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•I.	 OBJETO 

Es la prestaci6n del servicio integral de mantenimiento. Las prescripciones tecnicas y 
espcciales que se definen serviran de base para la ejecucion de los servicios de 
mantenimiento de los edificios, las instalaciones tecnicas y tecnologicas, los 
equipamientos de las instalaciones, el mobiliario, los espacios y el entomo de trabajo 
del Hospital. 

2.	 ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION 

Comprende la gestion integral siguientes: 

Mantenimiento de activos fisicos 
Planes de Mantenimiento 

La Sociedad Concesionaria proporcionara un servicio de mantenimiento de alta calidad 
que asegure la integridad de la estructura de los edificios, los servicios de los edificios, 
salud publica. sistemas de energia, muebles y equipos que comprenden las instalaciones. 
La Sociedad Concesionaria debera: .. 
•	 Conseguir el mejorestado de conservacion de las partes y elementos componentes. 

- • Facilitar la obtencion de funciones y prestaciones que deben cumplir. 

•	 Asegurar el funcionamiento continuo y eficaz de las instalaciones, minimizando las 
~ 

posibles paradas como consecuencia de averias y por tanto la alteracion de las 
operaciones del hospital 

.... 
•	 Adecuar las instalaciones a las neccsidades actuales, manteniendo un correcto 

equilibrio entre las prestaciones que proporcionan y su costo. 

-- • La prestacion de un eficiente y eficaz servicio integral de mantenimiento de la obra 
civil e instalaciones del Complejo Hospitalario, con un coste efectivo y basado en 

..... requerimientos y estandares tecnicos y operacionales estables. 

•	 La seguridad integral del Centro Hospitalario en 10 que se refiere a aspectos 
Ii-	 tecnicos de su competencia. incluyendo el uso de un sistema de
 

asesoramiento/gesti6n de riesgos, para asegurar que los estandares estan altos y que
 
cualquier error es detectado y corregido. '
 

EI cumplimiento de la normativa referente a las instalaciones objeto el contrato 

Asegurar que todas las plantas, edificios, equipos, sistemas, y servicio deenergia 

.. no causan 0 crean ningun peligro para el medioambiente y/o para cual 
.: 

en el hospital 

~er persona 
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3.	 OBLIGACIONES GENERALES 

La Sociedad Concesionaria debera cumplir con los estandares y los requerimientos de 
servicio de estas especificaciones. 

La Sociedad Concesionaria proporcionara un servicio de mantenimiento 365 dias 31 ana. 
24 horas al dia, de acuerdo can los requerimientos y especificaciones de este pliego -
La Sociedad Concesionaria proporcionara al hospital los siguientes servicios, de 
acuerdo can este pliego: -
MANTENIMIENTO DE ACTIVOS FisICOS 

".4 Mantenimiento global de activos: 

•	 Mantenimiento lnmobiliario 
•	 Mantenimiento Equipos e Instalaciones Energeticas 
•	 Mantenimiento Equipos e Instalaciones Comunicacion 
•	 Mantenimiento Equipos y Maquinaria que se incluyan eIen Proyecto. 
•	 Mantenimiento Mobiliario Clinico y no Clinico, inc1uido en el Anexo VI del 

PCAP , en el Plan FuncionaI y en los Apartados del Anexo V del presente 
Pliego. 

Gestion inventario tt~cnico activos 

PLANES DE MANTENIMIENTO 

•	 Conduccion y explotacion de instaJaciones 
•	 Mantenimiento Preventivo Prograrnado 

•	 Mantenimiento Correctivo 
•	 Mantenimiento Tecnico-Legal 
•	 Gestion tecnica.del mantenimiento 

:!- :~ GESTION TECNICA INSTALACIONES Y EQUIPOS 
~	 '-i ~~I' 

't.' . 
'"t I I : . 

('J '.: • .- • Gestion sistemas automatizados 
:.~: . 

'", 

•	 Gestion sistemas seguridad 
..'!: . . 

~.. ... ' • Gestion sistemas comunicaciones 

~g;; .,.' ~,.~ • Gestion tecnica equipamiento medico (NIl) 
'-.:~.	 ' .. ' 

g:~:. ~:< ~;; 
l. 0O CJ)U.~ 

>~Lu------------- --------------b"'l:--------- 
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4. ESPECIFICACIONES TECNICAS GENERALES PARA LA PRESTACION 

DEL SERVICIO 

4.1. Mantenimiento de Actives Fisieos -
A) Mantenimiento global de aetives. 

La Sociedad Concesionaria debera proporcionar un servicio global de mantenimiento -
en todo momenta de tal manera que las instalaciones, plantas y equipos alcancen los
 
estandares del anexo A, las buenas practicas de industria. y los requerimientos de la
 - ley en todo momento.
 

En este sentido sera responsabilidad de la Sociedad Concesionaria cualquier fallo t 
de servicio que deje inoperative e impida el uso de una parte 0 la totalidad de un 
area funcional. 

De igual forma sera responsabilidad de la Sociedad cualquier fallo de servicio que 2 
afecte a la operatividad, peroque no impida el uso de una parte 0 la totalidad de un 
area funcional. 

Y por ultimo. los fallos de servicios de naturaleza grave que incumplan algun 3 
aspecto reflejado en este pliego y que no esten incluidos en los descritos 

. \ anteriormente. 
, 

Este servicio buscara reducir activamente el riesgo de reparaciones y trabajos de 
mantenimiento que puedan 0 no, afectar al hospital. 

La Sociedad Concesionaria dispondra de toda la documentaci6n: proyectos, planes, 4 
plantas, instalaciones, equipamientos, caracteristicas, garantias, etc. de todos los 
activos sobrelos que realizar el mantenimiento. 

'.~ Este servicio incluira los siguientes activos y elementos. aunque sin limitarse a ellos» 
~ .~:
 

:E c. c. ,:~
.. 4.1.1. EDIFICIOS 

ESTRUCTURA
 
Estructura
 
Salidas de incendios
 
Pasarelas
-. 

~., 
ci .. ..:
 

\;.. U C,i;:'. ~
 
s- !'.
 

w 
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Balcones, voladizos •Petos, chimeneas, 

'- Letreros 

FACl-JADAS Y PARTICIONES
 
Fachadas
 
Muros intemos
 
Tabiques
 
Tcchos
 

CUBIERTAS
 
Tejado
 
Aleros
 
Cubiertas
 
Terrazas
 

) ~ 

REVESTlMIENTOS
 
Suelos (solados, pavimentos especiales)
 
Paredes (alicatados, chapados, enfoscados, guarnecidos, pinturas, revocos, etc.).
 
Tcchos (falsos techos)
 

CARPINTERIA Y CERRAJERIA 
Carpinteria de puertas. 

Carpinteria de ventanas. 

Carpinteria metalica y cerrajeria. 
Acristalamientos, 

OTROS ELEMENTOS
 
Senalizacion,
 

Decorativos
 

Mobiliario cllnico y general.
 
1· 

4.1.2.1NFRAESTRUCTURA 

",
" APARCAMIENTO 

..~ '. 
'.. 
.:~ ;:.1 .; INFRAESTRUCTURAS URBANAS EXISTENTES 
r: 

Saneamiento 

Abastecimiento de agua 

Electricidad 

Ul 
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SANEAMIENTO 
Red aguas pluviales 
Red aguas fecales 
Redes especiales saneamiento: cocinas, laboratorios, radioterapia, cabinas de 
revelado 
Aparatos sanitarios. tuberias, pozos. arquetas, red de alcantarillado 
Sistemas de bombeo 
Sistemas de depuracion 

ABASTECIMIENTO 
Red de acometida 
Aljibes 
Sistemas de Tratamiento: - Cloracion- Descalcificacion- Filtracion- Dialisis 
Grupos de presion 
Red de distribucion de agua fria 
Caudalimetros, filtros, valvulas, fluxores, terminales 

RIEGO 
Bocas de riego 
Aspersores 
Tuberias de goteo 

4.1.4. SISTEMA CLIMATIZACION 

COMBUSTIBLES 
Depositos 
Instalaciones 
Bombas 
Reguladores 
Red de distribucion 

.",.Valvuleria
 
Man6metros.
 

SISTEMA DE FRiO 
Plantas frigorificas 
Torres 
Ventiladores 
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Bombas circulaci6n •
Intercambiadores 
Equipos de regulacion
 
Climatizadores
 
Sondas
 
Aerotermos
 
Fancoils
 
Filtros
- Conductos y rejillas 
TlIberia y valvuleria. 
Equipos autonomos.

'
SISTEMA DE CALOR 
Calderas 
Quernadores 
Intercambiadores 
Acumuladores 
Bornbas 
Descalcificadores.
 
Red de distribucion, valvuleria, equipos tenninales.
 

AGUA CALIENTE SANITARIA 
Calderas- Quemadores 
Intercambiadores 
Acumuladores 
8ombas. 
Red de distribucion, valvuleria, puntos de consumo 

4.1.5. SISTEMA ELECTRICIDAD 

ALTA Y MEDIATENSION 
Acometida general en AT 0 MT 
Transformadores 
Seccionadores 
Tierras 

BAJA TENSION
 
Cuadro general
 
Cuadros secundarios
 / 

Contadores 
Red de distribucion 
Protecciones diferenciales 
Protecciones magneto terrnicas 
Tomas de corriente 
Mecanismos 
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Alumbrado •
Luminarias 

ENERGIA DE EMERGENCIA Y RESERV A 
GRUPO ELECTROGENO 
Motor 
Alternador 
Sistema control 
GRUPO CONTINUIDAD 
SAl. 0 UPS. 
ALUrvlBRADO EMERGENCIA 
Baterias 
Luminarias 

4.1.6. SISTEMA COMUNICACIONES 

TELEFONIA
 
Central ita telefonica
 
Red cableado
 
Aparatos terminaIes
 

MEGAFONIA INTERFONIA
 
Equipo emisor
 
Red de cableado
 
Receptores
 

ANTENAS 

4.1.7. SEGURIDAD Y PROTECCION DE INCENDIOS 

--' 

SEGURIDAD ELECTRONICA 

Control de accesos 

Barreras electronicas 
Puertas electronicas 
Inspeccion paqueteria/correspondencia 
Arcos detectores 

Deteccien de presencia 
,, Detectores infrarrojos 

-'; - Detectores microondas
 
Contactores magneticos
 

. - '."..~ CamarasCCTV
 
. .-:' 

-. Fuentes de alimentacion 
-J 

- :.1 Canalizacion y cableado
 
.
~, 

8- ~jl~ 1 
~~~ :;.:... -
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Control ccntralizado •
Monitores
 
Vidcograbadoras
 
Central microprocesada
 
Ordenadores
 
lmpresoras
 
Control remoto
 
Vidcosensores
 
Cableado
 

-
PROTECCION CONTRA INCENDIOS 

- Sistema detecclon incendios 
Sistemas automaticos deteccion incendios 
Central de alarma 
Alarmas manuales 

Sistemas de extineien
 
Extintores automaticos
 
Rociadores
 
Extintores moviles
 

Sistema hidrico de extineion
 
Deposito agua contra incendios
 
Grupo presion contra incendios
 
Red contra incendios
 
Hidrantes
 
Bocas de incendio equipada ( B.I.E.'s)
 
SISTEMA PARARRAvas
 

4.1.8 SISTEMA INSTALACIONES HOSPITALARIAS 

GASES DE usa MEDICINAL
 

Depositos
 
Baterias botellas
 
Centrales reguladoras
 

'.1;' 
1"f ~.~ Redes
 

~~ r, -: .. .i Valvuleria
 
.~ ....,.. Repetidorcs
 
. Manometros
 

-
PRODUCCION DE Vxcto 
Bombas de vacio 

i -. Depositos acumulacion 
:. ~~ 

,;j
.... ::.~, .1_' 

~
 

;. ~":~
 

u 
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Redes • 
PRODUCCION DE AIRE COMPRIMIDO 
Compresores 
Filtros 
Enfriadores 
Redes 

4.1.9 SISTEMAS DE TRANSPORTE -

-

ASCENSORES Y MONTACARGAS
 
Grupo motor
 
Sistema tractor
 
Sistema seguridad
 
Cabina
 
Botonera mando
 
Puertas
 

TRANSPORTE NEUMATICO 
Grupo motor 
Central soplantes 
Conducto -
B) Gestion Inventario de flsieos 

La Sociedad Concesionaria realizara de forma inmediata un inventario exhaustivo 
de todos los edificios, sus elementos estructurales y auxiliares, los espacios, sus 
dimensiones, funcionalidad y caracteristicas, las instalaciones y los equipos del 
Centro. 

Para ello establecera los criterios, clasificaciones y codificaciones mas universales - que sometera a la aprobacion de la Administraci6n Sanitaria .. 

Dicho inventario debera contener ademas de una detallada descripci6n 
de las caracteristicas tecnicas y economicas como: 

• Esquema de principio 
• Esquema real
 

ce ~ • PIanos de distribuci6n
 
~ g ~ ~ • Fichas caracteristicas de cada equipo
 
"0 at ~ ;.: z • Costes de adquisicion
 
lIS ._ _.' ~'j « 

L . ~ :~ ~ (:) til • Periodos de amortizacion - (.) ~ :;:.;( (/)

0'" a; .:3 l.u ~·,Ii15 ~ > ~ i21a documentacion tecnica organizada y codificada de cada uno de dichos actives, 
L :2~ ~ 15 ~instrucciones de explotaci6n y mantenirniento, etc. 

a: 0(1) •..•:::Io __ :z (,)

EUzo 11.1
 
o <0"" 

CJ cn~f£ -z>
W 
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•
Este inventario sc realizara en soporte informatico y permitira la gcstion activa y 
de mantenimiento sobre el mismo. 

4.2. Planes de Mantenimiento 

4.2.1. Conduction y explotacien de instalaciones -
- La Socicdad Concesionaria, como responsablc de la conduccion y explotacion de 

Ins instalaciones, atendera tanto a las exigencias del servicio: puesta en rnarcha y 
parada de las instalaciones y equipos y a las debidas prestaciones y contort: 
vigilancia y control. como a los parametres que definen una buena explotacion, 

Establecera de acuerdo con In Administracion Sanitaria. los programas de 
necesidades, en funcion de las distintas epocas, zonas y horarios, compatibilizando 
en todo momento las mejores prestaciones con las maximas eficiencias y economias 
posibles. 

- Como responsable de la conduccion y explotacion de las instalaciones, debera Ilevar 
un exhaustive control de consumos: agua, combustible, gases, electricidad, etc. 
tanto para conocer los rendimientos y parametres de explotacion, como para prever 
con la suticiente antelacion la necesidad de aprovisionamiento. 

Cornunicara igualmente a Ia Administracion Sanitaria los costes de cada uno de 
estos conceptos y las posibilidades de ahorro en funci6n de la reduccion de 
consumos, precios de adquisicion 0 modalidad de contrataci6n. 

. . Iio. 
4.2.2. Mantenimiento preventivo 

-


La Sociedad Concesionaria realizara las actuaciones de mantenimiento preventive,
 
sobre las instalaciones descritas en el apartado anterior y sus equipos componentes,
 
de forma programada y en las que se incluiran todas las actividades de limpieza,
 
mediciones, comprobaciones, regulaciones, chequeos, ajustes, reglajes, engrases,
 
etc., y todas aquellas acciones que tiendan a asegurar un estado optimo de las
 
instalaciones desde el punto de vista funcional, de seguridad, de rendimiento
 
energetico e incluso de protecci6n de medio ambiente, reduciendo las operaciones
 
de mantenimiento correctivo.
 

(/) Para clio la Sociedad Concesionaria elaborara un detallado Prograrna de 
~ =§ Mantenimiento Preventivo (PMP ) que'conternplara para cada activo 0 gpo: 

"0 "0';' u:;-:t 
... #:- ::; !=
 

'"0 iiI ~... ~ ::z PI d ..
 
~ ~ :~) :.{ :~' ~ • an e actuacron 

. .:.::- .,: i ~~: '" Listado de acciones .!:: :. .:~ .. ..t •
 

~II'''' h~ u }g !5 Chek-hst
 
i. ~ . gUj)- Of t Instrucciones de seguridad 

1:1 (j' 0 rr. ::;,
S:z.;~!U Ii:
 
zr o Q ~ 10.- ... '" E (.J Z o !.lJ , o -c U. ~ 

CJ 0 u l.L. -

6 

7 

8 

9 

>~ 
IU------------------------+-h-----------
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Verificaciones •Descargos 
•	 Frecuencia:
 

Periodo de tiempo fijo 0 variable,
 
Por caso
 
Por contador 0 actividad
 

En concreto realizara y sometera ala Administracion Sanitaria para su aprobacion: 

•	 Planes a largo plazo.-Planes de 5 aiios para los edificios e instalaciones,
 
incluyendo mantenimiento de ciclos de vida, sustituciones y mejoras
 
previstas y programas de reposicion y renovacion.
 

•	 Planes a medio plazo.- Programas detailados para cada periodo de 12
 
meses. Estos programas anuales seran presentados a la Administracion
 
Sanitaria al menos 4 meses antes de su puesta en ejecuci6n. Se incluira
 
informacion sobre posibles repercusiones que la realizacion de estos trabajos
 
puedan tener en la actividad del Hospital
 

•	 Planes a corto plazo. Prograrna detallado, cada rnes, de los trabajos a
 
realizar en el proximo mes, informando como minimo de:
 

1.	 Localizacion del trabajo que sera llevado a cabo identificando claramente 
las actividades que alteraran el funcionamiento del hospital. 

2.	 Valoraci6n de los riesgos. 

3. Periodo de tiempo en que el trabajo va a ser desarrollado. 

4.	 Calidad y estandares a ser aJcanzados. 

5.	 Recursos/subcontratas usadas. 

6.	 Permisos de trabajo requeridos 

La Sociedad Concesionaria debera llevar a cabo y completar este enimiento en 
el tiempo acordado para satisfacer los requerimientos del estandar deservicio, la ley 
y las buenas practicas de industria. . 

4.2.3. Mantenimiento correctivo 

EI mantenimiento correctivo sera realizado sobre la totalidad de las instalacioncs 10 
descritas, realizandose sobre las mismas todo tipo de actuaciones tendentes a su
 
reparaci6n y puesta en servicio en los plazos mas exiguos posibles, disponiendo
 
para cubrir las emergencias de una persona autorizada 24 horas.
 

La Sociedad Concesionaria debera proporcionar un servicio global de reparaciones 1l,12, 
13 
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13 y mantenimiento corrective, incluyendo un servicio inmediato de apoyo y consejo •
tecnico y administrativo en los trabajos que surjan de peticiones 0 Solicitudes de 
Trabajo ( ST ) de emergencia, de urgencia y de rutina del servicio. La Sociedad 
Concesionaria debera responder y rectificar dentro de los tiempos de respuesta y 
rectificacion para alcanzar los estandares del servicio establecidos en el Anexo A y 
para satisfacer los requerimientos de la ley. 

Las ST daran lugar a las correspondientes Ordenes de Trabajo ( OT ) en las que 
vendran especificadas las tareas a realizar, las instrucciones de seguridad, las 
verificaciones y los correspondientes descargos. 

Este servicio sera desarrolJado consecuentemente, y sera sensible a las necesidades 
clinicas y de cuidados de los pacientes y a los requerimientos cambiantes del 
Organo contratante. 

'.- 4.2.4. Mantenimiento tecniee-legal 

El mantenimiento tecnico-legal sera realizado sobre aquellas instalaciones que, de 
14acuerdo a las especificaciones de los reglamentos industriales, tanto de caracter 

general, comunitario, nacional 0 autonomico, de obligado cumplimiento, 10 

requieran. 

Sera igualmente de obligado cumplimiento, la normativa que dicte la Administracion 

Sanitaria.-
A efectos de planificacion la operativa sera la misma que la indicada para el 
Mantenimiento Preventivo en el parrafo anterior. 

15La Sociedad Concesionaria sera la titular de los Libras Oficiales de Mantenimiento 
y en consecuencia de su legalizacion, actualizacion y correcta cumplimentacion. -
Se incluye en el mantenimiento tecnico-legal, las inspecciones periodicas a realizar 
por las empresas colaboradoras de la Administracion competente, en orden al 16 
cumplimiento de la normativa vigente. La Sociedad asumira la responsabilidad de 
planificar y organizar dichas inspecciones, asi como su coste. 

La Sociedad Concesionaria debera preparar los equipos, cuando sea requerida, para 
permitir la inspeccion, 

, 

La Sociedad Concesionaria sera responsable de todas las acciones correctivas y 17 
sanciones que surjan de esas inspecciones y se encargara d~, a.quellos trab.ajos que 
aseguren que las plantas y los equipos alcanzan y mantienen 1 s est' ares requeridos 
para satisfacer los requerimientos de las pruebas reglamentaria ,'). 

, . .. 
.., 

Sera responsabilidad de la Sociedad Concesionaria la modifi eton total 0 parcial de 18 
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las	 instalaciones derivadas de cualquier cambio de la legislacion, durante la •
vigencia del contrato. 

La Sociedad Concesionaria sera responsable de las pruebas regulares y rutinarias de 
los generadores, las tuberias, alarrnas de inccndios, sistemas de alumbrado de 
emergencia, senates de salida y sistemas de distribucion electrica; las pruebas y 
revisiones de los extintores y las pruebas de legionela, 

La Sociedad Concesionaria sera responsable de probar, etiquetar y verificar todos -
los equipos portatiles de medida, segun exige la normativa correspondiente. 

Esto incluye 10 siguiente, aunque sin limitarse a ello: 

•	 Probar y certificar todos los equipos portatiles, manometros y equipo de 
mcdida 

•	 Probar y certificar todos los instrumentos fijos y Ilevar a cabo las. J_ 
rcparaciones, recambios y ajustes necesarios. 

• Asegurar que todos los equipos han sido probados y tiene la correspondiente - certi ficacion, 

- Ademas de la legislacion y consejos sefialados en el plan detallado general, y las 
obligaciones a cumplir con la ley y las buenas practicas de industria, la Sociedad 
Concesionaria tendra en consideracion 10 siguiente: - •	 Las politicas de la Administracion Sanitaria y los procedimientos de 

documentacion. - •	 Las notas de practicas en caso de incendio. 

•	 La politica de la Consejeria de Sanidad y Consumo en materia de 
mantenimiento. 

Y las siguientes normas: 

Reglamento de instalaciones petroliferas (R.D. 1523/99 de 1 de Octubre por el 
que se modifica el aprobado por R.D. 2085/94 de 20 de Octubre, y las ITC 
MI-IP 03, "Instalaciones petroliferas para uso propio", aprobada por R.D.. 
1427/97 de 15 de Septiembre y MI-IP 04 aprobada por R.D. 2201/95 de 28 de' 
Diciembre). . 

Reglamento de Instalaciones de Proteccion contra Incendios (R. 
5 de Noviembre). 
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•	 Rcglamento de Prevencion de Incendios de la Comunidad de Madrid. Decreto . •
341/1991 

•	 Reglamento sobre Condiciones Tecnicas y Garantias de Seguridad en 

- Ccntrales Electricas, Subestaciones y Centros de Transformacion e ITC (R.D.
 
3275/82 de 12 de Noviembre y Orden de 18 de Octubre de 1984).
 

•	 Reglarnento Electrotecnico para Baja Tension e Instrucciones Tecnicas 
Complementarias ( Real Decreto 842/2002 de 2 de Agosto) 

•	 Reglamento de Aparatos de Elevacion y Manutenci6n e ITC (R.D. 2291/85 de 
8 de Noviembre). 

•	 Reglamento de Aparatos a Presion e Instrucciones Tecnicas Complementarias 
(R.D. 1244/79 de 4 de Abril y R.D. 769/99 de 7 de Mayo. por el que sedictan 
disposiciones de aplicacion de la Directiva del Parlamento Europeo y del 
Consejo y se modifica el R.D. 1244/79). 

,- •	 Reglamento de Instalaciones Termicas en los Edificios (RITE) e Instrucciones 
Tecnicas Complementarias (R.D. 1751/98 de 31 de Julio). 

- •	 Reglamento de Seguridad para Plantas e Instalaciones Frigorificas (R.D. 
3099/77 de 8 de Septiembre). 

.... 
•	 Criterios higienicos-sanitarios para la prevencion y control de la legionelosis 

(R.D. 909/2001 de 27 de Julio). -
•	 Senalizacion de Seguridad y Salud en el Trabajo (R.D. 485/1997 de 14 de 

Abril). 

•	 Norma Basica de la Edificaci6n NBE-CPV96 Condiciones de Protecci6n 
contra Incendios (R.D. 2177/1996 de 4 de Octubre). -

- ~;. . Y cualquier otra nonnativa de aplicaci6n no detenninada en las 
...r- -'. 

.~ ,_; i~~ ~. que sustituya, rnodifique 0 actualiza las mismas. 
";:	 ....... f 

- ~~~iJ ~ a) Gestion tecnica del mantenimiento 
1.....~~ "u r ... ,"-: l~J r;:
t~ •• ,J-, 

Irioo ~;~ ri ~ .~ ta Sociedad Concesionaria realizara una gesti6n tecnica del servicio de 19 
~ C'~ ::} tJpantenimiento mediante un sistema informatico adecuado. 
) .. f.,) Z ....: ~H5	 -ct ,) <"(.... 

(.) (J) ~ ~ia Sociedad Concesionaria aportara el hardware y software necesarios para esta 
;>	 (.-::
 

U•
 

.....
 

~.,." 
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gestion, que seran compatibles con el resto de equipos y aplicaciones implantadas en •
el Hospital. 

La gestion informatizada del servicio de rnantenirniento permitira la gestion de los
 
inventarios, la gestion del PMP, la gestion de Solicitudes y Ordenes de Traba]o, la
 

. '- gestion de recursos, el soporte documental y el control de gestion del
 
mantenimiento.
 

..... Igualmente permitira la gestion de los estandares de servicro, parametros e 
indicadores de cumplimiento indicados en estas prescripciones, 

Finalmente permitira la elaboracion de informes de tipo historico y estadistico, pero 
tambien permitira documentar los infonnes acordados en este pliego. 

b) Eficiencia del mantenimicnto 

.' '
La gestion informatizada del mantenimiento permitira igualmente medir la 
eficiencia del mantenimiento bajo los parametres del TPM. 

- TPM es cl acronimo de "Total Productive Mantenience" que para este apartado
 
podria traducirse como Mantenimiento orientado a la Produccion Total.
 

'
EI sistema reflejara los indicadores de funcionamiento del Activo para conocer su 
mantenibilidad, fiabilidad y disponibilidad.- Con los datos referentes a: 

Averias 
Paradas 
indices de mantenimiento 
Fecha en que se calcularon los datos de TPM 

Se obtienen los indices de funcionamiento 

"Tiempo medio de funcionamiento =(TR - (TPT + TPI) ) I NP 

"Fiabilidad 0 Tiempo medio entre fallos = (TRF - TPA) I NAF - I 

*Mantenibilidad 0 Tiempo medio que dura una parada por averia = TPA I NA. 

