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GLOSARIO'

Basura. Refiere todo material utilizado que pasa a ser inservible, deseado o desechable y pierde su
valor de uso primario.

Buzo. Persona que se dedica de manera informal a la segregacién de la basura y que tiene diferentes
denominaciones en los paises de la regién. Normalmente esta actividad se realiza con mayor fre-
cuencia en los lugares de disposicion final de los residuos.

Contenedor. Recipiente de capacidad variable empleado para el almacenamiento de residuos
sélidos.

Gestion o Manejo. Conjunto de operaciones dirigidas a dar a los residuos el destino mas adecuado
de acuerdo con sus caracteristicas, con la finalidad de prevenir dafios o riesgos para la salud huma-
na o el ambiente. Incluye el almacenamiento, el barrido de calles y areas publicas, la recoleccion, la
transferencia, el transporte, el tratamiento, la disposicién final y cualquier otra operacién necesaria.

Queja. Inconformidad que tiene el ciudadano con el servicio recibido?.

Reciclaje. Proceso mediante el cual los materiales segregados de los residuos son reincorporados
como materia prima al ciclo productivo.

Reclamo. Inconformidad del usuario con la prestacion del servicio mediante la cual reclama una
actuacion de garantia de derechos por parte del gobierno municipal.

Relleno sanitario. Técnica de ingenieria para el adecuado confinamiento de los residuos sdlidos
municipales. Comprende el esparcimiento, acomodo y compactacién de los residuos, su cobertura
con tierra u otro material inerte, por lo menos diariamente, y el control de los gases y lixiviados y
la proliferacién de vectores, a fin de evitar la contaminacion del ambiente y proteger la salud de la
poblacion.

Requerimientos. Actuacion del usuario de los servicios municipales mediante la cual se solicita in-
formacién, plantea quejas, reclamos o sugerencias con la relacién a los servicios recibidos.

Residuo sélido municipal. Residuo sélido o semisélido proveniente de las actividades urbanas en
general. Puede tener origen residencial o doméstico, comercial, institucional, de la pequeia indus-
tria o del barrido y limpieza de calles, mercados, areas publicas y otros.

Fuentes de referencia: Salinas Jiménez, J. C. (2019). La Fiscalizacién de Residuos Sélidos Domésticos y su Impacto en el
Distrito de Santiago de Surco. Universidad Nacional Federico Villarreal, Lima, Per.

https://www.isotools.org/2017/09/26/importancia-sistema-atencion-peticiones-quejas-reclamos-sugerencias/
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Residuos sdlidos. cualquier objeto generado por las actividades humanas y animales que ya cum-
plieron el valor primario deseado o utilizado, cuyo propietario o generador primario ya no necesita,
pero que puede tener otro tipo de utilidad, valor o recuperacion.

Sugerencia. Recomendaciones que hace el usuario para contribuir a la mejora de la calidad del
servicio.

Vertedero. Lugar donde se arrojan los residuos a cielo abierto en forma indiscriminada sin recibir
ningun tratamiento sanitario.
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PRESENTACION

Para los gobiernos locales dominicanos es imprescindible contar con herramientas que les orienten en
la aplicacién de politicas publicas municipales que redunden en una mejor y mayor calidad de vida para
la gente en el lugar donde vive, sus territorios.

Fedomu, en su misidon de contribuir al fortalecimiento de la gestion municipal pone a disposicién la
presente serie de publicaciones. Estas herramientas complementan la asistencia técnica que Fedomu
ofrece a los ayuntamientos dominicanos. Es gracias al apoyo de la Union Europea, a través del proyecto
“Fortaleciendo capacidades para la gobernanza local y servicios de calidad, inclusivos y sostenibles” que
se han hecho posible los siguientes documentos:

1. Guia de Gestion Ambiental, del Riesgo de Desastres, y Adaptacién al Cambio Climatico a Escala
Municipal.

2. Guia Estdndares de Calidad en Obras de Presupuesto Participativo Municipal y Componente del
Sistema de Control y Transparencia.

3. Guia para el despliegue del Sistema de Calidad en la Gestion de los Servicios se Residuos Sélidos

- Municipio Santo Domingo Este.

Guia para la Conformacion y/o Fortalecimiento del Consejo de Desarrollo Municipal (CDM) y Mo-

delo de Reglamento de Funcionamiento Interno.

Guia para la Verificacion del Presupuesto Participativo Municipal en el SISMAP - Municipal.

Plan Municipal de Desarrollo (PMD) - Guia Metodolégica para su Formulacién.

Protocolo de Actualizacién del Plan Municipal de Desarrollo (PMD).

Sistematizacion de la experiencia de FEDOMU en planificacion municipal.

Sistematizacién de la funcion de rectoria de Fedomu en el Presupuesto Participativo Municipal.

>

WV ooNOW

Estas publicaciones resultantes de la recopilacién de la experiencia de mas de 10 afos de acompana-
miento a los ayuntamientos se han producido teniendo en cuenta los ejes estratégicos delineados por
Fedomu para el periodo 2022-2026, los cuales priorizan mejorar la calidad de los servicios publicos
municipales, con el propdsito de alcanzar una alta satisfacciéon ciudadana y fortalecer los procesos de
gestion administrativa y rendicion de cuenta de los ayuntamientos, con el propdsito de lograr mayor
confianza ciudadana y un desarrollo local sostenible.

Desde Fedomu nos reafirmamos en el compromiso de acompanar a los alcaldes y alcaldesas de todo el
pais en realizar una gestion municipal sostenible.

Kelvin Cruz
Presidente
Federacién Dominicana de Municipios
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I.INTRODUCCION

La Federacién Dominicana de Municipios (Fedomu) es una organizacién nacional de articulacién y coor-
dinacion asociativa de los diferentes Municipios y Distritos Municipales de Republica Dominicana con
el propésito fundamental de promover e impulsar el “desarrollo y la democracia municipal”. En términos
misionales, Fedomu se define en su naturaleza como una entidad que nace para“defender la autonomia
politica, administrativa y financiera de los gobiernos locales, contribuyendo a que los mismos gestionen
sus territorios procurando alcanzar el desarrollo municipal, humano y sostenible”.

Uno de los objetivos que fundamentan el accionar de Fedomu, como entidad aglutinadora de los mu-
nicipios del pais es el de “promover el fortalecimiento técnico y administrativo de la gestion muni-
cipal”. Esto implica apoyar en el disefio e instalacion de sistemas de gestidon que contribuyan a ofertar
servicios de calidad a los municipes, procurando dar respuestas efectivas a las demandas, necesida-
des y expectativas ciudadanas y generar cada vez mayor satisfaccion con los servicios recibidos por los
municipes.

“La Unién Europea, a través del Programa Tematico Organizaciones de la Sociedad Civil y Autoridades
Locales enla Republica Dominicana, mediante las lineas presupuestarias: 21.02.08.01 (OSC) y 21.02.08.02
(AL), con la referencia EuropeAid/154824/DD/ACT/DO, decidié apoyar financieramente a Fedomu con el
Proyecto “Fortaleciendo capacidades para la gobernanza local y servicios de calidad, inclusivos y soste-
nibles” (Proyecto Gobernanza y Servicios).

Este proyecto da continuidad y profundiza los resultados y el trabajo realizado por Fedomu, como enti-
dad que representa y brinda acompafamiento técnico a los ayuntamientos, en el marco del proceso de
Reforma Municipal iniciado en el pais a partir de la aprobacién del Decreto 85-15 que crea la Comisién
de Reforma Municipal para dar cumplimiento a lo establecido en la Estrategia Nacional de Desarrollo
en cuanto al fortalecimiento institucional municipal para la promocion del desarrollo local sustentable
(objetivo 1.1.2). Asimismo, la accion sirve a la ejecucion de las apuestas estratégicas del Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2020 de la Federacion, destinadas a procurar servicios y una administracién municipal
de calidad.

