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Resumen

La gestion de los residuos municipales y la limpieza viaria son ambitos clave en la politica
ambiental municipal, y es también donde los Ayuntamientos dedican mas recursos tanto
econdmicos como de personal.

Por este motivo y dado la situacion actual de dificultad econdémica, es necesario definir
instrumentos para obtener mejores resultados en recogida selectiva y limpieza viaria en
un contexto de minimizacion y optimizacién, que hace necesario el disefio de nuevas
herramientas que contribuyan a la mejor gestibon economica y de los recursos del
municipio en estos 2 ambitos.

En este sentido y con el objetivo de dar apoyo a los municipios de la provincia, la
Gerencia de servicios de medio ambiente de Diputacion de Barcelona ofrece la
posibilidad de realizar auditorias del servicio de recogida de residuos y limpieza viaria
como herramienta de control de gestién y ahorro de recursos.

Estas auditorias tiene como objetivo analizar 3 aspectos de los servicios de recogida de
residuos y limpieza viaria:

1. Analizar la empresa o empresas que realizan el servicio y verificar que se realizan
los trabajos segun contrato

2. Analizar la calidad de los servicios prestados por las empresas

3. Valora la eficiencia del servicio: itinerarios, maquinaria, contenedores, personal y

la inversion econdmica.

Mediante una metodologia establecida, se valoran en total 138 parametros que hacen
referencia en su mayoria a aspectos de organizacién y funcionamiento.

Una vez valorados los requisitos se valora de 0 a 10 cada uno de los servicios sujetos a
estudio.

El resultado de las auditorias del servicio de recogida de residuos ha sido de 5,42 sobre
10y en el caso de les auditorias de limpieza viaria ha sido de 5,64 sobre 10.

Palabras claves: Residuos
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Introduccion

Uno de los objetivos de la Gerencia de los servicios de Medio Ambiente de la Diputacion
de Barcelona es prestar ayuda a los ayuntamientos y entes locales para mejorar la
gestion de los residuos urbanos. En este sentido la Diputacién de Barcelona da asistencia
técnica a los ayuntamientos y entidades locales en la mejora continua de la calidad y en
la eficiencia de los recursos tanto en el servicio de recogida de residuos como en limpieza
viaria, dado la obligatoriedad prestacion de estos los 2 servicios, asi como la relacion
directa entre calidad de vida de la ciudadania y su entorno mas directo.

Conforme a esta linea de trabajo, presentamos este protocolo de auditoria de
cumplimento del servicio de recogida de residuos mu nicipales y limpieza viaria
para facilitar la comprobacion del cumplimento de les condiciones establecidas en base al
contrato del servicio de recogida de residuos y limpieza viaria.

Para la redaccion del protocolo que presentamos, con el objetivo de que sea aplicable a
las diferentes realidades de los municipios de la provincia, se han consultado pliegos de
condiciones técnicas y administrativas de ayuntamientos de diferentes tramos de
poblacion y de diferentes tipologias de recogida, para dar cabida al maximo de opciones
posibles y recoger las propuestas de seguimiento de los servicios que pueden facilitar a
los técnicos municipales la labor diaria del control de los servicios.

La auditoria del servicio de recogida de residuos y limpieza viaria, se desarrolla en 2
ambitos de trabajo:

Auditoria documental : hace referencia al analisis de toda la documentacién que ser
realiza en las dependencias municipales y en ocasiones en las oficinas de las empresas
responsables del servicio

Auditoria de campo (in situ): Una vez revisada la documentacion se hacen visitas
durante la ejecucion del trabaja a fin de verificar todos los items aplicables, seguimientos
de rutas, y tiempos invertidos y sondeo del estado de saturacion de los contenedores
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Documentacion de la auditoria
Se ha elaborado un protocolo de auditoria que consta de 2 documentos basicos:

1. Fichas de evaluacion para cada uno de los servicios: es el conjunto de items que
sirven para caracterizar de que manera la empresa realiza los servicios.

2. Informe de Auditoria : es el documento que recoge todos los resultados finales de la
auditoria, muestra las desviaciones observadas y las propuestas de mejora para cada
uno de los items evaluados.

Se realiza un analisis de la documentacion y un seguimiento en el lugar de la ejecucion
del servicio para cada una de las empresas que realizan su prestacion en el municipio
objeto del estudio. Para todos los elementos evaluados los documentos de referencia son
los contratos y las ofertas presentadas por las empresas responsables del ejecutar los
servicios, asi como sus correspondientes prorrogas y ampliaciones en cada caso.