~ 'iiempo medio de parada = (TPT + TPI) I NP 
" (. 0...'J: r"l ~ "'1: 
~ :~I :i !:' Wisponibilidad propia =(TR - TPT - TPI) I (TR - TPI) 
r/::. ..•• .: '.: ~"" ~ ~~. ?~5 ~isponibi Iidad operacional = (TR - TPT - TPI) I TR 
•.•. .'.. "f

,: I~ '~~~~ ~).S 'teniendo en cuenta la siguiente leyenda:
 

- ~~~,j ~j (~
 
t ~~1 .;; -:1 i;j
;j ;; (-' .;( 
o ....)~ ~ 

>:!f 
JU 
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- TR: Tiempo Requerido teorico de funcionamiento.
 
- TPT: Tiempo Parada Total propia
 

- TPI: Tiempo Parada Total Inducida = Tiempo Parada Inducida Propia + Tiempo
 

Parada Inducidapor Componcnte.
 

- TPA: Tiempo total de Parada por Averia.
 

- NA: Numero total de Averias.
 

- NP: Nurnero total de Paradas = Numero Paradas Propias + Nurnero Paradas
 

Inducidas Propias + Nurnero Paradas Inducidas por Componente.
 

- TRF: Tiempo Requerido teorico de funcionarniento entre eI primer fallo y el
 

ultimo producido.
 

- NAF:Numero total de fallos (averias con parada) producidos.
 

4.3. Gestion Teeniea Instalaciones y Equipos 

La Sociedad Concesionaria debera establecer un sistema de gestion tecnica 0 

gestion informatizada de las instalaciones,por 10 que supone de control, eficiencia y 
ahorro. 

AI menos los siguientes sistemas 0 instalacionesseran gestionadosde esta forma: 

Gestion sistemas energeticos
 
Gestion sistemas seguridad e incendios
 
Gestion sistemas comunicaciones
 
Gestion tecnica equipamiento gases medicos
 

Para ello, la Sociedad Concesionaria debera proporcionar 10 siguiente en apoyo del 
servicio de gestion de bienes y propiedad: 

•	 Proporcionar hardware y software a las instalaciones para organizar los 
sistemas conectados. EI equipo y el software seran mejorados y 
actualizados para conseguir los estandares del mercado. 

La Sociedad Concesionaria debera asegurar que los empleados del hospital y' 
el personal de la Sociedad Concesionaria que sean usuarios de los 
sistemas/software estan formados y son competentes para alcanzar los 
requerimientos.. 

Proporcionar los monitores suficientes de supervision 

•
 

20 

21 
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•
4.3.1. Competencias del personal 

-- La Sociedad Concesionaria debera asegurar que personas autorizadas, formadas, 
tituladas, competentes y designadas adecuadamente, estan disponibles 365 dias al 
ano, 24 horas al dia para llevar a cabo las tareas de mantenimiento para alcanzar los 
requerimientos de este plan detallado 
La Sociedad Concesionaria no desarrollara ningun trabajo sin previa autorizacion 22 - de la Administraci6n Sanitaria, cuando el mismo se realice fuera del horario 
establecido. 

4.3.2. Tiempo de aeceso -
En el casu de que un departamento 0 area este siendo usado por la Administraci6n 
Sanitaria durante el tiempo de acceso acordado (respuesta) para cada area 
funcionalunidad de las instalaciones, la Administracion Sanitaria debera informar a 
la Sociedad Concesionaria de que el servicio de mantenimiento no va a poder ser 
lIevado a cabo debido a la alteraci6n de las actividades del hospital. La Sociedad 
Concesionaria debera comunicarse con la Administraci6n Sanitaria para acordar un 
momenta alternativo para desarrollar el trabajo y ajustar un nuevo tiempo de - respuesta. 

- 4.3.3. Nnevas plantas 

La Sociedad Concesionaria se responsabilizara de todas las nuevas plantas y 23 
equipos. Esto incluira la realizacion de manuales de mantenimiento, siguiendo las 
instrucciones de los fabricantes. 

4.3.4. Pcrmisos de trabajo 

La Sociedad Concesionaria solicitara a la Administracion Sanitaria autorizaciones 24- para la realizaci6n de cualquier trabajo que pueda afectar a las funcionalidades del 
hospital, si implica parada 0 riesgo de parada de equipo. Esto incluye aunque sin 
limitarse a ello, trabajos que afecten a: 

, . • Gases medicos. 

• Alarmas de incendios. 

•	 Espacioscerrados.\ 
Trabajos como perforaciones 0 cortes. 
Trabajos electricos. 
Vapor. 
Sistemas de presion, 
Sistemas de energia, 
Trabajos en e) tejado; 
y cualquier otra zona 0 trabajo asi identificado por la Administracion Sanitaria 
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4.3.5. Dcsviacioncs de scrvicios 0 reeursos 

La Sociedad Concesionaria evitara que existan desviaciones de servtcios 0 

-	 recursos. Si fuesen inevitables, debera comunicarlo a la Administracion Sanitaria. y 
en actuar de forma coordinada en su eliminacion 0 minimizacion en su caso. 

4.3.6. Recursos materiales 

La Sociedad Concesionaria debera proporcionar todos los, equipos, aparatos y 26 -
articulos consumibles requeridos para la apropiada ejecucion de todo el trabajo que 
la Sociedad Concesionaria va a lIevar a cabo de acuerdo con este plan detallado: 
incluyendo el andamiaje, las gruas, los aparejos, la maquinaria, herramientas y otros 
aparatos y todo 10 demas que sea necesario para el trabajo, y sera responsable de su 
transporte, uso. consecuente trasJado y Iimpieza. 

4.3.7. Suministro de informacion 

4.3.7.1.lnforme mensual 

La Sociedad Concesionaria elaborara un informe mensual de mantenimiento, 27 
en un formato acordado con la Administracion Sanitaria. 

Este informe tendra una estructura fija y perrnanente y recogera como-	 minimo: 

•	 Todo el mantenimiento (programado 0 no) l1evado a cabo en ese rnes, -
Datos relativos a la actividad.
 
Servicios realizados por tipos de mantenimiento: averias,
 
inspecciones preventivas 0 legales, etc. y desglose por oficios, asi
 
como indice de ocupacion por tareas.
 

Datos tecnicos
 
Rendimientos, parametres, niveles seguridad, etc.
 

Datos econ6micos y energeticos
 
Consumos de almacen, consumos de energia, costes relativos por
 
tipo de mantenimiento, costes por Grupos· Funcionales
 
Homogeneos (G.F.H.).
 

•	 Un inforrne con todas las averias para cumplir con Jos requ imi
rela i'este pliego y los procedimientos de la Sociedad en 

provision del servicio de mantenimiento. 
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• Detalles de la formacion del personal. cambios en el personal. pruebas • 

-


-


' ..
 

(reglamentarias, cornpafiia de seguros y legionella) y cambios en los 
procedimientos de trabajo establccidos ocurridos en ese mes 0 que 
puedan producirse en los pr6ximos dos meses. 

Este infonne sera basicamente una base de datos que resuma y refleje de 
forma clara y comprensible eI estado y actuaciones realizadas sobre las 
distintas instalaciones. 

EI esquema y contenido del infonne sera eI definitivamente aprobado por In 
Administraci6n Sanitaria. 

4.3.7.2. Informc anual 

Anualmente presentara un infonne del estado de las instalaciones, en un formato que 
sera acordado por las partes. 

4.3.7.3. Informacion general 

La Sociedad Concesionaria debera preparar y suministrar la informacion requerida por 
la Administraci6n Sanitaria. persona, empresa, autoridad gubernamental u otro 
organismo a quien la Adrninistracion Sanitaria este obligada a facilitar informacion en 
cualquier momenta en relaci6n con el cumplimiento del servicio de mantenimiento. 

La Sociedad Conccsionaria debera mantener informada a la representacion del hospital de 
los registros especificados y trabajar en colaboraci6n y cooperar con organos oficiales 
pertinentes. 

La Sociedad Concesionaria debera tambien mantener registros detallando las quejas 
rccibidas respecto al servicio. asi como de las acciones tomadas en respuesta de dichas 
quejas. 

VICEcor,!:.,E.JERO DE ASiSTEi"ClA
 
E lNFR.~2S ,'(uc ;"UR,\S G.c..~nT.l·.H:AS
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Ref INDICADOR CATEGORIA 
DE FALLO 

TIEMPO DE 
RESPUESTA 

TIEMPO DE 
CORRECCION 

FRECUENCIA 
DE 

CONTROL 

METODODE 
SUPERVISION 

1 Falla de servicio que deje in operativa e impide el uso de una parte 
o la totalidad de un area funcional. 

FS1 Emergencia T.O. 5 2 3 5 

2 Fallo de servicio que afecta a la operativa perc no impide el uso de 
una parte 0 la totalidad de un area funcional. FS2 Urgencia T.O. 5 2 3 5 

3 Fallo de servicio de naturaleza grave que incumple algun aspecto 
del PPT y que no esta incluido en los apartados 1 y 2 FS3 Ordinario T.O. S 2 3 5 

La Sociedad dispone de la documentaci6n: proyectos, pianos, 
4 plantas, instalaciones, equipamientos, caracteristicas, garantias, 

etc. de todos los activos sobre los que realizar el mantenimiento 

EI inventario de activos fijos esta realizado de la forma prevista y 
5 activo, se encuentra en soporte informatico, permitiendo la gesti6n 

activa v de mantenirniento 

,6 La ccnduccion y explotacion de instalaciones se lIeva a cabo segun 
eXigencias del servicio 
Los programas de necesidades para la conducci6n y explotaci6n 

~ 
en las distintas epocas, zonas y horarios, se han establecido y 
acordado . 

' 
~~I de consumes, prevision de aprovisionamiento y control 8 de p arnetros y rendimientos se lIeva a cabo sequn programa 

FC-A 

FC-A 

FS-2 

FC-M 

FC-M 

Ordinario 

Ordinario 

Emergencia 

Ordinario 

Ordinario 

T.O. 

T.O. 

T.O. 

T.O. 

T.O. 

T 

T 

5 

M 

5 

6 

2 

2 

2 

2 

6 

3 

5 

5 

5 

9 
EL'mantenimiento PMP de todos los edificios e instalaciones se 
lIe~~ a cabo de acuerdo con el programa PMP, los estandares de 
servicio. la ley y las buenas practicas de industria. 

FS-3 Urgencia T.O. M 2 6 

~ 
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Ref 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

18 

'ND'CADOR 

Se mantiene una persona autorizada 24 horas para cubrir las 
emergencias 

los trabajos de mantenimiento correctivo de emergencia se lIevan 
a cabo teniendo en cuenta los tiempos de respuesta y 
rectificaci6n, los sstandares de servicio, la ley y las buenas 
practicas de industria. 

Los trabajos de mantenimiento correctivo urgente se /levan a cabo 
teniendo en cuenta los tiempos de respuesta y rectificaci6n, los 
estandares de servicio, la ley y las buenas practices de industries. 

los trabajos de mantenimiento correctivo rutinaria se /levan a cabo 
teniendo en cuenta los tiempos de respuesta y rectificaci6n, los 
estandares de servicio, la ley y las buenas practicas de industria. 

EI mantenimiento tecnico-Iegal es realizado sabre las instalaciones 
que 10 requieren, de acuerdo a las especificaciones de los 
reglamentos industriales 

los Libros Oficiales de Mantenimiento .estan legalizados y 
actualizados 

Esta operativo un programa de pruebas e inspecciones a realizar 
par las empresas colaboradoras de la Administraci6n competente 

Todas las acciones correctivas surgidas de las inspecciones se 
realizan can prontitud teniendo en cuenta los tiempos de 
rectificaci6n exigidos. 
La Sociedad reallzara la modificaciones tota/es a parciales 
pernnentes de las insfalaciones, por exigencias legales, a su 

CATEGORIA 
DEFALLO 

FS-3 

FS-1 

FS-2 

FS-4 

FS-3 

FS-3 

FS-3 

FS-3 

FS-3 

TIEMPO DE 
RESPUESTA 

Emergencia 

Emergencia 

Urgencia 

Ordinario 

Programado 

Programado 

Programado 

Programado 

Programado 

TIEMPODE 
CORRECC,6N 

T.O. 

T.O. 

T.O. 

T.O. 

T.O. 

T.O. 

T.O. 

T.O. 

T.O. 

FRECUENCIA 
DE 

CONTROL 

M 

A.R 

A.R 

A.R 

T 

M 

A 

M 

T 
cuenta .. 

~. '\ 

METODODE 
SUPERVISI6N 

2 3 

2 5 

2 5 

2 5 

2 6 

2 6 

2 6 

2 5 6 

2 5~ 

<; 

•~. 
<»; 
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FRECUENCIACATEGORIA TIEMPO DE TIEMPO DE METODODERef .NDICADOR DEDEFALLO RESPUESTA CORRECC.6N SUPERVIS.6NCONTROL 

La gestion del mantenimiento esta informatizada y la aplicaci6n 
19
 tiene licencias villidas y registradas a nombre del Hospital, siendo FC-A Ordinario T.O.. S 2 5 6
 

el hardware v el software utilizado compatible con el del Centro. 
-m- La gestion y control de las instalaciones energeticas. de seguridad. FC-A 

de comunicaciones de voz y datos y las de gases medicinales T.O.
Ordinario S 2 6
estan informatizadas y la Sociedad proporciona el hardware y el 

software compatible con el del Hospital ---r 

21
 Se garantiza la formacion y competencia de todos los usuarios OrdinarioFC-A T.O. S 2 5
 

Ningun trabajo se realiza fuera del tiempo acordado sin previa 22
 OrdinarioFC-M T.O. 2 4 5
Mconsentimiento escrito de la representaci6n del hospital
 

Todas las nuevas plantas y equipos han sido puestos en servicio
 
23
 con exito y mantenidas de acuerdo con las instrucciones del Ordinario T.OFC-A S 2 5
 

fabricante y los manuales de mantenimiento.
 

Todo el trabajo se realiza de acuerdo con el sistema de permisos
 24
 FC-A Ordinario T.O M 2 4 5
de trabajo y autorizaciones.
 

No se ha lIevado a cabo desviaciones de servicios 0 recursos sin el
 25
 FC-M Ordinario T.O 2 4 5
Mprevio consentimiento de la representaci6n del hospital. 

Todos los recursos materiales necesarios son proporcionados por
 
26
 la Sociedad y es responsable de su transporte, usc, consecuente Programado T.O.FS-3
 M 2 5
 

traslado y limpieza.
 

EI informe mensual de mantenimiento es presentado puntualmente
 27
 FC-M Ordinario T.O. 2 6
Mcon ei contenido y formato acordados, asl como el informe anual
 

PLIEGO GENERAL
 

Identificaci6n visible del"persol1al que presta el servicio.
 Ordinario T.O. 2
 5
FC-M 0 3
28
 
29
 Ordinario T.O. 2
 3
 5
FC-MEI personal esta correctamente unitormado. 0 

Comprobaci6n de la cob¥~e Ips puestos de trabajo por zona 5
Ordinario T.O. 2
 3
M30
 FC-Afacilitados cor la Soci ·onafia-. 
-,-~
 

~. 

~ 
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.'	 ANEXOA. 

Estandares de calidad del servicio de mantenimiento 

EDIFICIOS 

ESTRUCTURA ... 
•	 Todos los elementos de la estructura del edificio, acabados, mobiliario y equipos 

o los componentes de los sistemas de servicio son funcionales, operativos y 
satisfacen los requerimientos de cumplimiento. 

•	 lnsonorizacion e impermeabilizaci6n si fuera necesario. 
• La humedad no penetra. 

-I • Los revestimientos, albardillas, voladizos, letreros y parapetos son 
.. : 

estructuralmente firmes y seguros. 
•	 No hay zonas capaces de abrigar bichos 0 plagas. 
•	 Las chimeneas y salidas de humos son estructuralmente firmes y seguras, y las 

salidas de humos estan Iibres de obstrucciones y cxceso de hollin. 
•	 No hay escombros ni crecimiento de musgo -

FACHADAS Y PARTICIONES 

•	 Todos los elementos de la estructura, acabados, mobiliario y equipos 0 los -
componentes de los sistemas de servicio son funcionales, operativos, y 
satisfacen los requerimientos de cumplimiento. 

•	 No hay grietas y/o desvio en la estructura. 
•	 No hay humedad ni bichos. 
• No hay dafios indebidos ni es razonable que aparezcan.
 - • Cumplen con los requerimientos establecidos en las directrices del CIBSE
 
• No hay amianto no cerrado hermeticamente	 <, . 

CUBlERTAS 

(f) - c(::!: • Las cubiertas no retienen agua y estan limpias un: 
" 0.::. ~ • Los impenneabilizantes y aislamientos no muestran discontinuidades ni roturas 1: ':;' u; =

t.... -g \:.; ::i ~; ~ • Los aleros estan sujetos adecuadamente y se encuentran limpios de barro y hojas ,."" a '.1 - :n 
:-z -e, ~ :.1, -n
.:) ~.{...:. 0': ~ 

l iFm;~::~ ~ 
~ \u~'~~:r ~.) 

·~O''-:ll':.;)

CZ <l. ~I' ~
 
:JOD~,I)

:; f.) wE .... '	 
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REVESTIMIENTOS
 

•	 Las cubiertas de los suelos estan completas y continuas segun sus -
especi f caciones. 

•	 La cubicrta de los suelos esta completamente fijada al suelo de manera que no 
cause peligro para la seguridad. 

•	 EI suclo/la cubierta del suelo esta libre de roturas, grietas 0 cualquier otro dana 
que sea feu y/o cause peligro para la seguridad. 

•	 Las cubiertas/superficies del suelo seran mantenidas de manera que se 
proporcione una superficie uniforme (teniendo en cuenta la superficie 
preexistente), con la minima rcsistencia para camillas, carritos, sillas de ruedas y 
cualquier otro vehiculo de ruedas usado en las instalaciones. 

-
• Se permitira el adecuado drenaje cuando sea necesario. 
• No hay plagas 

CARPINTERIA Y CERRAJERlA 

•	 Funcionan como es deseado, de manera segura, sin hacer ruido indebido y sin 
tener manchas en las bisagras, cerraduras y manilas. 

•	 Las superficies de cristal no tienen manchas, 0 desgastes 0 rayones indebidos 
•	 No hay corrosion 

- OTROS ELEMENTOS 

•	 Las tiras luminescentes, signos, avisos y signos de peligro donde sean necesarios 
estan intactos, legibles e i1uminadossi es apropiado 

•	 Los acabados decorativos son completamente acordes a sus especificaciones. 
•	 No hay grietas ni cualquier otro deterioro de las superficies inconsecuente con 

un edificio mantenido de acuerdo con las buenas practicas de i 

INFRAESTRUCTURA 

APARCAMIENTO 

(f) 

La senalizacion de las plazas de aparcamiento se mantienen bien visibles <1::£ •-0: 
Las barreras de acceso funcionan correctamente. ~ o~;~·
 

~ \~: ~~ :::; ~ . Los sistemas de control de acceso permiten la identificaci6n correcta de tarjetas
 
II':: :.' t j .... IS) 

"'f~;" ,.,,}. sn 
.... ~.~ .. :.~. :.JNFRAESTRUCTURAS URBANAS EXISTENTES 

~ j ~ i~ ~. Las tapas de registro de las acometidas estan totalmente accesibles y no existen 
5.; .;: i ~ ~f t; obstaculos que impidan su apertura. 

.  E;.:., .;~ 2 ~. Las arquetas de registro estan libres de agua, escombros, hojas y suciedad 
~~ ~ J i1:. Las acometidas electricas y de gas no son accesibles para personas no autorizadas. .... s :!:-

.ustria 

w 
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ACCESOS. 

- •	 La sefializacion de acceso al Hospital, sus editicios 0 departamentos se rnantiene 
bien visible y actualizada. 

• No existen obstaculos que impidan el comedo acceso al Hospital. 
• Ningun nuevo elemento generara barreras arquitectonicas 

SISTEMA AGUA 

SANEAMIENTO 

- •	 Funcionaran como es debido, sin ruidos ni vibraciones 
•	 Proporcionara un ambiente seguro y confortable. 
•	 Todas las cafierias e instalaciones estaran debidamente cerradas por sus puntos 

de anclaje. 
•	 No habra filtraciones de residuos y/o aguas fecales y/o agua de lIuvia 
•	 Los drenajes y registros de captacion de aguas pluviales estan limpios de hojas, 

trapos y no existe suciedad que impida su funcion 
•	 No se detectan malos olores en la red de saneamiento 

-	 • Las ventilaciones primarias y secundarias funcionan debidamente 
• Las arquetas del sistema de bombeo no tienen aguas estancadas 
• Los parametres de vertidos estan dentro de los valores permitidos. 

ABASTECIMIENTO 

•	 EI volumen de llenado del aljibe es el convenido 
•	 Los sistemas de tratamiento son verificados y garantizan la idoneidad del agua 
•	 Los grupos de presion no vibran ni producen ruidos extrafios. No gotean 
•	 Los caudalimetros se comprueban y verifican para garantizar su medida 
•	 El agua se suministra a los indices de temperatura y presion definidos en el 

apendice E sin ruidos y vibraciones indebidas. _- • Los grifos, valvulas y otras instalaciones relacionadas funcio an como cs 
debido. 
Las cafierias estaran sujetas de manera segura en sus debidos punto 
No habra goteras 0 fugas de agua de las tuberias, grifos 0 valvula 

-: 

Las bocas de riego, aspersores y tuberias de goteo funcionan 'correctamente. 
No existen perdidas de agua no goteos . 

• 
• 

• 
• 
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SISTEMA CLIMATIZACION 

COMBUSTIBLES 

•	 EI volumen de lIenado de los depositos de combustible garantiza In funcionalidad 
de los equipos 

•	 No existen perdidas ni derrames de combustibles en depositos, bombas, valvulas y 
conducciones 

•	 Las acometidas de gas y estacion reguladora responden a su funcion 
•	 Los man6metros y cquipos de medida estan operativos y verificados 

SISTEMA DE FRiO 

Los grupos de frio funcionan sin vibraciones ni ruidos anomalos 

Los grupos de frio funcionan en el regimen acordado 

No existen sintomas de perdida de refrigerante. 

Las torres de refrigeracion no representan riesgos de contaminacion 

Los intercambiadorcs mantienen su rendimiento. 

Los aislamientos no prcsentan discontinuidades 

Los filtros de todo el circuito no presentan sintomas de colrnatacion 

Los sistemas de humectacion garantizan la calidad del aire adecuada 

EI sistema de frio, conductos y ventilaciones pennanecen Iimpios 

Todos los sistemas de ventilaci6n funcionaran como es debido sin ruidos ni 
vibraciones, 
Los cam bios de aire y los niveles de ventilacion y extraccion seran los 
requeridos para alcanzar las condiciones de disponibilidad, incluso las presiones
 
diferenciales donde este indicado.
 
Los conductos, instalacioncs y tuberias estaran sujetas de manera segura en sus
 
puntos de anclaje.
 

-
 No habra fugas de agua 0 aire de los sistemas de ventilacion. 
Se asegurara el acceso exclusivo de personal autorizado. 
No habra corrosion, erosion 0 crecimiento organico 

Las salas de calderas esta lirnpia y ordenada y no existen elementos ajenos en su 

No existen perdidas ni derrames de combustibles 

Los rendimientos de calderas y quemadores se mantienen en los de diseiio 

Las placas de identificacion y caracteristicas se mantienen visibles y Iimpias 

interior 
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•	 Los gases de combustion se analizan y sus parametres estan en los limites 
pennitidos 

•	 No existen emisiones contaminantes 

•	 Los intercambiadores mantienen su rendimiento. 

•	 Los aislamientos no presentan discontinuidades 

•	 Las bombas de circulacion funcionan adecuadamente 

•	 No se constata 1a existencia de cavitaciones 

•	 La efectividad de los descalcificadores se mantiene en la de disefio 

•	 Los conductos, instalaciones y tubcrias estaran sujetas de manera segura en sus 
puntos de anclaje. 

•	 No existiran fugas a 10 largo del circuito 

AGUA CALIENTE SANITARIA 

•	 Los acumuladores mantienen su aislamiento 
•	 No se constata la existencia de cavitaciones 
•	 EI agua se suministra a los indices de temperatura y presion definidos en el 

apendice E sin ruidos y vibraciones indebidas. 
•	 Los grifos, valvulas y otras instalaciones relacionadas funcionan como es 

debido. 
•	 Las tuberias estaran sujetas de manera segura en sus debidos puntos de anclaje. 
•	 No habra goteras 0 fugas de agua de las tuberias, grifos 0 valvulas 

SISTEMA ELECTRICIDAD 

ALTA Y MEDIA TENSION 

•	 Los valores deben estar c1aramente marcados. 

•	 La ventilacion del local funciona correctamente 
Los equipos de extincion y emergencia mantienen su eficienciay estan
 
totalmente operativos
 
Los transformadores mantienen sus parametres de disefio _
 
Los transformadores no tienen fugas de aceite ~.
 
Los elementos de los fusibles 0 los mecanismos de cortacircuito funci nan.
 
Los contactos y las conexiones deben estar limpios y mecanicam te ~~sta~os.
 
No hay recalentamiento durante una carga normal. .
 
Las capas protectoras estan intactas.
 
No hay signos de excesivo calentamiento.
 
Las tierras mantienen sus parametres
 
La caja de cables estan Iibres de goteras
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•	 Los elementos de operacion: banqueta aislante, guantes y pertiga estan 

disponibles y al alcance 
•	 Se asegura el acceso autorizado unicamente 

,~ BAJA TENSION 

•	 Todas las instalaciones electricas curnpliran con el REST e ITC 0 equivalcntes. 
•	 Imperrneabilizacion si fuera necesario 
•	 Los cuadros generales y secundarios estan limpios y operativos 
•	 Funcionan como es debido sin ruido ni vibracion. - • Las instalaciones electricas, aparatos, controles y mecanismos de seguridad
 

estaran debidamente guarecidas y sujetas de rnanera segura por sus puntos de
 
anclaje.
 

•	 Los conductores de electricidad deberan estar completos, aislados y cumplir con 
eI REST 0 equivalente. -	 • EI alumbrado y las luminarias responden perfectamente a su funcion segun zona
 
y tipo.
 

•	 Las puestas a tierra son operativas y cumplen con los parametres establecidos 

ENERGIA DE EMERGENCIA Y RESERVA 

•	 La fuente de energia de reserva debera estar operativa y ser segura y probada 
regularmente. 

•	 Las unidades de iluminacion de emergencia deberan cumplir con el R.E.B.T. 
MIBT025 y NBE-CPI 96, estar Iimpias de polvo y completamente cargadas. -

•	 Las baterias y la sala de baterias estaran adecuadamente ventiladas y libres de 
fugas de acido; las baterias estaran recubiertas y completamente cargadas. 

•	 Los invertidores estaticos estaran funcionando y no se recalentaran durante una 
carga operacional normal 

SISTEMA COMUNICACIONES 

La ventilacion de la Central de comunicaciones funciona correctamente 
Existen las correspondientes protecciones contra cargas electrost ·tieas. 
Los S.A.I. estan conectados y las baterfas cargadas 
EI software de gestion de comunicaciones esta operative y actua izado 
La categoria de cables y los tipos de conectores son acordes con os e aces de 
comunicacion 

• La megafonia y la interfonia estan operativas y noemiten interferencias 0 ruidos 
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- ANTENAS 

• EI anclaje es consistente y no presenta sintomas de inestabilidad 
• Las conexiones garantizan en todo momento la continuidad 

SEGURIDAD Y PROTECCION DE INCENDIOS 

SEGURIDAD ELECTRONICA 

- •	 Las barreras y puertas electronicas funcionan correetamente y respondenen todo 
momento a las sefiales 

• Los equipos de inspeccion de paqueteria y objetos detectan c1aramente los- contenidos 
•	 Son sometidosa revisiones periodicas sobre emision de radiaciones 
•	 Los detectores de presencia se activan debidamente y transmiten la alanna. 
•	 Las imagenes del CCTV son c1aras y permiten la identificacion de sucesos 
•	 Las camaras se orientan segun ordenes y abarcan la zona asignada 
•	 Las fuentesde alimentacion tienen la adecuadacarga 
•	 El cableado perrnanece debidamente canalizado y completo 
•	 La Central de Control reeibe perfectamente las sei'iales, alarmas e imagenes 
•	 Los monitores mantienen sus caraeteristicas y resoluci6n 
