SERVICIOS
URBANOS

Guia para el Control de Calidad

Misidn y Visidn

La contratacion de Servicios Urbanos para la Limpieza
Viaria, Conservacion de Espacios Verdes y Recogida de
Residuos, entre otros, acostumbran a ser las principales

contratas de los Ayuntamientos por la repercusion
econdmica que implican.

Desde hace anos se viene incidiendo en la importancia del
control de calidad de los servicios para garantizar que el
dinero publico que se invierte en los mismos sea acorde a
los servicios realmente prestados y con la calidad que en

principio se previd en las bases contractuales del concurso.

Pero no se trata de ver el control de calidad de los servicios
urbanos como una senal de desconfianza hacia las
empresas prestatarias sino como un garante de
responsabilidad frente a un dinero y servicios publicos.

Query, Consulting & Software

MIRA QA|Servicios Urbanos

ENERO 2025
www.queryconsulting.es

QUERY, CONSULTING
& SOFTWARE

CALIDAD Y CONTROL
DE LOS SERVICIOS

Calidad no es solo una palabra,
implica un camino, una cultura
interna, una serie de decisiones

VINCULACION DE LA
CALIDAD A LA
CERTIFICACION
MENSUAL

Sea cual sea el modelo actual
de facturaciéon deberiamos ir
progresando hacia ese modelo
de vinculacién a la calidad del
servicio.
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En ese sentido, la inspeccion y control no son Unicamente
una estrategia para mejorar la gestion de esos servicios sino
un auténtico deber ético.

Por todo ello, muchos municipios, a la hora de definir los
pliegos técnicos de las licitaciones de los distintos servicios
urbanos, estan incluyendo ya un apartado de “Calidad y
Control de los Servicios”.

La “misidn” es conseguir que los municipios cuenten con
unos servicios que impulsen la calidad e incrementen el
confort de vida ciudadana, asi como unos espacios publicos
gue fomenten la convivencia y la sostenibilidad ambiental.

La “vision” es conseguir unos espacios comunes atractivos
que induzcan a la ciudadania no solo al uso y disfrute, sino
también al respeto y a la conservacion como espacios
propios.
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SOFTWARE O METODO
DE TRABAJO?

Ambas cosas.

Un método allana el camino
para ordenar las ideas.

Es por eso por lo que antes de
crear MIRA QA|Servicios
Urbanos definimos nuestro
método MIRA paso-a-paso.

Nuestro software es
Unicamente la guinda del
pastel, lo importante es
implementar el método de
trabajo y convertirlo en un
habito.
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Mision...cimposible?

Hace unas semanas recibimos el siguiente mensaje
de un Técnico Municipal de medio ambiente:

“El principal problema que tenemos es el
seguimiento del servicio de limpieza viaria. El
ciudadano o el responsable local dicen que el
municipio estd sucio, sin embargo, los equipos
cuentan con GPS desde este afno pasado y
comprobamos como se abarca en torno al 80% del
municipio a diario...algo falla.”

En realidad, él mismo ya senala cual es el principal
problema: no se realiza un adecuado seguimiento
del servicio, por eso no pueden identificar la
causa/s de esas quejas.

Es necesario establecer un método de control y
seguimiento de la prestacion de los distintos
servicios urbanos a través de un sistema de
indicadores de calidad que permita evaluar la
situacion desde un punto de vista cualitativo, a la vez
gue identificar todas las deficiencias para cumplir con
las prescripciones del contrato y/o corregir las
posibles desviaciones y no conformidades
detectadas, a fin de poder adoptar las medidas y
decisiones necesarias en base a datos exactos sobre
su situacion real.

En ausencia de ese control, vamos a ciegas.
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Tecnologia y
Servicios
Urbanos
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No puedes apostar por una
tecnologia Unicamente porgque
estd de moda, debes pensar en
gué hay detrasy como te puede
ayudar.

O

Como apoya a tu estrategia.

Si no tienes una estrategia
clara... empieza por ahi.

Y cuando tengas clara cual es tu
estrategia y como hacerla
realidad a partir de la
implantacion de unos métodos
de trabajo, entonces si podras
empezar a pensar en una
tecnologia que te ayude en ese
proceso.

