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Control documental

Este documento es propiedad de Aurora Servicios Medioambientales, S.L. Su difusion
publica es voluntaria y forma parte del compromiso de transparencia técnica radical de la
organizacion.

Titulo Manual de Calidad

Cadigo AUR-MC-001

Version 1.0

Fecha de emision Junio de 2026

Préxima revisiéon Junio de 2027 (revisiéon anual obligatoria)

Elaborado por Mayra Alejandra Pineda Jurado — Responsable Técnica (Bidloga, Master
Universitario en Virologia UCM)

Revisado por Direccion Técnica Aurora

Aprobado por Direcciéon General Aurora

Distribucién Publica — serviciosmedioambientalesaurora.com/transparencia

Marco normativo UNE-EN 16636:2015; RD 830/2010; RD 1054/2002; RD 614/2024; RD

principal 109/2010 (APPCC); ISO 9001:2015 (referencia metodologica)

Historico de revisiones

Version m Naturaleza del cambio Responsable

Junio de 2026 Edicién inicial. Publicacion abierta. M.A. Pineda

Compromiso de transparencia

Aurora publica este documento integro y sin maquillaje. Cualquier cliente, autoridad
sanitaria o profesional del sector puede solicitar aclaraciones por escrito a
calidad@serviciosmedioambientalesaurora.com. Las respuestas a preguntas frecuentes
se publican en abierto.
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0. Aplicaciéon de UNE-EN 16636:2015

UNE-EN 16636:2015 ‘Servicios de gestion de plagas. Requisitos y competencias’ es la
norma europea armonizada que define el estandar profesional para empresas prestadoras
de servicios de control de plagas. Es la norma que sustenta la certificacion CEPA Certified®
emitida por la Confederation of European Pest Management Associations (CEPA),
reconocida por ANECPLA en Espafa.
Aurora declara su sistema de gestién de calidad como compatible con la totalidad de los
requisitos de la norma, organizados en sus cinco ejes:

* Requisitos legales, éticos y de competencia profesional (cap. 4 de la norma).

* Procesos de prestacion del servicio: investigacion, propuesta, intervencion,

seguimiento (cap. 5).

* Recursos: personal cualificado, equipos, productos biocidas, instalaciones (cap. 6).

* Documentacioén y trazabilidad (cap. 7).

+ Comunicacion con el cliente y partes interesadas (cap. 8).

Aurora es empresa de reciente constitucién (2026). Hasta la obtencion de la certificacion
CEPA Certified® formal, Aurora opera bajo un sistema autoauditable, con publicacion
integra de procedimientos, indicadores y resultados en abierto. Este manual es el
documento maestro de ese sistema.

Cita literal UNE-EN 16636:2015, apartado 4.2

‘El proveedor del servicio debe disponer de un sistema documentado que garantice que
todas las actividades se realizan por personal competente, con los recursos adecuados,
conforme a los requisitos legales y a las buenas practicas del sector.” Aurora reproduce
este principio como compromiso publico en cada uno de sus servicios.

0.1 Por qué UNE-EN 16636 como referencia

UNE-EN 16636 es el Unico estandar paneuropeo especifico para servicios de control de
plagas. Frente a otras certificaciones genéricas de calidad (ISO 9001), define requisitos
sectoriales concretos: competencia del aplicador, gestion de productos biocidas,
comunicacion con el cliente, trazabilidad documental. Esa especificidad técnica es la que
demanda un cliente Premium con responsabilidad sanitaria (industria alimentaria,
hospitales, centros sociosanitarios).

Aurora elige UNE-EN 16636 como columna vertebral del Manual de Calidad. ISO 9001:2015
se utiliza como referencia metodoldgica para enfoque a procesos, ciclo PDCA y mejora
continua, pero no como marco principal. RD 830/2010 y RD 1054/2002 son los pilares
regulatorios obligatorios y se reflejan en cada uno de los procesos clave.

0.2 Relacién con otras normas y regulaciones

Norma o reglamento Aplicacion en Aurora

Reglamento (UE) 528/2012 Sustento legal del Registro Oficial de Biocidas. Aurora solo

(BPR) aplica productos inscritos.

RD 830/2010 Capacitacion profesional del aplicador (SEAG0110 /
SEAGO0212). Aurora exige certificado vigente a todo aplicador.

RD 1054/2002 Almacenamiento y manipulacion de biocidas en instalaciones
ROESB.
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Norma o reglamento Aplicaciéon en Aurora

RD 614/2024

RD 109/2010 (APPCC)

Directiva 2009/128/CE

ISO 9001:2015

Reglamento (UE) 2016/679
(RGPD)

Criterios sanitarios para la prevencion de Legionella. Aurora
aplica para servicios TP 11.

Compatibilidad con sistemas de autocontrol del cliente en
industria alimentaria y hosteleria.

Uso sostenible de plaguicidas. Aurora aplica IPM como
principio rector.

Referencia metodologica para enfoque a procesos y mejora
continua.

Proteccion de datos personales de clientes y aplicadores.
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0.3 Estructura del Manual

Este Manual se organiza en doce secciones operativas y nueve anexos. Las secciones
desarrollan la politica, la organizacion, los procesos clave y los recursos del sistema; los
anexos documentan plantillas, organigrama, politica RGPD, gestién de no conformidades,
revision por la Direccion y referencias normativas. La numeracion secuencial responde al
orden logico de operacién del sistema: primero la politica, luego las personas, después los
procesos, los recursos, la trazabilidad, la gestién de la voz del cliente, las métricas, la
formacion, la auditoria y los documentos vinculados.