Fichas de evaluacion
En las fichas de evaluacion se diferencian 2 tipos de items a evaluar:

1. items estructurales: son aquellos requisitos que la empresa ha de cumplir pero
gue no dependen estrictamente de un servicio concreto, como por ejemplo:

- Plan de formacion del personal

- Campafia de comunicacion dirigida a la poblacién

- Tratamiento de quejas y sugerencias

- Control de facturacion

- Registros de cumplimiento del plan de prevencion de riesgos laborales
- Instalaciones fijas

- Sistema de comunicacion interna

- Sistema de comunicacion con el ayuntamiento

2. Items generales : corresponden a los requisitos que debe cumplir la empresa en
cada uno de los servicios que presta en el municipio. Los items generales que
contempla el presente protocolo son los siguientes:

Organizacion y recursos humanos destinados al cada servicio

- Frecuencia del servicio

- Control de presencia del personal

- Procedimiento de ejecucion del servicio y cartografia anexa

- Procedimiento de control de ejecucion de la calidad del servicio
- Control y comunicacion de incidencias

- Mantenimiento de los equipos

- Recursos materiales destinados y equipos de reserva
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Las fichas de evaluacion de servicios se estructura n en 6 grandes apartados:

Caracterizacion de la auditoria del servicio : donde se indicard cual es el servicio
evaluado, qué empresa presta el servicio, asi como la fecha, hora y la persona que
elabora la auditoria. También se recoge cual es la persona que ejerce como interlocutor
por parte de la empresa que se esta auditando.

item de analisis : corresponde al apartado donde se sittian los items de andlisis que se
evaltan en el servicio auditado.

Servicio contratado : corresponde al servicio o la clausula del contrato de prestacion del
servicio, previamente a la revision documental se identifica e incluye cual es el servicio o
la clausula que deberan cumplirse para cada item de analisis y es esta la que se analiza
la ya contrastada con los pliegos de contratacion de los servicios.

Documentacion acreditativa : hace referencia a los requisitos que corresponden a la
auditoria de campo (los items se encuentran en verd e en los listados) .

Evaluacion: donde se puntta en qué grado la documentacion y / o informacion
observada corresponde o no con el cumplimiento del servicio contratado.

Observaciones : donde se indicara cualquier tipo de observacion y donde se especifica
las desviaciones detectadas.

Los criterios de evaluacién son los siguientes:

No aplica (NA): Por las caracteristicas del servicio, el item de andlisis no es de
aplicacion en el municipio porque el servicio no se contemple en el contrato, o que el item
no se recoja en el contrato.

Correcto (CT): Cumplimiento de lo establecido en el contrato de prestacion de servicios
en los términos expresados en el documento.

Desviacién leve (DL): No adecuacién leve del requisito especificado (por ejemplo, que
se disponga de la documentacién requerida pero que ésta presente alguna deficiencia
catalogada como leve).

Desviacion grave (DG): incumplimiento parcial del requisito especificado, que se
disponga de la documentacion requerida, pero que ésta no esté presente por alguna
deficiencia catalogada como grave o cuando se observa el efecto acumulativo de varias
desviaciones leves.

Desviacion muy grave (DMG): incumplimiento de un requisito que se considere
indispensable para la prestacion del servicio o cuando se observa el efecto acumulativo
de varias desviaciones graves.
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Listado de los items generales y estructurales