El Sistema de Monitoreo de la Administracion Publica a escala Municipal (SISMAP Municipal) ha demos-
trado que los ayuntamientos cuentan con capacidades para responder a requerimientos de cumpli-
miento regulatorio y de gestiéon administrativa, no asi en la calidad de provisién de los servicios muni-
cipales a sus ciudadanos/as. Uno de estos servicios considerados mas criticos en términos histéricos ha
sido el de separacion, barrido, recoleccién, transporte y disposicién final de los residuos sélidos urbanos.

Esta realidad plantea el desafio de fortalecer la gestion municipal promoviendo mejoras sustanciales
de los servicios publicos municipales mediante el disefio e implantacién de sistemas de gestién que
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orienten su prestacién hacia una mayor calidad y sostenibilidad medioambiental, mediante un sistema
de atencién al usuario y de monitoreo de la calidad.

El manejo inadecuado de los residuos sélidos municipales, no sélo tienen un impacto negativo en la
estética del entorno urbano, sino que es un factor determinante en el deterioro de las condiciones am-
bientales de las ciudades, la salud publica, la imagen, posicionamiento y la finanza del gobierno muni-
cipal. Algunos de los dafos, ambientales y de salud, ocasionados en la poblacién por una mala gestion
de los residuos sélidos pueden ser irreversibles.

Sin embargo, la gestién de los residuos sélidos, mas que un problema, puede concebirse como una
oportunidad para mejorar los espacios de participacion ciudadana e instaurar una nueva cultura de ges-
tiébn municipal y evidenciar de que es posible gestionar los servicios municipales con altos estandares
de calidad.

Por eso, un elemento fundamental en la gestion municipal es garantizar el buen funcionamiento del
sistema de gestion de los residuos sélidos. Poner en funcionamiento un sistema de gestion integral de
los residuos sélidos, haciendo de la calidad un sello distintivo, es la principal garantia para revertir posi-
tivamente el impacto de la produccién y generacién de los residuos en las ciudades.

No se trata de una tarea facil. El desarrollo urbano arrastra consigo mismo un conjunto de complejida-
des que demanda de una responsabilidad compartida en la que participan los actores vinculados a la
produccién, importacion, distribucién, consumo y gestién, tanto en el ambito publico como privado.
En este escenario, el rol de la participacién ciudadana es altamente relevante. Por eso, el gobierno mu-
nicipal debe gestionar creativamente diferentes mecanismos y desplegar estrategias encaminadas a
garantizar la participacion comunitaria y de los entes privados del municipio. Esto implica el desarrollo
de estrategias de comunicacion, informacion, educacién, coordinacion y compromiso ciudadano.

Este enfoque de ciudadania, demanda de una nueva cultura de gestion institucional en los ayunta-
mientos, la cual se expresa en un liderazgo, personal técnico y de soporte altamente comprometidos,
enfocados y coordinados para el éxito de cualquier estrategia 0 modelo de gestion de los residuos sé-
lidos. Por tanto, esta nueva cultura debera traducirse en una coordinacién interinstitucional dindmica y
efectiva, disponer de la infraestructura, herramientas y recursos necesarios para la gestién del sistema,
un personal técnico competente y capacitado, condiciones de trabajo dignas y de higiene laboral del
personal vinculado directamente con la recoleccién, transportacion y disposicién. Sin una buena ges-
tién, cualquier modelo de manejo de los residuos sélidos resultaria en letra muerta. Una gestiéon donde
se combinen los elementos técnicos y politicos. Una gestién enfocada en la transparencia, la equidad,
eficiencia y eficacia, con un personal comprometido y motivado.

En términos regulatorios, los ayuntamientos dominicanos tienen el compromiso de garantizar la en-
trega de servicios con altos estandares de calidad. En ese contexto, Fedomu prevé apoyar a los ayunta-
mientos y sus autoridades dotandolos de herramientas para la incorporacion de mejoras en los servicios
ofrecidos.

En tal virtud, Fedomu ha asistido técnicamente al Ayuntamiento de Santo Domingo Este para contribuir
al fortalecimiento de sus capacidades en la prestacién del servicio de gestion de residuos sélidos con
el propdsito de que el mismo disponga de estandares de calidad que respondan a las necesidades y
expectativas ciudadanas.

Al hablar de gestion de los residuos sélidos es necesario diferenciar lo que es el modelo de gestién
y manejo del sistema con el modelo de gestion de la calidad del servicio. El primero trasciende al se-
gundo. El modelo de gestiéon y manejo de residuos sélidos articula de manera coherente y coordinada
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los diferentes sistemas, subsistemas y procesos, siendo la calidad un componente de este modelo. Por
tanto, la gestion y el manejo trasciende la calidad. En ese sentido, la presente GUIA PASO A PASO, estd
enfocada en la instauracion del sistema de gestion de calidad del servicio municipal de gestion de
residuos sélidos en el MUNICIPIO SANTO DOMINGO ESTE.
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Il. LA CALIDAD EN LA GESTION DE LOS RESIDUOS
SOLIDOS DEL MUNICIPIO SANTO DOMINGO ESTE

La instauracién de sistemas para la gestién de la calidad de los servicios es esencial para el posiciona-
miento de los gobiernos locales o municipales. La percepcién y satisfaccion ciudadana es el principal
referente para medir la calidad real de los servicios. En el contexto actual, se constata que un servicio
gue demanda atencién especial en el ASDE, en términos de la calidad percibida, es el de la recoleccion
de los residuos sélidos comunitarios y domiciliarios.

En un sistema de calidad hay un conjunto de procesos y estandares integrales que determinan en qué
medida el servicio se estd prestando al ciudadano conforme a sus necesidades, expectativas y deman-
das. Como resultado final, en un sistema de calidad, se espera una alta satisfacciéon ciudadana con el
servicio recibido.

Conforme a las discusiones de los grupos de enfoque con lideres comunitarios, para el disefio de la pre-
sente Guia, se verifica que los principales estandares esperados por los ciudadanos son la puntualidad
y compromiso en tiempo de las rutas y frecuencias, el trato equitativo con las comunidades, empatia,
trato y atencion ciudadana, la transparencia de la gestion, limpieza e higiene.

A estos criterios se agregan las condiciones ambientales y de trabajo del personal directamente vincula-
do con la recoleccién. Sin embargo, el proceso mas decisivo de la calidad sera el monitoreo y medicién
de cada uno de los estdndares y procesos asociados al servicio y como consecuencia la capacidad de la
gestién para emprender acciones de mejora cuando el servicio no esta respondiendo a los estandares
esperados y comprometidos con el ciudadano.
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Ill. OBJETIVOS DE LA GUIA

a. Objetivo general

Disefar y desplegar un modelo de mejora continua para la gestiéon de la calidad del servicio de
recoleccién de los residuos sélidos en el Ayuntamiento Santo Domingo Este, con el propésito de
garantizar una alta satisfaccién ciudadana con el servicio.

b. Objetivos especificos

1.

Establecer los procesos, politicas y estandares de calidad que guien la gestién del servicio de re-
coleccion de los residuos sélidos en el Ayuntamiento Santo Domingo Este.

Disefar propuestas de mecanismos que contribuyan al mejoramiento de la coordinacién e inte-
gracion de los diferentes actores y procesos que componen el sistema de gestion para el servicio
de recoleccién de los residuos en el ASDE.

Contribuir a un mayor alineamiento estratégico y operativo de las diferentes direcciones que in-
tervienen en los procesos de gestiéon de los residuos sélidos.