El control de calidad en
servicios urbanos no va de
tecnologia, no va de GPS,
sensores, etiquetas RFID o
reconocimiento de imagenes
mediante inteligencia artificial
sino de un adecuado método
de trabajo y de indicadores.
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Pese a que los servicios cuenten con vehiculos
equipados con GPS, resulta imprescindible realizar
controles en calle para medir in situ y de forma
objetiva, aleatoria y representativa como se estan
ejecutando los servicios, sus resultados o el estado
general en un momento determinado.

Dotar a la flota de limpieza con GPS solo te servira
para saber dénde, cuando y con qué medios
“mecdanicos” se ha realizado un servicio, pero NO
cual ha sido el resultado de ese servicio, si éste es
satisfactorio.

Evidentemente, esos sistemas nos permiten controlar
desde la oficina algunos indicadores de calidad
relacionados con gestion documental y de
operaciones de los trabajos ya que su informacién no l&
va ligada a aspectos visuales sobre percepcion de la
calidad, sino a temas concretos: itinerario realizado,
horarios, frecuencias, paradas no programadas, ...

Pero como norma, los datos que pueden
proporcionar los sistemas embarcados, GPS y/o de
gestion de rutas, aunque indispensables, son
insuficientes para llevar a término un control de
calidad ya que no pueden proporcionar informacion
cualitativa sobre la limpieza de una calle o el estado
de los contenedores, por poner dos ejemplos
(mantenimiento de esos contenedores, limpieza
exterior e interior, ¢ han quedado restos atrapados
bajo el contenedor?).

Y, sobre todo, no te aportaran respuestas en caso de
problemas.

En este punto la observacion in situ se vuelve crucial l' 3
para medir de manera objetiva como se estan
ejecutando los servicios y evaluar su calidad en un
momento determinado.

Hay que salir de la oficina y planificar controles sobre
el terreno, porgue sin un adecuado control de los
servicios no hay forma de garantizar que éstos se
brinden con una alta calidad.
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SERVICIOS
URBANOS

Indicadores e indice de Calidad

Los indicadores de calidad son aquellos elementos basicos
gue se ha previsto controlar para cada servicio y que habra
que identificar por parte del inspector cuando haga el
control de un recorrido y/o servicio determinado. Estos
indicadores permitiran detectar si un determinado servicio
se estd ejecutando segun los parametros de conformidad y
representan objetivos a cumplir.

Si no hay indicadores que midan los atributos mas
importantes de cada servicio, no hay control de calidad.

Son esos indicadores los que marcan el objetivo deseado
para cada uno de esos atributos, asi como los intervalos
entre los que cabra considerar la prestacién de ese servicio
como correcta o incorrecta. Cada uno de los indicadores es
pues un objetivo a cumplir.

Asi, a mayor nimero de indicadores, mayor
conocimiento sobre el desempefio de ese servicio.
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LA FIGURA DEL
INSPECTOR O
CONTROLADOR

Una de las caracteristicas que
nos diferencia de otros
productos de la competencia
es que en MIRA QA|Servicios
Urbanos la valoracién de los
distintos controles no se
realiza segun el criterio
subjetivo del “controlador”.

No es el controlador el que
determina si un control es
conforme o cuél es el nivel de
gravedad de una no
conformidad.

En cada caso, el valor del
indicador estara fijado segun la
escala cualitativa que se haya
determinado en el anélisis que
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Sin olvidar la necesidad de verificar las actuaciones de la
contrata, hay que poner el foco en el cumplimiento de

hitos y objetivos. Estamos ante un cambio de paradigma

del control.

En el momento en que escribo esto MIRA QA|Servicios
Urbanos cuenta con +170 indicadores de calidad para los
servicios de Limpieza Viaria, Recogida de Residuos,

Mantenimiento de Espacios Verdes, Puntos Verdes, Playas...

pero cuando lo leas es posible que exista alguno mas. El
sistema esta creado de forma que resulta muy sencillo
crear nuevos indicadores para cubrir nuevas necesidades.