0.4 Politica de revision y versionado

* Revision anual obligatoria por la Responsable Técnica y la Direccién General.

* Reuvision extraordinaria ante cambio normativo relevante (RD, Reglamento UE,
norma UNE), antes de 90 dias.

* Versionado semantico: cambios mayores en la politica o estructura suben version
entera (1.0 — 2.0); cambios menores suben version decimal (1.0 — 1.1).

* Las versiones obsoletas se conservan archivadas y disponibles a peticion de
cualquier parte interesada.

* La versién vigente es siempre la publicada en
serviciosmedioambientalesaurora.com/transparencia.
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1. Politica de calidad

La Direccion General de Aurora Servicios Medioambientales, S.L. asume la presente
Politica de Calidad como compromiso publico, auditable y vinculante para toda la
organizacion.

1.1 Declaracion de Politica

Aurora se compromete a:

1. Aplicar el principio de Gestion Integrada de Plagas (IPM) como estandar por defecto,
evitando el uso de rodenticidas anticoagulantes de segunda generacion (SGAR) en
exterior cuando exista alternativa técnicamente viable.

2. Cumplir la totalidad de la normativa nacional y europea aplicable, sin excepciones ni
interpretaciones favorables a la empresa.

3. Publicar en abierto todos los procedimientos, clausulas contractuales y referencias
normativas que sustentan el servicio en
serviciosmedioambientalesaurora.com/transparencia.

4. Garantizar por escrito el resultado de cada intervencién, con periodos de garantia
contractuales claros (30, 60 o 90 dias segun servicio).

5. Documentar cada actuacion con fotografia, geolocalizacién y marca temporal
verificable.

6. Formar de manera continua a la totalidad de la plantilla y mantener actualizadas las
certificaciones profesionales obligatorias.

7. Publicar trimestralmente los indicadores Aurora Quality Index, incluso cuando los
datos estén por debajo del objetivo comprometido.

8. Tratar todo dato personal del cliente conforme al RGPD y a la LOPDGDD.

9. Revisar este sistema al menos una vez al afo, con participacion de Direccion,
Responsable Técnica y representantes de aplicadores.

Esta politica se firma por Direccion General y se publica en el sitio web corporativo.
Cualquier modificacion posterior se versionara y se conservara el historico integro de
versiones anteriores.

Firmado en Madrid, junio de 2026.

Direccion General — Aurora Servicios Medioambientales, S.L.
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2. Estructura organizativa y responsabilidades

2.1 Estructura

Aurora opera con una estructura plana orientada a la entrega técnica. La Direccion General
delega en la Responsable Técnica la totalidad de las decisiones sobre productos biocidas,
protocolos IPM y validacion de actuaciones. El comercial y la atencion cliente reportan a
Direccién General.

Direccién General Estrategia, politica de calidad, relaciones institucionales, aprobacién
del presupuesto anual de calidad.

Responsable Técnica Validacion de planes IPM, control de productos biocidas, formacién

(RT) interna, firma técnica de informes, interlocucién con autoridad
sanitaria.

Aplicador biocida Ejecucion de intervenciones, registro fotografico y GPS,

cumplimentacion del acta de servicio.

Comercial Diagnéstico inicial cliente, elaboracion de presupuesto con clausula
de garantia, alta documental en CRM.

Atencion al cliente Gestion de reclamaciones, programacion de servicios, comunicacion
post-tratamiento.

Calidad (funcion Auditoria interna, gestion documental, publicacion de AQI trimestral.
delegada en RT)

DPD (Delegado de Funcion externalizada. Coordinacién de incidencias RGPD.
Proteccion de Datos)

2.2 Responsable Técnica — ficha de competencia

La Responsable Técnica de Aurora es Mayra Alejandra Pineda Jurado.

» Bidloga por la Universidad de Pamplona. Equivalencia a Grado declarada por el
Ministerio de Universidades de Espafia.

+ Master Universitario en Virologia por la Universidad Complutense de Madrid (UCM).

» Capacitacion profesional para servicios biocidas conforme a la cualificacion
SEAGO0110 (vigente).

* Formacién especifica para servicios de prevencion y control de Legionella conforme
al Anexo IV del RD 614/2024 (curso 25 horas, vigente).

* Inscripcion individual en ROESB de la Comunidad de Madrid: en tramite (junio
2026).

La Responsable Técnica esta disponible para interlocucion directa con el cliente Premium,
autoridades sanitarias y profesionales del sector mediante correo a
tecnica@serviciosmedioambientalesaurora.com.
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3. Procesos clave

Aurora estructura su operacion en seis procesos clave, encadenados secuencialmente y
con puntos de control documentado.

3.1 P-01 - Alta de cliente

Objetivo: garantizar que toda relacion contractual con un cliente cuenta con la
documentacién legal y técnica adecuada antes del primer servicio.
1. Solicitud entrante (web, teléfono, email, recomendacién).
2. Cumplimentacion de ficha cliente: razén social, CIF, actividad, direccién de
instalacion, persona de contacto técnico y comercial.
3. Verificacion de actividad: si el cliente es del sector alimentario, hostelero o sanitario,
se solicita informacion sobre su sistema APPCC vigente.
4. Informacion obligatoria al cliente: existencia de clausula de garantia por escrito,
publicacion de protocolos en abierto, politica de tratamiento de datos.
5. Firma de presupuesto con clausula de garantia incorporada. El presupuesto Aurora
siempre incluye la clausula literal.
6. Alta en CRM Aurora con cadigo de cliente unico.