Disefiar mecanismos y estrategias que fomenten la participacién y corresponsabilidad ciudadana
con las acciones encaminadas a mejorar la gestién de los residuos sélidos en el Municipio.

Delinear un sistema de medicién y monitoreo de la calidad del servicio para la mejora continua
de los procesos.
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IV. SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA
DE RECOLECCION DE LOS RESIDUOS
SOLIDOS DEL ASDE

Durante el proceso de disefio de la presente Guia, como parte de la metodologia, se realizé un conjunto
de acciones participativas con representantes comunitarios de las tres circunscripciones del Municipio
Santo Domingo Este, asi como actores claves de los niveles técnicos y gerenciales del ASDE. Con los
grupos comunitarios se emprendieron grupos de enfoques para conocer la perspectiva, necesidades
y demandas ciudadanas frente al servicio de recoleccion de residuos solidos del ASDE. Con el perso-
nal técnico y gerencial se realizaron encuentros y talleres para recoger sus aportes y propuestas que
sirvieron de insumos base para el disefio de esta Guia. Estas iniciativas participativas también fueron
complementadas con visitas exploratorias in situ por parte del consultor y un equipo del ayuntamiento.

Con la mirada ciudadana, técnica, gerencial y de la consultoria se identificaron hallazgos que definen el
estatus actual del sistema de recoleccién de los residuos sélidos en este municipio. Los hallazgos mas
relevantes que diagnostican la situacion del servicio en este momento fueron los siguientes:

FORTALEZAS ENCONTRADAS:

* En algunas comunidades barriales, como la circunscripcién 2, el servicio es estable y funcional,
mostrando un entorno ambiental limpio.

* Los barrios que reflejan mejor funcionamiento del servicio son aquellos donde hay mayor partici-
pacion de la comunidad.

* Disponer de flotillas de camiones gestionados directamente por la propia municipalidad.

* Lograr independizar gradualmente el servicio de las compafias privadas.

AREAS DE MEJORA:

* Se constata una alta insatisfaccién en los comunitarios con el servicio de recoleccién de los resi-
duos soélidos.

* Laausencia de contenedores y zafacones, combinado con la inconsistencia en las rutas y frecuen-
cias, son fuentes generadoras de la acumulaciéon de residuos en las comunidades, convirtiéndose
en puntos criticos de riesgos ambientales y salubridad.

* Las unidades de camiones en algunos barrios pasan diariamente (Los Tres Brazos), en otros son
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inestables. Esto refleja la necesidad de mejora en las rutas y frecuencias, procurando que las mis-
mas sean mas equitativas.

Ausencia de un plan de comunicacién y educacién ciudadana que contribuya a disminuir la falta
de informacién y las conductas poco civicas de algunos comunitarios.

Existencia de puntos improvisados en los diferentes barrios, los cuales son generados por recolec-
tores informales de la propia comunidad.

Las comunidades carecen de informacién sobre las rutas y frecuencias de los camiones
recolectores.

Se requiere de mayor estabilidad y equidad en las rutas y frecuencias de la recoleccién.

Es necesario establecer un sistema de sanciones combinado con la educacién ciudadana.
Establecer puntos intermedios de recoleccién para facilitar el desplazamiento y agilidad de los
camiones.

Disponer de camiones y equipamientos adecuados para llegar a sectores con dificultades de
acceso.

Promover con el estudiantado jornadas de sensibilizacion e involucramiento para que los estu-
diantes vayan identificAndose, orientdndose sobre la limpieza.

Implementar mecanismos de vigilancia comunitaria para evitar vertederos en puntos como es-
cuelas o recintos educativos. Se cita el ejemplo del vertedero improvisado Frente al liceo Fabio
Amble Mota, que es fundamentalmente lanzada desde vehiculos o llevadas desde otros lugares
que no son los sectores del entorno.

Desarrollar un modelo asociativo con las personas que recogen basura en carretas y triciclos. Esto
puede incluir la creacién de un incentivo para el control y manejo de los residuos de lugares de
dificil acceso.

Algunos comunitarios sugieren la creaciéon de minicabildos descentralizados del ayuntamiento,
los cuales tendrian equipos y personal para mejorar la vigilancia, el control y seguimiento al pro-
blema de la basura, asi como la cobranza.

El ayuntamiento carece de una estrategia de alianzas y mecanismos de participacién de las comu-
nidades para la mejora del servicio.

Se constata la ausencia de estrategias innovadoras y culturales (premiaciones, motivaciones a las
organizaciones) para lograr un mejor servicio, comunicacién, control y vigilancia.

Se carece de un programa de clasificacién y reciclaje de los residuos municipales y domiciliarios.
Desde las comunidades se refleja una insatisfaccion con el personal de recoleccién porque de-
mandan el pago en dinero para dar el servicio. Esta practica conduce en ocasiones al trato discri-
minatorio entre quienes pagan y los que no

Falta de unidades de camiones pequefos que puedan entrar a los lugares de dificil acceso.

El ayuntamiento no dispone de un sistema de cobranza efectivo, esto combinado con la poca cul-
tura de pago de los servicios en los ciudadanos y la insatisfaccién con la calidad de la recoleccién.
El personal recolector no cuenta con las condiciones de trabajo que protejan su salubridad y los
riesgos laborales (salarios, guantes, vestimentas o uniformes, equipos de recoleccién, mascarillas,
entre otros).

En los grupos de enfoque de los comunitarios se enfatizé la debilidad en el proceso de supervi-
sién, quienes sefalan la baja presencia de los supervisores en las zonas y el poco seguimiento
directo.

Ausencia de un plan de mantenimiento preventivo de las unidades de camiones.

Bajo nivel de documentacion de los procesos.

Los procesos operan de manera segmentada y poca articulacion.

Fragil coordinacién en la gestion interna. Se observa dispersion entre las diferentes direcciones.
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Fotos de representantes de las comunidades barriales de las circunscripciones 1,2y 3
del Municipio Santo Domingo Este.

Grupos Focales de consultas, abril 2022, Santo Domingo.

Facilitador: Santos Aquino, asistente consultoria.

Participantes en taller Disefio de Propuestas para la Mejora de la Calidad del Sistema de
Gestion de los residuos sélidos en el Municipio Santo Domingo Este.

8 de abril, 2022.
Facilitador: Bernardo Matias.
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EN SINTESIS:

a)

Los tres elementos que mas sobresalen como mejora del servicio por parte de los comunitarios
son: deficiencias, inestabilidad e inequidad de las rutas y frecuencias; la ausencia de un plan de
educacion y comunicacion con los ciudadanos y aspectos relacionados con infraestructuras-equi-
pamientos, de manera especifica la falta de contenedores y zafacones.

El ASDE tiene un sistema de gestidn de los residuos sélidos en el cual se combinan dos modelos:
el autogestionado por el propio y ayuntamiento y el que opera por contratacién de empresas
privadas. Sin embargo, conforme a todas las informaciones encontradas, la crisis del servicio de
recogida de residuos sélidos del ASDE es real y se observa en los dos modelos de gestion, pero en
términos mediatico esta crisis parece ser magnificada y sobredimensionada. En la mayoria de los
barrios el servicio es funcional, pero con elementos criticos que demandan de soluciones (infraes-
tructura, coordinacidn y gestion, equipamiento, personal, participacién y educacién ciudadana).
Este sobredimensionamiento podria estar relacionado con la falta de una estrategia de imagen
y posicionamiento del ASDE, la importancia politica que tiene este municipio y los intereses que
actuian en este territorio de alta importancia electoral y por la real presencia de factores criticos en
la recoleccion, pero carentes de planes y estrategias que ataquen la causa raiz. A estos se adiciona,
que el equipo de gestién vinculado directamente con estos servicios opera de manera fragmen-
tada y dispersa, sin planes y estrategias comunes, reflejando un pragmatismo en la cotidianidad,
donde el dia a dia absorbe todo el potencial técnico y organizativo de la gestion.
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V. CARACTERISTICAS, NATURALEZA
Y ALCANCE DEL SISTEMA

El sistema que contiene la presente Guia toma como base el nivel de desarrollo organizacional del Ayun-
tamiento Santo Domingo Este. Por eso, esta Guia propone un sistema bdsico de gestién de la calidad, de
facil manejo y aplicacion. El enfoque de esta Guia es el de la mejora continua del servicio y los procesos.