•	 Las videograbadoras funcionan eorreetamente tanto en grabacion como en 

emision 
•	 EI software y el hardware es mantenido correetamente segun el plan 
•	 Todo el eableado permanece completo y las conexiones firmes. 

PROTECCION CONTRA INCENDIOS 

Sistema detecci6n incendios 

•	 No se ha modifieado la geometria de los locales y zonas correspondientes a cada 
detector de ineendios. Los locales exentos estan perfectamente limpios 
No se han ereado obstaculos al bucn funcionamiento de los detectores y las 
zonas anexas permanecen libres 
Las instalaciones no han sido modificadas y funcionan eorreetamente 
En prucba se comprobara la activacion de deteetores y su registr en In Central 
Las alarmas manuales estan operativas 

-
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 Sistemas de extincion 

'  •	 La valvula de corte y el circuito de alanna de los extintores autornaticos 
funcionan correctarnente, Mantienen la debida presion 

•	 Los extintores y demas equipo de prevencion de inccndios senin mantenidos de ....	 acuerdo con el R.D. 1942/1993, la Orden del 16/04/98 que 10 desarrolla y el 
Reglamento RPCI segun Decreto 341/t999 de la Comunidad de Madrid y 
cualquier otra normativa que la sustituya, modifique 0 actualice. 

•	 Estaran firmes, fijos y seguros en sus debidos puntos de anclaje, visibles. 
accesibles y senalizados. 

•	 Estaran completamente operatives, totalmente cargados y a la presion 
cstablecida 

•	 Mantienen sus etiquetas, identificacion, segura y precinto. 

Sistema hid rico de extinci6n 

•	 EI deposito de agua para incendios mantiene su nivel correcto 
•	 Los grupos de presion y la bomba Jockey funcionan correctamente sin ruidos ni 

vibraciones. No gotean. ' •	 Las bocas de incendios, aspersores y mangueras estaran en correcto 
funcionamiento, y con la capacidad y presion correctas. 

•	 Estan visibles, accesibles y seiializadas -
•	 Las tuberias estaran Iibres de corrosion, fugas y goteos. 
•	 Seran de adecuado tipo y calidad y daran cobertura a su correspondiente zona -

SISTEMA PARARRAYOS 

- • Los materiales, ernplazamiento y radio de accion estan adecuados a la
 
legislacion
 

•	 Los sistemas de anclaje permanecen firmes y no presentan sintomas de 
inestabilidad 

~NSTALACIONES HOSPITALARIAS 
<

.,.. ~ ir
 
~ .~ o:"'':~-::
 \

~w~f:: 2JASES DE usa MEDICINAL	 \ 
tJ "	 -"'. < La suficiencia de depositos y baterias de botellas es demostrable "',	 ~. :S~;: E~!: ~~ :

~.'l ......i -, ••• Las pruebas periodicas son superadas 
~ ... ~....:' , -, ~.,::) 

. ~~ • ...1 ...·• -.r 
La sefializacion se mantiene visible, diferenciada y limpia:'	 -":~~}~8 ~ : 

::. 0 ~; Las presiones y temperaturas son en todo momenta correctas ~ ~.J,;':
Ec:·· ..Jllj
o' <o ,~ • Las redes de gases estaran debidamente protegidas y sujetas de manera segura 
o	 (,) t.: ;~ por sus puntos de anclaje. 

>~ 
UJ 
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PRODUCCI0N DE Vxclo Y AIRE COMPRlMIDO 

•	 Los compresores funcionan correctamente sin ruidos ni vibraciones an6malas 

•	 Los filtros no presentan sintomas de colmatizacion 

•	 La seiializaci6n se rnantiene visible, diferenciada y lirnpia 

• Las rcdes de gases estaran debidamente protegidas y sujetas de manera segura 

- por sus puntos de anclaje 

... 
SISTEMAS DE TRANSPORTE 

ASCENSORES Y MONTACARGAS 
. 

•	 Funcionaran como es debido sin ruidos ni vibraciones. 
•	 Los cables y sistemas de seguridad no presentan sintomas de desgaste 0 fallos 
•	 Tendran un panel de control y un telefono en funcionamiento. 
•	 Las personas no estaran atrapadas en el ascensor por mas de 10 minutos 

TRANSPORTE NEUMATICO 

•	 EI grupo motor funciona sin ruidos ni vibraciones 
• La central soplantes esta Iimpia y libre de elementos extranos
 - • Los conductos mantienen su estanqueidad y estan debidamente anclados.
 

MOBILIARIO CLINICO Y NO CLINICO -
•	 Se mantendra en perfecto estado de uso y totalmente operativo. 

•	 Se entiende por estc mobiliario, las mesas, sillas, sillas de ruedas, sillones, 
banquetas.. estanterias, annarios, archivadores, mamparas, camas, cunas, 
mesillas, portasueros, etc.' y cualquier otro elemento que forme parte del 
mobiliario clinico y general, tanto fijo como m6viJ.. 
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1.- OB.JETO 

La conscrvaci6n desarrollo y fomento de la zona ajardinada tanto del interior como del 
exterior de la institucion. suelos y elementos externos de la Institucion, realizando el 
mantcnimiento programado, preventivo y correctivo para mantener dichas zonas en perfecto 
estado. 

-
2.- ALCANCE Y AMBITO DE LA APLICACION 

•	 Ofrecer un amplio Servicio de mantenimiento de suelos y jardines, adecuado a las 
condiciones clirnaticas y respetando en todo momenta el medio ambiente. 

•	 Mantener un paisaje esteticamente agradable y funcional que proporcione una imagen 
positiva de la instituci6n para todos los usuarios de la misma (pacientes, visitantcs y 
empleados) 

• Mantener los suelos y jardines de forma que faciliten el acceso a las instalaciones cn 

.... todo mornento. 

•	 Mantener las vias de transite en condiciones seguras y debidamente sefializadas para 

-	 facilitar eJ acceso a la instituci6n de todos los usuarios (paciente, visitantes y 
empleados) 

... 
3.-0BLlGACIONES GENERALES 

-- De acuerdo con Especificaciones Tecnicas del Servicio de mantenimiento de viales y 
jardines (Apartado 5 de presente pliego), el Sociedad Concesionaria estara obligada a: 

•	 Un servicio de jardineria planificado yespecifico. 

•	 Un programa de mantenimiento para todas las superficies y estructuras externas. 

• Un servicio de lJamadas de emergencia para incidencias tales como arboles caidos, 
~ <r.:- nieve 0 hielo, etc.
 

'- '0 61:.::
 _ 0 ~'= ~
 

ry~~~~ ~ • Un servicio de arreglos florales, con flores y plantas naturales, para eJ interior del
 
~ .. i ... (:l -- tn
CZ. ::-~ ,.~ in Centro. 

""" 111.-:: ':', , «v 

-.. ....~ t·: (. ':; oX
 
~..".. • :.:..;"'.;J::>

"l:~~ e -' .... 0:: I 
. ~ rJ 0.::' ;.; o • Desarrollar un Manual de Procedimiento y Protocolo de F ncionamiento del 

~ c: 0 -', :-, Servicio. -. §3s~J t 
EQ-~O l" 

Q <~ ~ EI Servicio de Jardineria buscara en todo momenta la utiliz ion' ,especics 
... 0 en ~ ~allt6ctonas, de poco consumo de agua, que debera dentro de 10 posible- ciclada, y la '. 

luutilizacion de productos quimicos que respeten el medio ambiente. 
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•lncluira los siguientes apartados, sin limitarse a ellos: 

• Poda de arbusto -

'. '\-.... 

-


-


-

C ' :~' "c.1 ... _ 

• Corte de setos 

• Mantenimiento/cirugia de los arboles 

• Cuidado del cesped, 10 que incluye la siega y el recorte de bordes 

• Mantenimiento de parterres 

• Retirada de malas hierbas 

• Plantacion de arbustos, arboles, parterres, etc. 

• Entrecavados de las zonas de jardin. 

• Rastrillados 

• Tratamientos fitosanitarios. Se hara especial incidencia en la "procesionaria del pino .. 

• Labores de reposicion 

• Conservaci6n de la red de riego 

EI Servicio de Mantenimiento de suelos y jardines debera ofrecer un amplio servicio 
de mantenimiento de suelos en todas las instalaciones de la institucion. Esto incluira los 
siguientes puntos, sin limitarse a ellos: 

• Caminos y senderos 

• Sefializacion, incluida la i1uminaci6n 

• Patios y zonas pavimentadas 

• Muros y vallas de division 

"'~'.: ~s • Mobiliario externo, incluido el mobiliario de la cane; sustitucion de accesorios y .. '. ,. 
elementos luminosos ' 

• Cesped, zonas abiertas 

• Zonas pavimentadas y de aparcamiento libre (no de pago) 

• Escaleras exteriores y de incendios 

• Limpieza 
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4.- ESPECIFICACIONES TECNICAS ESPECiFiCAS PARA PRESTACION 
DEL SERVICIO • 

1,2,3 
La Sociedad Concesionaria sera responsable de los fallos del servicio que afecten 
a la operatividad y/o al uso de una parte 0 la totalidad de un Area Funcional. 

La Sociedad Concesionaria debera ofrecer un servicio programado y preventivo 
de Mantenimiento de viales y jardines basado en un programa de mantenimiento 
mensual, en el que debera identificar y planificar todo el trabajo preventivo, la 
naturaleza del mismo y las zonas afectadas en un formate convenido con el 4 
representante de la Administraci6n Sanitaria. EI programa se presentara al 
representante de la institucion en el fonnato convenido al menos 5 dias laborables 
antes del comienzo del mismo, que sera de un mes. EI programa tambien 
destacara las areas en las que se requiere la cooperaci6n de la institucion 0 de 
otros proveedores de servicios antes de empezar los trabajos. 

4.1.-.Jardineria 

La Sociedad Concesionaria debera prestar un Servicio de Jardineria planificado y 
reactivo ajustandose a las siguientes especificaciones: 

Arbolesarbustos y setos: 

•	 Labores de poda. Se realizara una poda general al ano, en los meses de 
.-	 diciembre-enero. Durante el resto del afto se realizaran podas parciales, para 

tratar en todo momento minimizar el riesgo de los danos provocados por 5 
tormentas y vendavales, el peligro de incendio, y la obstruccion de 
carreteras, senderos, aparcamientos alumbrados, etc. 

Zonas de cesped : 

Seran zonas restringidas debido a la climatologia. Si las hubiera, la hierba debera: 
•	 Tener un aspecto uniforme, sin parches. ' 

6•	 Los bordes se recortaran 
•	 Se mantendra una altura uniforme, entre 8 a 10 em. 

Parterres: 
•	 Estaran totalmente abastecidos con una mezcla apropiada de plantas anuales, 

perennes y arreglos florales a fin de conseguir un aspecto esteticamente 
agradabJe a 10 largo de todo el ano. Las especies de plantas que e utilicen 
deberan, en 10 posible, ser autoctonas, para facilitar su a li ~tac~6n al 
medio. 

•	 Se suministraran los arreglos florales de interior, para Jos evento 
institucion solicite. 

4.1.1. Requisitos generales a 4.1, a.b,c que han de cumplirse en las superficies 
ajardinadas: 
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Estara Iimpia de basuras y excrernentos. malas hierbas y hojas. 
Se realizaran los tratamientos fitosanitarios necesarios para prevemr 
cualquier enfermedad 0 plaga, y en caso de que se desarrolle alguna •7 

- enferrnedad, se debera combatir por los medios adecuados para su extincion. 
Se realizaran tres fumigaciones preventivas anuales, y las necesarias, de 
forma particular 0 general, en cl momenta de apreciarse cualquier 

- enferrnedad 0 plaga. Se hara especial hincapie en la extenninaci6n de los 
nidos de la "procesionaria del pino", 

• No tendran infestacion de topos ni conejos. 
• Labores de reposici6n: se sustituiran y renovaran las plantas permanentes 0 

de temporada, arboles, arbustos y resiembra de zonas de cesped, que haya 
perdido 0 mermado considerablemente sus caracteristicas omamentales. 

• Abonados: EI abono normal se realizara dos veces al ano. durante los meses 
de diciembre-enero, a base de mantillo organico fenncntado a raz6n de 0,8 

- metros cubicos por area. En los meses de abril-mayo, se incorporara abono 
quimico a raz6n de 50 gramos por metro cuadrado. 

• Riegos.- Los elementos vegetales se regaran esporadicamente 0 a diario, en 

- las epocas que se necesario. dependiendo de las condiciones climatologicas y 
de las especies de plantas existentes, de forma que todas las plantas tengan el 

8 

% de agua util necesaria. Debido a la climatologia de la region, en la 
eleccion de las plantas se tendra en cuenta que la necesidad de agua, sea la 

- minima (riego "gota a gota", etc.), y en todo caso se debera disponer de 
agua reciclada para la labor de riego. 

• Entrecavados y rastrillados: Se realizaran con la frecuencia necesaria para 
mantener la buena estructura del suelo, y evitar su compactacion. 

4.2.-Mantenimiento de viales 

Rutas de eireulaeien en las instalaciones, incluyen: 
• Zonas pavimentadas. 

'. ~ 
• Senderos 
•	 Avenidas 
•	 Carreteras 
•	 Zona de aparcamiento libre (no aparcamiento de pago) 
•	 Estacionamientos seiializados 

Deberan mantenerse las superficies seguras y uniformes, 
hundimientos, sin piedras del pavimento sueltas. 

lI) 

io- ~ ~ Mobiliario y estructuras externas e instalaciones, incluido 
"0 0 ., 
'C ~ ~ ~:. 
"1:''';'· \-- Z 
~ :.5 ::5 ~,~ ~ 

(;.,. c~ :.' ";, , ~ 

Ai ~~, ~' .: ~.::.
':;j f.1 ) •.•. c I : ~ ~~ .; ;/~ g 
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•	 Alumbrado de la calle 
. 

•	 Barreras de segun,dad. 
•	 Bolardos y albardillas 
•	 Estatuas y objetos omamentales 
•	 Papeleras 
•	 Alcantarillas y sumideros 

sin baches ru 

•	 Limites extemos de la institucion (vallas, muros y puertas). 
10•	 Seiializaci6n externa, Situadas en los lugares que determine la autoridad 

vial. Han de ser visibles tanto de dia como de noche. 11 
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-
Requisitos generales • 

•	 Todos los elementos descritos han de ser estables y seguros, y en buen 
estado de funcionamiento para el fin asignado. 

•	 Se debera rcalizar la limpieza de todos los elementos recogidos en los-	 apartados anteriores: no habra hojas caidas, musgo, malas hierbas, estaran 
bien barridos, limpios de basura, incluso colillas y restos de chicle. 12 

•	 Las papeleras siempre tendran menos del 75% de su capacidad y no 13 
despediran malos olores. 

•	 En ninguno de los elementos descritos existiran pintadas ni cartcles de 
ningun tipo, ni desperfectos causados por actos vandalicos, 

• Las solicitudes de emcrgencia, urgencia y rutina se realizaran en los tiempos 
de rcspuesta y rectificacion que sc convengan con la Adrninistracion 14 

- Sanitaria. 

4.3.-Acceso a las instalaciones 

, - La Sociedad Concesionaria garantizara: 

•	 Rutas de acceso confonne a la Ley con supresion de barrera arquitect6nicas. 15
'

•	 Que los vehiculos de emergencia tengan acceso a las instalaciones de Ia 
institucion y a las fachadas de los edificios. Se garantizara las vias de 16io. 
evacuacion altcmativa en caso de incendio 0 cualquier otra eventualidad, 
cuando no sea posible la utilizaci6n de las vias habituales. Dichas vias 
altemativas deberan haberse acordado con el Servicio de Bomberos, y 17'

Protecci6n Civil. 

Se instalaran Iineas de seiializaci6n horizontal, para la ruta de acceso de los 
vehiculos de emergencias. 

•	 Debera evitarse la congestion del trafico rodado en las rutas del interior del 
recinto. Se deberan establecer medidas de control de velocidad, de acuerdo 
con la autoridad competente. 

Todas las rutas utilizadas por el Servicio de Bomberos, vehiculos de 
emergencia, deberan estar debidamente seiializadas, para que no exista 
ninguna interferencia en las mismas. 

Se debera garantizar el buen estado de los accesos y salidas de las 
instalaciones en condiciones climaticas adversas. 

•	 Que las rutas de acceso peatonal sean c6moda , co s y seguras y que los 
peatones estaran separados del trafico rodado m . iante pasiHos de acceso 
desde las paradas de autobus y aparcamientos ,e .,odas las instalaciones de la 
institucion, bien iluminados tanto de dia c?mo .. noche. 
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• Dentro del Plan de Emergencia/Contingencia que debera realizar la Sociedad • 

Concesionaria, debera prestarse especial atencion a los accesos y salidas del 

-

... 

0', 

,~ 

-

hospital, carretcras, senderos, aparcamiento y rutas extemas de evacuacion 
antiincendios. 

~.6.-Documcntacion 

La Sociedad Concesionaria debera tener disponible, en todo momento In 18 
documentacion sobre los registros e inspccciones realizadas, asi como los registros 
que acrediten las actividades realizadas, informacion sobre los materiales utilizados, 
y documentacion sobre los procedimientos requeridos ara el funcionamiento eticaz 
de las actividades realizadas . 

\/1 CEeQ'··:~Ej ·~:~o D~ i\~! ST~;'tCIl\ 
E ii\FR;';r:. ·rl~~~u\.: ~"0.;~.\5 S),i·HTI,i\IA.3 
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Ref INDICADOR 

JARDINERIA 

1 
Fallo de servicio que deja in operativa e impide el uso de una parte 
6 la totalidad de un Area Funcional. FS-1 Emerqencia T.O S 2 4 5 
Fallo de servicio que afecta a la operatividad, perc no impide el uso 

2 de una parte 0 la totalidad de un Area Funcional. FS-2 Uraencia T.O S 2 4 5 

3 
Fallo de servicio de naturaleza grave que incumple el P.P.T.E yque 
no se incluve en el aoartado 1 v 2 FS-3 Ordinario T.O S 2 4 5 

4 EI programa de mantenimiento mensual se presentan en la fecha 
FC-M Ordinaria T.O. M 2 6convenida y con et contenido acordado 

5 La poda general se realizara 1 vez al ario, y podas parciales 
FS4 Programado T.O. A-SP 3 5

cuando sean necesarias. 

6 La altura del cesped, sera de aa 10 cm.. FS4 Programado T.O. M 3 5 

7 Si atguna plaga afecta a las plantas, estas estaran en tratarniento '(je 
FS4 Programado T.O. M-SP 5

extinci6n. 

8 Las plantas tendrim et % de agua t1til necesaria. -<: ~; ,,/. FS4 Programado T.O. M 2 5 
~ 

MANTENIMIENTO DE SUEL~~ .' 7 
~.' 

9 En las vias de circulaciOn las superficies deberan ser segurasY... 
uniformes. 
Los IImites externos (muros, vallas, puertas) deberan estar10 correctamente instalados y en buen estado. ." 

11 EI mobiliario urbano y las estructuras externas e instalaciones": 
estaran correctamente mantenidos. c
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CATEGORIA TIEMPO DE TIEMPO DE FRECUENCIA 
METODO DE 

DE FALLO RESPUESTA CORRECCION DE SUPERVISION
CONTROL 

FS~ 
.

Programado T.O. M 2 3 
) 

FS-3 . Ordinaria T.O. M 2 3 

FS-4 Programado T.O. M 2 3~
 
~. -s



r ,'" f ,-- r: fWJ ,-:- r f r r r r f f f f f 
ComunIdad de Madrid
 

(O~.jSEJr:RIA DE
 
SAI-ll!JAO Y CONSUMO
 

V1C;;:CONSERIA DE ASISTENCIA
 
E INFRAESTRUCTUKAS SANITARIAS 

Ref INDICADOR CATEGORIA 
DE FALLO 

TlEMPO DE 
RESPUESTA 

TIEMPO DE 
CORRECCION 

FRECUENCIA 
DE 

CONTROL 

METODODE 
SUPERVISION 

12 Perfecto estadode limpieza de todos los suelos y jardines. FS-4 Programado TO_ M 2 3 

13 Las papeleras tendran menosdel 75% de su capacidad de basura y 
no despediran olores. FS-4 Programado T.O. M 3 5 

14 
La solicitud de emergencia del serviciode mantenimiento de suelos 
y jardinesse realiZara dentro del tiempo de respuesta y rectificaci6n FS-5 Emergencia T.O. SP 5 
establecida. 

ACCESO A LAS INSTALACIONES 

15 Garantizar que todas las rutas de accesocumplen con la Ley con 
supresi6n de barreras arquitect6nicas FC-A Ordinaria T.O. M 2 3 

16 GarantiZar que todas las rutas de acceso y salidade vehiculosde 
emergencia estan senalizadas ysin obstaculos. FS-3 Urgencia T.O. S-AR 2 3 

17 GarantiZar que todas las rutas de evacuaci6n antiincendios son 
seguras, estan senalizadas y sin obstaculoe. FS-3 Urgencia T.O. S-AR 2 3 

DOCUMENTACION 

18 Se garantizaran tener la documentaci6n solicitada en el pliego para 
su inspecci6n par el hospital. 

FC-A Ordinaria T.O. M 6 

PLiEGO GENERAL 
pg Identificaci6n visibledel personal que presta el servicio. FC-M Ordinaria T.O. 0 2 3 5 

pg EI perscnatesta eorrectamente uniformado. FC-M Ordinaria T.O. 0 2 3 5 

Pg 
Comprobacion de fa '~ If", los puestos de trabajo por zona, 
facilitada Darra.:sa.ciedad ConcesiOnaria. FC-A Ordinaria T.O. M 2 3 5 

~
 
, ' 

~~ 
~ 
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Apartado 7 
Servicio Integral de Lavanderia 

"

-
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1.- OBJETO - La prestacion del servicio de lavado, desinfeccion, repaso de costura, planchado, 

doblado, ernpaquetado y transporte interior y exterior de ropa y lenceria del 
hospital. 

2.- ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION 

Recogida de ropa sucia en las dependencias del Hospital utilizando para elIo 
medios de transporte propios de la Sociedad Concesionaria; una vez en sus 
instalaciones. se clasifica por tipo de ropa para lIevar a cabo su correspondiente 
proceso de higienizacion, lavado, repaso de costura y planchado; a continuacion la 
ropa tratada se empaqueta y se prepara para su expedicion y, finalmente, se 
procede altransporte de la ropa limpia al Hospital. 

El tipo de ropa a procesar sera la habitualmente utilizada en eI Hospital: ropa verde 
quirurgica, ropa blanca de consultas, sabanas, fundas de almohada, mantas. 
colchas, pijamas de paciente, toallas, batas y uniformes de empleados. 

- EI volumen total de ropa enviada a procesar se estima en 320.000 Kg. anuales. En 
cualquier caso, estas cantidades se ajustaran a las necesidades del Hospital, que 
podran variar en funcion de la demanda existente en cada momento. 

3.- OBLIGACIONES GENERALES 

..... Se presentara a la Administracion Sanitaria una Memoria Tecnica donde queden 
c1aramente expresados los siguientes puntos: 

•	 Memoria descriptiva de la planta de produccion, con sus pIanos. 
•	 Certificados de la capacidad productiva total y disponible, en el mismo orden . 

se certificara la capacidad de transporte. 
•	 Enumeracion de los equipos productivos, indicando capacidad, ubic cionvesta 

cnumeracion se realizara teniendo en cuenta zonas (sucia, limpia...). . 
•	 Definicion de programas de lavados, indicando tiempo, tcml?' y ., 

caracteristicas de detergentes y productos quimicos utilizados. . 
•	 Descripcion del sistema de empaquetado, materiales, etc. 

La Sociedad Concesionaria recogera en los puntos de tolva 0 lugares destinados a 
ese fin, la ropa sucia para ser tratada. EI proceso de lavado -serealizara en 
instalaciones que dispongan de barrera sanitaria que separe las zonas sucia y 
limpia, siendo informado el Hospital de los procesos fisicos y quimicos que se 
utilicen, pudiendo tomar muestras y controles del proceso. 
La ropa debera ser entregada en perfectas condiciones, por 10 que se haran los 
trabajos de costura necesarios. ~ 
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EI suministro de ropa limpia se efectuara en el horario y lugar pactado con la 
Administraci6n Sanitaria, siendo la entrega del material en presencia del personal 
que tenga asignada la tarea de recepcion del mismo. Se efectuara en carros con 
ruedas, aportados por cl adjudicatario y en paquetes cerrados, identificados y con 
numero homogeneo de prendas que faciliten su recuento. La ropa de forma se 
entregara colgada en perchas y en carros adecuados, facilitados por la Socicdad 
Concesionaria. Bajo ningun concepto, la ropa lirnpia podra ser transportada en un 
compartimiento que haya transportado ropa sucia, sin una desinfecci6n previa. 
La Sociedad Concesionaria desarrollara una Manual de Procedimiento y Protocolo 
de Actuacion del Servicio Propuesto. 

' 

4.- ESPECIFICACIONES TECNICAS ESPECiFICAS DEL SERVfcIOI. . 
4.1. Condiciones del Servlcio: 

•	 La Sociedad Concesionaria sera responsable de los fall~s de servi ~que afectan a 
la disponibilidad 0 al uso de la totalidad 0 parte de un Area Funcion~~ 1,2,3 

•	 La Sociedad Concesionaria debe suministrar, a su cargo, las bolsas de ropa sucia y 
carros con ruedas, en numero suficientes para la correcta ejecuci6n del servicio. 
Todos los carros de ropa limpia y sucia seran de materiales susceptibles de 
limpieza y desinfeccion asi como resistentes a la corrosion, La estructura del carro 
estara adecuada a las necesidades de transporte dentro de nuestras instalaciones, y 
en todo caso las ruedas seran de un material que amortigue el ruido que se produce 
durante el recorrido que hacen los carros en el Hospital. 

•	 Correr con los gastos que suponga el lavado y la limpieza de las bolsas de tela y la -
Iimpieza de los carros, garantizando que ambos se encuentren siempre en 
condiciones idoneas. 

•	 Realizar la recogida de ropa sucia en las condiciones fijadas y clasificarla en sus -
instalaciones para su correcto lavado. 

•	 Entregar la ropa limpia en el lugar especificado, plegada en paquetes cerrados que 
contendran siempre el mismo numero de unidades, sobre carros con ruedas, 
cxcepto la uniformidad que se entregara en perchas y las mantas y edredones que 
se entregaran empaquetadas individualmente. 
Entregar la ropa debidamente repasada, efectuando los trabajos de costura que se 
precisen. 
La ropa limpia de quirofano debera entregarse en condiciones adecuadas para ser 
esterilizada sin ningun tipo de manipulaci6n. 
La entrega de ropa limpia debera ir acompanada del correspondiente albaran en el 
que figurara: numero de albaran, cantidades entregadas distinguiendo por tipos de 
ropa y dentro de cada uno de ellos por tipos de prenda. Para considerarse la ropa 
entregada, el albaran debera contar con la conformidad de la persona que se 
determine, su firma, sello y fecha de la entrega. 
Se hara una separacion de ropa rota, que no tenga posibilidad de arreglo, en bolsas 
diferenciadas con entregas diarias. Por parte de la Administracion Sanitaria se 
valoraran las roturas debidas a tecnicas inadecuadas en el proceso de lavado y se 
descontaran del total de facturacion. 
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•
•	 La ropa limpia debera ser entregada totalmente seea. 
•	 EI scrvicio prestado debera abarcar todos los dias laborables de lunes a domingo. 

En ningun caso sera admisible la interrupcion del servicio por mas de un dia, 
cualquiera que sea la concatenacion de dias festivos que se produzca durante la 
vigencia del contrato. 

•	 AI margen de los horarios de recogida y entrega de ropa que se fijen de mutuo 4 
acuerdo, sera condicion prioritaria que eualquier tipo de ropa sucia recogida, 
debera entregarse limpia al Hospital en un plazo no superior a las 24 horas, 
entendiendo que el rechazo en ellavado no sera computable. - 4.1.1. Horarios de rccogida y entrega 

5 

- Se fijaran, previo acuerdo con la Sociedad Concesionaria, las horas de recogida y 
entrega de ropa. 
Los horarios y frecuencia de recogida y entrega podran modificarse, previo 