ITEMS GENERALES DE LA EMPRESA

. Fecha: Hora:
EMPRESA/S: Auditor/a:
Servicios Interlocutor:
Item analisi Documentacié acreditativa Avaluacié
NA CT DL DG
: . (11-1) Organigrama detallado del conjunto de personal directo y indirecto en relacién con el servicio. 1
Organitzacion -
del servicio y (11-2) Fitchas de personal. 1
recursos (11-3) Contratos de treball. 1
humanos
(11-4) Cépia del documento TC1i TC2. 1
(11-C1) Comprovacion correspondéncia trebajadores que prestan el servicio 1
NA CT DL DG -
(12-1) Calendario ejecucién del servicio. 1
(12-2) Horari d’execuci6 del servicio. 1
(12-3) Servicios extraordinarios 1
Frequencia del (12-4.1) Recursos humanos y materiales destinados en época de refuerzo 1
servicio (12-4.2) Recursos humans i materials destinats en época de reforg. 1
(12-4.3) Memoria operativa y real de los recorridos en época de refuerzo 1
(12-C1) Comprobacion de que se respeta el horario de servicio establecido 1
(12-C2) Comprobacion frecuencias de recogida establecidas. 1
(12-C3) Recogida puerta a puerta se comprobara correcta recogida de fracciones 1
v o [ o [ o e
(13-1) Comunicados de trabajo 1
Control de N - )
X (13-2.1) Registro de nombres de los trabajadores de la jornada. 1
presencia
(13-2.2) Registro de firmas de los trabajadores 1
(13-2.3) Registros efectuados a través de “fichaje". 1
o [ o [ oc [l
(14-1) Listado actualizado de equipos adscritos al servicio 1
(14-1.1) Documentacion legal: permiso circulacion, ficha técncia, tarjeta de transportes, certificado 1
ITV, IVTM, seguro, certificados de garantia y homologacién
Recursos (14-2) Listado actualizado de contenedores y papeleras por tipo. 1
materialEs (14-3) Listado actualizado del vestuario utilizado (chalecos, guantes, impermeables) 1
destinados
(14-C1) Sonometrias de campo 1
(14-C2) Comprobacion de la tenencia de los recursos materiales acreditados 1
(14-C3) Comprobacién imagen recursos materiales. 1
(14-C4) Comprobacion correspondencia contenedores y papeleras. 1
v o [ o [ o el
(15-1) Listado actualizado de equipos adscritos al servicio 1
(15-1.1) Documentacion legal: permiso circulacion, ficha técnica, tarjeta de transportes, certificado 1
ITV, IVTM, seguro, certificados de garantia y homologacion.
(15-2) Listado actualizado de contenedores y papeleras por tipo. 1
Equipos de
reserva (15-3)Listado actualizado del vestuario utilizado (chalecos, guantes, impermeables). 1
(15-C1) Sonometrias de campo 1
(15-C2) Comprobacion de la tenencia de los recursos materiales acreditados. 1
(15-C3) Comprobacién imagen recursos materiales. 1
(15-C4) Comprobacién correspondencia contenedores y papeleras 1
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NA CT DL DG -
(16-1) Itinerarios y horarios de cada equipo (inicio, final, puntos intermedios caracteristicos entre ellos,
descansos en su caso, etc.). 1
(16-2) Cartografia identificativa de los recorridos. 1
Procedimento (16-3.1) Informe de km recorridos 1
de ejecucion  |(6-3.2) Sistema GPS. 1
del servicio y
cartografia (16-3) Informes de notificacién de cambio de ruta. 1
ancie (16-4) Otros informes de cambios en la ejecucién de los recorridos. 1
(16-5) Justificantes de albaranes de entrega de residuos. 1
(16-C1) Comprobacién seguimiento GPS. 1
(16-C2) Comprobacion ruta efectuada. 1
v o [ o [ oo el
(17-1) Comunicados diarios de servicio 1
(I7-2)Plan o sistema de calidad del servicio / registros de control. 1
(17-3) Informes de auditorias internas y / o externas de evaluacion de la calidad. 1
(I7-4) Encuestas de satisfaccion ciudadana. 1
(I7-C1.1) Comprobacién contenedores correctamente vaciados y bien tapados. 1
(T7-C1.2) Comprobacion no hay restos de residuos fuera de 1os contenedores de resto y materia 1
oradnica
(I7-C1.3) Comprobacién no hay contenedores fuera de su ubicacion establecida. 1
(I7-C1.4) Comprobacién no hay contenedores mal colocados dentro de su ubicacion. 1
Procedimento (I7-Cl_.5) Comprobacién de que no hay puntos programados de recogida o puntos de vertido con 1
de control de voluminosos abandonados sin recoger.
ejecucion de |(17-C1.6) Comprobacion de que se lleva el uniforme en condiciones adecuadas de limpieza 1
Isaefvailclzjoad Gl (I7-C2.1) Comprobacion vias publicas limpias, sin presencia de restos de residuos 1
(I7-C2.2) Comprobacién vaciado de papeleras de la ruta. 1
(17-C2.3) Comprobacién limpieza sumideros 1
(I7-C2.4) Comprobacién recogida de los excrementos de animales 1
(I7-C2.5) Comprobacién limpia la zona entre vehiculos estacionados. 1
(I7-C2.6)Comprobacion limpieza areas de acera y areas de aportacion de residuos. 1
(I7-C2.7)Limpieza de playas: comprobacion cribado de la arena a la profundidad establecida y no 1
dejar sectores sin cribar.
(I7-C3.1) Comprobacién calzado antideslizante en caso de pavimento himedo. 1
(T7-C3.2) Comprobacion guantes en caso de manipulacion manual de residuos (carga y descarga de 1
residuos)
(17-C3.3) Comprobacién conductor del vehiculo siempre en cabina. 1
w o [ o [ oc el
(18-1) Plan de mantenimiento de vehiculos y equipos méviles. 1
(18-1.1) Libro de registro de mantenimiento 1
(18-1.3) Registros de limpieza de los vehiculos 1
(18-2) Plan de mantenimiento y limpieza de contenedores. 1
(18-2.1) Disponibilidad base de datos con el estado de mantenimiento de contenedores 1
(18-2.2) Sistema adhesivo con indicacion de la dltima fecha de limpieza.a. 1
- (18-3) Plan de mantenimiento de las instalaciones fijas.. 1
Mantenimiento
de equipos (18-4) Sistema de limpieza del vestuario. 1
(T8-CT)Comprobacion visual del procedimiento y frecuencia de impieza de 10s vehiculos y 1
lcontenedores
(18-C1.1) Comprobacién limpieza adecuada contenedores. 1
(18-C1.2) Comprobacién no hay contenedores defectuosos o pendientes de reparacion 1
(18-C1.3)Comprobaci6n limpieza externa de las papeleras. 1
(18-C1.4) Comprobacion no vaciado de las aguas sucias de los lavacontenedores en sumideros. 1
(18-C1.5) Comprobacién mecanismo de apertura contenedores. 1
(18-C1.6) Comprobacion ubicacién y caracteristicas de los contenedores (que no generen riesgos). 1
NGAENEE |
Control y
comunicacion  |(j14-1) Comunicados de trabajo diarios. 1
de incidencias N —
(114-2) Informes de reuniones de seguimiento. 1
NA CT DL DG DMG
RESULTADOS GLOBALES 28 - . ) 5
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ITEMS ESTRUCTURALES DE LA EMPRESA