Esta Guia busca ser una ruta de navegacion que facilite una mejora sustantiva en la calidad de la presta-
cion de los servicios de recoleccién de los residuos sélidos a nivel comunitario y domiciliario en el ASDE.
Esta concebida como un instrumento para el cambio en las practicas de gestién y demostrar que es
posible gestionar con calidad los servicios municipales.

En términos del alcance, la presente Guia esta enfocada esencialmente en los procesos de planificacién,
fiscalizacién y control, recoleccién y monitoreo de la calidad del servicio.

iPor qué en esta Guia hablamos de residuos sélidos y no de desechos? Cuando se usa la palabra “de-
sechos’, estamos refiriendo a todo tipo de objeto que ya no tiene ningun valor de uso ni econémico.
Es algo no deseado que se prefiere eliminar o deshacerse de él. En cambio, el residuo solido supone
cualquier objeto generado por las actividades humanas y animales que ya cumplieron el valor primario
deseado o utilizado, cuyo propietario o generador primario ya no necesita, pero que puede tener otro
tipo de utilidad, valor o recuperacién.
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VI. POLITICAS Y OBJETIVOS DE CALIDAD DE LOS

SERVICIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LOS
RESIDUOS SOLIDOS MUNICIPALES

Politica: El Ayuntamiento Santo Domingo Este se compromete a garantizar la calidad de los servicios del sistema de
gestion de los residuos sélidos y la limpieza del municipio, mediante la mejora continua de los procesos con el propésito
de garantizar una alta satisfaccion en sus municipes.

Objetivos
de calidad

Indicadores que miden
este objetivo

Estrategias para alcanzar
el objetivo

Lograr altos niveles

de satisfaccion de

los usuarios de los
servicios de gestién de
los residuos sélidos del
municipio, mediante
el establecimiento

y cumplimiento de
estandares de calidad

% de satisfaccion de los usuarios
con los servicios de recoleccion de
desechos solidos del ASDE.

% de denuncias, quejas y reclamos
respondidas en los tiempos
establecidos.

% de satisfaccion ciudadana con las
respuestas a sus denuncias, quejas
y reclamos.

Disefio e implementacién de un sistema
integrado de recoleccién, transportacion,
disposicion final y tratamiento de los residuos
sélidos del municipio de SDE.

Establecer un sistema de medicion de la
calidad de los servicios.

Definiry evaluar los estandares de calidad de
los servicios

Mejorar el sistema de atencién al usuario,
integrando nuevos estandares de calidad

y mecanismos efectivos de respuestas a

las denuncias, quejas y reclamos de los
ciudadanos.

Garantizar una gestion
efectiva en el control
de los servicios de
recoleccién de los
residuos solidos, a
través de una mejora
en la coordinacién
intrainstitucional y la

participaciéon comunitaria.

% de cumplimiento de rutas y
frecuencias programadas.

% de comunidades que cuenta con
mecanismos de comunicacién de
las rutas y frecuencias.

Instalacion de GPS en los camiones
recolectores

Establecimiento de un Sistema Integral de
Rutas y Frecuencias.

Redefinir el sistema de planificacion y
programacion de las rutas y frecuencias.
Establecer mecanismos de coordinacion
intrainstitucional para la gestion del sistema
de recogida de residuos sélidos.

Crear mecanismos de consultas comunitarias
en el proceso de disefio de las rutas y
frecuencias.
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Politica: El Ayuntamiento Santo Domingo Este se compromete a garantizar la calidad de los servicios del sistema de
gestién de los residuos sélidos y la limpieza del municipio, mediante la mejora continua de los procesos con el propoésito
de garantizar una alta satisfaccion en sus municipes.

Objetivos
de calidad

Indicadores que miden
este objetivo

Estrategias para alcanzar
el objetivo

Contribuira un
mejoramiento del
medioambiente,
mediante el
establecimiento de un
sistema de clasificacion
de los residuos.

Cantidad de contenedores
utilizados conforme a los
estandares establecidos.

Cantidad de sectores urbanos y
semiurbanos, comercios y colegios

gue cuentan con centros de acopio.

Instalacion de contenedores identificados y
rotulados para los diferentes tipos de residuos.
Sistema de comunicacién, capacitacion,
campanas educativas sobre el proceso de
clasificaciéon de Desechos sélidos.

Desarrollar alianzas con las organizaciones
comunitarias, los comercios y colegios para

la instalacién de centros de acopio para la
clasificacién de los residuos

Crear una cultura de
corresponsabilidad
ciudadana en la gestion
de los residuos sdlidos,
mediante la conformacion
de espacios comunitarios
de participacion,

el despliegue de
estrategias planificadas
de comunicaciony
educacion.

Porcentaje de centros urbanos

y semiurbanos que cuentan con
mecanismos de participacién en la
gestion de la calidad del sistema de
residuos sélidos.

% de ejecucion del Plan de
Capacitacion y Comunicacion.

Disefio e implementacién de un plan de
capacitacion y comunicacion ciudadana.
Creacién de los Comités de Vigilancia y Control
Comunitario.

Realizar espacios de consultas abiertas con las
comunidades.

Implementar el concurso de BARRIO LIMPIO O
BARRIO VERDE.

Desarrollar una

cultura de gestién
coordinada al interior

del Ayuntamiento, con el
proposito de garantizar el
funcionamiento efectivo
del sistema de gestion de
los residuos sélidos.

% del personal vinculado
directamente al servicio de
recoleccion de los residuos
capacitado.

Cantidad de reuniones de
seguimiento y coordinacion
interna realizados en el afo entre
direcciones y alcaldia.

Disefar e implementar un Plan de
Capacitacion para los colaboradores de

las direcciones de Aseo Urbano, Ornatos y
Parques.

Establecer mesas de coordinacién interna que
apoyen la eficacia y eficiencia en la gestién.
Disponer de un sistema funcional de
monitoreo y seguimiento del sistema de
gestiéon y de la calidad del servicio.
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VIl. PRINCIPIOS RECTORES DEL SISTEMA DE

CALIDAD PARA LA GESTI'C')N DE LOS RESIDUOS
SOLIDOS MUNICIPALES?

El sistema para la gestion de la calidad de los servicios de recoleccién de los residuos sélidos en el ASDE
se rige por una serie de principios rectores, los cuales traducen la cultura en la que se sustenta el modelo
y de manera explicita dejan una clara intencionalidad de actuar en coherencia con estos principios. En
efecto, los principios que rigen el SISTEMA son los siguientes:

Grafico 1. Principios que definen el sistema para la gestion de la calidad en la prestacién de los
servicios de residuos sélidos Ayuntamiento Santo Domingo Este

12

Gestion centrada

Eficiencia y eficacia en el cludadano

en la gestion

Acceso universal
y equitativo

Personal competente, Principios para la Participacion
suficiente y motivado calidad en la ciudadana
prestacion de
servicios de
gestion de los

Puntualidad y residuos solidos Gestion orientada
cnmp'mmlsn a resultados
en tiempo

Responsabilidad La mejora continua
compartida

Integralidad

3 Algunos de estos principios estan inspirados en la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestién Publica, Aprobada por
la X Conferencia Iberoamericana de ministros de Administracién Publica y Reforma del Estado, San Salvador, El Salvador,
26y 27 de junio de 2008. Evento auspiciado por el Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (CLAD).
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Gestion centrada en el ciudadano y ciudadana: El sistema para la calidad en la prestacién de los
servicios de recoleccién de los residuos sélidos en el ASDE tiene al ciudadano, sus necesidades y
expectativas como el centro de la gestidn, con el propésito de alcanzar altos niveles de satisfaccién
ciudadana, credibilidad y confianza con los servicios prestados por el gobierno local. Esto demanda
la capacidad de innovacién y adaptacion a los requerimientos del ciudadano.