Punto de control AUR-PC-01
Ningun servicio se ejecuta sin firma del presupuesto con cldusula de garantia. La
Atencién al Cliente verifica este punto antes de programar al aplicador en el calendario.

3.2 P-02 - Diagnéstico inicial e investigacion

Objetivo: identificar plagas presentes o potenciales, vias de entrada, factores ambientales y
nivel de riesgo de la instalacion, conforme al apartado 5.2 de UNE-EN 16636.
* Visita técnica de la Responsable Técnica o aplicador senior cualificado.
* Aplicacion del checklist diagndstico de 50 puntos por vertical (ver Plan IPM, anexo
V).
» Identificacién de especies presentes o evidencias indirectas (excrementos, sendas,
danos, capturas historicas).
* Mapa de instalacién con puntos de riesgo, puntos de monitorizacién propuestos y
zonas sensibles (cocinas, almacén, exteriores, cuartos técnicos).
» Calificacion de la instalacion en una de tres categorias Aurora: riesgo estandar,
riesgo elevado, riesgo critico (industria alimentaria, hospitales, centros de mayores,
escuelas infantiles).

3.3 P-03 - Plan IPM personalizado

Objetivo: traducir el diagndstico en un plan de actuacion documentado, basado en la
jerarquia IPM Prevencion > Monitorizacién > Intervencién biolégica o mecanica >
Intervencion quimica como ultimo recurso.

» Seleccién de protocolos por plaga y vertical (referencia al Plan IPM Aurora,

documento AUR-IPM-001).

» Definicion de puntos de control y cebado, con identificacion numérica.

» Seleccién de productos biocidas autorizados (Registro Oficial de Biocidas vigente).

+ Cronograma anual de visitas y revisiones.
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» Indicadores de éxito asociados al plan (frecuencia de capturas, % reduccion,
ausencia de evidencias en zonas criticas).
* Firma técnica de la Responsable Técnica como condicion previa a la ejecucion.

3.4 P-04 - Ejecucion del servicio

Cada intervencion de Aurora se ejecuta conforme a un protocolo documentado y queda
registrada con evidencia grafica georreferenciada.
7. Llegada del aplicador con EPI completo conforme a la ficha de seguridad del
producto a aplicar.
8. Identificacion visible (uniforme Aurora, carné profesional) y firma de entrada en el
sistema del cliente.
9. Revision de puntos de monitorizacion: estado, capturas, evidencias, anomalias.
10. Ejecucion del tratamiento aprobado, con dosificacién documentada.
11. Registro fotografico (minimo 3 fotos por servicio: situacion inicial, ejecucion,
situacion final), GPS y marca temporal automaticos.
12. Cumplimentacién del acta de servicio firmada por aplicador y representante del
cliente.
13. Entrega al cliente del acta y de las recomendaciones técnicas asociadas.

Trazabilidad radical

El 100% de las actuaciones Aurora se registran con foto + GPS + timestamp en una
herramienta interna no editable a posteriori. Es el indicador AQI-05 del Aurora Quality
Index, con objetivo publico del 100%.

3.5 P-05 - Control post-tratamiento

Toda intervencién lleva asociada una ventana de garantia. Durante ese periodo, Aurora
ejecuta el control post-tratamiento sin coste adicional.
» Visita de verificacion en plazo (entre 7 y 30 dias segun servicio, definido en
presupuesto).
* Revision de puntos de monitorizacién y registro de capturas.
» Sila plaga persiste o reaparece dentro del periodo de garantia, Aurora vuelve sin
coste y replantea el plan IPM.
* Informe de cierre con conclusiones y recomendaciones de mantenimiento
preventivo.

3.6 P-06 - Gestion de reclamaciones

Ver seccion 7. Toda reclamacién se considera oportunidad de mejora documentada.

3.7 Mapa de control documental de los procesos

Proceso Documento de salida Conservacion

P-01 Ficha cliente firmada + 6 afos
presupuesto
P-02 Informe de diagnostico inicial Vida del contrato + 5 afios
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Proceso Documento de salida Conservacion

P-03

P-04

P-05

P-06

Plan IPM personalizado Vida del contrato + 5 afios
firmado por RT

Acta de servicio + evidencias Vida del contrato + 5 anos
trazables

Informe post-tratamiento y de Vida del contrato + 5 afios
cierre

Expediente de reclamacion 6 afos desde el cierre

3.8 Indicadores por proceso

Indicador operativo Objetivo Aurora

P-01

P-02

P-03

P-04

P-05

P-06

% presupuestos enviadosen<24h  >90%

% diagnésticos con checklist 50 100%

puntos completo

% planes IPM firmados por RT 100%

antes de ejecucion

% actas con foto + GPS + 100% (AQI-05)
timestamp

% visitas post-tratamiento dentrode > 95%
plazo

Tiempo medio de cierre de < 10 dias habiles
reclamacion
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3.9 Comunicacion con el cliente

Aurora estandariza la comunicacion con el cliente para garantizar consistencia, trazabilidad

y satisfaccion.