. Fecha: Hora:
EMPRESA: Auditor/a:
Interlocutor:
Item analisis Documentacién acreditativa Evaluacién
NA CT DL DG
PEm a2 (19-1)Plan de formacién anual.
formacion del - = — -
personal (19-2) Registros de formacion recibida por los trabajadores.
(19-3) Presupuesto destinado a formacién.
NGAENEE |
Campafia de
comunicacién (110-1) Programa de comunicacion y educaciéon ambiental.
dirigida a la (110-2) Facturas derivadas de la campafa.
poblacion
(110-3) Materiales derivados de las campafias.
NA CT DL DG -
(111-1.1) Existencia del comité de empresa y nimero de delegados de prevencion.
(111-2) Informe de evaluacién de los riesgos asociados al puesto de trabajo.
X (111-3) Plan de riesgos laborales.
Registros de
cumplimiento (111-4) Informes de reconocimiento médico de los trabajadores.
it plan_t?e (111-5) Registros de formacién en el &mbito de los riesgos laborales.
prevencion de
riesgos (111-6) Plan de emergencias.
laborales - - —
(111-7) Registros de entrega de equipos de proteccion.
(111-8) Materiales basicos de primeros auxilios (botiquines).
(111-9) Informes de auditorias internas / externas de riesgos laborales.
(111-C1) Comprobacién de entrega y uso de los equipos de proteccién
Sistema de NA cT DL DG
comunicacién
interna (112-1) Listado actualizado de los medios de comunicacién interna.
NA CT DL DG
Sislemg de_ (113-1.1) Ultimas 3 comunicaciones
zg:lzlmcamén (113-1.2) 3 comunicado aleatorios diarios por correo electrénico.
ayuntamiento (113-1.3)Teléfono / teléfono movil.
(113-1.4) Informes de reuniones de seguimiento.
w [or [ o [ oo [l
(115-1) Contrato de alquiler o escritura de propiedad
(115-2) Impuesto de bienes inmuebles de cada instalacion.
(115-3) Permiso municipal de actividad / Licencia ambiental.
(115-4) Permiso de vertido.
(115-5) Seguros de cada instalacion.
Instalaciones ) - - -
fiias (115-6) Fichas de seguimiento de la limpieza y el mantenimiento.
(TI5C-1.I) Presencia de sustancias deslizantes en el pavimento (manchas de aceite, balsas de agua,
E E-CI.ZJ Presencia / acumulacion sustancias inflamables (papel ] carton, madera, combustibles,
aceites..)
(115-C1.3)Tenencia de extintores (se comprobara la fecha de caducidad).
(115-C1.4) Sefializacién de emergencia (sefializacion de las salidas de emergencia).
(115-C2.1) Tratamiento de las aguas sucias derivadas de la limpieza de los vehiculos.
(IT5-CZ.2)Se comprobara como se efectua la gestion de 10s residuos peligrosos (aceres, pinturas,
letc)
w o [ oo [ o (el
;[;t;:';amo CE (116-1) Herramientas disponibles para canalizar quejas / sugerencias.
sugerencias (116-2) Registro de quejas y sugerencias.
(116-3) % de quejas y sugerencias aplicados.
NA CcT DL DG -
Control de (117-1) Documento de revision de precios / facturas con precios revisados.
facturacion (117-2) Facturas mensuales de servicio.
(117-3) Facturas de los servicios extraordinarios.
NA Cilf DL DG DMG
RESULTADOS GLOBALES . . . 5 5
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Informe de Auditoria

Documento en el que se detallan los resultados de la auditoria y se recoge el recuento del
namero total de desviaciones y requisitos correctos. Se da a conocer el detalle de cada
una de las desviaciones, para facilitar su adecuacion posterior. Se recogen todas las
propuestas de mejora para cada uno de los items. El informe de auditoria va
acompafado de un reportaje fotografico de los diferentes dias y servicios auditados.

El informe se compone:

1.

Datos generales de la auditoria : Servicios auditados, personal implicado en la
auditoria y las fechas de realizacion. Empresas que realizan los servicios
auditados y sus interlocutores. Contactos mantenidos: se facilitara una relacion de
los contactos mantenidos durante el desarrollo de la auditoria (ya sea de la
empresa de servicios o del propio ayuntamiento).

Descripcion de los servicios contratados . horarios frecuencias, personal,
maquinaria, etc.

Ejecucion del servicio : Se detalla hora y lugar de inicio y final de cada servicio,
recursos humanos destinados directamente al servicio y vehiculos y materia,
coste.

Incidencias del servicio : se recoge cada una de las incidencias ocurridas
partiendo como base el pliego de condiciones y la oferta realizada por la empresa
responsable del servicio, Las incidencias hacen referencia tanto al incumplimiento
de rutas, uniformes del personal, vehiculos y deficiencias en el servicio realizado y
otros.

Acciones de mejora : A partir de las incidencias del servicio se definen acciones
con el fin de solventar dichas incidencias, y en general mejorar el servicio. La
mayoria de estas acciones hacen referencia a aspectos de organizacion, cambios
en el servicio, mejora de la documentacion, optimizacién de rutas, etc.

Conclusiones : En este apartado se recoge:

- Coste de cada de cada uno de los servicios realizados y recursos humanos
destinados.

- Calidad de los servicios prestados a partir de unos indicadores de calidad
definidos y el grado de satisfaccion ciudadana.

- Conjunto de acciones de mejora comun a todos los servicios prestados.
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7. Resultado de los requisitos evaluados

El resultado se obtiene a partir del recuento del nUmero de desviaciones y los requisitos
correctos a partir de las fichas de evaluacion, también se recogen items que no son
aplicables. En el recuento se realiza tanto por tipologia de servicio como por item
evaluado. Al final de este apartado se incluye un punto de observaciones en el cual se
listan cudles han sido las incorrecciones detectadas en la auditoria.