Liderazgo comprometido, enfocado y motivado: E| ASDE promueve un modelo de gestién mu-
nicipal en el cual se enfatiza con especial atencién el compromiso de sus directivos con el servicio
publico, una concepcidn ética en el ejercicio de sus funciones, capacidad para someterse al escru-
tinio publico, comprometido con la misién y visién, impulsores de la calidad en la prestacion de los
servicios, actitud para el trabajo en equipo, motivadores de su personal y actitud proactiva para la
coordinacién interinstitucional, todo ello con el propésito de garantizar los derechos del ciudada-
no y ciudadana.

Participacion ciudadana: La gestion de los residuos sélidos en el ASDE promueve mecanismos
de participacion ciudadana, durante las diferentes fases de manejo de estos. En ese sentido, se da
prioridad a la conformacién de comités de control y vigilancia, comités consultivos para la plani-
ficacién y programacion del servicio, grupos de enfoques con ciudadanos y representantes de la
sociedad, foros, encuentros, jornadas de intercambios gobierno local-comunidad, encuestas de
satisfaccion, sistemas de gestion de denuncias, quejas, reclamos y sugerencias.

Gestion orientada a resultados: Los procesos que componen el sistema de gestion para la ca-
lidad de los servicios de recoleccion de los residuos solidos del ASDE estan orientados a generar
resultados y a crear valor publico. Esto debera reflejarse en el impacto generado en las condiciones
de cada comunidad del gobierno local. Para los fines de desarrollar una gestién orientada a los
resultados el ASDE establece un modelo de planificacién y programacion del servicio de gestién
de los residuos sélidos. Al mismo tiempo, analiza y evalUa el alcance de las metas propuestas, me-
diante un sistema de seguimiento, evaluaciéon y monitoreo de sus indicadores claves para la toma
de decisiones y las medidas correctivas.

La mejora continua: El ASDE entiende que la calidad implica el control de los procesos, mediante
el monitoreo, seguimiento y evaluacion de los indicadores que definen el sistema de gestién de los
residuos solidos, con el propdésito de considerar si se estan alcanzando los objetivos y resultados
propuestos, establecer las acciones de mejora que permitan garantizar la idoneidad del sistema.
Por tanto, para el ASDE, la mejora continua conlleva el compromiso de la direccién (alcaldia y direc-
ciones) de revisar periéddicamente los resultados esperados en el sistema para tomar las decisiones
que garanticen su alineamiento.

Gobernanza: El gobierno local de Santo Domingo Este, basa su gestidn en la interrelacion de los
diferentes actores publicos y de la sociedad civil vinculados desde diferentes tipos de actividades
y territorios al manejo sostenible de los residuos sélidos generados en el municipio, actuando en
coherencia con los fundamentos normativos y regulatorios del Estado dominicano establecidos
para la gestion municipal.

Integralidad: El ASDE asume que los residuos sélidos deben gestionarse articulando un conjunto
de procesos, estandares, acciones e infraestructuras de manera articulada. Esto conlleva una ges-
tién coordinada de todos los procesos, recursos, acciones y actores que forman parte del manejo
de los residuos solidos en el municipio.

Responsabilidad compartida: La garantia de la calidad de la prestacién de los servicios de los re-
siduos solidos en el ASDE es una responsabilidad de todos y todas, no sélo del gobierno local. Por
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10.

11.

12.

tanto, se asume como norte de la gestion la integracion de todos los actores que intervienen en los
procesos del manejo de los residuos solidos, desde el proceso de planificacién hasta el destino final
de dichos residuos. Para gestionar con calidad la prestacion de los servicios de residuos sélidos se
requiere que todos los 6rganos y entidades de la administracién publica, de manera conjunta con
los entes privados y los ciudadanos, contribuyan de manera coordinada a la calidad del servicio.

Puntualidad y compromiso en tiempo: Los servicios de gestién de los residuos en el ASDE se
prestan de manera regular e ininterrumpida, evidenciado principalmente en el cumplimiento de la
ruta y frecuencias establecidas, asi como las respuestas en los tiempos definidos para la atencién a
las denuncias, quejas y reclamos ciudadanos. Con este estilo de gestion en el ASDE se busca evitar
y minimizar los dafios que puedan ocasionarle al ciudadano las intermitencias e interrupciones de
los servicios.

Personal suficiente, competente y motivado: Para el logro de los objetivos del sistema es deter-
minante disponer de personal técnico y atencidén al usuario, con los niveles de competencias y
conocimientos requeridos para el servicio y suficientemente motivado con el trabajo que realiza. El
éxito de la gestion depende de disponer de servidores publicos satisfechos, motivados y compro-
metidos con el bienestar ciudadano. Un personal movido por una ética y vocacién de servicio.

Acceso universal y equitativo: El ASDE orienta todos sus esfuerzos para lograr que los servicios de
gestion de los residuos solidos alcancen, con la calidad esperada, a todas las familias y comunida-
des del municipio, sin discriminacién, garantizando el mas amplio y facil acceso espacial y temporal
de los ciudadanos a los servicios ofrecidos, con independencia de la ubicaciéon geogréfica de los
ciudadanos. Se promueve la atencién a todos los ciudadanos con imparcialidad, tratando a cada
persona con criterio de igualdad, independientemente de sus condiciones sociales, econdmicas,
culturales, localizacion geografica, religion, preferencias politicas, edad, raza, sexo, entre otros.

Eficiencia y eficacia en la gestion: El ASDE gestiona los servicios de residuos sélidos orientado a
cumplir con los objetivos, metas y estandares propuestos para lograr la satisfaccion de las nece-
sidades y expectativas ciudadanas (eficacia). Pero al mismo tiempo, asume alcanzar sus objetivos
optimizando el uso de los recursos disponibles e invertidos (eficiencia).
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Viil. MODELO PARA LA CALIDAD EN LA GESTION

DE LOS SERVICIOS DE RECOLECCION
DE LOS RESIDUOS SOLIDOS EN EL
AYUNTAMIENTO DE

SANTO DOMINGO ESTE

El modelo para la calidad en la gestién de los servicios de recoleccién de los residuos soélidos en el ASDE
abarca los siguientes procesos: Planificaciéon y Programacion, Fiscalizacién y Control, Recoleccion, Trans-
portacion, Disposiciéon Final, Recaudacion y Evaluacién y Monitoreo. La atencién ciudadana se concibe
en el modelo como un proceso transversal porque abarca los diferentes procesos del sistema (ver gra-
fico 2).
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1. PROCESO DE PLANIFICACION Y PROGRAMACION DE LA RECOLECCION DE LOS
RESIDUOS SOLIDOS

El proceso de planificacion y programacion requiere que el gobierno municipal de Santo Domingo Este
conozca de manera objetiva la cantidad de residuos sélidos generados diariamente en el territorio; la ca-
racteristica y composicién de sus residuos; datos sociodemograficos del municipio; registro y poder de
incidencia de las diferentes organizaciones sociales y comunitarias; un mapa de actores que refleje los
principales generadores de residuos y potenciales alianzas para el desarrollo de estrategias conjuntas

La planificacién y programacion del sistema de gestion de residuos sélidos contard con una Mesa de
Coordinacién Intrainstitucional, compuesta por las direcciones que inciden directamente en el sistema
de gestién de los residuos, son éstas:

* Secretaria Técnica, quien la presidira

* Direccién de Limpieza y Aseo Urbano,

* Direccién de Planeamiento Urbano

* Direccién de Gestion Ambiental y Riesgo

* Direccién de Ornato

* Direccién de Desarrollo Comunitario

* Direccién Financiera

* Direccién de Comunicaciéon

* Direccién de Tecnologia de la Informacién y Comunicacion

Esta Mesa Técnica se reunird mensualmente y operara como un espacio de evaluaciéon y rendicién de
cuenta. En la misma se coordinaran las frecuencias y rutas para la recoleccién de los residuos, andlisis
de demandas, identificacion de necesidades de infraestructuras, equipos y tecnologias para hacer mas
efectivo el servicio de recoleccién.