Pero, aunque esos +170 indicadores nos proporcionan una
valiosisima informacion sobre los distintos aspectos de los
servicios, necesitamos sin duda una forma rapida de
saber “cémo estamos” de un solo vistazo.

Aqui es donde a partir de todos los controles realizados
sobre esos indicadores se nos presenta un unico valor,
en porcentaje, al que nos referimos como indice de
Calidad.

El indice de Calidad en MIRA QA|Servicios Urbanos es un
parametro esencial que representa el estandar de calidad
gue debe alcanzarse en la prestaciéon de los distintos
servicios urbanos. Es una medida objetiva y cuantificable
gue se utiliza para evaluar y monitorizar el rendimiento de
éstos.

Este indice se basa en la observaciéon y medicién de todos
los indicadores de calidad definidos en el contrato y actUa
como un referente para asegurar que se cumplan las
obligaciones contractuales y que la calidad del servicio se
mantenga en niveles 6ptimos.

La desviacion del indice de calidad respecto al valor de
referencia definido en los pliegos técnicos permite ver, de
una forma sencilla, cual es la evolucion y la tendencia en |la
prestacion de esos servicios por parte de las contratas.

La evolucioén del indice de calidad dara una idea general
de como la empresa adjudicataria esta gestionando los
servicios.

Los indicadores y sus respectivas escalas cualitativas se
adaptan especificamente a las necesidades de cada
municipio y a los pliegos técnicos de la licitacion, lo que
permite una evaluacion precisa y relevante de los servicios.
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acompana al Pliego Técnicoy
que se parametriza al
configurar el contrato en
nuestro software MIRA.

Los controladores no actiian
pues como jueces,
unicamente actiian como
testigos, toman nota de lo
que ven, es la aplicacion la que
determina automéaticamente la
valoracién del control de ese
indicador.

El hecho de que no sea el
controlador el que califique los
controles tiene su importancia
en varios sentidos:

Garantiza un criterio uniforme y
no subjetivo en el caso de
entidades que dispongan de
varios controladores o
inspectores. Y lo mismo puede
decirse en el caso de que un
controlador deba ser
sustituido.

Facilita que, personas sin una
gran experiencia, realicen los
controles: una buena estrategia
no la puede disefiar cualquiera,
pero una tactica bien explicada
la puede llevar a cabo
cualquier persona aun con
conocimientos minimos.

Eso permite que el control
pueda ser realizado por
agentes civicos, encargados de
brigadas de limpieza u otro
personal formado a tal efecto.

Consideramos, no obstante,
que el responsable Gltimo del
servicio debe poseer unos
conocimientos técnicos
adecuados a sus funciones.

Finalmente, en aquellos casos
en que los servicios son
prestados por empresas
municipales y los controles por
personal del ayuntamiento (o el
controlador pertenece a la
propia empresa de servicios),
éste se libera al no sentir que
estd juzgando el trabajo de
companeros. Esa figura de
"testigo” resta angustia al
trabajo de los controladores.
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Esto asegura que el indice de calidad refleje con precision
la calidad exigida en los requisitos del contrato, asi como la
percibida por los ciudadanos, facilitando asi una mejora
continua y una gestion mas eficiente de los servicios
publicos.

De forma muy resumida el tema iria asi:

e El pliego sefala un valor minimo deseable para el
indice de calidad (1Q).

e Cadaindicador tiene unos valores (limites) que
marcan los intervalos de conformidad (conforme,
leve, grave, muy grave).

e El pliego sefala cuantas faltas (leves, graves y/o muy
graves) se “permitiran” cada y mesy, a partir de
estas, cuanto descontaran del IQ.

e Lasuma de las faltas detectadas en los controles se
cruza con los pardmetros de permisividad.

e Se calcula el IQ actual.

e A partir del descenso en el IQ + n° faltas se puede
calcular una posible penalizacién en la facturacion
mensual de la contrata.
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Problemas, conflictos y
soluciones

La Asociacion de Vecinos de uno de los barrios del
municipio habia solicitado reunirse con la alcaldesa
para mostrarle su malestar y presentarle sus quejas por
lo que entendian una gestién deficiente de los servicios
de Limpieza Viaria y Recogida de Residuos.