Valoracion final. Se definen un total de 3 categorias, segun el criterio de valoracion:

1 desviacion muy grave = 3 desviaciones graves =9  desviaciones leves

FAVORABLE: EI resultado de la auditoria determina que la prestacion del servicio se
adecua a las condiciones establecidas en el contrato.

Se cataloga como favorable, si el recuento de desviaciones muy graves es inferior o igual
al 10% del total de requisitos aplicables evaluados.

NuUmero desviaciones muy graves <10%

CONDICIONADO: El resultado de la auditoria muestra que se sobrepasa el umbral de
desviaciones establecidas como favorables. Si se efectdan las correspondientes
correcciones el resultado se podra considerar favorable sin necesidad de llevar a cabo un
nuevo proceso de auditoria.

El recuento de desviaciones muy graves se encuentra entre el 10 y el 15% del total de
requisitos aplicables evaluados.

NuUmero desviaciones muy graves <10% <15%

DESFAVORABLE: El resultado de la auditoria muestra que se sobrepasa el umbral de
desviaciones establecidas. Resulta imprescindible efectuar una revision de la
metodologia de prestacion del servicio. Una vez efectuada dicha revisibn habra que
realizar una nueva auditoria de comprobacién.

Es desfavorable si el recuento de desviaciones muy graves es superior o igual al 15% del
total de requisitos aplicables evaluados

15% 2 Numero desviaciones muy graves

Los resultados obtenidos se expresan en una escala del 1 al 10 para facilitar la
comprension del resultado.
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METODOLOGIA

A modo de ejemplo desarrollamos los apartados de procedimiento de ejecucion del
servicio y procedimiento de control de ejecucion y calidad de servicio para mostrar la
metodologia utilizada de evaluacion.

E6. PROCEDIMIENTO DE EJECUCION DEL SERVICIO

a) Especificaciones generales

Se indicara cudl es el alcance del servicio asi como su procedimiento de ejecucion.
b) Documentacion a solicitar

(E6-1) Memoria operativa de los recorridos , donde se listard los itinerarios y horarios
de cada equipo, y donde se haran constar el punto de inicio y final, y los descansos, en
Su caso.

(E6-2) Cartografia identificativa de los recorridos , segregando los diferentes equipos
de trabajo, en su caso. Indicaréa el punto de inicio y final, asi como los puntos intermedios
caracteristicos entre ellos. Se indicaran los descansos, en su caso.

(E6-3) Comprobacion de la ruta real:  se comprobara si la empresa lleva a cabo alguna
medida de control de la ruta efectuada. Sin embargo, habra que efectuar la comprobacion
de campo tal como se establece en el punto E6-C1. Algunas posibilidades que la
empresa puede ejecutar para comprobar la ruta son las siguientes:

o0 (E6-3.1) Informe con los kilbmetros recorridos por vehiculo y el combustible
consumido, que se contrastara con la longitud de los recorridos cartografiados. La
diferencia entre los kilbmetros identificados en la ruta cartografiada y los reales no
podra exceder en un 15%.

o0 (E6-3.2) Sistema de control GPS con el seguimiento online en cada momento los
equipos moviles. Se comprobara que la aplicacién utlizada para hacer el
seguimiento funciona adecuadamente.

(E6-4) Otros informes que notifiquen cualquier cambio en la ejecucién de los recorridos,
asi como el detalle de las nuevas rutas empleadas y la motivacion del cambio de
itinerario.

(E6-5) Justificantes de los albaranes de entrada de residu o0s en las plantas que
correspondan (planta incineradora, vertedero, ecopargue, etc.). Se pediran 5 justificantes
de los ultimos 6 meses.
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Resultado de la evaluacion:

. "y Desviacion
Documento No Aplica Correcto Desviacion
leve grave
No disponer
. Requisito de la No disponer de .
Servicio no . . ” No disponer
16-1 _ cumplido | cartografia de | la cartografia de P
aplicable [ id los recorridos dela
os recorridos _ cartografia
actualizada actualizada
; No disponer
. No disponer No disponer de dela
- Requisito de la !
16-2 Servicio no . . la cartografia de cartografia
: cumplido cartografia de .
aplicable. . los recorridos
los recorridos X
X actualizada
actualizada
16-3.1 Servicio no Requisito No realizar un
aplicable. cumplido seguimiento
kilométrico de
los vehiculos.
16-3.2
16-4 Servicio no Requisito Efectuar
aplicable. cumplido modificaciones
de la ruta sin
previo aviso.
16-5 Servicio no Requisito No disponer de
aplicable. cumplido los albaranes.

Consideraciones en relacion a la auditoria de campo

(E6-C1) Si se dispone de seguimiento GPS se comprobard que la aplicacion utilizada
para hacer el seguimiento funciona adecuadamente.