La Mesa Técnica de Coordinacién se alimentara de aquellos insumos que se generen desde las comuni-
dades para la planificacién y programacién. En ese sentido, la Direccién de Desarrollo Comunitario, me-
diante encuentros comunitarios de consultas recogera los aportes y recomendaciones al Ayuntamiento
para el disefo de las rutas y frecuencias.

Cuanto mayor sea la participacién y representatividad de las organizaciones y comunidades mejores
serdn las respuestas a sus necesidades y expectativas. Esto permite una alianza gobierno local-comuni-
dad para la cogestién del sistema de residuos solidos. Por tanto, las consultas comunitarias se realizaran
a través de un Comité creado en cada circunscripcion, los cuales estaran integrados por representantes
de los principales actores sociales (iglesias, organizaciones comunitarias, escuelas y colegios, comercios
e industrias, entre otros). Estos comités estaran compuestos por una cantidad de 10 a 12 personas por
cada circunscripcion y suficientemente representativos de la diversidad de los sectores y comunidades.

Estos comités tendran como funciones:

* Apoyar en el disefio del Plan de Rutas y Frecuencias.

* Servir como canal de comunicacién entre ayuntamiento-comunidad.

* Contribuir en el despliegue de las estrategias de educacién y comunicacién ciudadanas.

* Velar por el buen funcionamiento de otros mecanismos de participacion ciudadana que se
conformen.

* Evaluar juntamente con el Ayuntamiento el funcionamiento del sistema de gestién de los resi-
duos solidos.

* Plantear planes y propuestas de mejoras en el sistema.

Guia para el despliegue del sistema de calidad en la gestidon de los
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Otros criterios técnicos relevantes para tomar en cuenta para la planificaciéon y programacion del servi-
cio son los siguientes:

Disponer de planos o mapas georeferenciados actualizados del municipio.

Datos sociodemograficos del municipio por circunscripciones (densidad poblacional).

Estudio de caracterizacidn de residuos sélidos generados en el municipio.

Generacion per capita de residuos sélidos.

Toneladas de residuos sélidos generadas por circunscripcién y sectores.
Levantamientotopograficodelas calles paradeterminarla capacidad delos camionesrecolectores.
Colocacion de sistema GPS en cada unidad recolectora para tener mayor control del tiempo

Diferenciaciéon de las areas de facil acceso de aquellas de dificil acceso de los vehiculos y que afec-
tan las operaciones. Para estas ultimas deben hacerse programaciones especiales y estrategias
focalizadas y coordinadas con las organizaciones comunitarias del territorio.

Tener un célculo objetivo del nUmero de viajes y el tiempo requerido para las unidades, tomando
en cuenta: tiempo que demora el camién para llegar desde el punto de salida, hasta la ruta de
recoleccién; la demora que se lleva la recoleccion en funcion de las condiciones en que los comu-
nitarios depositan los residuos, volumen real, caracteristicas de los residuos, condiciones de las
calles de acceso, el trafico vehicular, entre otros.

La regularizacién de las horas y los dias en cada barrio debe ser un principio de gestién que
contribuya a generar habitos en las familias y comercios. Esto hace mas confiable el servicio y
evita la acumulacién de residuos que posteriormente generan un efecto en cascada en toda la
programacion.

Lograr que los comunitarios coloquen los residuos el dia y la hora indicada y que las unidades
recolectoras sean fieles a esa programacion evitara la acumulacion de residuos en las calles y se
generen puntos criticos.

La planificacién y recoleccién de los residuos sélidos deberd incluir la busqueda de los recolecto-
res ambulantes para que los mismos sean integrados como parte del sistema, en lugar de dar pre-
ferencia a los mecanismos sancionadores, los cuales son efectivos de manera efimera o temporal.

No obstante, estos requerimientos, el ASDE debera realizar un reajuste preliminar o transitorio de su
programacién de las rutas y frecuencias con los recursos que dispone actualmente. Esto asi porque el
actualmente sistema de recoleccion no estd respondiendo con coherencia a lo programado.

Por otro lado, el Ayuntamiento establecera un sistema de recoleccién de animales muertos en las pri-
meras horas de las mafanas, lo cual debe ser responsabilidad del drea de gestién ambiental para asi
disminuir la presencia de dichos animales .

Finalmente, para garantizar la generacion de datos estadisticos con calidad y oportunidad es recomen-
dable disponer de una UNIDAD TECNICA que esté bajo la dependencia de la Direccion de Planeamiento
Urbano. Esta Unidad tendra la responsabilidad de ofrecer los insumos e informaciones requeridas técni-
camente para el disefo de las rutas y frecuencias de la recoleccién de los residuos sélidos.
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2. PROCESO DE SUPERVISION, FISCALIZACION Y CONTROL DE LOS SERVICIOS DE
RECOLECCION DE LOS RESIDUOS SOLIDOS

Para asegurar la calidad de la supervision, fiscalizacion y control del sistema de calidad para la presta-
cién de los servicios de recoleccion de los residuos solidos se combinaran varios niveles:

1. Primer nivel: Garantia de la limpieza y el aseo. La supervision debera garantizar la limpieza de
las calles y carreteras y el manejo adecuado de los residuos, desde la recoleccién hasta la dispo-
siciéon final. Esto implica vigilar para que los comunitarios hagan uso exclusivamente de las areas
destinadas para la prerecoleccion. En ese contexto, la supervisién debera identificar los puntos
criticos de acumulacion de residuos y comunicar a las areas responsables, las cuales deberan
coordinar un plan de eliminacion de los puntos criticos. Para esos planes las areas utilizardn como
herramienta el anexo 3 de la presente Guia.

2. Segundo nivel: fiscalizacion del cumplimiento de las rutas y frecuencias. De manera coordinada
con las dependencias responsables los supervisores fiscalizaran el fiel cumplimiento de las rutas
y frecuencias de la recoleccién. En caso de no cumplimiento, notificar a las areas responsables y
coordinar horarios especiales para ponerse al dia. Deberd comunicarse a la comunidad en caso de
gue no se garantice el cumplimiento de las rutas y frecuencias y coordinar los horarios ajustados.

3. Tercer nivel: Fiscalizacion Ambiental. Este nivel estd asociado a las acciones de control y fiscali-
zacién de cumplimiento normativo ambientales establecidos por el Estado y sus instituciones.

4. Cuarto nivel: condiciones de infraestructuras y laborales. La supervision y fiscalizaciéon debera
verificar diariamente las condiciones de los camiones y en coordinacién con la Direccién Admi-
nistrativa velar por el cumplimiento de los mantenimientos segun Plantilla establecida para estos
fines en el anexo 4. Asimismo, debera fiscalizar que el personal cumpla con los horarios, tenga
buen trato con los ciudadanos y supervisar las condiciones e higiene laboral del personal.