_ Canal por defecto Plazo de respuesta

Solicitud de presupuesto
Confirmacion de visita
Aviso previo a aplicacion
quimica

Acta de servicio entregada

Informe técnico periddico

Reclamacion

Crisis o incidente sanitario

Email o formulario web

SMS + email automatico

Email + carteleria in situ

Email + portal documental

Email + portal documental

Email calidad@

Llamada Direccién + email

< 24 horas habiles
(AQI-06)

Mismo dia de la
programacion

48 horas antes

Inmediato tras la firma

Primera semana del
periodo siguiente

Acuse < 24 h; resolucién
<5 dias

< 4 horas
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4. Control de productos biocidas

4.1 Registro Oficial ROESB

Aurora opera bajo el régimen del Registro Oficial de Establecimientos y Servicios Biocidas
(ROESB) de la Comunidad de Madrid. El expediente esta en tramite a fecha de junio de
2026, con resolucion prevista en el ejercicio 2026.

Tipos de producto biocida (TP) a inscribir conforme al Reglamento 528/2012:

Descripcion y uso tipico Aurora

TP 2 Desinfectantes y alguicidas no destinados a aplicacion directa a personas o
animales. Aplicacion en superficies, equipos y sistemas auxiliares de instalaciones
de riesgo Legionella.

TP 4 Alimentos y piensos. Desinfeccion de superficies y equipos en contacto con
alimentos en industria alimentaria y hosteleria.

TP 11 Proteccion de liquidos en sistemas de refrigeracion y procesos. Tratamiento biocida
de torres de refrigeracion, condensadores y circuitos para prevencion de Legionella.

TP 14 Rodenticidas. Control de roedores en interiores, perimetros y zonas técnicas. Aurora
prioriza captura mecanica y modulacién del entorno antes de aplicar TP 14.

TP 18 Insecticidas, acaricidas y productos para controlar otros artropodos. Control de
cucarachas, chinches, mosquitos, hormigas, moscas y otros artropodos en interior y
exterior.

4.2 Restricciones autoimpuestas Aurora

* NO se aplican productos TP 8 (proteccién de la madera). Aurora no ejecuta este tipo
de servicio.

* NO se aplican gases toxicos clasificados T+ (muy toxicos) ni productos clasificados
CMR (carcindgenos, mutagenos o téxicos para la reproduccioén) categoria 1A o 1B,
salvo orden expresa de autoridad sanitaria competente y bajo control directo de la
Responsable Técnica.

* Los rodenticidas anticoagulantes de segunda generacién (SGAR) se evitan por
defecto en exteriores y zonas sensibles, conforme al protocolo IPM Aurora. Cuando
se utilicen, se documenta motivo, alternativas descartadas y plan de retirada.

4.3 Almacenamiento

Aurora dispone de almacén dedicado a productos biocidas en su sede de Bravo Murillo 23,
conforme al RD 1054/2002:

* Local cerrado con llave, ventilado y separado de zonas de trabajo administrativo.

» Estanterias rotuladas por tipo de producto y compatibilidad.

* Cubeto de retencidn para envases liquidos.

* Ficha de datos de seguridad (FDS) impresa y accesible para todos los productos.

» Equipo de emergencia: kit absorbente, lavaojos, extintor adecuado.
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4.4 Registros de entrada y salida

Toda compra y toda salida de producto biocida queda registrada en el Libro Oficial de
Movimientos (LOM) Aurora. Los registros se conservan durante 5 afios.

Campo del registro Contenido

Fecha Dia, mes y afo de la operacion

Producto Nombre comercial y nimero de registro oficial
TP Tipo de producto biocida

Lote Lote del fabricante

Cantidad Litros, kilogramos o unidades

Operacion Entrada, salida a servicio, devolucién, baja
Servicio asociado Cadigo de cliente y codigo de acta de servicio
Aplicador Identificacion del aplicador responsable

4.5 Equipos de proteccién individual

Aurora dotara a cada aplicador del EPI requerido por la FDS del producto utilizado. Como
minimo:

* Mono de trabajo categoria lll tipo 5/6 para aplicaciones quimicas.

* Guantes nitrilo o butilo segun producto, espesor minimo 0,5 mm.

+ Calzado de seguridad antideslizante S3.

* Mascarilla con filtro adecuado al producto (A1P3, ABEK1P3 o equivalente).

» Gafas de seguridad o pantalla facial.

4.6 Gestion de residuos

Los envases vacios de producto biocida se gestionan como residuo peligroso a través de
gestor autorizado. Aurora conserva los justificantes de retirada durante 5 afios.
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5. Gestion de equipos

Aurora mantiene un inventario actualizado de equipos de aplicacion y monitorizacion. Cada
equipo se identifica con cddigo unico y dispone de ficha de mantenimiento.