(E6-C2) Durante la visita de campo se comprobara que efectla la ruta prevista, se calcula
el tiempo en cada parada de la ruta y a continuacion se verifican los correspondientes
destinos: planta compostaje, planta de seleccidn, vertedero, incineradora, etc.
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: Desviacion Desviacion
Documento | No Aplica Correcto
leve grave
Mal
16-C1 Servicio no Requisito funcionamiento
aplicable. cumplido del sistema
GPS.
Desviacion de
Servicio no Requisito la ruta prevista
16-C2 . .
aplicable. cumplido de forma
injustificada

I7. PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE EJECUCION Y CALIDAD DE SERVICIO
a) Especificaciones generales

Especificardn los métodos o mecanismos de control de la ejecucion y de la calidad del
servicio.

b) Documentacion a solicitar

(I7-1) Comunicados diarios de servicio (en el item E3-1 también se solicitan los
comunicados de servicio para comprobar las incidencias de la jornada), donde se
especifiguen los trabajos realizados en la jornada, asi como las incidencias y otras
operaciones de interés municipal. Se solicitara un comunicado de la semana anterior, uno
de 6 meses atrds y uno de un afio de antigledad (en ocasiones se hacen llegar al
ayuntamiento por correo electrénico).

(I7-2) Plan o sistema de calidad del servicio , y los correspondientes registros de
control en caso de disponer de los mismos. Se comprobard si la empresa dispone de
algun tipo de certificacion de calidad (ISO 9001) y en caso afirmativo se comprobara que
dispone de registros de control de calidad elaborados periédicamente. Se solicitara un
registro de control de la semana anterior, uno de 6 meses atrds y uno de un afo de
antigedad.

(17-3) Informes de auditorias internas y / o0 extern  as de evaluacién de la calidad del
servicio, realizadas por la propia empresa, el ayuntamiento 0 una empresa externa en
caso de gue se dispongan. Se pedira los informes del afio en curso y del anterior.

(I7-4) Encuestas de satisfaccion ciudadana , en caso de que se dispongan. En caso de
gque las encuestas tengan una periodicidad anual se pedira la encuesta del afio en curso
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y la del afio anterior, para cualquier otra periodicidad se pedira los resultados de la ultima
encuesta disponible, asi como los resultados de la tercera encuesta mas reciente
disponible.

Documento No Aplica Correcto Desviacion Desviacion
leve grave
No disponer de
17-1 Servicio no Requisito comu_nicados
aplicable cumplido diarios de
servicio por
escrito
No disponer
17-2 Servicio no Requisito del plan si el
aplicable cumplido contrato lo
requiere.
No disponer de
173 Servicio no Requisito informes si el
aplicable cumplido contrato lo
requiere
Servicio no Requisito No d|sponer.de
17-4 aplicable cumplido encuestas si el
contrato lo
requiere.

e) Consideraciones en relacion a la auditoriade ca  mpo

(I7-C1) Se comprobara que una vez efectuado el servicio de recogida se han realizado
las siguientes tareas:

0 (17-Cl1.1) Los contenedores estan todos correctamente vaciados y bien tapados
%.

0 (17-C1.2) No hay restos de residuos fuera de los contenedores de resto y materia
organica % de contenedores desbordados

0o (17-C1.3) No haya contenedores fuera de su ubicacion establecida %.

0 (17-Cl1.4) No haya contenedores mal colocados dentro de su ubicacion % del
total.

0 (17-C1.5) Se comprobara que no haya puntos de recogida o puntos de vertido con
voluminosos abandonados sin recoger si esta programada su recogida.

Antes del vaciado de los contenedores, mediante una inspeccion visual se evalua el % de
saturacion de todos los contenedores de la zona.
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0 (17-C1.7) Se llevara el uniforme en condiciones adecuadas de limpieza.

I7-C2) Se comprobara que una vez efectuado el servicio de limpieza se han realizado las
siguientes tareas:

0 (17-C2.1) Las vias publicas estén limpias, sin la presencia de restos de residuos.
0 (17-C2.2) han vaciado completamente todas las papeleras de la ruta.

0 (17-C2.3) han limpiado los sumideros.

0 (17-C2.4) han recogido completamente los excrementos de animales.

0 (17-C2.5) ha limpiado la zona entre vehiculos estacionados.

0 (17-C2.6) ha limpiado las areas de acera y las areas de aportacion de residuos.

(17-C2.7) En caso de limpieza de playas, realizar el cribado de la arena a la profundidad
establecida y no dejar sectores sin cribar de manera no justificada.

(I7-C3) Se comprobara que el procedimiento de ejecucion del servicio se efectia con las
minimas condiciones de seguridad.

Comprobar que dispone del material de seguridad:
(I7-C3.1) Calzado antideslizante en caso de pavimento humedo

(17-C3.2) Guantes en caso de manipulacion manual de residuos (carga y descarga de
residuos).