Guia para el despliegue del sistema de calidad en la gestidon de los
servicios de residuos sdélidos Municipio Santo Domingo Este




3. PROCESO DE RECOLECCION DE LOS RESIDUOS SOLIDOS

El proceso de recolecciéon de los residuos sélidos es el que mas impacta la satisfaccidon y percepcion ciu-
dadana sobre la calidad del servicio. Por tanto, este proceso debe estar orientado a lograr una cobertura
minima de recogida del 90% dos veces a la semanay al 100% de todos los sectores una vez a la semana.

La presente guia sélo estd enfocada en el proceso de recoleccién de los sélidos no peligrosos y espe-
cialmente los generados a nivel familiar, en centros comerciales y educativos. Para la recoleccion de los
residuos peligrosos y biomédicos, el gobierno local se coordina con el Ministerio de Medio Ambiente y
Recursos Naturales y el Ministerio de Salud Publica, quienes son las entidades responsables de estable-
cer los protocolos, las medidas y controles para el manejo adecuado de estos residuos, segun el marco
normativo de la administracién publica dominicana.

Para el proceso de recoleccién el Ayuntamiento implementara el subproceso o fase intermedia de la
PRERECOLECCION. En ese sentido, la poblacion debera almacenar previamente en fundas los residuos
al interior de su casa. Posteriormente debera colocarlos en los puestos destinados para la recoleccion
final, respetando la hora y el dia establecido en el programa de rutas y frecuencias. El Ayuntamiento de
manera gradual ird utilizando contenedores rigidos y méviles ubicados en los lugares designados por el
propio municipio en coordinacién con los Comités Comunitarios. En este tenor, el Ayuntamiento tam-
bién instalard, en coordinacién con los profesores y estudiantes, zafacones en los centros educativos del
Municipio para la disposicion de los residuos.

Para la disposicién en condominios y areas residenciales se dara fielmente cumplimiento a lo estable-
cido por el marco normativo del Estado dominicano. En el sentido, toda area residencial o condominio
debera disponer de zafacones por vivienda para la colocacién de los residuos, los cuales deberan estar
ubicados en las areas disefiadas para tales fines.

La Direccién de Planeamiento Urbano, en coordinacion con la Direccién de Desarrollo Comunitario,
identificara los condominios y areas residenciales que aun no disponen de areas de colocacién de sus
residuos con el propdésito de coordinar con sus residentes la adecuacion de zafacones.

De igual manera, la Direccién de Planeamiento Urbano establecera como requisito para la aprobacién
de construcciones de condominios que el disefo contemple las areas de disposicion de los residuos
sélidos.

Las alternativas durante la fase de pre-recoleccion o almacenamiento por parte de las familias, areas
residenciales, condominios, comercios y centros educativos para depositar los residuos sélidos urbanos,
previo al paso de los camiones de recogida, son las siguientes:

* (Colocacion en bolsas o sacos desechables.
* Disponer de contenedores moviles con ruedas (ver imagen 1 como ejemplo).
» Zafacones de plésticos tapados para puntos criticos, centros comerciales y educativos.

Esta disposicion de los residuos soélidos permite la reduccion del tiempo, un incremento de la produc-
tividad en el personal de recoleccion, disminucion de los accidentes laborales generados por objetos
punzantes o cortantes durante la manipulacién de los residuos, evitar que animales esparzan los resi-
duos hurgando en los centros de recoleccion, facilidad para manipular los recipientes, evitar los almace-
namientos prolongados y que se creen puntos criticos.
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Imagen 1. Tipos de contenedores con ruedas

RN Ll ik

Fuente: Catdlogo de productos Formato Verde (en linea: http://formatoverde.es/es-ES/empresa.aspx) [Fecha de consulta:
09-12-12]

La calidad y efectividad de la recoleccion estara determinada por una serie de factores que requieren
de un manejo con criterio de ingenieria, Por eso, para la planificacion y programacién de los rutas y fre-
cuencias los criterios que se tomaran en cuenta son los siguientes:

* Eltamano de los vehiculos de recoleccion.
* Elndmero de mano de obra asignados por vehiculo.

* El tipo y volumen de residuos para la recoleccién. La programaciéon de las rutas y frecuencias
deberan tener esto como uno de los criterios fundamentales para la asignacién de vehiculos y
personal.

* Elnumero de viajes al dia en funcién de la capacidad instalada y la generacién diaria de residuos
en cada comunidad, asi como el flujo del transito urbano.

* Tamano territorial y poblacional de cada uno de los sectores urbanos y semiurbanos
* Ladistribucion del personal fiscalizador y supervisor.

* Las recomendaciones emanadas de las comunidades y de las direcciones del Ayuntamiento que
tienen responsabilidades y funciones relacionadas con el sistema de gestion de residuos sélidos.

Guia para el despliegue del sistema de calidad en la gestion de los
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* El circuito de circulacién de las unidades y personal de recoleccién debera estar en permanente
evaluacion y actualizacion, tomando como base el volumen de los residuos, la distancia hasta el
centro de disposicién final, las unidades recolectoras disponibles en ese momento, los cambios so-
ciodemograficos y climaticos. Esta revision la realizara la Mesa de Coordinacion Intrainstitucional.

* El Ayuntamiento establecera un sistema de adopcion de animales, especialmente perros calleje-
ros, con las sociedades protectoras de animales para asi disminuir la presencia de dichos animales
en los puestos de recoleccion.

En la Republica Dominicana existen diferentes modalidades de recoleccién de los residuos solidos de
las cuales el ASDE implementa algunas como prioritarias, otras parciales y en otros casos aln no se im-
plementan. Son éstas

MODALIDADES

VENTAJAS

DESVENTAJAS

NIVEL DE
IMPLEMENTACION EN
EL ASDE

Recoleccion
domiciliaria casa
por casa

Las familias no tienen que
desplazarse a los puntos de
recoleccion si los mismos estan
lejanos

Permite peinar de manera mas
completa un territorio

No se discriminan los tipos de residuos, con
excepcioén de los industriales y hospitalarios
considerados peligrosos y toxicos.

No garantiza que se cubra todo el recorrido
de la recoleccién, dado que las unidades
pueden ver sobrepasadas sus capacidades.
Incrementa los tiempos de recoleccién
Motiva a las familias que no se encuentran en
sus casas cuando pasa la unidad recolectora
a depositar en cualquier lugar sus residuos.
Tiene el riesgo de dejar viviendas sin
recolecciéon

Incrementa los costos por consumo de
combustibles

Demanda de mayor cantidad de unidades
recolectoras y mano de obra

. Se implementa
en los diferentes
sectores urbanos y
semiurbanos

. Es el modelo
predominante en
la actualidad.

Recoleccién en
paradas o puntos
fijos. Se atrae

la atencién de
los usuarios con
toque de bocinas

Este modelo reduce el tiempo
de recoleccién, aumenta la
productividad y no requiere de
muchas unidades de camiones
ni mucha mano de obra.
Disminucién de costos

Si el usuario no esta en la casa, esta
modalidad facilita la creacion de puntos
criticos por la acumulacion de residuos

a nivel intradomiciliarios y la colocacion
indiscriminada de los usuarios cuando no
pueden aprovechar la presencia del camién
colector.

Seimplementaen la
actualidad en todas las
comunidades barriales

Recogida semi-
mecanizada.

Esta modalidad
consiste en
disponer de
recipientes
especiales donde
las familias
colocan los
residuos.

Este modelo reduce el tiempo
de recoleccion, aumenta la
productividad y no requiere de
muchas unidades de camiones
ni mucha mano de obra.
Disminucién de costos

Para su implementacion se requiere de una
buena coordinacién con las comunidades.
Los Comités Comunitarios operan

como entes de intermediacion entre el
Ayuntamiento y los sectores urbanos y
semiurbanos, lo que puede implicar que los
comunitarios demanden pago o salario por
ese servicio de intermediarios.