.... acuerdo. 
Se fijaran controles para determinar las cantidades suministradas. 
En caso de desacuerdo entre ambas partes para fijar cualquier horario de recogida 
y entrega, tales horarios se fijanin por parte del Servicio de Evaluacion y Control y -
seran de obligado cumplimiento por la Sociedad Concesionaria. 

- 4.1.2. Transporte 

EI transporte de la ropa se hara empleando distintos vehiculos 0 compartimentos - para ropa Iimpia y sucia, de manera que nunca se encuentren en el mismo 
sirnultaneamente. Tampoco se admitira la introduccion de ropa Iimpia en un 
compartimiento que haya transportado ropa sucia, sin una desinfeccion previa. 

4.1.3. Tratamiento de la ropa 
6 

Debera entregar la ropa en la cantidad y caIidad acordada y con arreglo a las 
especificaciones descritas. 

EI sistema de prelavado garantizara la retirada de todo resto de materia organica en 
la ropa. . 

EI procesado de la ropa en la planta de la Sociedad Concesionaria se realizara de 
forma que la ropa limpia y la sucia se encuentren separadas en t do memento, 
mediante el establecimiento de una "barrera sanitaria".· . ' ." \ , '. 

'
EI servicio demandado exige una garantia de termo desinfeccion a atemperatura ". 

7para aquellas prendas que sean de algodon 100 % y en las depol ster mediante 
cloro. Se establece un rechazo inferior al 5 %. '. 

J" 

Se debera mantener en todo momento las exigencias tecnicas de asepsia (barrera 
sanitaria). porcentaje de oxidante (lejia 0 agua oxigenada) a emplear en el lavado, 
garantia de enjuagues (eliminacion de vestigios de oxidantes), forma de planchado 
y doblado, higiene en el transporte, etc. 

Pliego de Prescripciones Tecnicas	 Pagina 157 de 262 



•
EI grado de humedad maximo pennitido en la ropa limpia no sera nunca mayor de 8 
un2%. 

La Sociedad Concesionaria realizara, a su cargo y con frecuencia mensual, 
controles bacteriologicos, por laboratorios externos autorizados, de la ropa limpia 
y cornunicara los resultados de los mismos por escrito al Servicio de Evaluacion y 
Control. 

La Administracion Sanitaria sera informada de los procesos fisicos y quimicos que 
se utilicen tanto para la ropa como para los carros y elementos de transporte. 
pudiendo realizar tomas de muestras y controles del proceso e inspecciones a los 
centros de lavado en cualquier mornento, y ordenar la modificacion de los procesos 

.... si el resultado no fuera satisfactorio . 

Con el lin de evaluar las incrustaciones organicas e inorganicas, segun acuerdo de 
aceptabilidad, la Sociedad Concesionaria establecera un sistema de control de 
calidad en el total del procesado de la ropa (lavado, planchado, repaso y recogida 9 
entrega).- 4.1.4. Costura 

Se realizaran los trabajos de costura y repasado de ropa necesario para la entrega 10 
de ropa en las debidas condiciones. 

- 4.2. Devolucicn de Ropa y Controles de Calidad: 

- Devoluciones ocasionales: ·1 
1 

.1 La ropa limpia a entregar que no se considere en condiciones adecuadas por los - responsables de la Administracion Sanitaria sera devuelta y sera objeto de un 
nuevo tratamiento a cargo de la Sociedad Concesionaria. 

La Sociedad Concesionaria se realizara encuestas de satisfaccionalos usuarios del 11,12 
servicio de lenceria. 

Controles de calidad:.; 
Cada mes se podra realizar un control de calidad de la ropa limpia e tregada, 
Para ello se reuniran, un representante de la Sociedad Concesiona in . otro de ja-
Administracion Sanitaria. 

Control de instalaciones y proceso de lavado: 
La Administracion Sanitaria podra inspeccionar por personal propio cualificado 0 

de oficina tecnica externa, las instalaciones de la Sociedad Concesionaria. De esa 
inspeecion se levantara acta indicando si los procesos de lavado son los adecuados 
y se ajustan a 10 ofertado por la Sociedad Concesionaria. El inspector anotara en el 
acta cualquier anomalia que considere importante, ya sea referente a los procesos, 
a la maquinaria, al personal, a In higiene, etc. Estas inspecciones se realizaran 

us 
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tantas veces como 10 considere oportuno, sin previo aviso y si el infonne del 
• 

inspector es negative supondra apercibimiento grave a la Sociedad Conccsionaria. 

Se atenderan peticiones con caracter de emergencia que realice el Hospital. 13 

'

-
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ef 

E UfRAE 

INDICADOR 

I:i raucIURA5 ::SI\NI i AKII\S 
CATEGORIA 
DEFALLO 

TIEMPODE 
RESPUESTA 

TIEMPO DE 
CORRECCION 

FRECUENCIA 
DE 

CONTROL 

METODODE 
SUPERVISION 

1 
Falla de servicio que deja in operativa e impide el usa de una 

parte a la tatalidad de un Area Funcional. FS-1 Emergencia T.O. 0 2 3 5 

2 
Fallo de servicio que afecta a la operatividad perc no impide el 

usa de una parte 0 la totalidad de un Area Funcional. FS-2 Urgencia T.O. 0 2 3 5 

3 
Fallo de servicio de naturaleza grave que incurnple el P.P.T. y 

que no se incluye en el apartado 1 y 2 
FS-3 Ordinario 

T.O. 
S 2 3 5 

4 
Incumplimiento en la obligacion de entrega de ropa Iimpia en un 

plazo no superior a 24 horas. 
FS-3 Programado TO S 3 5 

S Incumplimiento en la recogida y entrega de ropa en las horas 
acordadas. FS-4 Programado TO S 3 5 

6 
Cantidad y calidad de ropa suministrada se ajusta a los controles 

establecidos. 
FS-3 Programado TO M 2 5 

7 EI porcentaje de rechazo debe ser inferior af 5 % FC-A Ordinario N.P. S 2 5 

8 EI grado de humedad maximo permitido es igual 0 inferior a 2 % FC-M Ordinario TO M 2 5 

9 Se aprecia la existencia de incrustaciones organicas/inorganicas FC-M Ordinario TO M 1 6 

10 EI repaso de costura no se realiza de forma adecuada . FC-M Ordinario N.P. M 2 

11 Se realiza encuestas de satisfaccion a los usuarios. Grado de 
satisfacci6n entre el 75 y el 85 %. 

FC-M Ordinario N.P. M 2 

12 Se realiza encuestas de satisfacci6n a los usuarios. Grado de 
satisfacci6n entre el 60 vel 75 % 

FC-A Ordinario N.P. M 2 

13 Atendera las peticiones con caracter de emergencia de 
reooslcion de ropa. 

FS-5 Emergencia TO M 2 5 6 

pg Identificador visible del personal del personal que presta el servicio. FC-M Ordinario T.O. 0 2 3 5 

pg Uniformidad ~ 
'. 

FC-M Ordinario T.O. M 2 3 5 
l,,\ 

~. ~ 
.~ •.1 

~ 
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Apartado 8 
Servicio Integral de Esterilizacion -

-
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1.- OBJETO 

La gesti6n integral del Servicio de Esterilizaci6n para satisfacer las necesidades 
de esterilizacion del Hospital. 

2.- ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION 

Ofrecer el servicio integral de esterilizacion de los productos sanitarios 
reutilizables, aportando el material necesario para esterilizar del material acorde 
a las previsiones de actividad establecidas en Anexo 1, prestado durante los 365 
dias del afio, en horarios que se establezcan, pero como minimo desde las 8 a las 
22 horas. 

3.- OBLIGACICIONES GENERALES 

Dotacion:
 
La Sociedad Concesionaria se compromete a la adquisicion, en base a la
 
acti vidad prevista del equipamiento y material necesario, asi como de la
 
dotaci6n de personal que asegure el eficiente funcionamiento del servicio.
 

Horario y forma de entrega:
 
EI suministro se efectuara en el horario pactado con la Administraci6n Sanitaria,
 
en el periodo de 8 a 22 horas, mediante sistemas de distribucion y almacenaje
 
adecuados.
 

Garantia:
 
La Sociedad Concesionaria asegurara las medidas oportunas, con la finalidad de
 
asegurar la prestaci6n del servicio, en caso de emergencias extraordinarias.
 

La Sociedad Concesionaria desarrollara el Manual de Procedimiento y Protocolo
 
de Actuacion del Servicio, antes de la entrada en funcionamiento del Hospital,
 
que debera ser validado por la Administraci6n Sanitaria.
 

~." ,,_/..-\
)6 .' 

" 
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4.- ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL SERVICIO
 

-
 4.1 Condiciones del Servicio 

EI funcionamiento del servicio de Esterilizaci6n de instrumental y textil es 
fundamental para poder llevar a cabo la actividad quinirgica. 
La Sociedad Concesionaria sera responsable de los fallos del servicio que afecten a 
la operatividad 0 el uso de la totalidad 0 parte de un Area Funcional. '
• Dotacien: 

La Sociedad Concesionaria se compromete a: 

- Esterilizar todo el material sanitario y lenceria para la ejecuci6n de .la 
actividad que figura en el Anexo I, asi como de poner los medios de 
transporte necesarios, tanto internos como externos al Hospital, en su caso, 
para llevar el material hasta los distintos usuarios. 

- Disponer de todos los productos necesarios consumibles y esteriles para la 
realizaci6n de todos los procesos de esterilizaci6n, que de modo indicativo 
figuran en el Anexo II y todos aquellos que decida la Administraci6n Sanitaria 
a propuesta del Servicio de Medicina Preventiva. 

- Aportar el equipamiento y los elementos y accesorios necesarios para el 
almacenamiento de los productos. 

4.2 Horario y forma de recogida y entrega 

La recogida del material para esterilizar asi como la entrega del material 
esterilizado se realizara en los lugares y horarios indicados por la 
Administraci6n Sanitaria y siempre en presencia de la persona designada por 
la misma. 

En caso de intervenciones quinirgicas urgentes se servira el m t ial solicitado 
I 

'I- en los tiempos previstos. Para ello, antes de la entrada en fu ionamiento del 
Hospital se establecera un protocolo de actuaci6n.) 

Se dispondra de Licencia de la Central de Esterilizacion asi como de la 
validaci6n de los equipos y los procedimientos de esterilizaci6n emitido por el 
Ministeriode Sanidad y Consumo. 

Se dispondra de una Direccion tecnica y organizativa de todos los procesos de 

1,2 

3 

4 

-

! - ...", 
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esterilizacion. 

Realizara la Iimpieza y desinfeccion de todo el instrumental recibido 
diariamente, con recuento del mismo, dispondra para ello al menos de 
lavadoras automaticas/ Idesinfectadoras, irrigador ultrasonidos, pistolas 
agualaire. Se efectuara lubricacion y mantenimiento del instrumental. limpieza 
de rnotores, mangueras, opticas y material sensible y limpieza manual con 
pistol a de agua del material canulado. 

EI montaje de todas las cajas de instrumental se realizara segun protocolos 
establecidos por tipo de cirugia y por todas las especialidades que se acuerden. 

Se realizara la limpieza, desinfeccion y esterilizacion diaria de toda la 
producci6n establecida y como minima todo el material usado, tanto de 
instrumental como de textil, para 10 cual dispondra al menos de esterilizadores 
de vapor y esterilizadores para materiales termo sensibles a altas temperaturas 
en cantidad y capacidad suficiente para la prestaci6n del servicio. 

5,6 

Los productos textiles se recogeran limpios, para su revision, plegado y 
posterior constitucion de set, conforme con los protocol os, Una vez 
constituidos los set, se procedera a su esterilizaci6n para posteriormente ser 
almacenados y dispuestos para su entrega. 

Existira almacenamiento de material esteril como stock de seguridad. 7 

Se responsabilizara de la reposicion de material por perdidas 0 roturas, 
siempre que se encuentren bajo su control asi como los deterioros producidos 
por error, mala practica 0 inobservancia de las especificaciones del fabricante. 

, . 
Implantara un sistema de gesti6n informatizada de todos los procesos llevados 
a cabo. con el fin de garantizar el control y la trazabilidad de todos los 
productos. 

8 

En ningun proceso de esterilizacion se admitira un rechazo 
superior a1 5%. 

en la entregas 9,10 

4.3.1. Controles de CaUdad 

La Sociedad Concesionaria realizara, a su cargo y con frecuencia mensual. 
controles de calidad, por laboratorios extemos autorizados, y cornunicara los 
resultados de los mismos por escrito al Servicio de Evaluaci6n y Control. 

11 

La Sociedad Concesionaria establecera un sistema de control de calidad que I..., 
comprenda la totalidad del proceso. ____11\ 
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La Administracion Sanitaria establecera los sistemas de inspeccion y control 
de calidad que considere mas adecuados con el fin de comprobar la calidad del 13 
servicio, y entre ellos podra establecer controles con personal propio-
especializado 0 por medio de Entidad homologada para la inspeccion de las 
instalaciones, verificando el cumplimiento de los procedimientos de 

'- esterilizacion en todas sus fases, seguimiento de In trazabilidad de cajas de
 
instrumental, textil y cumplimiento de normativa de seguridad e higiene en el
 
trabajo,
-
4.3.2. Garantias de funcionamiento 

Se prestara el servicio con estricto cumplimiento de la legalidad vigente, con
 
"- suiecion a las prescripciones especificas y a las normas que afecten al servicio.
 

Se deberan tomar las medidas oportunas para asegurar el mantenimiento del 14 
servicio en caso de circunstancias extraordinarias, debiendo establecer los 
medios adecuados para solventarlas: 

•	 Disponer de stock de seguridad, tanto de textil como de 
instrumental. 

•	 Disponer de alternativas a sus centrales de esterilizacion. -	 • Disponer de material esteril de un solo uso en sustitucion del
 
textil.
 

•	 Disponer de sobre-equiparniento para posibles aumentos de 
actividad del Hospital. 

La Sociedad Concesionaria indicara en el Anexo I del presente Phego "PrevIsion - de Actividad", el numero de intervenciones previstas por cada uno de los servicios
 
medicos que figuran en el citado Anexo. Debera asimismo reflejarse el precio
 
unitario para cada intervencion, como informacion complementaria de la oferta
 
economica, (Sobre C "Contenido y formato de oferta/propuesta economica a
 
presentar por los licitantes").
 

[y' 
~ . 

-
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ANEXOI
 

PREVISION DE ACTIVIDAD
 

N° total de Intervenciones qulrurglcas previstas en el Hospital 

SERVICIO 
Angiologia y Cirugia Vascular 
Cirugia General y Aparato Digestivo 

Dermatologia Medicoquirlirgica 
Obstetricia y Ginecologia 
Oftalmologia 
Otorrinolaringologia 
Traumatologia y C. Ortopedtca 
Urologia 
Anestesia y reanlmacion 
UCI adultos 
Dhilisis 
Urgencias 
Gabinete de exploraciones 

TOTAL 3.969 

\ ; , .....
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ANEXO II 

MATERIALES ESTERILES A SUMINISTRAR POR LA SOCIEDAD 
, ' 

CONCESIONARIA SEGUN ACTIVIDAD HOSPITAL: 

Papel pequefio individual n" 8
 
Papel grande individual n° 9
 
Compresas con contraste
 
Compresas sin contraste
 
Gasas con contraste
 
Gasas sin contraste
 

MATERIALES CONSUMIBLES NECESARIOS PARA LOS PROCESOS DE 
ESTERILIZACION A SUMINISTRAR POR EL ADJUDICATARIO 

Boisas de esterilizacion 
Papel crepado de color verde 
Cintas de control de esterilizacion de oxido etileno 
Cintas de control de esterilizacion de vapor 
Test Bowie-Dick para autoclaves 
Controles biologicos para vapor y oxido etileno 
Controles quirnicos esterilizadores vapor 
Dart 
Graficas para autoclaves 
Papel laminado 
Papel mixto 
Papel para autoclave 
Papel termico para impresora Amsco 
Rollo de papel mixto 
Silispray triplex alta concentracion para burletes 

en Detergentes para limpieza instrumental a rnaquina (lavadora- ntaminadora) y a 
$ ~ mana y para irrigador de ultrasonidos . 

'0 0 < 
· I"C..., oZt-~ z L u rieantes para Instrumenta•~ b .... ~ ~ ~ *:i Cartuchos unidosis de Acido peracetico para esterilizadores de endoscopios 

..( ::.': ..4: tIJ 

i .~ . -8ffi8 ~ ~ Cartuchos unidosis de Oxido etileno puro segun necesidad~~ •. ~\'I"''' T .'~ ,,~. ~_._'. 
: ~"O •.,. -e t- . .sIC:::Cv....:l.:,;.:RO ur: n·.• l:,)I;;;"CI~. 
~~ iI w ~ Ii: g Papel para impresora, toner etc... E INFR~ ·:STRUC11J~;\;)S.:.;·J1TP.R'I\S 

-~~l:Ja: 
C:"'OUJ 1
=,o_~(J) 

EO~ c3 ~L o .... lJJ ra: 
".. (I) (... u. ..., >~ 

ARTUR,~'l\rfj"LUA GONZALEi. w 
io"-


Pliego de Prescripciones Tecnicas Pagina 169 de 262 



I, 

( j ( f r f r f r f (. f r r" r I I f' f 

comtmidDd deMadrid•rOI,jSLIEHIA DE 
~;.:'~:ij!\,G 'y" CGNBUMO
 

VIC ':CC,'iS:R~f' DE ASISiENCIA
 
E ~NFr-JI.E31RUC1UrtAS 9A\IIITARIAS
 

INDICADORES 
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Pliego de Prescripcioncs Tecnicas Pagina 170 de 262 



,.... (-, .. r r f f ,. I f r.. f f ( f r i 

II 
COJnunf:iud de MR,lrid 

CONf;EJEI1IA D~ 
SAi\UCAiJ y Cl;~;SUiAO 

VICf~COf'i.s.F.I~·A DE A~I:~'tr:~CIA 
E 111r::l·:;'~STfhJCi!;FU,S 3Ai-.l;i":.1< ..;.r. 

<
 
~. 

<s: 

CATEGORIA TJEMPO DE TIEMPO DE 
FRECUENCJA 

METODODERef INDICADOR 
DEFALLO RESPUESTA CORRECCI6N 

DE 
SUPERVISI6N

CONTROL 
'---

1 Fallo de servicio que deja in operativa e impide el uso de una parte 0 la 
FS-1 Emergencia T.D. S 2 3 5totalidad de un Area Funcional 

2 Fallo de servicio que afecta a la operativa perc no impide el uso de una parte 
FS-2 Urgencia T.D. S 2 3 5o la totalidad de un Area Funcional 

3 Retraso en horario en recogida y ·entrega del material (instrumental 0 textil). FS-3 Ordinaria 1.0. 0 2 4 

4 Entregas del material en las intervenciones quirurgicas urgentes. FS-5 Urgencia T.O. S 2 4 

5 Falta de instrumental 0 textil en cajas, segun protocolo FS-2 Urgencia T.O. SP 2 5 

6 Faits de reposici6n en las cantidades previstas FS-3 Ordinaria 1.0. M 3 5 

7 Las cantidades de material esterll en los almacenes son las determinadas FS-4 Ordinaria T.O. S 2 5
como stock de seguridad. 

8 Sistema informatizado para verificar la trazabilidad FC-A Ordinaria T.D. M 2 6 

9 Rechazo superior al 5 % en entregas FC-A Ordinaria T.O. M 2 6 

10 Rechazo entre el 3-5 % en entregas 
~. 

, FC-M Ordinaria T.O. M 2 6 

11 Los resultados del control de caUdad ~ur~pre~n en el plazo FC-M N.P. N.P. M 2 6
acordado. '. 

12 Informe negativo en el control del proceso \ FC-A Ordinaria T.O. M 2 6 

13 Control e inspecci6n integral del servicio por entidad homologada FS-2 Urgencia T.O. M 2 5 6 

14 Garantla de servicio y sistemas alternativos. . FS-2 Urgencia T.O. M 2 5 6 
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Ref INDICADOR CATEGORIA 
DEFALLO 

TIEMPO'DE 
RESPUESTA 

TIEMPO DE 
CORRECCI6N 

FRECUENCIA 
DE 

CONTROL 

METODODE 
SUPERVISION 

PLIEGO GENERAL 

Pg Identificaci6n visible del personal Que presta el servicio. FC-M Ordinaria T.O. 0 2 3 5 

Pg EI personal esta correctamente uniformado. FC-M Ordinaria T.O. 0 2 3 5 

pg 
Comprobaci6n de los puestode trabajo por zona ofertados por el 
adjudicatario. FC-A Ordinaria T.O. M 2 3 5 

o •E' ~ 

··
,, .. 

Comunr-j~cb de Madrid
 
.~.;('., r; ~.: ~:-.JE":: i,l. JE
 

SP.:~ '.:;; .. ~", .:-: ~ ~ -J1.j~..1 0
 
V!C,:.:~c:.;::::=;:-i~. '"',; .:,:;.' ,"'::.ICIA
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Apartado 9 
; 

Servicio de Desinsectaci6n 

- y Desratizaci6n 
) ,
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1.- OBJETO 

Evitar la presencia de todo tipo de artropodos y murides, no solo en los locales y 
zonas intcriores de la institucion sanitaria. sino tambien a los exteriores, tales como 
garajes, jardines, desagues, etc, y en general en todo el perimetro de proteccion 
alrededor del hospital, mediante las medidas preventivas y correctivas que se 
establecen en el presente apartado, 

2.- ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION 

-
•	 Ofrecer un amplio servicio de mantenimiento para el control de las plagas, 

manteniendo libres de infestacion tanto las zonas en las que se realizan procesos 
a pacientes como en las que no se realizan procesos a pacientes. 

•	 Asegurar que el servicio se realiza con las debidas precauciones tanto para las 
personas que apliquen el tratamiento, como para pacientes, visitantes, 
empleados, etc., y con la utilizacion de productos que no deterioren el medio 
ambiente-

,,., 3.- OBLIGACIONES GENERALES 

La Sociedad Concesionaria debera establecer un programa de lucha - antivectorial integrada y permanente contra los roedores comensales y
 
artropodos nocivos para la salud publica del hospital, con la finalidad
 
de reducir y, en su caso eliminar el grado de infestacion de roedores y 1
 
artropodos existentes, manteniendo dicha eliminacion y reduccion en
 -
el tiempo, me~iante la aplica~ion de los metodos quimicos.. bi~log~i.-s,' 
y de ordenarmento del medio, en base a una metodologia cienn a" ,,' ) 
con metodos de captura y eliminacion de las plagas eflcaces ,};: 
humanitarios, y, con el maximo respeto al medio ambiente. ""'," ."., 

La Sociedad Concesionaria se comprometc a utilizar personal 
cualiflcado y preparado sobre rnanipulacion y aplicacion de, 
plaguicidas, asi como bionomia y de las especies objetos de control. ' 

Se desarrollara por la Sociedad Concesionaria un Manual de \\\ J 
Procedimiento y un Protocolo de Actuacion del Servicio. ~ 

w 
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3.1. Condiciones generales de la prestaeion del Scrvicio 
•	 Con una periodicidad bimensual, se presentara un estudio 

pormenorizado, que contara con el correspondiente soporte 
documental justificativo de las acciones realizadas en dicho 
periodo. 2 

- •	 EI horario que habra de regir para la mayor eficacia de los
 
servicios sera el que se determine con el Centro, de acuerdo con la
 
Sociedad para evitar disfunciones en el area y servicios a actuar.
 

•	 En todo caso los productos que se utilicen han de estar 
previamente autorizados por la Autoridad competente y por el 
Servicio de Medicina Preventiva del Hospital. Toda utilizacion de 
productos quimicos nuevos debe contar con la autorizacion formal 
pertinente antes de su utilizacion. 

•	 En ningun caso se utilizaran productos quimicos que puedan entrar 3 
en contacto con hurnanos directa 0 indirectamente 

•	 La Sociedad Concesionaria se compromete a realizar los estudios 
necesarios a fin de recomendar a la Administracion Sanitaria la 
adopcion de metodologia de lucha pasiva contra roedores 
comensales y artropodos nocivos, conocidas como Tecnicas de 
Ordenamiento del Medio, que pudieran ser de aplicacion, tanto en ....	 
el aspecto de modificacion como en el de manipulacion ambiental. 

La Sociedad Concesionaria debera hacer funcionar un sistema de 
gestion de control de plagas preventivo, planificado 0 extraordinario 
fuera del horario de trabajo, de acuerdo con las especificaciones 
tecnicas del presente Apartado, de las siguientes plagas, sin lirnitarse a - elias: 

Artropodos: 
•	 Insectos vectores voladores: moscas y mosquitos. 
•	 Artropodos vectores caminadores: cucarachas, 

hormigas. 
•	 Artropodos Hemattilogos: chinches, pulgas, piojos, -

acaros, garrapatas. 
•	 Artropodos plagas molestas: arafias, tijeretas, milpies, 

ciempies, cochinillas de la humedad, lepismas, avispas, 
procesionaria del pino. 

•	 Artropodos de los productos almacenadOS':;4g0,OJ,r S, 
acaros, polillas, etc. ' , 

Roedores: 
•	 Rattusnorvegicus (rata comun 0 rata de cloa,' "" 
•	 Rattusrattus (rata nega 0 rata de barco) 
•	 Musdomesticus (raton comun) 

Pajaros: 
c : 

•	 Palomas 

-
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4. ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL SERVICIO 

La Sociedad Concesionaria sera responsable de los fallos del servicio que 
afecten a la operatividad y/o el uso de la totalidad 0 parte de un Area 4,5,6 
Funcional. 

Dcbera tambien atender las solicitudes de situaciones de emergencia y 7,8 
urgencia segun los tiempos de respuesta establecidos. 

4.1 Desinsectacion> 

Se entiende por desinsectacion la tecnica de saneamiento que se aplica para 
la destruccion de los insectos, aracnidos y artropodos en cualquier 

- fase de evolucion. 

Se actuara sobre los grupos de artropodos que figuran en el apartado 
3.1 del presente apartado, utilizando los procedimientos que eviten la 
aparicion de especies resistentes. 

Los procedimientos y metodos se aplicaran especificamente en las 
siguientes areas: 

•	 Totalidad de la superficie interior 
•	 Canalizaciones y redes de alcantarillado, alumbramiento y aire 

acondicionado. 
•	 Cinturon de proteccion 

Los procedimientos de aplicacion de desinsectantes, aplicados....	 conjuntamente en cada area de tratamiento, se realizaran auxiliados 
con la instrumentalizacion adecuada, y como minimo seran aplicados 
mediante los siguientes procedimientos: 

•	 Brocha 0 pincel. 
•	 Espolvoreadoresmanuales 0 a motor 
•	 Pulverizacion manual 0 a motor. 
•	 Nebulizacion 
•	 Termonebulizacion, 

La periodicidad de acuerdo con los factores de riesgo, sera la , 
siguiente: 

•	 Nivel O. Periodicidad diaria: Zonas de salida de ropa sucia, 9 
cubos de basura, contenedores, lavanderia cuartos de salida de 

. ·1, 
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sucio, y las que determine, en su caso la Administraci6n 
Sanitaria. Para la actuacion en estas zonas se podra contar con 
la posibilidad de sistemas automaticos. 

•	 Nivel I. Periodicidad semanal. (para vectores voladores). 
Zonas en que proliferen insectos actuando como nichos 10 
ecologicos. Entre estas dependencias se incluyen: cocinas, 
comedores, lavanderia, almacenes de alirnentos, etc, Para la 
actuaci6n en estas zonas se podra contar con la posibilidad de 
sistemas autornaticos. 

•	 Nivel II. Periodicidad quincenal. Zonas en que actuen como 
nichos ecologicos en insectos no voladores (cucarachas, 

11lepismas, cochinillas de la humedad, etc.), Entre otras estan 
incluidas las siguientes zonas: cuartos de bafio, aseos, duchas, 
laboratorios, etc. 

' ....	 • Nivel III. Periodicidad mensual. Dependencias y zonas 
12comunes de paso, como: cafeterias, cocinas, halls, offices,
 

consultas extemas, solano, mortuorio, administracion,
 

- servicios comedores, areas quirurgicas.
 
• Nivel IV. Operaciones planificadas. Se realizaran dos al afio, 