5.1 Inventario tipo

Frecuencia mantenimiento Control de calibracion
Pulverizador manual a Mensual (verificacion), anual Comprobacién de caudal trimestral
presion (sustitucion de juntas)
Pulverizador eléctrico de  Mensual + tras 100 horas de Calibracién de caudal anual con
mochila uso patrén volumétrico
Nebulizador en frio Cada uso (limpieza), anual Caudal y tamafo de gota anual
(ULV) (servicio técnico)
Espolvoreador manual Mensual Inspeccion visual
Termometro / higrometro  Trimestral Calibracién anual contrastada con

patrén

Detector de humedad / Antes de cada uso Revision anual servicio técnico
endoscopio
Camara para registro Antes de cada uso (carga, Sincronizacién GPS verificada
fotografico almacenamiento) mensual

5.2 Calibracion

La calibracidn del caudal de los equipos pulverizadores es un punto critico para la correcta
dosificacién. Aurora realiza:
» Calibracién inicial al recepcionar el equipo y registro del caudal nominal.
» Verificacién trimestral con método volumétrico (tiempo y volumen, minimo tres
réplicas).
* Calibracion anual contrastada con patrén externo.
* Registro en ficha de equipo. Una desviacion superior al 10% obliga a intervencién
técnica antes de reutilizar el equipo.

5.3 Mantenimiento preventivo

Cada equipo dispone de plan de mantenimiento preventivo documentado, con
cumplimentacion firmada por el responsable. Equipos fuera de servicio se etiquetan con
tarjeta roja ‘No usar’ hasta su reparacion.
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6. Trazabilidad

La trazabilidad es uno de los compromisos publicos de Aurora. Cada actuacion se registra
con tres elementos no manipulables a posteriori:
» Fotografia del estado de la instalacion, ejecucién y resultado (minimo 3 fotos por
servicio).
* Coordenadas GPS de la ejecucion (precision minima + 15 metros).
* Marca temporal automatica del dispositivo y sello servidor Aurora.

Compromiso publico AQI-05

El objetivo Aurora es que el 100% de las actuaciones tengan los tres elementos
completos. Este indicador se publica trimestralmente. Si en algun trimestre baja del
100%, se publica sin maquillar, con el plan de accién correctivo asociado.

6.1 Almacenamiento de evidencias

Los registros se conservan durante:
* 5 afios para servicios estandar.
* Vida del contrato + 5 afos para contratos de mantenimiento periddico.
* Indefinidamente en formato anonimizado para analisis estadistico interno y
publicacion AQI.

6.2 Acceso del cliente

Todo cliente Aurora dispone de acceso a un portal documental donde puede descargar sus
actas de servicio, registros fotograficos y plan IPM vigente. El acceso se entrega en el alta 'y
se conserva durante la vida del contrato.
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7. Gestion de reclamaciones y mejora continua

7.1 Canales de reclamacion

Email: calidad@serviciosmedioambientalesaurora.com

Formulario web publico en serviciosmedioambientalesaurora.com/reclamaciones
Teléfono de atencion al cliente: 24 horas habiles de respuesta

Hoja de reclamaciones oficial (segun normativa autonémica)

7.2 Procedimiento

14.

15.
16.

17.
18.
19.

Recepcidn de la reclamacion y registro en el médulo de calidad del CRM con codigo
unico.

Acuse de recibo al cliente en plazo maximo de 24 horas habiles.

Analisis técnico por la Responsable Técnica con revision de actas, fotos y planes
IPM asociados.

Visita técnica si procede en plazo maximo de 5 dias habiles.

Resolucion comunicada por escrito al cliente con plan de accion.

Cierre formal con conformidad del cliente y evaluacién interna del caso.

7.3 Tipologia y métricas

Tipo de reclamacion Accion Aurora

Reaparicion de plaga en Visita gratuita, replanteamiento de plan IPM. Conteo para AQI-01.
garantia
Calidad del servicio Analisis interno y formacion del aplicador.

(puntualidad, comunicacion)

Documentacién incompleta Reemisién inmediata y revision de proceso interno.

o errénea

Dafio en la instalacion Activacion de seguro de responsabilidad civil profesional.
Reclamacién normativa o Notificacion voluntaria a la autoridad sanitaria competente.
sanitaria

7.4 Mejora continua

Trimestralmente, la Responsable Técnica revisa todas las reclamaciones del periodo y
elabora un informe interno con conclusiones y acciones correctivas. Las acciones se
registran en el plan de mejora continua y se cierran con verificacién de eficacia.
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8. Indicadores de calidad — Aurora Quality Index

Aurora publica trimestralmente un set de ocho indicadores agregados bajo la marca Aurora
Quality Index (AQI). El detalle metodolégico de cada indicador, su férmula, fuentes y
objetivos estan descritos en el documento AUR-AQI-001 ‘Aurora Quality Index — Marco de
medicion técnica radical’.

AQI-01 Tasa de reaparicién de plaga en periodo de < 2%
garantia
AQI-02 Net Promoter Score (NPS) de clientes > 60
AQI-03 Cumplimiento normativo en auditoria externa 100%
AQI-04 Muestreos Legionella positivos sobre total Alertable y publicable
AQI-05 Servicios con foto + GPS + timestamp 100%
completos
AQI-06 Tiempo medio de respuesta a presupuesto < 24 horas
AQI-07 Cumplimiento de garantia sin reintervencion > 90%
AQI-08 Procljuctos biocidas autorizados sobre catalogo 100%
tota

Regla de transparencia radical

Si un trimestre Aurora no alcanza el objetivo de algun indicador, el dato se publica
igualmente con el plan de accion correctivo asociado. No existe escenario en el que
Aurora retire un indicador para no publicar un mal resultado.
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9. Formacion inicial y continua

9.1 Formacion obligatoria de aplicadores

» Certificado de profesionalidad SEAG0110 ‘Servicios para el control de plagas’ o
SEAGO0212 ‘Gestion de servicios para el control de organismos nocivos’. Vigente y
verificable.