Sinceramente, hasta aqui podria tratarse de cualquier
municipio, basta con realizar una busqueda en internet
para descubrir que estas situaciones estan a la orden
del dia a lo largo y ancho de toda nuestra geografia, e
independientemente del color del partido politico al
frente del gobierno municipal, o de si la empresa que
realiza los servicios es privada o municipal.

La alcaldesa en cuestion solicité a uno de los técnicos
municipales que la acompanara a esa reuniony, lo
cierto es que, tras los primeros intercambios de
palabras entre la alcaldesa y los representantes
vecinales, los animos estaban bastante caldeados.

En estas, solicitd la palabra el técnico municipal. Les
explicd que hacia cuatro meses que acababan de
implementar un método de Control de Calidad para
analizar y mejorar la gestién de la Limpieza Viaria,
Recogida de Residuos, asi como del Mantenimiento de
los Espacios verdes, Puntos Limpios y Puntos moviles

de Recogida de Residuos.

Les expuso como habian articulado el servicio de control de calidad y, acto seguido, tras
repasar con ellos las distintas rutas y frecuencias, procedié a presentar los distintos
informes relativos a los servicios objeto de sus quejas.

Les mostré cuantos controles se habian realizado en esos cuatro meses en su barrio,
cudantos eran conformes, cuantas incidencias habian detectado, a qué servicios
afectaban, a qué indicadores en concreto se referian y cual habia sido su nivel de
gravedad, mostrandoles ademas la tendencia de los distintos servicios desde que
habian iniciado el programa de control.

Las incidencias iban acompanadas siempre de fotografias que certificaran la

disconformidad con el servicio y, ademas, mediante geolocalizacion mostraban en qué
puntos concretos del barrio habian sido detectadas.
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Argumento que el control se realizaba tras la prestacion del servicio precisamente para
evaluar el trabajo de la contrata y que, ademas, en algunas ocasiones se volvia a pasar a
posteriori para comprobar si se mantenian los parametros deseados.

Les confesd también que, en un proceso de mejora continua no existe un final, siempre
sera posible mejorar algo.

En palabras del técnico municipal, “tras finalizar mi exposicion la reuniéon cambid por
completo; la crispacion inicial dio paso a una actitud mucho mas constructiva y el ambiente
no solo se relajo, sino que pasd a ser muy agradable”. Los vecinos, que no tenian
conocimiento de la puesta en funcionamiento de ese servicio de control de calidad, se
acercaron a consultar los distintos informes y realizaron algunas preguntas.

Y es que para generar/recuperar la confianza ciudadana resulta imprescindible

proporcionar respuestas de calidad. — i w

Por supuesto que el coste “efectivo” es un dato relevante
gue los ciudadanos debemos conocer. Pero lo que a los
ciudadanos nos debe interesar mas es la eficacia de la
prestacion, su resultado, su calidad.

Por ello, la existencia de sistemas de informacion
capaces de mostrar los resultados alcanzados, el
cumplimiento de los objetivos y la eficiencia en la
gestion de los recursos representa una necesidad para
las diferentes administraciones.

ot

Por cierto, al salir de la reunion la alcaldesa felicito al
técnico municipal. El técnico nos llamao al llegar a su
despacho: “es que MIRA nos ha proporcionado un
método de trabajo. Hasta ahora trabajabamos sin
método, siempre apagando fuegos”.
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wn
-
[
=
‘\n

PD: Abandonar los conflictos y abordar los problemas
requiere de un esfuerzo de todos y exige la generosidad
imprescindible para poner la vocacion de servicio por
delante del conflicto.

Los controles de calidad son solo controles... hasta que los datos se utilizan para
mejorar los servicios, para mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

Pero debemos recordar que la informacion sobre los servicios NO es algo a utilizar
unicamente cuando hay problemas, sino que debe utilizarse todos los dias para mejorar
€sos mismos servicios y la calidad de vida de los ciudadanos. Y quien no lo esté haciendo,
debe implementar esa cultura de inmediato.
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La “revitalizacion”
del municipio en un
viaje.

Convocamos una reunion en las dependencias
municipales.