con el fin de maximizar los tratamientos de mantenimiento en 
.... las epocas de mayor riesgo de artropodos. 13 

-	 4.2. Desratizacion 

Se entiende por desratizaci6n la tecnica de saneamiento que se aplica para la 
exterminacion de roedores, ratas y ratones, 

Se actuarasobre los roedorescomeusales especificados en el ~Un~o(/... 
del presente Apartado. ~ 

Se aplicaran los metodos y procedimientos en las siguientes areas: 
• Cinturon de proteccion. Protocolo: Los cebos rodenticidas 

parafinados y no perecederos se distribuiran en las rutas 0 

sendas de los roedores, que seran reconocidas por la presencia 14 

de signos tales como deyecciones, roeduras, madrigueras en 
actividad. 

• Subsuelo: redes de 
Localizacion del 

alcantarillado y alumbrado, Protocolo: 
punta de muestreo. Aplicacion de IS 

desinsectantes, a fin de evitar la infestacion de la superficie por 
ectoparasitos que abandonen al roedor muerto. Colocacion de 
cebo rodenticida parafinado no perecedero a un adecuado nivel 
de altura. Cierre del punto de muestreo y marcado para su mas 
facil reconocimiento. 

• Superficies de interiores edificadas y no edificadas. Protocolo: 16 
Reconocimiento del punta de muestreo. Colocaci6n de 
rodenticidas no parafinado y principalmente ratonicida. 
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Periodicidad: 

• Operaciones planificadas: 
17Dos al afio, al inicio de la prestacion del servrcio y otra 

coincidiendo con el periodo de mayor actividad de los roedores 
comensales. Estas operaciones consistiran en la colocacion y 
revision de todos y cada uno de los puntos de tratamiento, asi 
como en la recogida de datos y en el seguimiento. 

• Operaciones de mantenimiento:
 
Trimestrales: En todo el recinto hospitalario.
 
Mensuales: En cafeterias, cocinas, halls, offices, consultas
 
externas, sotanos, mortuorio, administracion, servicios de
 
comedores, area quinirgica.
 
Diarios: En salida de ropa sucia, contenedores, lavanderla cuarto
 
de salida de sucio y aquellos servicios que soliciten un tratamiento
 
puntual mediante parte dirigido a la Unidad de Control.
 

V!~~::CC:1r:E,:ERO DE /\s;sn':~~SIt\ 

.... 

ARTURO C~At:O'~5Nim2\:iONZALE2 

\'/
,fl 

\ 

E ii~d':~c···. ~GCrURAS SAi~ii';;';~I.\~ 
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II
 
Comunidad de Madrid 

CONSEJERJA DE
 
SANIDAD Y CONSUMO
 

VICECONSERIA DE ASISTENCIA
 
E INFRAESTRliCTURAS 5ANITARIAS 

t
 

Ref INDICADOR CATEGORIA 
DEFALLO 

TIEMPO DE 
RESPUESTA 

TIEMPO DE 
CORRECCION 

FRECUENCIA 
DE 

CONTROL 

METODODE 
SUPERVISION 

CONDICIONES GENERALES 

1 Los rnetodos de captura y eliminaci6n de plagas son eficientes FS-2 Ordinario T.O. M 2 3 

2 Se presenta el estudio pormenorizado de la acciones realizadas con 
la periodicidad establecida. FC-A Ordinario T.O M 6 

3 Se utilizaran productos que esten formalmente autorizados. FS-4 Ordinario T.O M 6 

4 
Fallo de servicio que deja in operativa e impide el usode una parte 
6 la totalidad de un Area Funcional. FS-1 Emergencia T.O 5 2 3 5 

5 
Fallo de servicio que afecta a la operatividad, perc no impide el uso 
de una parte 6 la totalidad de un Area Funcional. FS-2 urnencta T.O 5 2 3 5 

6 
Fallo de servicio de naturaleza grave que incumpleel P.P.T. y que 
no se incluve en el aeertado 1 v 2 FS-3 Ordinario T.O 5 2 3 5 
Las solicitudes de emergencia del servicio de mantenimiento de 

7 desinseetaci6n y desratizaci6n son atendidas dentro de los tiempos FS-S Emergencia T.O. AR 2 5 
de respuesta y rectificaci6n establecidos. 

Las solicitudes de urgencia d~l..servicio de mantenimiento de 
8 desinsectaci6n y desratizaciorvscn atendidas dentro de los tiempos FS-S Urgencia T.O. AR 2 5 

de respuesta y rectificaci6n estBblecidos. l 

9 Oe acuerdo con los factores de riesgo 81 imiento del Nivel 0 
FC-A Ordinario T.O. M 2 6

se presenta en la fecha convenidc(y c01~ontenido .ordado. 

Oe acuerdo con los factores de riesgo:-'el ma~~~iento del Nivel I 2 6T.O. MOrdinarioFC-A
se presenta en la fecha convenida y con el cOl)te ido acordado. 

~ ,

•....pc- : 

Pliego de Prescripciones Tecnicas Pagina 181 de 262 

10 



r--- - r:: 1'-- ,,---:-' f ' r f I f r r I f f f f r I•
II 

Ref 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

f£ 20 

ComunIdad de Madrid 
CONSEJEAIA DE
 

SANIDAD Y CONSUMO

VICECONSER/'" ..._ ,

' 
- ........I;~ I f<UCTURAS a _ 

-

'w,,.
 
ANfTARIAj

INDIC DOR 

De acuerdocon los factores de riesgo, el mantenimiento del Nivelll 
se presentaen la fecha convenida y con el contenido acordado. 

De acuerdocon los factores de riesgo, el mantenimiento del Nivel III 
se presentaen la techa convenida y con el contenido acordado. 

Lasoperaciones planificadas del serviciode desinsectaci6n se 
cumplen con la periodicidad establecida. 

DESRATIZACION 

Laevaluaci6n de los rnetodos y procedimientos de mantenimiento 
del serviciode desratizaci6n en el area del cintur6n de protecci6n, 
se neva a cabo con la frecuencia y el tiempo acordado. 

La evaluaci6n de los metodos y procedimientos de mantenimiento 
del serviciode desratizaci6n en el area de subsuelo, se lIeva a cabo 
con la frecuencia y el tiempoacordado. 

La evaluaci6n de los rnetocos y procedimientos de mantenimiento 
del serviciode desratizaci6n en superficies de interiores edificadas y 
no edificadas, se lIevaa cabocon la frecuencia y el tiempo 
acordado. 

Las operaciones planificadas del serviciode desratizaci6n se 
cumplen con la periodicidad establecida. 

Las operaciones de mantenimiento trimestral del servicio de 
desratizaci6n se cumplen en las areas y con la periodicidad 
establecida. 

Lasoperaciones de mantenimiento mensual del servicio-de _ 
desratizaci6n se cumplen en las areas y con la periodicid~d \-,' 
establecida. '" ~\ 
Las operaciones de mantenimiento diariodel serviciode \, 
desratizaci6n se cumplen en las areas y con la periodicidad 
establecida. 

FRECUENCIACATEGORIA TIEMPO DE TIEMPO DE METODODEDERESPUESTADEFALLO CORRECCION SUPERVISIONCONTROL 

FC-A Ordinario T.D. M 2 6 

OrdinarioFC-A T.D. M 2 6 

FS-3 Programado T.D. M 5 

FC-A Ordinario I.D. S.P 
3 5 

T.D.Ordinario S.PFC·A 
2 5 

Ordinario T.D.FC-M S.P 

2 5 

Programado T.D. 5FS-3 M 2 

T 2 5FS-4 Programado T.D. 

- I.D. 2 5Programado MFS-4 
~ 

2 5T.D. 0ProgramadoFS-4 

-
~. 

~-----------~~~-----
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Comunidad de Madrid 

CONSEJERIA DE
 
SANJDAD y CONSUi.10
 

VICECONSERLl; DE ASISii:NCIA
 
E IN::RAC:STRUC"iUiV,S SANITARIAS 

Re 
f 

INDICADOR 
CATEGORI 

ADE 
FALLO 

TIEMPO DE 
RESPUEST 

A 

TIEMPO DE 
CORRECCI6 

N 

FRECUENCI 
ADE 

CONTROL 

METODODE 
SUPERVISIO 

N 
PLIEGO GENERAL 

Pa Identificaci6n visible del personal que presta el servicio. FC-M Ordinario T.o. 0 2 3 5 
Po EI personal esta correctamente uniformado. FC-M Ordinario r.o. 0 2 3 5 

Pa 
Comprobaci6n de la cobertura de los puestos de trabajo por 
zona, facilitada par la Sociedad Ccncesionaria, FC-A Ordinario T.D. M 2 3 5 

" 

~ ~ ~7

•y:.. 
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Apartado 10 

Servicio de Transporte Interno-Externo y 
Gestion Auxiliar 

-
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INDICE 

1. Objeto 

2. Alcance y Ambito de aplicacion 

2.1. Alcance de la prestaci6n del Servicio de 
Conserjeria 
2.2. Ambito de aplicacion 

3. Obligaciones generales 

4. Especificaciones tecnicas del servicio 

4.1. Movilizaci6n de pacientes y cambios 
posturales 
4.2. Traslado de pacientes fallecidos, obligaciones 
mortuorias asi como las auxiliares de autopsias 
4.3. Traslado y circulaci6n de especimenes, 
muestras y productos relacionados con 
laboratorios y anatomia patologica 
4.4. Alrnacen general de lenceria. Entrega y 
recogida de ropa en los almacenes perifericos 
4.5. Mobiliario general y equipamiento clinico 
4.6. Entrega y recogida de carros de productos 
farrnaceuticos 
4.7. Correos y Mensajeria 
4.8. Fases de uso medicinal 
4.9. Incendio y otros procedimientos en 
situaciones de emergencia y catastrofes 
4.10. Fotocopias maquinas de encuademaci6n y . 
fotografias 
4.11. Rasurado de pacientes pendientes de 
intervencion quinirgica 
4.12. Material audiovisual 
4.13. Cuidado del animalario }'4.14. Otras obligaciones ' . 

5. Indicadores 
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1.- OBJETO .... 

El	 "transporte intemo-externo y la gestion auxiliar" como objetivo esencial el 
sostenimiento de las necesidades de caracter logistico que sean demandadas por el 

- conjunto de la organizacion del Hospital para su correcto funcionamiento. 

Para la consecucion del objeto de la prestacion del servicio, los integrantes del citado 
Servicio desarrollaran las funciones que se detallan en el punto tres relativo a las- obligaciones generales del servicio 

Para cI eficaz cumplimiento del objeto de esta prestacion, el personal que desernpene las - funciones debera tener la formacion necesaria, a fin de asegurar la calidad y eficiencia 
del servicio. 

EI personal en cada puesto 0 funcion que desarrolle debera contar con los metodos y 
medios adecuados de trabajo, de manera que cumpla con los requerimientos que en cada 
momento establezca la normativa vigente en materia de prevencion de riesgos laborales. ..... 

2.- ALCANCE Y AMBITO DE LA APLICACION 

El Servicio proporcionara un sistema adecuado para la movilizacion de pacientes y 
desplazamiento de materiales y equipos, bien sea dentro del Centro Sanitario 0 entre los 
edificios que formen parte del mismo. Asimismo, realizara otros servicios de apoyo 
complementario para el funcionamiento de las actividades del Hospital. 

2.1 Alcance de la prcstaci6n del Scrvicio 

•	 .Proporcionar un servicio centrado en el paciente que cumpla los 
requisitos que necesita la asistencia sanitaria, y cubra las expectativas de los 
pacientes. 

•	 Proporcionar un servicio agil, programado, planificado y reactive, en su caso, 
mediante un equipo de trabajo flexible para poder adaptarse a las necesidades 
cambiantes de la organizacion, y a las innovaciones que pUdiera,,\r/c~rse.) 

•	 Garantizar los niveles de calidad exigidos, . A' 
{", 

\ 
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2.2 Ambito de aplicacidn, "

EI Scrvicio se prestani durante 365/6 dias al ano en los turnos y horarios que In 
Administracion Sanitaria determine. 

Respondera a las peticiones que reciba desde los distintos ambitos de actividad y 
gestion del Hospital 

La Sociedad Concesionaria dispondra de todos los materiales, uniformes, articulos de 
consurno y equipamiento requerido para prestar el Servicio y cumplir con los requisitos - fijados en este apartado. Esto incluira, pero no se limitara a las sillas de ruedas. 
camillas, rernolcadores, equipo de movilizacion y de carga, material y equipos de 

-- reprografia, rnaquinas de franqueo, equipos de comunicaciones. 

3.-0BLIGACIONES GENERALES 
'-

Asumira las siguientes actividades, segun las circunstancias de cada caso, y prestara un 
servicio capaz de reaccionar ante cualquier situaci6n que pueda surgir con la debida 
celeridad y eficacia. 

•	 Movilizacion y cambios postulares de pacientes. 

•	 Movi lizacion de pacientes fallecidos y obligaciones mortuorias, asi como las 
auxiliares de autopsias. -

•	 Movimiento y circulaci6n de Especimenes, Muestras y Productos relacionados con 
laboratorios y labores auxiliares del personal sanitario en Anatomia Patologica, 

-
• Tareas de entrega, reparto, recogida y devoluci6n a salas, servicios, unidades. 

instalaciones y areas del Hospitalizacion, incluyendo: 

•	 Ropa. -	 •
• Mobiliario general y equipamiento clinico. 

Medicamentos. 
•	 Correo y mensajeria. 
•	 Gases de uso medicinal. 

Tareas de servicios generales, incluyendo: 

•	 Actuacion en Incendios y en otros procedimientos acaecidos en situaciones de 
Emergencia y Catastrofes, 

•	 Centralita y otros sistemas de comunicaciones y alarmas intemas. 
•	 Servicio de fotocopias, maquinas de encuadernacion y fotografia. 
•	 Rasurado de pacientes pendientes de intervenci6n quirurgica. 
•	 Cuidado de las dependencias, asi como de las personas y enseres. 
•	 Cuidado del animalario, asi como de los animales utilizados con fines 

experimentales. 
•	 Tareas complementarias que puedan ser solicitadas ocasionalmente, 

Pliego de Prcscripcioncs Tecnicas 
I,'-



•
 
", -- •	 Se desarrollara por la Sociedad Concesionaria Manuales de Procedimiento y 

Protocolos de actuacion del Servicio 

-	 4.- ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL SERVICIO 

La Sociedad sera responsable de los fallos cometidos por eI personal objeto del 1,2,3 
presente Apartado, que afecten la disponibilidad de la totalidad 0 parte de un 
Area Funcional. 

-	 4. t Movilizacion de pacientes y cambios postulares. 

EI Servicio establecera y pondra en funcionamiento un sistema efectivo y que 
de confianza a los usuarios (personal sanitario y enfennos), para tratar las 4 
peticiones de movilizacion 0 traslado de los pacientes. 

En el protocolo de traslado a quirofanos se debera cumplir los tiempos 5 
establecidos, 

En caso de urgencia se solicitara el servicio de traslado de pacientes. 6 

Algunos Servicios 0 Unidades de Areas Muy Criticas y Criticas necesitaran que 
las personas que presten el servicio en dichas Areas tengan una especial 7 
cualificacion 

4.2 Traslado de pacientes fallecidos, obligaciones mortuorias, asi como 
las auxiliarcs de autopsias. 

El Servicio definira y pondra en funcionamiento un sistema eficaz para atenC\er .' , 
las peticiones de traslado de pacientes fallecidos desde la dependenCi~d~1. . . . 
hospital donde su produzca h~ta ~I Tanatorio del Hospit~l, velando porque e . 
todo momenta se mantenga la dignidad de la persona fallecida, . ". -
El servicio cumplira con los procedimientos que establezca la Administracion 8 
Sanitaria. Se debe utilizar la camilla para trasladar a pacientes fallecidos. 
debiendose realizar en todo momento de una manera discreta, y evitando las 
areas publicas siempre que sea posible. 

El personal del Servicio de Conserjeria, llevara a cabo la preparacion de la 
persona fallecida para ser vista por sus parientes, proporcionando 10 necesario 
para este proposito. 

EI personal que realice esta funcion debe contar con la preparacion necesaria. 9 

w 
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4.3 Traslado	 y Circulacien de Espeeimenes, Mucstras y Productos 

relacionados con laboratorios y Anatomfa Patolegica, 

EI Servicio establecera un sistema util y eficaz para atender las peticioncs de 10 

- recogida, reparto y transporte de especimenes, sangre, plasma. muestras e 
informes de todo ello, entre salas, departamentos y laboratorios de acuerdo con la 
Administracion Sanitaria. 

EI personal de este Servicio recibira formacion para realizar el trabajo 
encomendado en las debidas condiciones. - 4.4 Almacen General de Lenceria. Entrcga	 y Recogida de Ropa en los 

Almacenes Periferiees. 

EI Servicio realizara las siguientes tareas: 
•	 Organizacion del Almacen General de Lenceria. - •	 Preparacion de la ropa de uniformidad del personal sanitario, para ser 

entregada a los usuarios en el propio Almacen, 0 para ser distribuida a las 
diferentes dependencias. 

• Preparacion y traslado en carros adecuados la ropa lisa y de forma para 
los enfermos (camisones, pijamas, batas, etc..), desde el Almacen General 
de Lenceria hasta las zonas de uso final (almacenes de las diferentes 

- areas). Esto incluira, pero no se limitara a las habitaciones de pacientes y 
del personal de guardia, salas de consultas, de exploraciones y de 
tratamiento, area de quirofano, reanimacion, consultas, etc. 

'- •	 Recogida de los carros de ropa sucia situados en las dependencias del
 
hospital que se establezca (unidades asistenciales, vestuarios, etc ... )En
 
dichos carros habran sido introducidas las bolsas de plastico 0 de tela
 
con la ropa lisa y de forma obtenida de las habitaciones, consultas,
 
camillas, etc.
 

•	 Responder en los tiempos convenidos a entregas de emergencia 0 

peticiones suplementarias de ropa de cualquier modalidad. Se controlara, 11 
con posterioridad. si la peticion "urgente", cumple con los requisites 
establecidos, por parte de la Administracion Sanitaria. 

•	 En todo momenta se asegurara que los circuitos de 
cumplenescrupulosamente. 

\ 
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4.5 Mobiliario General y Equipamiento cllnico. 

EI Servicio establecera un sistema eficaz para trasladar mobiliario en general y 
equiparniento clinico. 

La naturaleza de este servicio incluye todo tipo de traslado de mobiliario y 
equipos clinicos, bien desde el Almacen de material a un determinado 
departamento. bien entre diferentes departamento. o. en su caso desde cualquier 
dependencia del hospital al almacen de chatarra. 

Asimismo se trasladara equipamiento c1inico portatil a las distintas zonas del 13 
hospital. con los tiempos de respuesta que se establezcan en caso de emergencia, 
urgencia 0 traslado programado. 

4.6 Entrega y recogida de earros de productos farmaceutlces. 

Se prestara un servicio programado de entrega y recogida de carros que 14 
contengan la medicacion de los pacientes, debiendo atender con eficacia las 
situaciones de urgencia. 

Las tareas incluiran la entrega y recogida de carros de medicamentos, - dependiendo del sistema que se utilice en la dispensacion de los mismos, en las 
zonas que se establezcan por la Unidad de Farmacia del Centro. 

4.7 Correos y mensajeria. 

El Servicio establecera un eficiente sistema para proporcionar un servicio postal 
intemo y entre los centros del Hospital, asi como con aquellos otros centros que 
por su naturaleza requieran un continuo y diario cruce de comunicaciones 
escritas asimismo sera el encargado de las funciones de Registro de Entrada y 

~ .Salida del Hospital. - ) . 

... .,' . . 
, ~"',.; 

, .\ . 

d 
.... ~f ~_. 0:: :-.." .:' 

~ og ~
 - :iI\I·~ ~ ~os servicios postales solicitados incluyen, pero no esta limitados a: 'o".
 
:;r. L' rfl wm
 

.. r ...? ..r. l./) 

. ~~ ~ 0 (.; 7i • Repartir la correspondencia de entrada a todas las dependencias del
 
~~ ;~ ~~ ~ ~ Hospital, una vez hayan sido registrados de Entrada los distintos

ii::J IJ ~ Lf. U I U id d d d .. .:g 'J-; q.u ~ documentos por a mae Apoyo A muustranvo. c Z " .•/1 ~ 

.... 0 r:J 7. ....(1) 
.... -0- eu::;o~ • o u= Recoger el correo de las salas, Servios y Unidades, tanto clinicas y -<i,:.I.. , .. "'Ou.. ... - Z asistenciales como administrativas, para su traslado a otras areas del
 

- >
W hospital, para ser registrados de salida por el personal administrativo
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-	 encargado del Registro y franqueo del mismo en su caso. 

15• Asegurar toda la correspondencia y su confidencialidad. 

' •	 La circulacion interna de hojas de informacion. posters. boletines y 
colocacion en los tablones de anuncios de la informacion que determine 

..... la Administracion Sanitaria. 

• Iguales tareas a las enunciadas anteriormente, ademas de la entrega de 
'  paquetes, bultos y especimenes, se realizaran para el reparto y recogida 

cuando sea entre centros dependientes del Hospital, incluso cuando tenga 
que realizarse con otros centros que por la naturaleza de las 
circunstancias 10 puedan ser de forma ocasional 0 habitual. aunque no 
formen parte del Hospital. 

- • Realizaran las gestiones necesarias con empresas de mensajeria cuando el 
servicio de Conserjeria no pueda asumir las tareas de reparto y entrega 
objeto de este Servicio. -

•	 Todo el correo postal se ordenara dentro del plazo maximo de 60 minutos 
desde la llegada, en la sala de correos durante las horas de oficina en dias 16 
de reparto. 

•	 EI Servicio comunicara la siguiente informacion a la Adrninistracion 
Sanitaria sabre bases establecidas mensualmente: 17 

-	 o Los totales de gasto de las maquinas de franqueo. 

o	 El numero total de productos postales recibidos y distribuidos 
desde la sala de correos. 

o	 El numero de devoluciones al remitente. 

o	 Las entregas 0 repartos especiales y el correo certificado. 

o	 Las incidencias producidas en eI servicio. ". 

4.8 Gases de uso Medicinal 

•	 EI Servicio establecera un sistema eficaz para trasladar a las areas 
asistenciales que 10 precisen, el suministro de envaseso balas de caracter 
portatil que contengan gas de uso clinico. EI Servicio sera responsable de 
la total y adecuada provision de gases. 

•	 Se mantendran los adecuados niveles de almacenamiento, cumpliendo la 18 
normativa en materia de seguridad. 
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•	 La retirada de los envases se realizara cuando esten por debajo del 15 % 19 
de su capacidad. 

•	 La carga y/o dcscarga de las unidades de almacenamiento, asi como sus 
cambios en los puntos de servicio. 

•	 La recogida de unidades vacias de todas las instalaciones y el transporte 
al punto de recogida central. 

•	 EI Servicio sera responsable de asegurar que todo el personal tienc el 
conocirniento y la forrnacion necesarios para el manejo, 
almacenarniento y suminislro de gases de uso clinico, 

4.91ncendio y Otros Proccdimientos en situaciones de Emergencia y
 
Catastrofe.
 

•	 EI Servicio establecera un eficiente procedimiento que 
permita disponer de personal adecuado en numero y 
formacion para circunstancias sobrevenidas de las 
contempladas en este apartado, actuandose conforrne a 
procedimientos de emergencia y urgencia . 

•	 EI Servicio sera responsable de asegurar que todo el 
personal esta instruido y tiene conocimiento sobre eI 
manejo, almacenamiento y suministro de equipos para el 20 
abordaje de situaciones de catastrofe. entre los que se 
encuentra pero no se Iimitan al manejo de, extintores, 
equipos de proteccion individual, BIE,s (bocas de incendio 
equipadas). 

, ' ."'~ 

4.10 Fotocopias, maquinas de encuadernaci6il y fotografia 

•	 EI Servicio sera responsable de asegurar que todo cl 
personal esta instruido y tiene conocimiento sobre el 
manejo de las maquinas del Servicio, entre los que se 
encuentra fotocopiadoras, encuadernadoras, maquinas 
digitales de imagen, etc. 
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• Atendera las peticiones diarias de fotocopias y de trabajos 

de encuadernacion. 

• El servicio comprobara las petieioncs y el volumen de las 
mismas. asi como el coste generado al Hospital. con 
identificacion individualizada por GFH (Grupos 
funcionales Hornogeneos) de las peticiones realizadas, que 
detallara en un informe mensual. 

21 

- • Los trabajos especiaJes de revistas y libros se ajustarana la 
politica que en su caso marque el Hospital. 

-
4.11 Rasurados de paeientes pendientes de intervencion quirurgiea. 

EI Servicio establecera y pondra en funcionamiento un sistema efectivo para 
tratar las peticiones de rasurado de pacientes, Las solicitudes seran ordinarias 0 

de urgencia, 
22 

- En la realizacion de la aetividad de rasurado del paciente, el personal debera 
actuar de forma cortes y educada, demostrando una actitud correcta hacia los 
pacientes y manteniendo la dignidad del mismo en todo momento 

-
Asimismo, debera tener formaci6n adecuada en la utilizacion de las diferentes 
formas de rasurar, para asegurar la higiene y seguridad del paciente. 23 

4.12 Material Audiovisual 

-

• EI personal del Servicio de Conserjerla sera responsable de, 
dotar del material audiovisual cuando sea necesario en las 
salas de reuniones, debiendo constatar su funcioru iento y 
puesta en marcha, para 10 eual debera cont con, la 
adecuada formaci6n. 

- "'",;.. 

(J) 
0«"t:_ 

" U'o~; zs 4.13 Cuidado del Animalario. 

EI Scrvieio establecera un eficiente sistema para proporcionar un servicio de 
control y vigilancia del cuidado de los animales destinados a 'In investigacion. 
Se realizaran las siguientes funciones: 

24 

-

\ 

• Cuidado de ani males ( alimentaeion, limpieza, etc.). 
CJ	 (,~ .', ,~ 

~ ~~ 
• Se realizara Ia limpieza de salas y jaulas destinadas a la guarda y 
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custodia de animales. 

•	 Debera tener los conocimientos necesarios para asistir 0 auxiliar 25 
en las autopsias de animales. 

•	 Retirada y eliminacion de los animates a traves de la politica 
'-	 definida por la Administracion Sanitaria, con suiecion a los 

terminos que se establezcan en el marco normativo de retirada de 
residuos especiales y peligrosos. 

-	 4.14 Otras ObJigaciones 

• En los traslados y desplazamientos en los que sea necesario la 
utilizacion de carros de transporte (carros de transporte de ropa, de 
com ida, de correo, etc.), deberan desplazarse de forma segura para 
evitar: cualquier tipo de dafios a pacientes, personal, visitantes; -

-
estropear las caracteristicas de los productos transportados; bloquear el
 
flujo de circulacion en las instalaciones; daftar el mobiliario y enseres,
 
puertas y paredes de las instalaciones del hospital.
 

- • Trabajos generales y especiales que pueden surgir en el dia a dia, 
y que resulta imposible de determinar en este apartado. 

• Informacion sobre desperfectos, anornalias, roturas, robos 0 

control de plagas, que se detecten. 

-
V'C=G{)~·'~~EJEt~{) (~f; ;'i.~~!~·'··~:~C~/\ 

tiN ~ :'{.-.;: ;w) :::.U (. rU?i~.:..~ c .f~ \: T~\ ~~I.~;~ 

-
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FRECUENCIACATEGORIA TIEMPO DE TIEMPO DE METODODERef INDICADOR DEDEFALLO RESPUESTA CORRECCION SUPERVISIONCONTROL 

Fallode servieio que deja in operativae impideel uso de una parte6
 
1
 la totalidadde un Area Funeiona/. FS-1
 Emergeneia T.O S
 

Fallo de servicio que afeeta a la operatividad, pero no impide el uso
 
2
 de una parte 6 la totalidad de un Area Funcional. FS-2
 Urgeneia T.O S
 