+ Formacion especifica de Legionella (Anexo IV del RD 614/2024, 25 horas) para
personal asignado a servicios TP 11.

+ Formacion interna Aurora sobre Plan IPM, garantia y trazabilidad (8 horas iniciales).

9.2 Formacion continua

Bloque formativo Contenido Periodicidad

Reciclaje normativo Actualizaciones BPR, RD 614/2024, Anual
Reglamento (UE) 528/2012

Actualizacién producto Nuevos biocidas autorizados, Trimestral
retiradas, alertas

Salud y seguridad EPI, manipulacién, primeros Anual
auxilios, lucha contra incendios

IPM avanzado por Industria alimentaria, hosteleria, Anual rotativo
vertical hospitales, comunidades
Trato al cliente Comunicacion, gestion de Anual

reclamaciones, RGPD

Casuistica interna Revision de casos del trimestre, Trimestral
lecciones aprendidas

9.3 Registro de formacion

Cada persona dispone de un expediente formativo Aurora donde se registran cursos,
fechas, horas, entidad emisora y vencimiento de certificados. La Responsable Técnica
audita el expediente al menos una vez al afo.
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10. Auditorias internas y externas

10.1 Auditoria interna

La auditoria interna Aurora se realiza con periodicidad anual, conducida por la Responsable
Técnica con metodologia documentada.

* Revision de cumplimiento de cada proceso clave (P-01 a P-06).

* Muestreo aleatorio del 10% de actas de servicio del periodo.

» Verificacién de registros de productos biocidas, equipos y formacion.

* Revision del Aurora Quality Index del periodo.

* Informe escrito con hallazgos, no conformidades, observaciones y oportunidades de

mejora.
» Acciones correctivas con plazo y responsable, verificadas en la siguiente auditoria.

10.2 Auditoria externa

Aurora se compromete a someterse a auditoria externa por entidad independiente con
frecuencia bienal a partir del ejercicio 2027. La seleccién de la entidad auditora se realizara
entre opciones reconocidas en el sector (CEPA Certified®, AENOR, Bureau Veritas o

equivalente).

10.3 Publicacion de resultados

Los resultados de la auditoria externa, en su version publica, se incorporan al sitio web
corporativo dentro de los 60 dias siguientes a su recepcién. La nota global y las no
conformidades mayores son siempre publicas.
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10.4 Indicadores de auditoria

Indicador interno auditoria Umbral Aurora

No conformidades mayores en 0 por trimestre
auditoria interna

No conformidades menores en < 5 por trimestre, todas cerradas en 30 dias
auditoria interna

Cobertura del muestreo (actas = 10% del total del periodo
auditadas)

Tiempo medio de cierre de accién < 30 dias desde apertura
correctiva

Acciones correctivas eficaces tras 6 = 90%
meses

11. Documentos vinculados

El sistema de calidad Aurora se desarrolla en los siguientes documentos vinculados, todos
disponibles en serviciosmedioambientalesaurora.com/transparencia:

Coovar oo e

AUR-MC-001 Manual de Calidad (este documento) Publicado v1.0
AUR-IPM-001 Plan IPM Aurora Publicado v1.0
AUR-AQI-001 Aurora Quality Index — Marco de medicién Publicado v1.0
AUR-GAR-001 Clausula de garantia contractual Publicado
AUR-LEG-001 Protocolo Legionella (TP 11) En preparacion 2026
AUR-ETI-001 Cadigo ético En preparacion 2026
AUR-AMB-001 Politica ambiental En preparacion 2026
AUR-EPI-001 Politica de seguridad y EPI En preparacion 2026
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12. Adaptacion a cliente Premium por vertical

La politica de calidad Aurora se concreta en compromisos especificos para los segmentos
Premium del mercado. Cada vertical tiene su propia matriz de riesgo, marco normativo y
nivel de exigencia documental.

12.1 Industria alimentaria con auditoria IFS o BRCGS

* Visita previa con responsable de calidad del cliente y de la planta, antes de firmar
contrato.

+ Entrega de plan IPM con codificacion coherente con el plano APPCC del cliente.

+ Disponibilidad de la Responsable Técnica durante auditorias programadas del
cliente.

» Tendencia trimestral de monitorizacion con analisis estadistico basico (media,
desviacion, picos).

* Plan de actuacion de emergencia en menos de 4 horas en horario operativo.

12.2 Hospitales y centros sociosanitarios

» Coordinacion con servicios de medicina preventiva y direccion de servicios
generales.

» Meétodos no quimicos como opcion por defecto en zonas con pacientes
inmunodeprimidos.

» Comunicacion previa cuando se aplique cualquier producto biocida en areas
asistenciales.

» Plan de contingencia para deteccion de chinches en habitaciones con rotacién
rapida de pacientes.

» Formacion especifica del aplicador en bioseguridad hospitalaria.

12.3 Hosteleria de marca y cadenas con auditoria tercera parte

+ Conformidad documental con sellos del cliente (Q Calidad Turistica, sellos hoteleros,
mystery shopper).

* Visibilidad reducida del servicio en horario de cliente.

* Aplicaciones nocturnas o en bloque de mantenimiento por defecto.

+ Disponibilidad 7 dias con tiempo de respuesta menor de 4 horas para incidencias.