Nos encantd escucharlos. Transmitian
profesionalidad, experiencia e interés por su trabajo.
Y vimos al instante cual era su problema, en el fondo
ellos también lo sabian: no seguian un Mmétodo de
trabajo.

Confiaron en nosotros y trabajamos mano a mano.
Les propusimos dejar de centrarse en las
“incidencias”, sin olvidarlas.

Ir a una soluciéon mayor.

Aportar mas valor.

Poco a poco, de forma incremental.

Convertir nuestro método de trabajo “MIRA" en un
habito.

Y, sobre todo, mantener una constancia.

Analizamos lo que realmente hacian y lo que
recogian los pliegos en los servicios de limpieza viaria
y recogida de residuos, y su planificacion.
Remarcamos lo que ya hacian bien.

Le dimos forma.

Lo convertimos en un “viaje” reflejado en una
agenda con lo que han de “visitar” cada dia.
Sencillo, simple, sostenible en el tiempo.

Ese “viaje” persigue un fin: la revitalizacion del
mMunicipio.

Pero son sus habitantes los que deben juzgar esas
mejoras.

Y esos habitantes dictaron sentencia:

la satisfaccion de vivir en el municipio, segun el
estudio “Dibarometre” realizado por la Diputacion de
Barcelona, esta por encima de la media de la
provincia alcanzando el 91% de satisfaccion.

Lo que tiene viajar es que, si lo disfrutas, engancha.
Asi que planificamos nuevos viajes, esta vez con los
espacios verdes y el servicio de recogida puerta a
puerta comercial como destino.

Con sus agendas, sus etapas, sus lugares de interés.
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La decision de implantar un
control de calidad en los distintos
servicios urbanos es ineludible. La
unica incégnita es cudndo se
tomard esta decision.

MIRA QA|Servicios Urbanos estd
enfocado en los servicios de
Limpieza Viaria, Recogida de
Residuos sdlidos Urbanos,
Espacios Verdes, Playas, Puntos
Limpios...,

mientras que MIRA QA|PaP
Comercial se cirie al servicio de
recogida puerta a puerta
comercial.

En tanto que QA|[Servicios
Urbanos se centra en el trabajo
de la contrata y la calidad de los
servicios que presta, QA/PaP
Comercial analiza la labor de los
distintos comercios y/o grandes
generadores respecto a la
gestion y separacion de los
residuos que generan.

Ambos son el complemento
perfecto para la labor de los
técnicos municipales y/o
empresas contratadas para
llevar a cabo el control de
calidad y seguimiento de los
distintos servicios urbanos.

QA|SERVICIOS unaﬁl}namlra‘ !:‘}
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para tener unos Servicios Urbanos d

.Estas listo
para pasar
al siguiente
nivel?

TRIBUNAL DE CUENTAS
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MIRA QA|Servicios Urbanos permite:

e Definir claramente los criterios de calidad.

e Implantar un sistema de seguimiento y control.

e Establecer penalizaciones por incumplimiento de los
criterios de calidad.

e Realizar inspecciones periédicas, de forma simple y
efectiva.

Y al digitalizar ese control conseguimos datos de calidad,
conectados y continuos.

TRIBUNAL DE CUENTAS - RECOMENDACION N.° 5:

“Los ayuntamientos deben emplear todos los mecanismos de control que
sean necesarios a fin de que se ejerza un control adecuado, efectivo y
eficiente de la prestacion de los servicios, que permita detectar las
deficiencias, asi como las posibles areas de mejora en la ejecucion de los
mismos, documentando las inspecciones que realicen, y dejando constancia
de los trabajos llevados a cabo, las desviaciones sobre las actuaciones
programadas, las incidencias detectadas, asi como las posibles mejoras que
se puedan ejecutar y su seguimiento posterior.”

INFORME DE FISCALIZACION APROBADO POR EL PLENO DEL TRIBUNAL DE CUENTAS EL
27/07/2023

en Query, Consulting & Software te ayudamos a abordar la
gestion y mejora de los distintos Servicios Urbanos, aportando
una combinacion de software y un método de trabajo eficaz,
para conseguir que alcances tus objetivos. Contacta con
nosotros.
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