Fallo de servicio de naturaleza grave que incumple el P~P.T. y que no
 
3
 se incluveen el apartado 1 v 2
 FS-3
 Ordinario T.O S 

MOVIlIZACI6N DE PACIENTES 

ProgramadoPetici6n de movilizaei6n de paeientes sin programar.. FS-S N.P. S.P 4
 5
2
4
 

Cumplimiento de los tiempos marcados en el protocolo de trasladode FS-3
 Emergencia T.O. S.P 2
 4
 S5
 pacientes a quir6fano. 

Urgeneia 4
Petiei6n de urgeneia para el trasladode paeientes . FS-S T.O. 2
 SS.P6
 

N. P.EI personal tiene los eonocimientos necesarios para la movilizaei6n. FCA N.P. S.P 1
 2
 3
7
 

TRASLADO DE PACIENTES FALLECIOOS Y OBlIGACIONES
 
MORTUORIAS
 

EI trasla/jo sa efeetuara garantizando la dignidad de la persona N.P.FC-A N.P. 2
 4
 5
8
 Mfallecida:' . I. _ .
 

La preparaei6n del .. •i:IuAiljar de autopsias es adeeuada para
 Ordinario T.O.FC-M 1
 2
SP9
 su funei6n.'.( "\..' 

~ 

~ " 
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. -.....~~.... _V , hiJ a"...IIAKIA:;' FRECUENCIA 
Ref INDICADOR CATEGORIA TIEMPO DE TIEMPO DE DE METODODE 

DE FALLO RESPUESTA CORRECC'ON SUPERVISIONCONTROL 
TRASLADO DE ESPECIMENES MUESTRAS Y PRODUCTOS 

RELACIONADOS CONEL LABORATORIO 
10 Recogida de muestras programadas en TR establecido. FS4 Programado T.O. M 2 5 

ENTREGA Y RECOGIDA DE ROPA 

11 Seresponde en los tiempos acordados a la petici6n de entrega de FS-3 Urgencia T.O. S 4 5urgencia de ropa. 

12 Se cumplen escrupulosamente los circuitos de limpio/sucio. FC-A Ordinario N.P. M 2 3 5 

MOBILIARIOGENERAL Y EQUIPAMIENTO CLINICO 

13 EI traslado de equipamiento cUnico porlatil en caso de emergencia. FS-S Emergencia T.O. AR 2 4 
ENTREGA, REPARTO Y DEVOLUCION DE MEDICAMENTOS 

14 Entregasprogramadas de medicamentos. FS-3 I Programado I T.O. I M I 2 5 
SERVICIO DE CORREOS Y MENSAJERIA 

15 Asegurar la confidencialidad de la correspondencia. FC-A Ordinario T.O. M 2 5 6 

16 EI correo postal de entrada se ordena dentro de plazo maximo de 60 
FS4 Programado T.O. M 1 5minutos. 

17 EI informe mensual del servicio se entregara. en el formate FC-A Ordinario T.O. M 2 6
establecido en los 5 primeros dias del mes. 

SERVICO DE GASES DE USO MEDICINAL 

18 Se mantiene el nivel de stok establecido y can las medidas de 
FC-A Ordinario T.O. M 2 3

seguridad que obliga la normativa. 

19 La retirada de envases se realizara cuando estan por debajo del 15 FS4 Programado T.O. M 2 3
% de su-caeacleed.. 

INCENI;)IO Y OTRQSPROCEDIMIENTOS EN SITUACIONES DE 
EMERGENCIA Y CATASTROFE 

20 Formaci6n del persona~fa.actuar ante urgencia y emergencia FC-A Ordinario T.O. A 2 6
segun los protocolos. ~ 

..) 

~. 
'S-
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FRECUENCIA
 
Ref INDICADOR CATEGORIA TIEMPO DE TIEMPO DE 

DEFALLO RESPUESTA CORRECCI6N DE 
CONTROL 

METODODE 
SUPERVISI6N 

SERVICIO DE FOTOCOPIAS. MAQUINAS DE ENCUADERNACION 
Y FOTOGRAFIA. 

21 Informemensualsobre las peticiones realizadas y el coste de las 
mismaspar GFH. FC-A N.P. N.P, M 2 5 

RASURADOS DE PACIENTES PENDIENTES DE INTERVENCION 
QUIRURGICA 

22 Los servicios de rasurado cumplen con el horario previsto. FS-3 Programado T.D. S 4 5 
23 Se realiza en las condiciones higienicasde seguridad establecidas. FC-A Ordinario T.D. S 3 5 

CUIDADO DE ANIMALARIO 

24 EIcuidadode los animales se realiza segun los protocolos 
establecidos. FC-A Ordinaria T.D, S 2 5 

25 ParticipaciOn en las tareas auxiliares de autopsias de animales can 
los conocimientos necesarios. FS-4 Programado T.D. M 2 

PlIEGO GENERAL 

Pg IdentificaciOn visible del personalque prestael servlclo. FC-M Ordinaria T.D. 0 2 3 5 

Pg EI personal esta correctamente uniforrnado. FC-M Ordinaria T.D. 0 2 3 5 

Pg Puestos de trabajo par zona. FC-A Ordinaria T.D. M 2 3 5 

&<'L""
.~; ~'n 
t~'~e~~: 

C(J~~:":i ':::'::!';~ ..;~.~ .~;L~('~:~:..i 
~j;- I~ 
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Servicio de Gestion de Almacenes y Dlstrlbucion 
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• 
t. -	 OB.JETO DEL CONTRATO. 

...	 La ejecucion del servicio de Gestion de Almaccnes (Almacen General y Almacenes 
Perifericosly distribution intema de materiales. 

, 
-	 2. - ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION. 

Proporcionar un Servicio eficiente, eficaz y de alta calidad para la recepcion, 
'- almacenamiento y distribucion de materiales destinados al uso hospitalario, 

•	 Mantener un stock de seguridad de los productosalmacenables, para poder 
proporcionar la cobertura necesaria a las distintas unidades del Centro. 

•	 Mantener abastecidas todas las Unidades, tanto de materiales almacenables 
como de materiales no almacenables, 0 de transite. 

•	 Proporcionar la seguridad necesaria para el almacenamiento del material. asi ..... 
como el transporte del mismo por todas las instalaciones. 

•	 Atender cualquier demanda de las Unidades dentro de este ambito de 
aplicacion. 

3.- OBLIGACIONES GENERALES. -
•	 Asesoramiento a la Administracion Sanitaria, facilitando la consecucion de 

los objetivos establecidos. 

•	 Elaborar anualmente un plan de mejoras del servicio, razonando las 
propuestas, 

•	 Vigilar el correcto funcionamiento de los tramites administrativos. 'v' 
• La Sociedad Concesionaria sera responsable de la fiabilidad y consistenc . 

la informacion aportada periodicamente a la Administracion Sanitaria. Por
 
..... clio se penalizara la falta de rigor en la informacion.
 

La Administracion Sanitaria efectuara auditorias para verificar la validez de 
la informacion proporcionada por el adjudicatario. 

Solicitar las autorizacioncs pertinentes para el ejercicio de las actividades a 
realizar, siendo a su cargo el pago de licencias y tasas que sean necesarias. 

Prestar el servicio siguiendo las indicaciones y sometiendose a los controles y 
supervisiones que la Administracion Sanitaria considere oportunas. 

Colaborara en todo momento con los Departamentos de Compras y 
UJ Economico Financiero, en los temas relacionados con el objeto del servicio. 
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•	 La Sociedad Concesionaria desarrollara un Manual de Procedimiento y 
Protocolo de Actuacion del Servicio. • 

4. - ESPECIFICACIONES TECNICAS DEL SERVICIO 

La Sociedad Concesionaria sera responsable de los fallos de servicio que afecten a la 
operatividad y/o al uso de una parte ola totalidad de un Area Funcional. 

La gestion del almacen general, asi como de los almacenes perifericos, estara 
soportada por una aplicacion informatica, en todo el proceso (entrada. 
almacenamiento, distribucion, gestion de almacenes perifericos, etc.), -
Por ello los articulos estaran codificados por el sistema EAN 13 0 EAN 128 
dependiendo del producto de que se trate y de la necesidad de conocer su , ..... 
trazabilidad. En los articulos que no esten codificados de origen por los proveedores, 
deberan ser codificados por la Sociedad Concesionaria. 

4.1. Planificacion de las entradas de productos almacenables. 

- Deberan ser programadas las entradas de todos los pedidos realizados por el 
Departamento de Compras, segun la rotacion de los productos en eUossolicitados, 
siguiendo el principio de Almacen "cero". 

4.2. Recepcion de productos.,
•	 Comprobacion "in situ" de que la mercancia aportada es la requerida, 

validandose: 

) 
N° de pedido
 
Proveedor
 
Articulo que se entrega
 

Cantidad entregada 
.. ) 

Precio ,,., 
Caducidad.~ io '.C 

~~ 0 7. ~ 
Registro de entrada. Todos los movimientos de mercanciash ran ser 
registrados, en el sistema informatico, en el momenta de efectuarse. La:._g;~~in entrada genera un movimiento para transmitir "on line" al programa de 

-,~; i4 ~..i~- c.. :5 Compras, que debe estar conectado, y donde se reflejara inrnediatamente la 
j :E1 ~i; ,]:.. >~ 0 

reduccion de la cantidad entrada del correspondiente articulo en el pedido 
- ~~)j ~J ¥, indicado, 

~ r., 7 (-' IU
S	 ;" U .:1; 

.... 0 en 5i ~ Devolucion de mercancias. Si los productos entregados no son los requeridos, 
,;;.:= 

UJ	 se procedera a su devolucion inmediata, 

1,2.3 

4 

5 

4.3. Alrnacenamiento y custodia.
 

Una vez efectuada la recepcion del material, debera ubicarse en el lugar que le 6
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corresponda en el almacen general destinado al efecto. •
En las estanterias donde se ubique el producto estara debidamente identificado el 

" rnisrno, con etiqueta de codigo de barras, para poder proceder a su cornprobacion 
en el momento de colocar el mismo, asi se evitaran posibles errores. 

Tanto el almacenamiento. como la distribucion se llevara a cabo teniendo en 
cuenta In trazabilidad de los productos. 

Se realizaran inventarios peri6dicos de existencias, a fin de tener en todo 7 
memento el numero de unidades exactas de cada articulo. 

- Mantendran un stock de productos, de manera que pennita el flujo constante de 8 
materiales, asegurando unos stoks minimos en los distintos almacenes existentes, 
tanto centrales como perifericos. 

4.4. Distribucion a las distintas Unidades. 

- • Los productos no almacenables 0 de transite, una vez recepcionados seran 
cnviados de inmediato a la Unidad peticionaria correspondiente. 9 .. 

•	 Los productos almacenables se distribuiran a las Unidades segun la 
periodicidad necesaria para mantener un nivel de existencias 6ptimo que 
asegure su correcta utilizacion .... 

•	 Para la realizacion de los rcquerimientos de distribuci6n es preciso que se 

- constituyan pactos con las distintas Unidades, en los que se reflejen los 
productos y la cantidad necesaria de los mismos, asimismo se crearan grupos 10 
de materiales asignandoles distintos niveles de importancia en relaci6n con la 
actividad asistencial que se realice en cada Unidad, evitando en todo caso Ia'-	 rotura de stocks. 

•	 En los almacenes de las Unidades, los productos se colocaran en estann rias, 
identificadas con etiquetas de codigo de barras, para poder hacer recuen 0 de 
las existencias electr6nicamente 0 con radiofrecuencia y proceder ,I 
reposicion del material. 

... 4.5.- Emisien de informes. 

11 

• Listado de incumplimicnlo de programaciones de proveedores. 

•	 Relaci6n de devoluciones y motivo de las mismas. 

•	 Inventario de existencias y diferencias detectadas. 

•	 Incrementos en el consumo de productos, respecto a 10 pactado con las 

•	 Unidades 

•	 Analisis en referencia al protocolo acordado. 

•	 Aquellos otros que la Administraci6n Sanitaria determine. 
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4.6.- Sistema de gestien, 

Sera obiigatorio para la Sociedad Concesionaria, que todos los movimientos, de • 

-


. iw 

productos, que se reaticen, sean introducidos en el sistema informatico en el 
momento de producirse. Esto permitira el seguimiento, control y verificacion del 12 
efectivo cumplimiento del objeto de este servicio, tanto por parte de la Sociedad 
Concesionaria como por parte de la Administracion Sanitaria. 

4.7.- Sistema de ealidad, 

Dentro del marco de una mejora continua de la organizacion hospitalaria, segun los 
principios de la Calidad Total, se exigira a la Sociedad Concesionaria la 
implernentacion de las actuaciones necesarias para la consecucion de la 13 
homologacion del servicio objeto de este servicio. Debera cumplir en todo momenta 
las directrices que marque la Conserjeria de Sanidad y Consumo de la Comunidad de 
Madrid, respecto a los Centros Hospitalario, en el momenta de puesta en 
funcionamiento del Hospital, asl como las quepudieran establecerse en el futuro. 

Para ello la Sociedad Concesionaria procedera al: 

•	 Desarrollo de Protocolos en los que recogera los planes de ejecucion del 
servicio, 

•	 Evaluacion del servicio realizado: EFQM 0 ISO 9000. 0 las que pudieran 
establecerse por la Consejeria de Sanidad y Consumo de la Comunidad de 
Madrid, en el futuro. 

VIC:EC(n:~tJt=.tW rE .'1~!5Tcl'·:C:'\
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Ref INDICADOR 
CATEGORIA 
DEFALLO 

TIEMPODE 
RESPUESTA 

TIEMPODE 
CORRECCION 

FRECUENCIA 
DE 

CONTROL 
METODODE 

SUPERVISION 

1 
Fallode servicioque deja in operativae impideel uso de una 
parte 6 la totalidad de un Area Funcional. FS-1 Emergencia T.O S 2 3 5 

2 
Fallo de servicioque afectaa la operatividad, perc no impideel 
uso de una parte 6 la totalidad de un Area Funcional. FS-2 Urcencia T.O S 2 3 5 

3 
Fallode serviciode naturaleza grave que incumpleel P.P.T. y 
aue no se incluveen el apartado 1 y 2 FS-3 Ordinario T.O S 2 3 5 

4 Planificaci6n de Entradas v seaulmiento de las mismas FC-A Ordinario T.O M 2 5 6 

5 Comprobaci6n de la mercanclaen el momentade su entrada. FC-A Ordinario T.O M 3 6 

6 Ubicaci6nde material en areas deslqnadas FC-M Ordinario T.O M 2 3 

7 Realizaci6n de inventarios peri6dicos de existencias. FC-M Ordinario T.O. M 2 5 

8 Roturasde Stock a nivelde Alma'l.en General. FS-2 Urgencia T.O. M 2 5 

9 Controlde la demoraen la entre~matenarae Transito FS-3 Proaramado T.O. S.P 2 3 

10 Cumplimiento roturade stoks e&.tini$das ~ FS-3 Programado T.O. S.P. 2 5 

11 EntreQ§ de informesal CentroseQU~ 10 a~rdado. FC-M Ordinario T.O M 2 6 

~ 
~ ~~ 

•~ 
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Ref INDICADOR 
CATEGORIA 
DE FALLO 

TIEMPO DE 
RESPUESTA 

TIEMPO DE 
CORRECCI6N 

FRECUENCIA 
DE 

CONTROL 
METODO DE 

SUPERVISION 

12 
Verificaci6n de la alimentaci6n al sistema informatico segun 

los orotocolos FC-A Ordinario T.O M 2 5 

13 

Realizaci6n de trabajos necesarios dirigidos a la acreditaci6n 
de la caUdad EFQM 0 ISO 9001-2 0 las que pudieraestablecer 
la Comunidad de Madrid FC-M N.P. N.P. M 2 6 

PUEGO GENERAL 
PA Identificaci6n visible del personal que prestael servicio. FC-M Ordinario T.O 0 2 3 5 
Po EI personal esta correctamente uniformado. FC-M Ordinario T.O 0 2 3 5 

Po 
Comprobaci6n de la cobertura de los puestos de trabajo por 
zona, facilitados por la Sociedad Concesionaria. FC-A Ordinario T.O M 2 3 5 

!6~}"~ 
:~~1.cl 

C;;or) l~;'";"t~t~.! :~:l<~ ;.~ol12i.tr~d
 
:",: f~ ;~~~ :~) t. ," i.~ .... ;:
 

SAh~;i);\r) "\J '::.' ;,,~': ..);!:O
 
V'Cr:C~::H3£f';;A Of: :•. ~~ ..: .:~ '~CiA
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de Centralita Telefonica 
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1.-0BJETO 

- Desarrollar las actuaciones administrativas necesarias para que el personal de la 
Adrninistracion Sanitaria (Personal Directivo, Personal Asistencial, Personal de Gestion), 
pueda real izar su trabajo. 

Asimismo se proporcionara el Servicio de Recepcion/lnformacion de pacientes y 
visitantes, y el funcionamiento de la Central ita Telefonica. -
2.-ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION 

Los servicios se prestaran 365/6 dias al ano, y en los tumos y con las condiciones que sc 
concretaran en los Protocolos y Manuales de procedimiento de cada Unidad del Hospital. 
Dichas normas deberan establecerse antes de la entrada en funcionamiento del Hospital. 

2.1. Persona) Administrativo 

El personal asistencial y de gestion de la Administracion Sanitaria, tendra que contar con 
personal administrative con distinto grado de conocimiento y especializacion, dependiendo 
de las funciones que tengan que desempeftar, que seran explicitadas antes del inicio de la 
prestacion del servicio, y deberan concretarse en el correspondiente "Manual de 
Procedimiento ", al menos, en los siguientes servicios: 

• Direccion- • Admision de Urgencias y Hospitalizacion y Archivo de Documentacion Clinica. 

• Plantas de hospitalizacion, Unidades de Criticos (Area Quirurgica, Area de 
'-	 Paritorio, UVI, Reanimacion...), Pruebas Diagnosticas (Radiologia, Laboratorios), 

Pruebas Funcionales, etc. 

• Consultas extemas. .., • Farmacia Hospitalaria. 
'" Unidad de Docencia, Investigacion, Biblioteca y Formacion.

5 ~ • 
Gestion Economica. :2 0 ~ ~ • ... fi ~~7 Suministros/Compras.", III ~:l sr) <l • 

~ :::l (.'\ ••• <I) 

,-~z~~ (I) • Recursos Humanos. 
~ ~~~.. ::~ ,.-..( 

:1-nu..···':!J·~_ ::J •	 Registro.. III '~::.3
T '" .., T -c t

.;1 ~~ _ .- "J • Servicios Generales.
 
:g~l.:;5 ~
 ,..----;'" ..~ " .. ~ 

5Q~z ~ 
_ >"'"CUJ 

leo ...... ,'.,) '( 

o ~:u ;'1:; 2.2. Personal para el Scrvicio de Recepcionl Informacion U Ul'JU-z>
~te servicio es eI primer contacto entre el paciente 0 visitante con el Hospital, por 10 que 
es muy importante que se tenga un alto nivel de atencion, debiendo contar con 
profesionales con unos conocimientos extensos en habilidades de comunicacion. -
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•Debe saber adaptarse a los cambios que se produzcan, y ser un enlace fundamental entre el 
Hospital y sus usuarios. 

-
2.3. Personal para cl Servieio de Ateneien Telefonlea 

EI primer contacto con el Hospital puede ser por via telefonica, por tanto, desde otro punto 
de vista. este servicio puede ser tambien la "puerta de entrada" entre los usuarios y el 
Hospital. 

3.-0BLIGACIONES GENERALES 

Las obligaciones que se detallan a continuaci6n son las minimas imprescindibles que ha de 
cumplir la Sociedad Concesionaria. 

EI personal que preste sus servicios en las Areas que se han definido en el presente pliego, 
dependera organicarnente de la Sociedad Concesionaria, que tendra a su cargo. sus 
retribuciones. asi como la sustitucion del mismo por personal con igual grado de 
conocimiento, en caso de enfermedad, permisos y licencias , etc .. 

3.1. Area de Apoyo Administrativa 

Se debera prestar servicio en las areas que se detallan a continuacion, que no son 
limitativas. Asimismo las funciones que se detallan dentro de cada area, son meramente 
enunciativas: 

• Direcci6n 

Staff de personas que realizaran funciones propias de la administraci 

• Area Asistencial 

i.... 
'" Realizara las tareas que se Ie soliciten. 

<- :~ 

"0 0 ~ 1,( fi . . d
'C '!:;;.::::. 

~ 

Debera registrar la entrada de pacientes, y su identificacion, como bene icrano e la 
... "0 UJ::::- :.:: as 0 .... '.-, ~ Seguridad social, etc ... en las distintas areas asistenciales de entrada al hospital 

~ 5 ~ ~;; (Adrnision de Urgencia, de Hospitalizacion, Documentaci6n Clinica... ) 
~ " ff; t.; ~ :.;

1I'g;; >- ;~:~ Realizara los informes medicos de alta. tanto en el area de urgencias, como de
:g '1') ~:; :'7: ::,

e z ,::- :;;:1: consultas y hospitalizacion. Dichos infonnes pondran ser de forma simultanea 0 por 
, :l 0 -~} ,.~ medio de equipos de grabaci6n. ... Eu? '.' I~ 

o .~:~ r~ 
(J (J') ~J ..;:
 

>~
 
UJ 

n 
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En la Unidad de Farmacia realizara las funciones udrninistrativas que sc Ie 
encomienden, incluyendo la gestion administrativa del almacen de productos 
farrnaceuticos, 

Realizara labores administrativas para los servicios asistenciales que la 
Administracion Sanitaria determine 

• Area de Doccncia . lnvestigacion, Biblioteca y Formacion Continuada 

-- Realizara trabajos de secretaria de la Unidad, y de scguimiento administrativo de los 
contratos para "ensayos clinicos", "Becas FIS", etc.. para eI control posterior por la 

Unidad de Gestion Economica, Asimismo realizaran funciones de clasificacion y control 
en Biblioteca y las labores administrativas a los programas de formacion que se 
desarrollen. 

• Area no Asistencial 

lJnidad de Gestion Economica. 

Deberan realizar las tareas que se le indiquen en. al menos, las siguientes materias 

La tramitacion de las obligaciones de pago contraidas por el Hospital, asi como su 
seguimiento y control. 

La tramitacion de los ingresos que reciba la Administracion Sanitaria debido a 
"Ensayos Clinicos" "Proyectos de Investigacion" "Cobros a terceros"(estableciendo en 
su caso la via judicial correspondiente por incobrables), Ingresos Varios, etc. 

Elaboracion de la documentacion necesaria para trarnitar los pagos e ingresos referidos, 
utilizando los documentos presupuestarios recogidos en la legislacion vigente, 
tramitandolos a traves del Sistema de Informacion Economico Financiero de la 
Tesoreria de la Comunidad de Madrid. 

Control y seguimiento efectivo a traves de Caja y Bancos 

Participacion en la elaboracion del Anteproyecto de Presupuesto del Hospital para su 
inclusion en los presupuestos Generales de la Comunidadde Madrid. 

Seguimiento y control de la contabilidad financiera y presupuestaria, y el bo 
la contabilidad analitica lIevada por los hospitalesde la Red Publica (GEe ). \ 

Centralizacion de la informacion asistencial y economica para su amili 
de informes y cuadros de rnando, 
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•Unidad de Suministros- Compras - Realizara las tareas administrativas para la confecci6nde los expedientes de contratacion 
para la adquisicion de material, con arreglo a la nonnativa estatal y autonornica. 

Conocimientos en el funcionamiento de una Unidad de Compras de un Hospital. 

Conocimientos especificos de los distintos productos sanitarios, para la realizacion de las 
especificaciones tecnicas de los mismos. 

Recopilaci6n de la informacion para la realizacion de un catalogo de productos del 
hospital. y su posterior mantenimiento. 

Conocimiento de las empresas surninistradoras de los distintos productos, para poder 
realizar unas prospecciones de mercado eficaces que permitan contar con los mejores 
productos en una relacion calidad/precio. - Conocirniento de la legislacion aplicable en cada caso, y su puesta en practica en el trabajo
 
diario.
 

Coordinar las actuaciones entre la Unidad de Compras y la Gestion del Almacen.
 

Unidad de Recursos Humanos. 

Realizara las tareas administrativas que se Ie soliciten en las siguientes materias, entre 
otras: -

Confeccion de las retribuciones del personal.
 

Cobertura de las ausencias que se produzcan por enfermedad, pennisos legalmente
 
establecidos, vacaciones, etc ... ,
 

Control de presencias.
 

- Conocimiento de las situaciones adrninistrativas, y su tramitacion, -.~ 

Plantilla de personal, 10 que incluira, el registro "on line" de altas y ba Idel personal, 
asi como de las situaciones administrativas del mismo, planificacion del personal por 

'1 areas. 
.:: '.:!: 
-Lt: 

- ~ g[ gEspecialistas en seguridad del trabajo y prevencion de riesgos laborales.
 
13 CJ;""j ~, q;
 .... a (,')  CI) 

, ~ 'i .z ~t :..,, m-r. ~ 

-~ '0 ili -3 d 5 - Control v registro de entradas y salidas de documentos y paguetes. ....!'i! ~ -, >- < i--
If..~ oil '.li .-;) 
~ •.:j ,~. r'j i!'. .:, 

, 'f: ;:: ~ i;~: ~;:Realizani funciones encomendadas al control de paqueteria, documentos, etc., de 
.... F:g~; 8~cntrada y salida al centro; registrando todos los movimientos. 

':J • '. ,", cc 
() U) ~ ';: 

>	 '.
 
w
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•Unidad de Servicios Generales 

Labores administrativas varias de la Unidad de Servicios Generales destacando entre otros 
Hosteleria, Ingenieria. 

- lJnidad Tecnica de Control 

Apoyo Administrativo a las funciones de esta Unidad, entre otras: la gestion de peticiones 
del personal asistencial del hospital a los distintos servicios de explotacion de la obra, asi 
como cI seguimiento de las incidencias y fallos que pudieran producirse (call-center). 

3.2.- Servicio de recepcidn/lnformacien y ateneion telefOnica 
' 

Se configura como un servrcio integral que incluira tanto el Servicio de 
lnformacion/Recepcion como el de Atencion Telefonica, con interconexi6n de 
comunicaciones con todos los puntos del centro sanitario. 

- EI servicio debera dotarse de gran flexibilidad de forma que pueda adaptarse a 
cualquier cambio que se pueda producir, garantizando un alto nivel de comunicacion a 
todos los usuarios del sistema. -
Las obligaciones generales de este scrvicio incluiran necesariamente: 

•	 EI establecimiento de un sistema de comunicacion agil y eficiente entre todos I -
I los usuarios los 365 dias del afio. 
i 

... •	 Disponer de puntos de informacion dedicados a la atencion a pacientes y 
usuarios. 

•	 Garantizar la interconexion entre los profesionales, Sociedad Concesionaria, . 
pacientes tanto a nivel intemo como comunicacionexterna. 

• Sistema de comunicacion integral, que garantice en todo la privacid d. 

-
La Sociedad Concesionaria debera cumplir con la siguientes Especificaciones Tecnicas de 
caracter general: 
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•	 Tomar las medidas oportunas para que en casu de ausencia del personal, este sea 1 

sustituido por otro con e1 mismo nivel de conocimientos que la persona sustituida. 
Dependicndo del puesto de trabajo de que se trate, se establecera, antes de la entrada 
en funcionamiento del hospital. los plazos rnaximos de sustitucion. 

•	 La Sociedad Concesionaria debera realizar cursos de formacion continuada, para que 2 
todo el personal que presta servicios en las distintas areas, conozca las Tareas a 
realizar en las diferentes Areas de Actividad del hospital. 

•	 La Sociedad Concesionaria del servicio garantizara, en todo momento, que el 
personal conoce las aplicaciones informaticas que funcionan en el hospital, asi 
como que esta al dia de las modificaciones e innovaciones de dichas aplicaciones 

'  que pudieran realizarse. 

•	 La Administracion Sanitaria solicitara la sustitucion de la persona que tenga un 
'  desempeiio del puesto de trabajo dcficiente. La Sociedad Concesionaria debera 

sustituirla a la mayor brevedad posible. 

•	 La Socicdad Concesionaria debera lomar las medidas necesarias de control de 
3presencia del personal a su cargo, para que cumpla la jomada laboral establecida. 

•	 La Sociedad Concesionaria garantizara en todo momenta que el personal a su cargo 
cumple el deber de confidencialidad y con relacion a cuantos datos e informaciones 

4- conozca por la participacion en la prestacion del servicio, siendo responsable la 
Sociedad Concesionaria de las demandas que pudieran realizar por incumplimiento 