12.4 Comunidades de alto valor patrimonial

* Aplicador siempre identificado, con uniforme y carné visibles.

* Mapa de monitorizacién accesible para presidencia de la comunidad.

* Comunicacién trimestral simplificada a vecinos por canales acordados con la
administracion.

*  Compromiso anti-SGAR explicito por el riesgo sobre mascotas urbanas.
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13. Continuidad del servicio y plan de crisis

13.1 Continuidad operativa

Aurora dispone de plan de continuidad para garantizar la prestacion del servicio ante
incidentes ordinarios y extraordinarios:
* Cobertura por aplicador suplente con conocimiento previo del cliente para servicios
planificados.
» Stock de seguridad de productos biocidas criticos para evitar rupturas de cadena por
desabastecimiento.
+ Equipos de aplicacion con redundancia minima de un equipo adicional por tipo en
almaceén.
» Convenio con laboratorio externo acreditado ENAC con tiempo de respuesta
garantizado para muestras Legionella urgentes.

13.2 Plan de crisis sanitaria

Procedimiento Aurora

Brote de Legionella Activacion inmediata de protocolo de comunicacién con autoridad
confirmado en sanitaria, intervencion técnica en menos de 4 h, plan correctivo escrito
instalacion Aurora en 48 h.

Envenenamiento Retirada inmediata del producto, comunicacién a autoridad ambiental,
secundario sospechoso  revision técnica del protocolo IPM aplicable.

por TP 14

Reaccién adversa de Asistencia médica inmediata, retirada del producto, investigacion causa
cliente o trabajador a raiz, comunicacion a fabricante y a autoridad si procede.

biocida

Reclamacién sectorial Respuesta institucional firmada por Direccion, sin negacionismo, con

publica (medios, redes)  datos verificables y compromisos publicos.

13.3 Comunicacion de crisis

» Portavoz unico: Direccion General con asesoramiento de la Responsable Técnica.

* Plazos: comunicacion inicial al cliente en menos de 4 horas; comunicacion publica
en menos de 24 horas cuando aplica.

» Documentacién: linea de tiempo completa y plan de accion publicado en el portal de
transparencia.
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14. Coste de la calidad

Aurora considera el coste de la calidad como inversion estratégica, no como gasto. La
asignacion se documenta en el presupuesto anual y se revisa en la revisién por la Direccion.

Concepto de coste Linea Aurora

Formacion obligatoria y continua ~ Programa anual con presupuesto dedicado.

Auditoria interna y externa Honorarios de entidad externa + horas internas RT.
Software de trazabilidad Sistema CRM con médulo de evidencias georreferenciadas
no editables.

Calibracién y mantenimiento de Contratos de mantenimiento con servicio técnico.
equipos

Stock de seguridad de biocidas Politica de minimos por categoria.

y EPI

Seguros de responsabilidad civii  Cobertura sectorial especifica con suma asegurada acorde al

profesional perfil de cliente.

Acciones correctivas posventa Visitas gratuitas en garantia y replanteamientos sin coste para
el cliente.

Publicacién AQl Tiempo interno + disefio y publicacion trimestral.

Principio Aurora

El coste de no tener calidad (sancién, reclamacién, pérdida de cliente, dafo
reputacional, riesgo sanitario) es siempre mayor que el coste de tenerla. Aurora prefiere
invertir en evitar el incidente.
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Anexos

Anexo | - Organigrama Aurora 2026

Estructura jerarquica simplificada en formato funcional. Las cajas indican rol; las flechas
indican relacion jerarquica directa.

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3

Direccién General Responsable Técnica (RT) Aplicador senior
Aplicadores

Direccién General Comercial —

Direccién General Atencién al cliente —

Direccién General DPD (externalizado) —

Anexo Il - Mapa de procesos

Proceso Descripcion y entregable

P-01 Alta cliente Solicitud — Ficha — Presupuesto firmado — Cddigo cliente CRM

P-02 Diagnostico Visita técnica — Checklist 50 puntos — Mapa de instalacion —
Clasificacion de riesgo

P-03 Plan IPM Seleccién de protocolos — Cronograma — Firma técnica RT — Plan IPM
cliente

P-04 Ejecucién Aplicaciéon — Foto + GPS + timestamp — Acta firmada — Entrega cliente

P-05 Post- Visita de verificacion — Conteo de capturas — Informe de cierre

tratamiento

P-06 Reclamaciones  Recepcion — Analisis — Resolucion — Mejora continua

Anexo lll - Plantilla acta de servicio Aurora

Toda intervencion Aurora se documenta en un acta de servicio con los siguientes campos
minimos obligatorios:

Bloque Contenido del acta

Identificacion Cddigo de acta, codigo de cliente, direccion, fecha y hora de inicio
y fin

Personas Aplicador, representante del cliente, otras personas presentes

Diagnéstico de la visita Plagas detectadas, evidencias, capturas en monitorizaciéon

Producto aplicado Nolmbre comercial, registro, TP, lote, dosificacion, superficie /
volumen
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Equipo Identificacion del equipo de aplicacién utilizado

EPI EPI utilizado por el aplicador

Recomendaciones técnicas Medidas estructurales o de mantenimiento solicitadas al cliente

Garantia Periodo de garantia aplicable y plazo de proxima revision
Evidencias Referencias a fotografias, GPS y timestamp
Firmas Aplicador y representante del cliente

Anexo |V - Politica de comunicacion con autoridad sanitaria

Aurora mantiene una politica de cooperacion activa con las autoridades sanitarias
competentes (Consejeria de Sanidad de la Comunidad de Madrid, ayuntamientos, Agencia
Espanfola de Seguridad Alimentaria y Nutricién cuando aplica). Cualquier comunicacion
oficial entrante se registra en CRM y se responde en un plazo maximo de 5 dias habiles.
Las inspecciones se atienden con presencia de la Responsable Técnica y con entrega
integra de la documentacion solicitada.

