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Direcció de Serveis d'Urgències i Emergències Socials i Habitatge
Institut Municipal de Serveis Socials (IMSS) 



ANNEX 9
ESTÀNDARDS DE QUALITAT DEL SERVEI
1. Objecte i finalitat
Els estàndards de qualitat defineixen els paràmetres objectius mínims que ha de complir l’empresa adjudicatària en l’execució del servei de custòdia temporal, transport i tractament de béns personals de persones afectades per pèrdues sobtades d’habitatge o en situació d’urgència residencial.
La seva finalitat és assegurar la qualitat, eficiència i seguretat en la prestació, així com garantir un tracte digne a les persones usuàries i la sostenibilitat ambiental de l’activitat.
El seu compliment serà objecte de verificació periòdica per part de l’IMSS, d’acord amb el que estableix la Clàusula 10.4 del present Plec.
2. Àmbits d’avaluació
Els estàndards s’estructuren en cinc dimensions:
a) Qualitat operativa
b) Qualitat social i d’atenció a les persones usuàries
c) Qualitat administrativa i de control
d) Qualitat ambiental i sostenibilitat
e) Compliment dels protocols i obligacions contractuals
3. Taules d’estàndards, indicadors i llindars d’incompliment
3.1. Qualitat operativa

	Àmbit
	Estàndard mínim exigible
	Indicador de compliment
	Llindar d’incompliment

	Temps de resposta en activacions urgents
	Màxim 4 hores entre la comunicació i l’arribada al punt d’origen.
	Registre horari a l’aplicació informàtica.
	>10 % d’activacions amb demora superior a 4 h.

	Temps de resposta en serveis programats
	Màxim 24 hores des de la notificació fins a l’execució.
	Registre de parts de treball.
	>10 % de serveis amb demora.

	Integritat dels béns traslladats
	Cap dany o pèrdua injustificada.
	Fitxes de recepció i devolució signades.
	>3 incidències per trimestre.

	Condicions de custòdia i magatzematge
	Espais nets, secs, ventilats i segregats per expedient.
	Inspeccions IMSS.
	Qualificació “no conforme” reiterada (>2 inspeccions).


3.2. Qualitat social i d’atenció a les persones usuàries

	Àmbit
	Estàndard mínim exigible
	Indicador de compliment
	Llindar d’incompliment

	Tracte i comunicació
	Compliment dels protocols de comunicació inclusiva i tracte digne.
	Valoració semestral IMSS / queixes.
	Valoració <7/10 o queixes reiterades.

	Accessibilitat lingüística
	Capacitat d’atendre en català i castellà, amb suport a altres llengües quan sigui necessari.
	Verificació documental i observació directa.
	Absència de personal capacitat o queixes justificades.

	Identificació i uniformitat
	Personal identificat i amb indumentària corporativa.
	Observació directa / inspeccions.
	>5 % d’incidències trimestrals.

	Protocols de seguretat i higiene
	Compliment dels protocols vigents de prevenció de riscos.
	Inspeccions i auditories.
	Qualsevol incompliment greu detectat.


3.3. Qualitat administrativa i de control
	Àmbit
	Estàndard mínim exigible
	Indicador de compliment
	Llindar d’incompliment

	Registre digital dels serveis
	100 % dels serveis executats registrats abans de la facturació.
	Verificació mensual IMSS.
	Diferència >5 % entre serveis executats i registrats.

	Traçabilitat documental
	Fitxa digital per expedient amb dades completes (identificació, dates, volum, estat).
	Revisió mensual IMSS.
	>5 % d’expedients incomplets.

	Lliurament d’informes
	Enviament d’informes mensuals dins termini establert.
	Control administratiu IMSS.
	Retard reiterat (>2 mesos/any).


3.4. Qualitat ambiental i sostenibilitat
	Àmbit
	Estàndard mínim exigible
	Indicador de compliment
	Llindar d’incompliment

	Vehicles amb distintiu ambiental
	≥60 % de la flota amb distintiu “ECO” o superior.
	Documentació acreditativa.
	Percentatge inferior al 60 %.

	Gestió circular dels residus
	≥70 % dels béns no recuperats destinats a reutilització o reciclatge.
	Informes de tractament i traçabilitat.
	Percentatge inferior al 70 %.


3.5. Compliment dels protocols i obligacions contractuals
	Àmbit
	Estàndard mínim exigible
	Indicador de compliment
	Llindar d’incompliment

	Assistència a reunions de seguiment
	Participació obligatòria del responsable del servei a totes les reunions convocades per l’IMSS.
	Actes de reunió signades.
	Absència injustificada a >20 % de reunions anuals.

	Actualització documental
	Manteniment al dia d’assegurances, permisos i certificacions del personal.
	Revisió documental IMSS.
	Falta d’actualització reiterada (>2 requeriments).

	Compliment de protocols operatius
	Aplicació correcta dels procediments aprovats per l’IMSS.
	Supervisió tècnica / auditories.
	Incompliments reiterats o greus.


2. Sistema de verificació i avaluació

L’IMSS verificarà el compliment dels estàndards mitjançant:
· Inspeccions presencials o telemàtiques.
· Revisions de registres digitals i informes d’activitat.
· Auditories de qualitat i sostenibilitat.
· Reunions de seguiment tècnic amb l’adjudicatària.
Els resultats es recolliran en informes trimestrals de seguiment i es tindran en compte per a l’aplicació del règim de penalitats i per a la valoració global del contracte.
3. Classificació i règim de penalitats associades

	Grau d’incompliment
	Descripció
	Penalitat màxima sobre l’import mensual

	Lleu
	Incompliments puntuals sense afectació substancial del servei.
	Fins al 0,5 %

	Greu
	Incompliments reiterats o amb afectació parcial al servei.
	Fins al 2 %

	Molt greu
	Incompliments greus o persistents amb afectació significativa o risc per a béns o persones.
	Fins al 5 %, sense perjudici de la resolució contractual (art. 211 LCSP).
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