Comprobar que el procedimiento de ejecucion del ser  vicio no es susceptible de
generar riesgos:

(17-C3.3) En caso de que el conductor del vehiculo de recogida baje debera parar el
motor, frenar el vehiculo y bloquear la rueda, para evitar que haya un desplazamiento no
deseado.
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. Desviacion Desviacion
Documento | No Aplica Correcto
leve grave
17-C1.1 Servicio no Requisito Contenedores 10% Contenedores
aplicable cumplido mal tapados mal vaciados
0,
17-C1.2 Servicio no Requisito 10% ge > 1O%dde
licable cumplido contenedores contenedores
ap desbordados desbordados
0,
17-C1.3 Servicio no Requisito 10m§e
aplicable cumplido contenedores
desbordados
<10%
17-C1.4 Servicio no Requisito C_ontenedor
. . ubicado fuera
aplicable cumplido
de su zona
establecida.
No efectuar
17-C1.5 Servicio no Requisito ri)ecr(;?':]da?jsas
aplicable cumplido prog de
voluminosos.
No llevar No llevar el
17-C1.6 Servicio no Requisito uniforme en .
. . . uniforme
aplicable cumplido condiciones de .
o establecido.
limpieza
17-C2.1 Servicio no Requisito \_/|as publicas
. - sucias o con restos
aplicable cumplido :
de residuos.
17-C2.2 Servicio no Requisito NO vaciado o
. ; incorrecto de
aplicable cumplido
papeleras.
17-C2.3 Servicio no Requisito . .
. ; Aliviaderos sucios
aplicable cumplido
Algunos No recoger
17-C2.4 Servicio no Requisito excrementos de excrementos de
aplicable cumplido animales sin animales de forma
recoger. sistematica.
17-C2.5 Servicio no Requisito No I|m.p|ar del
. ; espacio entre
aplicable cumplido
coches.
Estado de limpieza
17-C2.6 Servicio no Requisito incorrecto de
aplicable cumplido aceras y areas
aportacion.
Realizar
I7-C2.7 Servicio no Requisito injustificadamente
aplicable cumplido un cribado no
previsto
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Interpretacion de resultados

Las auditorias de los servicios de recogida de residuos y de limpieza viaria se han
realizado en 8 municipios de la provincia de Barcelona. Los tramos de poblacion abarcan
desde 7.000 habitantes el municipio mas pequefio, hasta 35.000 el de mayor nimero. La
poblacién mas repetida corresponde aproximadamente a 15.000 habitantes.

En términos generales el resultado de las auditorias del servicio de recogida de residuos
ha sido de 5,42 sobre 10 y en el caso de les auditorias de limpieza viaria ha sido de 5,64
sobre 10 el de recogida de residuos.

Si analizamos los resultados de cada bloque de item estructurales y generales por
separado para cada uno de los servicios obtenemos los siguientes resultados en %:

Limpieza viaria
RESULTADOS POR SERVICIO

- DESVIACIONES | DESVIACIONES
Servicio evaluado NO APLICA (GORRECTOS LEVES GRAVES
1. Servicio limpieza viaria 38 40 15 6 1

RESULTADOS POR ITEM EVALUADO
ITEMS ESTRUCTURALES

P N DESVIACIONES | DESVIACIONES
Item evaluado NO APLICA €ORRECTOS LEVES GRAVES -

Plan de formacién de personal 33 33 33 0 0
Campzilr)a de comunicacion a la 33 33 1 29 0
poblacion

Registros de cumplimiento del

plan de prevencion de riesgos 0 100 0 0 0
|laborales

Sistema de comunicaci6 interna 25 75 0 0 0
Slstema_de comunicacion con el 44 38 19 0 0
ayuntamiento

Control y comunicacién de

incidencias 0 57 43 0 0
Instalaciones fijas 35 35 15 4 10
Tratamiento de quejas y

sugerencias 21 36 7 36 0
Control de facturacion 27 53 13 7 0

ITEMS GENERALES

N DESVIACIONES | DESVIACIONES
Item valuado NO APLICA EORRECTOS LEVES GRAVES -

Organizacion del servicio y

10 71 14 5 0
recursos humanos
Frecuencia del servicio 24 58 18 0 0
Control de presencia 47 41 12 0 0
Recursos materiales destinados 14 67 19 0 0
Equipos de reserva 19 71 10 0 0
Proqed|m|ento de e’Jecumon del 22 51 22 5 0
servicio y cartografia anexa
Plroceqi,miento de gontrol de B 36 43 6 15 0
ejecucion de la calidad del servicio|
Mantenimiento de los equipos 50 29 21 0 0
Control de incidencias 58 16 24 3 0

Para el servicio de limpieza viaria podemos concluir que:
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items estructurales

Un porcentaje importante de “no aplica” hacen referencia a campafias de comunicacién,
sistemas de comunicacion del ayuntamiento y las referentes a las instalaciones fijas lo
gue se traduce en que estos aspectos no estan recogidos en los contratos vigentes de los
ayuntamientos

Los de control de presencia, mantenimiento de equipos y control de incidencias, son los
tiene menos aspectos recogidos en los contratos actuales.

El registro del cumplimiento del plan de prevencion de riesgos laborables es el que tiene
mas items recogidos en los contratos, el 100%.

Las campafias de comunicacion y el tratamiento de quejas y sugerencias son los 2
aspectos que mas desviaciones graves recogen.