del mismo. 

•	 En casu de sobrecarga puntual de trabajo, la Sociedad Concesionaria debera contar 
5con la posibilidad de tener "refuerzos" que puedan atender dicha demanda de forma 

urgente. 

4.1. Area de Apoyo Administrativo 

Los responsables funcionales del personal de apoyo administrativo, obj to del presente 
servicio, sera Personal de la Administraci6n Sanitaria (Directores, Subdir ctores, J es de 
~rvicio, Jefes de Seccion ... ), por tanto al establecer las Especificacion . nicas del 

~ ~rvicio se deben reflejar unicamente fallos de calidad que puedan cirse en la 
.... :ta 0 ~ !#estaci6n del mismo, debidos a la Sociedad Concesionaria que aporte es e-personal. 

'0	 ~;=z . 
ifj ~ ':'J ':11 «
 
:a .-:' ~ ~j cps aspectos basicos a desarrollar por el personal administrativo, serian fundamentalmente:
 

. C) _: '"' '.( 

~•.; 'tJ Et~ ~ 5 
~;k~ ~ -, '- -1: I" 
~ .~.~ ",.1: :... C:: o 

-.J ••~.... ~ ? • Ejecucion de los trabajos descritos en el presente pliego, y apoyo administrativo en ·a .: ~ sn ~ 
... :J ."'"1, ~~::J ~~ -00 todas aquellas tareas que sean necesarias para que la labor asistencial pueda"'" :~. =;..') w

C ~, ~;; (j .'(o '.. I.U cl: efectuarse de forma adccuada. Dichos trabajos seran objeto de supervision y control. 
.. ~	 Ci)u~ ... s ~ 

w 
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4.2.-Arell de Recepeien/lnformaeion de pacientes, familiares y visitantes, 

•	 EI servicio se prestara en tumo de manana, tarde y noche, segun las indicaciones 
que marque la Adrninistracion Sanitaria. 

•	 EI personal del servicio debera acompaiiar a enfermos, familiares 0 visitantes al 
lugar donde vayan, en las circunstancias que queden establecidas en el oportuno 6 
protocolo 

•	 Organizara, bajo las directrices de la Administracion Sanitaria. los actos que la 
misma determine (Congresos, Mesas, Jornadas de difusion, etc.) coordinando 
todo 10 necesario para su correcto funcionamiento, en el Salon de Actos, 0 en las 
distintas dependencias donde pudieran realizarse. -

•	 Para clio, realizara las actuaciones necesarias respecto a otros servicios del 
hospital, para que este siempre debidamente acondicionado y en perfecto estado 

7de Iimpieza y conservacion (medios audiovisuales, aire acondicionado, etc.), asi 
como con los arreglos florales y el avituallamiento establecido. 

•	 Deberan atender todos los requerimientos de informacion de las personas que 10 
8soliciten, debiendo tener conocimiento exhaustivo de la ubicacion de todas las 

dependencias del Centro Sanitario. 

•	 Conocimiento de los medios que' dispone et Hospital para facilitar la 
comunicacion a personas discapacitadas, entre las distintas areas del mismo. 

•	 Deben tener conocimiento actualizado del nombre, apellidos y lugar de 
9

ubicacion y telefono de las personas relevantes del Hospital, tanto la Direccion, 
como mandos intermedios ya sean de la Administracion Sanitaria 0 de la 
Sociedad Concesionaria. 

•	 Dado el gran numero de usuarios del sistema que no conocen la lengua 
espanola. seria deseable que el personal de recepcion tuviera conocimientos 
basicos de las lenguas mas habituales utilizadas en el area de influencia del 
Hospital. 

•	 Facilitaran la tarjeta Identificacion de Acceso que la Admini tracion Sanitaria 10 
determine, para que en todo momento, todas las personas que eambulanpor el 
Hospital esten debidamente identificadas. " , 

4.3. Comunicaciones 

Se incluye en este servicio, la atencion a la Centralita Telefonica, asi como a otros sistemas 
de comunicacion que pudiera utilizar el hospital (buscapersonas, localizacion personal de 
guardia, etc ..). 
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EI servicio debcra cumplir las siguientes especificaciones tecnicas: -

•	 EI tiempo maximo de respuesta para Ilamadas de entrada, perdidas y de emergencia 
sera: 11,12, .... 13 

Ticmpo de respuesta en Hamada de entrada maximo 30 seg. 
Se considera "llarnada perdida" si trascurre un minuto en espera. 
Tiempo de respuesta en Hamada de emergencia maximo 10 seg .. 

En las lIamadas entrantes atendidas personalmente el porcentaje de "llamadas perdidas" no
 .... 
debe ser superior al 3%.
 

•	 Atendcr todas las lIamadas que se realicen desde el exterior del Hospital. y que 14 
necesiten informacion que no se facilite por la centralita automatica, 

•	 Atender cualquier Hamada del interior del Hospital, ya sea de pacientes, como de 
.",	 ~ 

personal del Hospital. 

•	 Tendra a su cargo los buscapersonas y los cargadores necesarios para su utilizacion, asi 
como cualquier otro sistema de intercornunicacion, 

•	 l.ocalizara a las personas que estan de guardia localizada en los sistemas de 
15intcrcomunicacion de larga distancia, cuando sean requeridas por el personal sanitario 

del hospital, siguiendo el protocolo que se establezca al efecto. 
Iiooo ., 

• Controlara los diferentes niveles de acceso a Ilamadas exteriores y restricciones que
 
defina la Adrninistracion Sanitaria (llamadas al territorio nacional, lIamadas a telefonos
 

lo.. moviles, Europa. etc.).
 

•	 Establecera.un sistema de control informatizado de gestion de Ilamadas que incluira el ... gasto por extension. 

• Elaboracion de los informes peri6dicos que determine la Adrninistracion Sanitaria. 
\;..	 16 

•	 Mantendra a la Administracion Sanitaria con informacion actualizada de las ofertas de 
•.'1 los distintos operadores del Mercado. L ~ ~. 

(3.:c: 
~	 oz~ bombas,
 

, ~;J:3;', « alarmas de instalaciones, robo, etc.)
 
~ ;i~~~r;:
 

_ZE	 ";; ".,.;; Coordinar todos los sistemas de comunicaci6n de ernergencia 

rjl -,., ~, 

I: '~!:; ~.~;: ~~ Establecer sistemas de programacion para el bloqueo de equipos. 17 
l ..... , ..I,·· -. (, ,. " 
i;..' ~ :n ,:;) ffi :)

t.: ." '" ,.,::Joe:; 0: 
~	 . 

E l.) ~ ~.~ Debera disponer de un Iistado telefonico actualizado mensualmente. 18o	 .~ u: Co:
<:J	 (/) 0 IL. -z>

w 
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•	 Coordinara, previa autorizacion de la Adrninistracion Sanitaria las altas, bajas y cambios 

de lineas que se puedan producir. 

No se perrnitira en llamadas perdidas un porcentaje mayor del 3 % de las Ilamadas de 
entrada atendidas personalmente por las telefonistas. 

• ALDA GONZALE2-

\
)(,
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E INFRA~STRUCTURAS SANITARIAS 

INDICADORES 

~ 

~ 
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Coml!ni~~d da Madrid 
C0NSEJERIfo. 1..:2 

SM.jl~)Ai) y CO;..!!';UMO
 
VICcCO,'I::;ERIAC~ ASI£:::'j./C1A
 

E INFRAESTRU(;"iU~AS SANITA?IAS
 

FRECUENCIA 
CATEGORIA TIEMPO DE TIEMPODE DE METODODE 

Ref INDICADOR DE FALLO RESPUESTA CORRECCION CONTROL SUPERVISION 

1 Sustituci6n de personal cor ausencias. FC-A Ordinario T.O. M 2 5 
Formaci6n especifica para las diferentes 

2 tareas a realizar. FC-A Ordinaria T.O. M 2 5 

3 Control de presencia de los trabaiadores. FC-A Ordinaria T.O. M 2 5 

4 Cumplimienta del deber de confidencialidad. FC-A Ordinario T.O. M 2 5 

Refuerzo de personal en sobrecargas 
5 puntueles de trabaio FC-A Ordinario T.O. M 2 5 

Aeompanamiento alas personas estableeidos 
6 seoun crotocoto FC-M N.P N.P M 2 5 

7 Organizaci6n de aetas FC-M N.P N.P SP 3 

Oemostrar el conocimiento actualizado de las 
8 dependencies del centro. FC-A N.P N.P M 1 6 

Conoeer la identificaci6n de personas 
9 relevantes del Centro. FC-A N.P N.P M 2 

~~<: 
10 Grado de cumolimiento en la identificaci6n . FC-M NP NP M 2 3 -

... '\
11 Tlemoo de atenci6n a IIamadas de entrada FS-4 EmerCieneia * N.P M 2 5 

Tiempo de atenei6n en IIamada de espera 
12 (llamada perdida) FS-3 Emergencia * N.P M 2 5 

~ 
~~ 

~ 
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CClmt.:e·:ld(~d de Madrid 
co-..::;r::jEr1Ii~ 'j:': 

S,~·, :~'r~.l) '( tm·J$l1ivlO 
VIC ':t.~:. !·h~P::~. C~':'$IS TiNC!/\ 

I' f 

E lNl- ~,L;ES 'j Ruel ;./i'''<\$ SA;\IITARiAS 

Ref INDICADOR 

( r 

CATEGORIA 
DE FALLO 

TIEMPODE 
RESPUESTA 

t 
" 

TIEMPO DE 
CORRECCI6N 

f f 

FRECUENCIA 
DE 

CONTROL 

f ( 

METODODE 
SUPERVISI6N 

f ( t I 

13 Tiempo de atenci6n a lIamadas de emeraencia FS-3 Emergencia • N.P M 2 5 

EI porcentaje de lIamadas perdidas no pude 
14 ser superior al 3 % FS-4 UrQencia T:O M 2 5 

Comunicacion con las personas en guardia 
15 localizada. 
16 Elaboraci6n de informes periodicos 

FC-A 
FC-M 

Urgencia 
NP 

TO 
NP 

M 
M 

2 3 
2 5 

Establecimiento de sistemas de programaci6n 
17 para eJ blooueo de eauipos. 
18 Listado telef6nico actualizado. 

FC-M 
FC·A 

NP 
Ordinario 

NP 
T.O. 

M 
M 

2 5 
2 4 5 

PLIEGO GENERAL 
Identificaci6n visible del personal que presta el 

pg servicio. FC-M Ordinario TO 0 2 3 5 

pg EI personal esta correctamente uniformado. FC-M Ordinario TO 0 2 3 5 

Comprobaci6n de la cobertura de los puestos 
de trabajo por zona, facilitados por la 

Pg Sociedad Concesionaria. FC·A Ordinario TO M 2 3 5 

* El tiempo esta especificado en el presente anexo, y solo esta referenciado a este servicio 

.. ~. 

~ 

~. 

-r- .~ 
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Anexo II 
-

EXPLOTACIONES COMERCIALES 

-
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1.- OBJETO • 
Facilitar a los usuarios del hospita1, ya scan visitantes, acompaiiantes de los enfermos. 
trabajadores del hospital, 0 pacientes en su caso, el acceso a la compra de 
determinados servicios, articulos 0 productos sin necesidad de desplazarse del hospital. 

2.- ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION 

La Administracion Sanitaria determinara la zona comercial y de ocio para familiares y 
visitantes. 

Dicha zona estara ubicada en el vestibulo del hospital, y en el exterior del mismo, y sera - d lugar donde se instalaran los locales comerciales. 

El	 numero de locales, asi como la tipologia de los mismos sera autorizado por la 
..... Adrninistracion Sanitaria. a propuesta de la Sociedad Concesionaria. 

La autorizacion de la Adrninistracion Sanitaria. debera ser expresa, amparada en un 
documento, siendo obligacion de la Sociedad Concesionaria, cumplir las condiciones 
que la Administracion Sanitaria establezca para la explotacion del servicio. 

-
2.1. Tipologia de Explotaciones Comcrciales 

De lonna orientativa, la tipologia de explotaciones comerciales idoneas para ser 
instalados en un hospital, y dar servicio a los pacientes, acornpafiantes y trabajadores del 
hospital. pueden ser: 

•	 Tienda de Regalos. 
•	 Prensa, libreria, papeleria, musica 
•	 Flores 
•	 Oticina Bancaria 

3.- OBLIGACIONES GENERALES 

3.1.-Tiendas de regales, prensa, libreria, papelcria, mnsiea 

•	 EI horario de apertura de las explotaciones comerciales, sera el habitual en los 
comercios de Ia Comunidad de Madrid, y en todo caso debera ser conocido y 
aceptado por la Administracion Sanitaria. 

•	 Los productos que esten a la venta deben contar con las autorizaciones de venta 
expedidas por la autoridad competente. Asimismo en el caso de juguetes, 
deberan estar homologados, y contar con la autorizacion de la Comunidad 
Europea. 
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•	 Queda prohibido la venta de tabaco, de bebidas alcoholicas y no alcoholicas, •
revistas, juegos de mesa y de ordenadores de contenido pornografico 0 que 
incite a la violencia. 

•	 La venta de las revistas y prensa peri6dica se ofertara tambien a los pacientes 
ingresados, en los horarios que se establezcan en cada Area Funcional. 

•	 Se desarrollara la actividad comercial exclusivamente dentro del recinto 
cstablecido a tal efecto. No debiendo exponerse material en pasillos ni zonas 
comunes el hospital. -

3.2.-Entidadcs Bancarias 

La Sociedad Concesionaria, autorizara la instalaci6n de la Entidad Bancaria, 0 

Entidades Bancarias en su caso, comunicando a la Administraci6n Sanitaria In entidad 
seleccionada. 

Debera cumplir el horario autorizado por la Administraci6n Sanitaria. 

Para dar mayor servicio a pacientes, familiares y trabajadores, deberan existir cajeros 
multiples, 

- 4.- OTRAS CONDICIONES TECNICAS DEL SERVICIO 

•	 La publicidad quese exponga en los comercios debera ser conocida por la 
Administracion Sanitaria, quien, valorara la idoneidad de la misma para ser 
instalada en un Centro Sanitario Publico. 

•	 Ninguna explotacion comercial, 0 entidad que preste servicios en el hospital, 
podra utilizar el nombre del Hospital para su publicidad 0 marketing. 

•	 EI personal que atienda las explotaciones comerciales, debera guardar las 
esenciales normas de aseo y urbanidad, esmerandose en dar un buen trato a los 
c1ientes. 

•	 Los espacios destinados a actividades comerciales deben estar limpios y 
ordenados. 
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Ref INDICADOR INFRACCI6N 

1 Se cumpleel horarioestablecido de apertura y cierre LEVE 

2 No se dispensan bebidasalcoh6licas ni tabaco LEVE 

3 La publicidad expuestaesta debidamente autorizada LEVE 

Las infraeciones seran penalizadas de aeuerdo a 10 estableeido en el Pliego de Clausulas Administrativas Partieulares, 
Clausula 23.1.B.e. 

~ 
~, 
~ 
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Apartado 2 
. i 

'- Maquinas expendedoras de solldos y liquidos 

-

-
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1.- OBJETO 

Dcterminar las especificaciones tecnica que debe cumplir la actividad de explotacion 
de maquinas expendedoras de bebidas, frias y calientes, y solidos. 

2.- ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION 

- Dado que el movimiento tanto de personal como acompafiantes, visitantes. etc. 
se prolonga durante las veinticuatro horas del dia y que las instalaciones de 
cocina, asi como de Cafeteria-Restaurante no estan abiertas las veinticuatro 
horas, la oferta de servicios debe garantizar la expedici6n de: 

•	 Bebidas frias. 
•	 Bebidas calicntes. 
•	 Snacks. 
•	 Bocadillos. 
•	 Sandwiches. -
•	 Comidas calientes, platos Iistos para tomar mediante re 

caliente (4:1 y 5:1 garna) 
•	 Postres y fruta. 

-
3._ESPECIFICACIONES TECNICAS 

La instalacion de maquinas dentro del recinto del Hospital, sera en todo caso 
conforme a las especificaciones del misrno, tanto en caracteristicas de las 
rnaquinas expendedoras como su ubicaci6n 0 por proposici6n de la Sociedad 

1adjudicataria, debidamente razonada debiendo incluir la oferta de productos, 
«r <tanto s6lidos como liquidos y ambos con la posibiJidad de que tambien exista 

:g 0 ~j ',~ una oferta caliente de productos suministrados a traves de maquinas, con la 
~ Ll;' :5 r. ~ utilizacion de moneda 0 mediante tarjetas de pago. 

, ~ ~; V~ '~~ La Administraci6n Sanitaria dara previamente su autorizaci6n al tipo de 
.... m", -0 fu (:j ;j,' .;; rnaquina que se va a instalar, debiendo reunir los siguientes requisitos: 

"Q .') '- ,';1 
IU tt! ,-	 .'::"~ " :\	 :2 (l) Q i{, :~ 

lo.	 § is zt ;t! ~ • Baja en ruido. 
8o ~ E; * · Con control digital de temperatura. 

(J (/J '1 ~ • Programacion para controlar la caducidad de los productos. 

,'1 

~ ::; • Operatividad mixta,con admisi6n de moneda y tarjetas de pago. 

La zona donde se instalen las maquinas han de ser de facil acceso para el usuario, con 
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- inclusion de papeleras, que nunca estaran por encima del 75% de su capacidad, en su 

entorno inmediato. para la recogida de todos los deshechos, de facil limpieza, con 
sefializacion adecuada y que, en todo caso, queden perfectamente integradas en la 
arquitectura del entorno, no rompiendo la estetica del editicio. 

• 

-
-
-

Dcbera efectuarse el mantenimiento escrupuloso de la limpieza de las maquinas. 
zona de servicio y papeleras, del entorno de las mismas. 

Los productos que se oferten iran con todas sus especificaciones en cuanto a 
cantidad, composicion, fecha de caducidad del producto, y precio. 

Se repondran los productos de las diferentes maquinas siempre que sea 
necesario, realizando un control exhaustive de las fechas de caducidad de los 
alimentos. 

La oferta de productos con sus cornponentes, asi como el precio, debera ser 
autorizado por la Administraci6n Sanitaria. 

2 

3 

4 

-
~ICEC,~~'!3EJERO ['IE ASISTENCfA 

E jNFK,t:.~t RUCTURAS SAi'JITARIA3 

.~RTURO CANAlDA GONZAlE2 

-.. 

.li;ot 
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Ref 
. ':." -". .... ~ .• ,:::., .....,. '.•~.;::~ .:~ «>, J;;.~'-:.'.:.;: :" ..,.,.... _ 

. - .., .-.. . .', . " ", INDICADOR::·": " '', ". '-. ;.....':..; 
. .: :.~~~ ~'-':':":: -:(:··::f,:, i';~t!;'··",.~·.H·· .'~..;-"":-"':~:;.:~'~,:':' ;.'~: : r~ 

INFRACCI6N~ . . ... . . .. 

1 
Instalacion, caracteristicas y distribucion de las 
rnaquinas confonne a designacion y/o aprobacion 
por la Institucion. 

LEVE 

2 
Estado de limpieza de la zona de las maquinas y 
de estas mismas, asl como vaciado de las 
papeleras. 

LEVE 

3 
Ninguno de los productos ofcrtados tendran su 
fecha caducada. LEVE 

4 
Mantenimiento de la oferta de servicios 
presentada y aprobada por la Institucion. LEVE 

-
Las infracciones seran pcnalizadas de acuerdo a 10 establecido en el Pliego de 

Clausulas Administrativas Particulares, ChiusuIa 23.l.B.e. 

-

-
-

Pliego de Prescripciones Tecnicas Pagina 234de262 



-

- •
 

-
Apartado 3 

Cafeteria-Bar y Comedor 
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1.- OBJETO 

La gestion integral de la actividad de Cafeteria-bar. y Comedor de Publico y de Personal. 

2.- ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION. 

La gestion de esta actividad incJuye: 

•	 Gestion del aprovisionamiento. Adquisici6n y reposici6n de productos. 
alrnaccnamiento, conservaci6n, etc... 

•	 Manipulaci6n y cocinado de las rnaterias necesarias para la elaboracion de los 
diferentes menus. 

•	 Preparaci6n y distribuci6n de servicios de Cafeteria-Bar y Comedor. 
•	 Lavado de vajilla, menaje, bandejas, carros y cualesquiera utensilios empleados. 
•	 Limpieza general de maquinarias, equipos, instalaciones y utensilios de codna 

-	 • Reposicion del menaje. 

3.- ESPECIFICACIONES TECNICAS DE LA ACTIVIDAD 

3.l.Generales	 ' 

I 
I • La Sociedad Concesionaria sera responsable de la prest 

-,

Cl' ~ 
i 
!	 esta actividad, tanto para el personal del Hospital,' como los 

visitantes (que dispondran de cafeterias diferenciadas), 
debiendo ofrecer un servicio variado, con distintas altemativas 

- tanto para las comidas frias y calientes como para las bebidas y
 
cuidando asimismo de los colectivos minoritarios y especiales
 
que debido a sus convicciones religiosas 0 habitos alimentarios
 

'. I"".	 efectuan unas comidas que podemos denominar "especiales".
 
Existira un catalogo actualizado (aprobado por la
 
Administraci6n Sanitaria) de productos, composicion y precio
 
de venta al publico.
 

•	 Debera figurar publicada en lugar visible la lista de precios de 
todos los productos, diferenciando el precio para el personal del 
hospital y para el publico en general, con el sello y firma de la 
Administracion Sanitaria. 

•	 No debera permitirse la salida de ningun tipo de comida ni 2 
bebida del recinto de la cafeterialrestaurante. Ni se facilitara 
ningun producto (ni comida ni bebida) para ser consumido por 
pacientes ingresados aun dentro del propio local de cafeteria 
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3.2.Calidad 

• 

.'\ ..... • 

• 

•-
... 

3.3.Proceso 

·1 
• -
• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

Se debe establecer un compromiso de certificacion en la norma 
ISO-9000, 0 equivalente, al finalizar el primer ano de 
funcionamiento del servicio, debiendo mantenerla a 10 largo de 
In duracion del contrato, 

Los productos elaborados 0 comidas, tanto para el personal 
como visitantes, aseguranin la satisfaccion del usuario, tanto 
por su aspecto, como por la temperatura, sabor y textura. 

Se realizaran encuestas de satisfaccion a los usuarios. 

Respecto a las Especificaciones Tecnicas de los productos 
utilizados se estara a 10 dispuesto en el Apartado del Servicio 
de Alirnentacion. I" ,'. 

., 
I 
c 

EI horario de funcionamiento de la Cafeterla-R 
desde las 07:00 horas hasta las 22:00 horas, 
interrumpido y durante todos los dias del ano. 

La Sociedad Concesionaria presentara, para su aprobacion por la 
Administracion Sanitaria un programa de menus de rotacion de 21 
dias, y variado segun la estacion del ano, para su aprobacion 
mensual, con una semana de antelacion, cada mes, a la puesta en 
servicio. 

La estructura de la actividad de la Sociedad Concesionaria 
perrnitira que una mesa que ha side ocupada, este limpia, para el 
siguiente usc, no mas tardar de cinco minutos despues de irse el 
cliente. 

Asimismo el servicio de atencion al cliente sera rapido, de tal 
forma que la demora 0 espera no sea superior a 10 minutos, si el 
servicio es en mesa 0 de 5 minutos si es mediante linea de 
autoservicio. 

Existiran siempre suficientes jarras con agua fria 0 a temperatura 
ambiente, 0 Fuente de agua fria, para atender a los clientes 

Todo el personal estara en posesion del correspondiente carne de 
manipulador de los alimentos 

EI personal al igual que el personal del Servicio de Alimentacion 
de pacientes, debera realizar Planes de Formacion continuada, 
especificos. 

Desarrollo en un plazo maximo de 6 meses, a partir del inicio de 
actividad de un proyecto sobre seguridad e higiene 0 la 

3 

4.3 Y b 

5 

6 

7 

8 

Pliego de Prescripciones Tecnicas Pagina 23. d. :;y it? 



------------------------------------

•

justificacion de haberlo contratado con empresa especialista 
externa. 

•	 Mantenimiento de unifonnidad adecuada del personal y su aseo 
personal 

VICECO"!':iE~Ef;0 :~.:: ;\~~ISEN~IA 
E INFR'\l;: TR.J~ :U.;'\$ GA;·~jTAi~!.'\3 

.... 

'"' \t
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10.0 

INDICADORES
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2 

3 

INDICADORRef 

GENERAL 

Mantenimiento actualizado del catalogo de productos,
 
composici6n y precio de venta a publico aprobados por la
 
institucion y debidamente publicado.
 
No suministrar ningim tipo de producto (comida ni bebidas) a 
pacientes hospitalizados, 

CALIDAD 

Certificacion en la norma 150-9002. 0 equivalente para todos 
los servicios incluidos. 

Si la encuesta de satisfaccion de usuarios del servicio se 4 
encuentra entre el 85 y el 60 % 

Si la encuesta de satisfaccion de usuarios del servicio se 48 
encuentra por debajo del 60 % 

PROCESO
 
5
 Cumplimiento del horario establecido. 

EI programa de menus se presente mensualmente con una 
semana de antelaci6n de variedad, calidad, presentacion, sabor, 
textura, temperatura y rotacion de menus para 21 dias. 

6 

7 EI personal debe tener el carne de manipulador de alimentos. 
Cumplimiento del programa continuado de fonnaci6n del 

8 
:personal 

Ref INDICADOR 

-
Cumplir con 10 establecido con respecto a la uniformidad del 

Pg 
personal y su aseo personal. 

'--

!... 
Las infracciones seran penalizadas de acuerdo a 10 establecido e 
Chiusulas Administrativas Particulares, Chiusula 23.1.B.e. 

• 
INFRACCION 

LEVE
 

LEVE
 

LEVE
 

LEVE
 

LEVE 

LEVE
 

LEVE
 

LEVE
 

LEVE
 

CATEGORIA
 
DEFALLO
 

LEVE
 

w 
Pliegode Prescripciones Tecnicas Pagina 241 de 262 



•
 
-


- Apartado 4 
Servicio de Aparcamiento 

-
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l.-OBJETO 

La Sociedad Concesionaria proporcionara y gestionara el servicio de aparcamiento en 
el rccinto del hospital que estara operativo 24 horas al dia 365/6 diasal ano. 

\-
Incluira los siguientes prestaciones: 

0- •	 Aparcamiento seguro tanto para las personas como para los vehiculos y efectos 
personales. 

• Gestion del trafico en el recinto del aparcamiento para asegurar una circulacion 
t
 

\0000 fluida y el adecuado acceso a las dependencias en todo momento.
 

• Realizacion de las tareas administrativas y el cobro a los usuarios. 

2.- ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION 

EI Sociedad Concesionaria del Aparcamiento debera cumplir las Especificaciones 
Generales que se recogen en el PJiego de Prescripciones Tecnicas y las Especificaciones 
Tecnicas que figuran en el presente apartado. 

• La gestion del trafico incluye: 

Control del area de aparcamiento y del equipamiento necesario para su correcto -
funcionamiento. 
Senalizacion adecuada, incluyendo las zonas reservadas para distintos colectivos 
(reservado para el personal directivo, discapacitados, etc ... ) -
Mantenimiento de la zona de aparcamiento. 

-	 • Las funciones administrativas incluyen: 

Gestion administrativa en general,( trarnitacion de permisos y licencias, etc ... ) 
Cobro de las tarifas establecidas 
Tramitacion de las reclamaciones 
Control de cumplimiento de las reglamentaciones vigentes en materia de 
aparcamientos, en 10 relativo a la seguridad, prevencion de incendios, supresion 
de las barreras arquitectonicas, depuracion en la extraccion de los gases de la 

_~arb"!1"aciof!,_para no sel dailinos alaspersonas.y.al.medic.ambient . 

I:J 

3./.Condiciones Generales 

EI Aparcamiento estara operativo 24 horas diarias, 365/6 dias al ano,	 1 

----~
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•Las plazas de aparcamiento en superficie no forman parte del Servicio de 
Aparcarniento; no obstante, el mantenimiento y vigilancia de las mencionadas 
plazas en superficie sera a cargo de la Sociedad Concesionaria. 

La Administraci6n Sanitaria facilitara la infonnaci6n necesaria a la Sociedad 
Concesionaria para el dimensionamiento del aparcamiento: numero de camas, 
plantilla del hospital por tumos personal de guardia, consultas diarias, volumen 
de urgencias que van a ser atendidas. Asimismo la Sociedad Concesionaria 
tendra en euenta su propio personal, y cI de los servicios que contrate. 

EI regimen de funcionamiento debe favorecer la rotacion de vehiculos. 