Tipo de comunicacion Procedimiento Aurora

Inspeccién programada Comunicacion a Direcciéon y RT. RT presente. Documentacion
preparada en 24 h. Informe interno posterior.

Inspeccién no programada Atendida por aplicador con uniforme. Llamada inmediata a RT.
Acta firmada. Notificacion a Direccion en menos de 12 h.

Requerimiento documental Respuesta en menos de 5 dias habiles. Copia del requerimiento y
de la respuesta archivada.

Notificacion de incidencia Procedimiento de crisis: notificacion a autoridad en menos de 24
(envenenamiento h, plan de accién, revision técnica del plan IPM afectado.
secundario, etc.)

Encuestas y estudios Cooperacion voluntaria con identificacion de Aurora cuando aporte
sectoriales valor sectorial.

Anexo V - Proteccién de datos y RGPD

Aurora trata datos de caracter personal en el ejercicio de su actividad: contactos
comerciales, interlocutores técnicos del cliente, aplicadores propios y subcontratados,
encuestados NPS. El tratamiento se rige por el Reglamento (UE) 2016/679 (RGPD) y la
LOPDGDD.

» Bases de licitud: ejecucion de contrato (clientes), interés legitimo (encuestas NPS de
clientes activos), consentimiento (marketing) y obligacion legal (conservacion
documental sanitaria).

* Plazos de conservaciéon: documentacién contractual 6 afios; actas de servicio 5 afios
+ vida del contrato; datos de marketing hasta retirada del consentimiento.

* Derechos del interesado: ARSOLP gestionados en menos de 30 dias naturales por
el DPD externalizado.
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* Brechas de seguridad: notificacién a AEPD en menos de 72 horas conforme al art.
33 RGPD.
+ DPD externalizado: contacto publicado en aviso legal y politica de privacidad.

Anexo VI - Subcontratacion

Aurora puede subcontratar servicios accesorios (laboratorio acreditado ENAC para analitica,
gestor de residuos peligrosos, servicios técnicos para mantenimiento de equipos). Toda
subcontratacién se rige por:
» Verificacién de cualificacion y certificaciones del subcontratista antes de la firma.
» Contrato escrito con clausulas de calidad, RGPD y obligacion de informar de
incidentes.
+ Auditoria anual del subcontratista por la Responsable Técnica.
* Aurora mantiene la responsabilidad ultima frente al cliente sobre la calidad del
servicio prestado.

Anexo VIl - Gestion de no conformidades

No conformidad Accion correctiva inmediata documentada. Cierre en menos de 15 dias.
menor Revisién por RT.

No conformidad Andlisis de causa raiz (5 porqués o Ishikawa). Plan de accién con plazos.
mayor Revision por Direccion. Cierre verificado en auditoria siguiente.
Reclamacién de Activacion de procedimiento de crisis. Notificacién a Direccion en menos
cliente con impacto de 4 horas. Comunicacion al cliente con accién inmediata.

sanitario

Hallazgo de auditoria  Plan de accion acordado con auditor. Cierre con evidencia. Publicacion
externa del resumen en el portal de transparencia.

Anexo VIl - Revisiéon por la Direccion

Anualmente, la Direccidén General revisa el sistema de calidad Aurora con los siguientes
entradas y salidas minimos:

+ Entradas: indicadores AQI del ejercicio, informe de auditoria interna, reclamaciones,
no conformidades, formacion, cambios normativos, novedades del mercado de
biocidas, encuesta interna a aplicadores.

« Salidas: plan anual de calidad con objetivos cuantificados, inversiones aprobadas,
modificaciones al manual y documentos vinculados, plan formativo anual.

» Documentacién: acta de revision firmada por Direccién y RT, archivada de forma
permanente.

Anexo IX - Indicadores operativos complementarios

Ademas de los ocho indicadores AQI publicos, Aurora monitoriza indicadores operativos
internos no publicados sistematicamente pero auditables ante el cliente Premium:
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Indicador interno Definicién y umbral

Tasa de cumplimiento del % visitas ejecutadas en fecha programada / visitas planificadas.
cronograma IPM Objetivo > 98%.
Tasa de incidencias EPI N° de incidencias relacionadas con EPI / n® de servicios. Objetivo

0 incidencias graves.
Rotacion de aplicadores % rotacion anual. Objetivo < 10% (estabilidad de plantilla).

Tasa de servicios con doble % servicios de riesgo critico con visita conjunta aplicador + RT.
verificacion Objetivo 100%.

Horas de formacion por Objetivo > 40 horas.
persona y afo

Cierre de Manual de Calidad

Este Manual entra en vigor en su version 1.0 con fecha de junio de 2026. Cualquier
modificacion posterior sera versionada y publicada en el portal de transparencia de
Aurora. El presente documento sustituye y deja sin efecto cualquier version previa
interna o de trabajo.
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