Las instalaciones fijas son los Unicos que presentan desviaciones muy graves, estas en
la mayoria de casos corresponden a la falta de algun permiso.

items generales

En el caso de los items generales el mantenimiento de equipos y el control de incidencias
son los aspectos menos recogidos en los contratos. El procedimiento de control de la
ejecucion de calidad del servicio es el que presenta el porcentaje mas elevado de
desviaciones graves, el caso mas repetido es el de ausencia de control.
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Recogida de residuos

RESULTADOS POR SERVICIO

- DESVIACIONES | DESVIACIONES
Servicio evaluado NO APLICA |CORRECTOS LEVES GRAVES
1. Servicio recogida de residuos 25 o8 13 3 1
RESULTADOS POR ITEM EVALUADO
ITEMS ESTRUCTURALES
. DESVIACIONES | DESVIACIONES
Item evaluado NO APLICA |CORRECTOS LEVES GRAVES
Plan de formacién de personal 27 38 35 0 0
Campgt\a de comunicacion a la 41 27 11 21 0
poblacién
Registros de cumplimiento del
plan de prevencién de riesgos 0 100 0 0 0
laborales
Sistema de comunicaci6 interna 20 80 0 0
Sistema _de comunicacion con el 45 36 19 0
ayuntamiento
_Co_ntrol y comunicacion de 0 54 46 0
incidencias
Instalaciones fijas 35 35 15 10
Tratamlerlto de quejas y 21 36 9 34
sugerencias
Control de facturacion 27 53 13 7
ITEMS GENERALES
DESVIACIONES | DESVIACIONES
Item @valuado NO APLICA |CORRECTOS LEVES GRAVES
Organizacion del servicio y 10 71 14 5 0
recursos humanos
Frecuencia del servicio 24 57 18 1 0
Control de presencia 46 41 12 1 0
Recursos materiales destinados 14 67 19 0 0
Equipos de reserva 19 71 10 0 0
Proc_e_dlmlento de e’jecumon del 22 51 22 5 0
servicio y cartografia anexa
P.rocecylrmento de gontrol de N 36 45 5 13 1
ejecucion de la calidad del servicio
Mantenimiento de los equipos 50 26 21 3 0
Control de incidencias 58 16 24 3 0
Para el servicio de recogida de residuos podemos co  ncluir que:

En general en los contratos de recogida de residuos se recogen mas aspectos de los que

se encuentran en los contratos de limpieza viaria.
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items estructurales

Como en el caso de limpieza viaria, el plan de formacion del personal y el sistema de
comunicacion con el ayuntamiento son los dos aspectos que menos items se recogen en
los contratos.

Tratamientos, quejas y sugerencias y campafias de comunicacion son los aspectos que
presentan mas incumplimientos graves.

items generales

Mantenimiento de equipos y el control de incidencias son los aspectos menos recogidos
en los contratos.

El procedimiento de control de la ejecucion de calidad del servicio es el que presenta el
porcentaje méas elevado de desviaciones graves, el caso mas comun es el de la ausencia
de controles diarios de la calidad del servicio.

Resumen de propuestas de mejora recogidas del infor me
final

Documentacion

Necesidad de disponer de cartografia digital del recorrido de los vehiculos de limpieza
viaria y recogida de residuos, Km. recorridos diarios.

Actualizacion del plano de la ubicacion correcta de los contenedores y papeleras

Memoria operativa real de los recorridos, puntos horarios de referencia de inicio y final,
de los equipos que ejecutan el servicio.

Temporalizacion de los recorridos con puntos de control
Ejecucién de los servicios

Segregacién de recogidas para poder valorizar mejor el residuos, como por ejemplo
restos de poda y voluminosos.

Cambio de destino del centro de transferencia a uno mas cercano lo que implica ahorro
de combustible y tiempo de recorrido

Compactacion de los residuos para optimizar los transportes al centro de tratamiento

Disponibilidad de GPS den los vehiculos para mejorar los recorridos y los tiempos de
parada.
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Conclusiones

En la mayoria de casos los items estructurales de los dos servicios tienen muchas
coincidencias, ya que es la misma empresa la que realiza los 2 servicios contratados,
limpieza viaria y recogida de residuos. Este caso es muy comdn para la mayoria de
municipios.

Las auditorias se han realizado en municipios donde las contratas llevaban realizando el
servicio como minimo 6 afios, con lo cual este estudio ha servido:

a) En el caso de municipios que se encuentran en el ecuador de la prestacion, es un
buen momento para hacer una evaluacion completa y elaborar propuestas de mejora
para lo que queda de contrato.

b) En caso de municipios que se encuentra al final del contrato y necesitan analizar la
situacion actual y recoger nuevas propuestas para la contrata nueva, tanto por las que
surgen durante las acciones de mejora, como por las que aparecen en los items de
analisis actualmente como “no aplica”.

Ademdas de evaluar la calidad de los servicios prestados, esta auditoria tiene como
finalidad conseguir optimizar el servicio, sobre todo en el caso de la recogida de residuos
mediante el estudio in situ del seguimiento de los camiones durante las diversas rutas y
un sondeo del estado de saturacion de los contenedores.

La auditoria de cumplimiento ha de util a los técni €O0S municipales para:

Conocer en profundidad y analizar el funcionamiento del los servicios contratados,
detectar anomalias en el funcionamiento diario y mejorar las prestaciones.

Optimizar el servicio con la finalidad de poder reducir costes.

En el caso de la proximidad de un nuevo contrato incluir aspectos que actualmente no
estan recogidos o0 mejorar los existentes, recogiendo sobretodo nuevos instrumentos
de control de calidad para mejorar el servicio y también optimizar los recorridos y
actualizandolos a las nuevas necesidades que demanda la poblacion.
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