particularmente en las horas de mayor demanda, y respetar en todo caso las 
zonas 0 porcentajes de aparcamiento que se establezcan como lugares y 
horarios reservados para el personal del hospital. Se evitara las estancias 
prolongadas y continuas (guarda de vehiculos). Solo se permitira el 
estacionamiento de vehiculos ligeros, 

La Sociedad Concesionaria debe tomar todas las precauciones neeesarias para 
minimizar el riesgo de robos, accidentes, dafios a la propiedad, etc.... ; debiendo 
dar un servicio integral de seguridad. -
La Sociedad Concesionaria realizara un informe mensual a la Adrninistracion - Sanitaria de los actos delictivos que se hubieran producido en el recinto de 2 
aparcamiento. 

Debera reaJizar trimestralmente una encuesta de satisfacci6n a los usuarios. -
Facilitani la informaci6n obtenida a la Administraci6n Sanitaria.	 3 

3.2.Gest;oll del trtifico y mantenlmiento de la zona de aparcamiento. 

- Debera mantener todos los accesos, salidas y vias de circulaci6n interna Iibre de 
obstrucciones, facilitando una circulaci6n tluida en todo momento. Para clio: 4 

•	 Retiraran a su costa los elementos que obstruyan la circulaci6,n, y~," 
retirara los vehiculos mal estacionados 0 presumiblemente , 
abandonados. " " , 

•	 Resolveran las quejas de los c1ientes de confonnidad con los' 
proeedimientos establecidos por la Administraci6n Sanitaria. 

•	 Debera mantener y reponer, en caso necesario, el equipamiento para 
accesos y salidas, 0 de cualquier naturaleza, para asegurar el uso 
adecuado del area por los clientes, implementando medidas de control 5 
que minimicen el riesgo de atascos y sean adecuadas para gestionar el 
trafico en hora punta. 

•	 Se mantendra adecuadamente la sefializacion, tanto vertical como 
horizontal, de todas las zonas del aparcarniento, estableciendo la 
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senalizacion adecuada para cada tipo de personal con derecho a zonas •reservada. .. 

•	 Las areas de aparcamiento deben mantenerse lirnpias, libres de residuos 
y basuras. - •	 La Sociedad Concesionaria debe inspeccionar regularmente las 
instalaclones, las vias del aparcamiento, procediendo a reparar 10 

i 
low necesario (iluminacion, vias de desague, etc..) 

•	 Las normas de funcionamiento del aparcamiento deberan estar 
ndecuadamente anunciadas, asi como las tarifas a aplicar por la 
utilizacion del servicio 

3.3 Aparcamiento Reservado 

La	 Sociedad Concesionaria debera designer areas para uso preferente de 
detenninados grupos, asegurando en todo momenta que son utilizadas por el 6 

usuario autorizado. 

La	 cantidad de plazas que se deban reservar a cada grupo de usuarios se 
establecera de acuerdo con la Administracion Sanitaria. De forma indicativa se 
relacionan distintos grupos de usuarios que podrian tener reserva de plaza: -

- • Discapacitados
 
• Personal Directivo del Hospital.
 
•	 Ancianos, madres, etc.( denorninamos "ancianos" y "madres" de forma 

generica a personas que debe utilizar sillitas de ruedas). 
•	 Scrvicios de emergencia 
•	 Areas de carga y descarga de proveedores, suponiendo que en el 

aparcamiento exista un "Muelle" para este menester. 
•	 Zonas reservadas a bicicletas y ciclomotores. 

Las dimensiones de las plazas deben cumplir 10 que establezcan las 
reglamentaciones tecnicas, Las plazas especiales para discapacitados," madres' 
etc., deben observar unas dimensiones que permitan el uso de sillas, de ruedas . 
carritos, etc.... debiendo situarse cerca de rampas de acceso a entrada y saUd,a. 

on
 
i- 5~.4.Gestio,,)' Atlministracion del aparcamiento
 

~ Oz ~
 
~ .. ~~ ~ .	 ......e 52 '!1. ~Jas tanfas a abonar por la utilizacion de este servicro deberan estar 7 

- :; ':.~ ~~ '::.: ~iebidamentc anunciadas (carteles) y cumpliran las normas dadas por la

.:..~ :t~ f: .;j ~j ]lUtoridad competente. La cantidad que deba abonarse por los clientes sera en
 
::~ .n tJ ~: ~j ~JlIncion del tiempo real de utilizacion del servicio. Deberan contemplar, a]
 

. - '2 ~:. ;~ ;;.; 1:nenos. las siguientes modalidades: 
:'1 . ,', ~~ ;-; ~
 
EU:::·~ ',': ~
 
'J ..Q t~. a; • PubIico en general
 
(,)	 tJ) U '.L - :; = · Personal del Hospital 

w 
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..... 
• Personal de la Sociedad Concesionaria, y en su caso de las empresas •contratadas. 

~ 

.. 

..... 

-


• Tarifas especiales por turnos de trabajo 

• Abonos mensuales para los trabajadores 

• Plazas sin coste 

Esta informacion debera figurar como parte integrante de la Memoria Tecnica 
del Servicio, 

En todo caso, las tarifas deberan ser autorizadas por la Adrninistracion 
Sanitaria, y deberan estar, como maximo en la media de tarifas que esten 
vigentes de la zona donde este ubicado el hospital. 

En la regulacion del servicio (nonnas de funcionamiento expuestas en carteles) 
deben tigurar las normas relativas al extravio de ticket. 

Debera prestarse especial atencion al mantenimiento en perfecto estado de las 
maquinas de pago autornatico, ya sea en metalico 6 tarjetas de credito, y que 

8siempre este de presencia fisica una persona dentro del aparcamiento, para 
solucionar cualquier fallo de la maquina, reposicion de consumibles (ticket), 0 
del funcionamiento del aparcamiento. 

4.- DOCUMENTACION ESPECiFICA 

Las empresas licitadoras deberan aportar la documentaci6n que se especifica en 
el Pliego General, y ademas: 

Plazas que oferta sin coste para eJ hospital. 

Tarifas de utilizacion del servicio, con especial referencia a tramos de 
cobra, O. en su caso, el tiempo real de utilizacion del mismo. 

VICE~O;'J~::~,It:f.:O ;.::: ;I,~~!STENC:A 
E INr:I\f,t': iR;:;~;'IU:;AS ::iJ~,NlTia.ml\S 
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Ref INDICADOR INFRACCI6N 

1 EI servicio de aparcamiento estaen funcionamiento 365 dfas al ario. LEVE 

2 La Soeiedad Coneesionaria realizara un informe mensual dondese 
recojan los aetos delietivos acaeeidos en el aparcamiento LEVE 

3 Informe de las eneuestas de satisfaceion a los usuarios LEVE 

4 Lasentradas y salidas estan Iibres de cbstacuos. LEVE 

5 EIequipamiento de accasos y salidas funciona adecuadamente para 
evitar atascos. LEVE 

6 Las zonasde aparcamiento reservado son ocupadas por los 
usuarios a los que estan destinados. 

LEVE 

7 Las tarifas por utilizaei6n del servicio estan debidamente expuestas 
en carteles. LEVE 

8 En el aparcamiento habra al menos una persona de presencia 
flsica, en todo momento. LEVE 

Las infraceienes seran penalizadas de acuerdo a 10 establecido en el Pliego de 
Clausulas Administrativas Particulares, clausula 23.1.8.e. 
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Apartado 5 

,... 

- Servicio de Telefono y Televisiones en 
habitaciones y zonas comunes 

-

-
'
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• 
1.- OB.JETO 

La prestacion de telefonia y television en habitaciones de hospitalizacion y zonas comunes 
que proporcionara la Sociedad Concesionaria del servicio las 24 horas, 365/6 dias al ano de 
acuerdo con la magnitud indicada en el presente apartado. 

2.- ALCANCE Y AMBITO DE APLICACION 

El Servicio de telefonia y television en habitaciones de hospitalizacion y zonas 
comunes debera: 

•	 Permitir la comunicacion con el exterior e intemamente, desde los lugares elegidos 
por la Administracion Sanitaria 

•	 Hacer mas agradable la estancia del usuario en el centro mediante la teledifusion de 
contenidos de audio/video. 

•	 Ampliar las posibilidades de informacion y atencion a los usuarios por parte del 
centro hospitalario. 

•	 Ser independiente de la gestion clinica del centro, el personal del centro no atendera 
ninguna demanda relacionada con el mismo. 

•	 Cobrar al usuario por el uso delservicio. 

3.- OBLIGACIONES GENERALES 

El Servicio de telefonia y television en habitaciones de hospitalizacion y zonas cornunes 
tiene como premisas fundamentales los siguientes elementos: 

•	 Visualizacion de canales de television de cobertura nacional, 

•	 Realizacion de lIamadas telefonicas, 

• 

• 

Envio de mensajes de texto. 

Recepcion de IIamadas en las habitaciones de hospitalizacion. 

~I
C\) 

• Informacion al usuario basada en la sencillez y claridad 

• Atencion al usuario basada en la eficiencia y rapidez. 
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•	 Instalacion del equipamiento necesario para la prestaci6n del servicio y en especial 
los terminales telefonicos en zonas comunes. 

•	 Mantenimiento del equipamiento instalado. 

•	 Instalacion y mantenimiento de las redes de comunicacion, 

•	 Control de entrada de televisores en el recinto hospitalario, 

•	 Sistema de cobro del servicio, gestion y facturaci6n. 

•	 Distribucion del rnedio de pago 

4.- ESPECIFICACIONES TECNICAS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO 

4.1.- Visualizacion de canales de television de cobertura nacional. L 
EI servicio de television perrnitira ver la programacion de las cadenas de television de cobertura 1 
nacional en todas las habitaciones de hospitalizacion mediante el televisor instalado en cada -- una de elias. 

Se podran personalizar los contenidos de los televisores por areas asistenciales, prestando -; especial atenci6n a las zonas de pediatria 0 infantiles. 

Existira la posibilidad de escuchar el audio de la programacion de forma individual mediante 
auriculares. a tal efecto se implementaran los elementos necesarios. De esta forma se permite la 2 
audicion sin perturbar la tranquilidad del resto de pacientes. 

EI	 visionado de los canales debe realizarse de una forma sencilla e intuitiva. EI procedimiento 
debe ser similar a este: 

•	 Disponer de credito suficiente 
•	 Encender televisor 
•	 Seleccionar canal -

EI uso del televisor debe ser accesible de forma c6moda a todo tipo de personas. .valorandose 
~ue puedan ser utilizados por personas con movilidad limitada. 

- ~ Ii: 
:g ~ ~ ~I horario de funcionamiento del servicio sera definido por ncesionaria,

. l'~ ~ ~ ~udiendo haeer distincion de audio y video. 
\w. ~;! ..J" 2. ~~ '1)
 

~:,~qUJ~
 ,"1"'" Ui o c. :5 
! -0 ..., "- ,..:. l:1 2 R I' . , d IIamad e e omcas. .t I	 ti'i 7:ll:J C2 ,:,:!..- ea IZaClon e as
 
~:g~;(tu~ .
 

CZ -,n l--	 " 

~:3 ~ 8~a Ilamada telef6nica debe realizarse de una forma sencilla e intuitiva. EI procedimiento debe, 
. 0 -! Ie! 9.tlr similar a este: ~3'., (J (/),-) ... 
.... '> ~escolgar 

lU 
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Disponer de credito suficiente 
M arcar n" de abonado 

La realizaclon de lIamadas debe ser accesible de forma comoda a todo tipo de personas. 
valorandose que pliedan ser utilizados por personas con movilidad lirnitada 

La calidad de In cornunicacion de voz y In disponibilidad debe ser maxima, y no deben 
producirse ni ecos ni retardos en la misma. 

Deben poderse realizar lIamadas a numeros de emergencia y servicios especiales (900) de 
forma gratuita, 

4.3.- Envio de mensajes de texto. 

Como nueva forma de comunicacion en auge, se debe ofrecer el servicio de envio de mensajes 
de texto (SMS's). De igual forma el procedimiento debe ser 10 mas sencillo e intuitivo posible. 

La calidad de la comunicacion, medida como tiempo de entrega del mensaje, y la disponibilidad . 
debe ser maxima. 4 

4.4.- Recepcien de lIamadas en las habitaciones de hospitalizacion. 

- En todas las habitaciones de hospitalizacion se podran recibir lIamadas, tanto del exterior, a 
traves de la Red Telefonica Conmutada (RTC), como desde el interior. 

La comunicacion interior desde las habitaciones permitira, mediante la marcacion de numeros - cortos. poner en contacto a cualquier telefono fijo del centro, independientemente de su caracter 
publico 0 asistencial. La comunicacion desde el exterior perrnitira que cada habitacion tenga un 
n° de abonado que la identifique. 

Cada habitacion contara con extension y con un n° de abonado dedicado (que coincidira en sus 
3 ultimas cifras con la habitacion de referencia) de forma que las Ilamadas entrantes a la 
habitaciones puedan realizarse directamente, sin necesidad de utilizar operadoras 0 sistemas 
similares, 

La Administracion Sanitaria determinara el horario de acceso de las Ilamadas externas. Fuera de 
(,~lIas, la central informara de forma automatica del correspondiente horario. 

<~ 
... - Q: 5 
.. ~ ~ ~ ~I trafico entrante contara con una disponibilidad de los enlaces del 99% 

e··' .... z 
~ lU :;, (,l .c
=C:n--tn 

. ~.~z~J!.., 

.... (' - '"' - <t•.• ~ l.U .a:
 
"0 ~ o 0 ::)
,;. 't'I-,> r" ,

.". :.u .:: o
L ~~~ ~ ~.5.- Informacien at usuario basada en In sencillez y elarldad. ... c -:.:I~, ~ 

.~ ..... 0 us 

; glJ ~ ~~a informacion presentada sera por 10 menos en 2 idiomas diferentes y se presentara en todos y 
L <) l;! !'da uno de los lel.foaos ubicados ea el centro. Dicha iafonnacioa coatani .1 menos con eSl~~ 
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apanados: 

•	 lnstrucciones con el funcionamiento detallado del telefono y sus funcionalidades. 
• Numeros de emergencia y serviciosespeciales.- • Coste del servicio y medios de pago. 
•	 Numero de telefono de la habitacion, recomendando se informe deJ mismo a familiares 

y arnigos para poder ser Ilamados, 
•	 Acceso al servicio de atencion al cliente. 

- 4.6.- Atencion al usuario basado en la eficieneia y rapidez. 

Servicio de Atencion al Cliente, el cual se encontrara a disposicion del usuario mediante 
variadas formas de contacto: 

•	 Numero de telefono unico a nivel nacional (90X XXX XXX) 
7 

"-	
• Buzon en el centro hospitalario 
•	 Correo ordinario 
•	 Paginaweb 
•	 Direccion de e-mail 
•	 Extension, mimero corto, de lIamada intema 

- En todo momenta contara con Libro de reclamaciones a disposicion d 

EJ Servicio de atencion al cliente se encontrara disponible 24 horas la dla, todos los dias de la 
semana. Generara un informe periodico sobre el resultado de las reclamaciones recibidas. 8 

La Sociedad Concesionaria nombrara un responsable del servicio en eJ hospital, con capacidad 
para la toma de decisiones relativas al desarrollo del presente apartado. 

4.7.- Instalaeien del equipamiento necesario para la prestacion del servicio. -
EI equipamiento suministrado debe cumplir loda la reglamentacion al respecto, siendo 
especialmente importante el cumplimiento de: 9 

Directiva 99/0S/CE, transpuesta a nuestra legislacion mediante e1 Real Decreto
 
1890/2000.
 
Decision 93/465/CEE del Consejo, de 22 de julio de 1993.
 
Directiva 73/23/CEE del Consejo, de 19 de febrero de 1973, modificada por la Directiva
 
93/68/CEE del Consejo, de 22 de julio de 1993.
 
Directiva 89/336/CEE del Consejo, de 3 de mayo de 1989, modificada por las siguientes
 
medidas:
 
Directiva 91/263/CEE del Consejo, de 29 de abril de 1991, tal como se codifica por la
 
Directiva 98/13/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 12 de febrero de 1998~
 

Directiva 92/31/CEE del Consejo, de 28 de abriJde ]992
 
Directiva 93/68/CEE del Consejo, de 22 de julio de 1993.
 

•	 Cualquier otra Directiva que modifique, actualice 0 sustituya a las anteriores. 

----------------------------------Vi
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Los aparatos de television seran de color, de 14", con altavoces, eon el volumen maximo 
restringido y estaran fijados con las debidas garantias de seguridad y firmeza. -
La Unidad de Control tendra un tamano adecuado, y dispondran de un display en el que si 
visualizara, en tiempo real, el credito remanente, de esta forma el usuario tiene conoeimiento 
permanente del saldo restante. 

4.7.1. Caracteristicas equipamiento de usuario: 
•	 Mando a distancia. Tendra las caracteristicas de un mando estandar de TV. 
•	 Toma de auriculares. Permitiran la conexionde auriculares de tipo universal. 10 

EI terminal telefonico de zonas comunes contara con los siguientes requisitos: 
•	 Adaptacion y actualizacion remota de parametres. 
•	 Dispondra de un almacen de monedas de gran eapacidad para disminuir la frecuencia de 

la recaudacion. 11 
•	 Contara con un blindaje protector que evite actos vandalicos y agresiones que puedan - dejar el terminal fuera de servicio. 
•	 Visualizador alfanumerico que posibilite obtener la informacion. 
•	 Dispondra de una serie de teclas de funcion auxiliares, 
•	 Teclado numerico ergonomico con ayuda para invidentes, 

'- EI terminal telefonico de habitaciones contara con los siguientes requisitos: 
•	 Se limitara la sefial acustica de Hamada a las unidades que determine la Administracion 

Sanitaria.-
Los Soportes de telefonos contaran con los siguientes requisitos: 

•	 Mobiliario practice y robusto. 
•	 Contaran con espacio para incorporar el cartel de instrucciones. 
•	 La instalacion sera mural preferentemente. 12 
•	 Estaran fijados con las debidas garantias de seguridad y finneza 
•	 EI sistema de conmutacion respondera a la concepcion R.D.S.L ( Red Digital de 

Servicios Integrados) ultima generacion y dispondra de un sistema operativo abierto que 
permita el desarrollo de las ultimas estandares CTI (Computer Telephoy Integration) i,lSi 
como flujos de banda ancha ATM. Su arquitectura sera totalmente modular tanto en 
Software como en Hardware, siendo facilmente ampliable, adaptable a futuras 
facilidades y/o tecnologicas, flexible y abierta a la introduccion de nuevosavances y 
estandares que aparezcan en el mercado. . 

•	 La Sociedad Concesionaria presentara un plan de instalacion de acuerdo con la 
Administracion Sanitaria yen el plazo que este determine. Seran por cue ta de la 
Sociedad Concesionaria los costes asociados a la instalacion de todos los ponentes 
necesarios para el correcto funcionamiento del conjunto. 
La cabecera de arnplificacion contara con todo los elementos necesari .inyectar 
una senal compuesta a) menos de 10 canales. 

4.8.- Mantenimiento del equipamiento instalado.
 

La Sociedad Concesionaria debe manlcnor una alta disponibilidad .en 10 que respecta a
 la \ljy 
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•posibilidad de que el usuario vea la prograrnacion, esta disponibilidad debe ser mayor que la 
que tenga el explotador en sus equipos de cobro. 

Tiempo de resolucion de incidencias: los equipos averiados seran reparados 0 sustituidos. 01 
igual que los robados, por otros de iguales caracteristicas, 

13 
Seran por cuenta de la Sociedad Concesionaria las posibles modificaciones de cualquier tipo en - cl numero y distribucion de camas y habitaeiones que la Administracion Sanitaria pudiera
 
realizar a 10 largo del pcriodo de prestacion del servicio, siempre que no superen anualmente un
 
5% de Inplanta instalada,
 -

-
La Sociedad Coneesionaria de cornun aeuerdo con la Administracion Sanitaria. y 
reciprocamente, podran solicitar el incremento de puntos de servicio con objeto de adecuar la 
oferta a la demanda. 

14 
La Sociedad Concesionaria elaborara un plan de trabajo que sera aprobado en sus horarios por 

.: ' 
In Adrninistracion Sanitaria. y que servira como procedimiento de prestacion del servicio. 
Incluira: 

•	 Mantenimiento (desatascos, fraudes, etc ... ) 
•	 Recaudacion (extraccion del dinero utilizado) 

I	 .. • Limpieza se realizara de manera exhaustiva en la totalidad de la\ superficie tanto de 
muebles como de equipos. . " 

- 4.9.-lnstalaci6n }' mantenimiento de las redes de eomunlcaeion, 

En todos los casos la Administracion Sanitaria dejara a: Iii Sociedad Concesionaria las 
canalizaciones, con el fin de evitar In obra civil correspondiente. Si no fuera asi, la Sociedad - Concesionaria realizara la instalacion mediante canaleta vista. 

La Sociedad Concesionaria debera ejecutar a su cargo, toda la red de telefonia necesaria, 
incluyendo repartidores y tornas de conexion, 

La Sociedad Concesionaria pagara directamente al Operador Telefonico correspondiente el 
importe de la factura de la explotacion del servicio. 

La Adrninistracion Sanitaria destinara un espacio adecuado para la instalacion de la central. la - cabecera y el almacen. Adicionalmente facilitara las actuaciones necesarias para completar las 
obras citadas en el punto anterior. 

UJ- <~ 
" 0 m:rebem tenerse en cuenta el Real Decreto 279/1999, por el que se aprueba el reglamento
 

;. :g IlJ ~ ~'riulador de !as i~fraestructur~s c~munes de tel7c?munic~ciones ~~ra el acc~so a lo~ servicios
 
- :i 0 r..? t>de telecomunicacion en los edificios y de la actividad de instalacion de equipos y sistemas de
 

.., : ~ ~ ~~tiecomllnicaciones 0 posteriores actuaJizaciones.
 J liJuo::)
 

..	 ~ ~ ~ ffiL~ Red electrica utilizada sera la correspondiente a la de instalacion del hospital. Se garantiza
 
§ ~ ~ ~C1Me el consumo electrico no debe pasar la estimacion realizada.
 
Euz 0 u.I 

"..B ;; ~ti red de cableado de coaxial incluye las tomas de pared correspondientes, los elementos de ~ 
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distribucion y una (mica cabecera de distribucion, 

En las habitaciones sera necesario realizar un cableado adicional, que conecte los elementos 
instalados en la cabecera de la cama con los colocados en la pared opuesta. 

4.10.- Control de entrada de televisores en el recinto hospitalario 

La Sociedad Concesionaria realizara labores de vigilancia y seguridad en 10 que respecta a In 
introduccion de televisores en el recinto hospitalario, y tendra dereeho a recurrir al servicio de 
seguridad del hospital para que sea de eumplimiento este requisito. 

4.1t.- Sistema de cobro del servicio, gestidn y facturaelen. 
' 

Para hacer uso del servicio se utilizaran monedas de eurso legal y cualquiera de estos otros 
medios de pago alternativos a elegir: tarjetas prepago, tarjetas de banda magnetica (debito O'- credito) y tarjetas Monedero Electronico Inteligentes. 15 

Facilidades en el proceso de cobro:
 
Devolvera las monedas introducidas si no se ha conseguido establecer la comunicacion.
 
En caso de no consumir todo el credito de la moneda en una Hamada, se guardara dicha
 
cantidad no consumida para poder efectuar otra Hamada. t 6
 
Se instalaran mecanismos que impidan el fraude y la perdida de creditos en caso de corte de la
 
energia electrica.
 
Las llamadas salientes se cortaran aJ finalizar el credito, previo aviso acustico 0 mensaje.
 

Contara con un Sistema Inteligente de Gestion centralizado que permita recibir de forma
 
inmediata informacion de los equipos, principalmente alarrnas y averias, de forma que la
 
anomalia se detecte y repare antes incluso de ser padecida por el usuario. Es imprescindible una
 
supervision permanente (24 h. todos los dias del ana) de los equipos instalados, a traves de un t 7
 
servicio de teJemantenimiento preventivo con objeto de disminuir el riesgo de averias.
 

Los precios del servicio seran los mas adecuados para los usuarios y en ningtin caso debe
 
4: ~exceder los precios habituales de servicios identicos 0 simiJares dentro de la zona geografica en
 

I! 0 g ~sectores analogos, de cualquier forma necesitaran la autorizaci6n previa dela Administracion
 
l..ti w ~ ~ ~Sanitaria.
 
~ 0 (/) c;; It)
 

1*~3 ~ ~l precio del servicio en aftos sucesivos podra ajustarse a JaS modificac
 
~ ~ ~ ~ ~perador publico de tel~.fonia y aJ IP~ ..Cual~?ier m?di?caci6n en el precio
 
I,~~ a ffi ~lempre con la aprobacion de la Administracion Sanitaria, . . . , _#'.
 
,. "zc!(1J ...
 
I :3092 Cb
 

L.:c:z.8~
 
·0 ~ tit :s 12 O'istr!ib ' • did'e 10 de pago
 \,) ~~..- ueton me 

[ >
f W 

~ La adquisicion del medio de pago se realizara en: 
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Kioscos 
Establecimientos privados en el recinto hospitalario 
Provision manual por el personal de la propia Sociedad Concesionaria 
Maquinas expendedoras automaticas: 

•	 Las maquinas expendedoras se instalaran en numero suficiente para 
necesidades del centro. La ubicaci6n definitiva de las rnaquinas debera seraprobada por 
la Administracion Sanitaria. 

•	 Estas maquinas deben estar operativas las 24 horas al dia, encargandose la Sociedad 
Concesionaria de su correcto funcionamiento y del aprovisionamiento de tarjetas. 
Deberan aceptar billetes de curso legal para la adquisicion del referido medio de pago. 

cubrir lus 

. -
ViCf:C:);"SEJl:f":O D~ ;;~';~:T:;~;Cil, 

t: iNFH.I\E:· ·f~~.U·:::! ~ ;.~:r\S· ~:.I~·.~··T\ 1f.-.H,AS 

L ...., 

roo 
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Ccmun!dt!1 d~ r,sadrid
 
CON$EJEF:iA DE
 

SAH'Ct"~1) Y CONSUMO
 
VICi:CONSERill. ue f,Si:;"iENCIA
 

E l~jFRAE.STRllCiUftA::;' ~ANITARIAS
 

INDICADORES 
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ComuJ'l!d~1 de Madrid 

C.:'NSEJEmA DE 
S,~,j.j;(j~D '( CONSUMO 

\j!C,:(:Qi~Sf.'~I" DE ASISiENCIA 
E l!'lrRAc.STRvCiURAS S 

~ 

iARI ~s 

Ref INDICADOR INFRANCCl6N 

1 Cadenas de televisi6n de cobertura nacional LEVE 

2 Escuchar audio de forma individual mediante auriculares LEVE 

3 La lIamada telef6nica debe realizarse de una forma sencilia e intuitiva LEVE 

4 Envio mensajes de texto LEVE 

5 Horario de recepci6n LEVE 

6 Informaci6n al usuario LEVE 

LEVEServicio de atenci6n al cliente - recepci6n reclamaciones (SAC) 7 

LEVEDisponibilidad SAC 8 

LEVECumplimiento legislaci6n al respecto 9 

LEVECaracterlsticas equipamiento de usuario 10 

LEVE11 Caraeterlsticas telefono zonas comunes 

LEVE 

13 

12 Soportes de telefonos 

LEVETiempo de resoluci6n de incidencias 

LEVEHorarios - Plan de trabajo 14 
.... LEVE·~.~~'::;ios de pago 
~0 

LEVEFacilidades en el proceso de cobro 16~ <: 
LEVESistema Inteligente de Gesti6n ff 
LEVEDistribuci6n del medio de pago 18 

.~I. 

Las infracciones seran penalizadas de acuerdo a 10 establecido en el Pliego de Chiusulas Administrativas Particulares, Clausula 23.1.B.e. 

~. 

~ 
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