No se implementa en la
actualidad

FEDOMU




MODALIDADES

VENTAJAS

DESVENTAJAS

NIVEL DE

IMPLEMENTACION EN

EL ASDE

Recogida
mecanizada en
contenedores
distribuidos por
manzanas, puntos
de recorridos o
areas criticas

Reduce la necesidad de
mano de obra y unidades
recolectores.

Disminuye costos

Facilita la eliminacién de
puntos criticos
Disminucién del tiempo de
recogida

Facilita que las unidades
puedan realizar varias
recolecciones en una jornada
laboral

Implica un mayor trabajo de desplazamiento
para el usuario.

Se demanda de suficientes espacios para los
puntos de recoleccion.

Los contenedores deben estar colocados en
areas de facil acceso para el usuario

Riesgos de la creacion de vertederos si no hay
cumplimiento con las rutas y la frecuencia.

Se acumulen desechos en el frente de las
casas

No se implementa en la

actualidad

Recoleccion por
edificios, areas
residenciales,
centros
comerciales y
educativos

Facilita la creacion de puntos
de recogidas.

La coordinacién con las
familias y los centros
comerciales y educativos es
funcional.

Se requiere desarrollar programas de
educacion para la separacion y clasificacion
de los residuos.

Para su funcionalidad, la clasificacion o
separacion de los residuos requiere de la
participacion de empresas recicladoras.

Se implementa
parcialmente,

sin modalidades
de separacién ni
clasificacion de los
residuos

. Se promueve el uso de fundas
y zafacones comunes

. Permite la clasificacion o
separacion de los residuos

. Contribuye a la reutilizacion de
los residuos y darle un nuevo
valor.

MODELO PARA IMPLEMENTAR: MODALIDAD MIXTA O DIFERENCIADA

Para la mejora de la calidad de los servicios de recoleccidn de los residuos sélidos, el ASDE deberd implementar una modalidad
mixta o de tipos diferenciadas, tomando como referencia las caracteristicas sociodemogrdficas de las comunidades, niveles
de organizacion, topografia, volumen de la produccion de los residuos sdlidos, entre otros. Deberdn adoptarse nuevas
decisiones respecto a la metodologia de establecimiento de las rutas y frecuencias, modelos de organizacion y participacién
ciudadana, estrategias de educacién y comunicacion, acuerdos y convenios con centros comerciales y educativos,
establecimiento de modalidades de geolocalizacion de las rutas y frecuencias, un sistema de medicion y monitoreo de
indicadores del sistema, inversiones para la inclusién de la recoleccion mecanizada, contenedores y zafacones. La adopcién
de un solo modelo de recoleccion implica que persistan las falencias actuales del sistema de recogida de residuos sélidos. Por
tanto, la realizacion de un estudio diagnéstico previo de cada comunidad barrial es indispensable para definir la modalidad
aimplementar y los horarios convenientes. Para la recogida de los residuos de centros comerciales, industriales y de centros
educativos es mds efectivo el establecimiento de horarios nocturnos.

Cada modalidad adoptada deberd tomar en cuenta, a su vez, la intensidad y movilidad del trdnsito y los horarios mds
criticos, el alumbrado eléctrico para los casos de horarios nocturnos, la densidad poblacional de cada barrio y su topografia,
los cambios que se generan en los sectores por cambios climdticos. Estas variables son fundamentales al momento de elegir
un horario para las rutas y frecuencias. Por tanto, deberd evitarse un enfoque lineal para las programaciones de los horarios
de recoleccién. Asimismo, los horarios nocturnos deben contemplar el respeto al descanso de las familias, evitando los ruidos
innecesarios. Esta ultima variable es un referente al momento de la adquisicién de las unidades de camiones recolectores.

Asimismo, la mejora de la calidad en la recoleccion requiere disponer de unidades recolectoras de gran volumen de carga
y compactacion. Igualmente, contar con unidades complementarias o especiales para realizar las labores que no pueden
realizar los compactadores
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Sobre la higiene y seguridad laboral:

El Sistema para la Mejora de la Calidad en los Servicios de Recoleccion de los Residuos Sélidos del ASDE,
debera contemplar normas explicitas, alineadas con el marco normativo del Estado dominicano para la
higiene y seguridad laboral del personal responsable de las labores de recoleccién. Entre las medidas a
tomar se encuentran las siguientes:

* Uso obligatorio de cascos, calzados (botas), chalecos fluorescentes para los horarios nocturnos,
guantes y mascarillas adecuados al tipo de actividad que realizan

* Proteccioén frente a cualquier objeto punzante.

* Lasinstrucciones en el area de descarga deben realizarse desde el frente del vehiculo, evitando la
colocacién en la parte trasera del mismo.

* Endichas areas deben darse las condiciones de iluminacién necesarias para evitar los accidentes
laborales en los horarios nocturnos de disposicion final.

* Todos los vehiculos deben contar con el mantenimiento establecido, garantizar buenas condicio-
nes de frenos, gomas, disponer de los equipos para las prevenciones contra incendios.

* Disponer de un sistema de comunicacién rapida para casos de emergencias y accidentes.

4. PROCESO DE TRASPORTACION DE LOS RESIDUOS SOLIDOS

La transportacion es el proceso que cubre el tiempo de traslado de los residuos sélidos desde el mo-
mento de colocacion del dltimo recipiente hasta el inicio del vaciado en el centro de disposicion final. El
tiempo que se utiliza para el vaciado final no se mide para el proceso de transportacion.

En la actualidad el sistema de transportacion de los residuos en el ASDE responde al modelo de trans-
porte directo, el cual requiere el uso de todos los camiones disponibles a los puntos de disposicién final.
Se recomienda valorar la reubicacién y readecuacién del actual punto de transferencia (transfer) con
el cual cuenta hoy el ASDE. Para tales fines, el ASDE definird los requisitos y obligaciones en cuanto a
pertinencia, localizacién, construccién y operacidn de estas instalaciones, teniendo en cuenta criterios
técnicos, socioeconémicos y ambientales.

Esta modalidad de transportacién por transferencia reduce los tiempos de transportacién y optimiza el
uso de las unidades disponibles para las jornadas de recoleccion. La misma también demanda que para
el traslado hacia el punto de transferencia se utilicen unidades de menores capacidad, dejando disponi-
bles la de mayor capacidad para el traslado desde el transfer hacia el destino final.

Sobre el sistema de mantenimiento de los vehiculos

El mantenimiento en los tiempos establecidos de las unidades de recoleccién es determinante para
prevenir que no se produzca un efecto en cascada en el programa de rutas y frecuencias. Los atrasos
por falta de mantenimiento en la flotilla de vehiculos generan acumulaciones innecesarias de residuos
gue se traducen en dano al medio ambiente, insatisfaccién en los usuarios, sobrecarga de trabajo en el
personal, la utilizacién de los operativos de recoleccion de residuos, entre otros. Por tanto, es necesario
gue las unidades recolectoras estén bajo condiciones adecuadas de funcionamiento.
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Para estos fines el ASDE contara con un PLAN PREVENTIVO Y MANTENIMIENTO DE LA FLOTILLA VEHI-
CULAR*. Este Plan estara bajo una supervision e inspeccién diaria por parte del equipo responsable de
los mantenimientos preventivos. Adicional a este Plan de Mantenimiento, el ASDE preparara un Plan
de Adquisicion de Vehiculos, para su inclusidon en el Presupuesto Institucional y el Plan de Compra y
Contrataciones.

Se propone evaluar la viabilidad y pertinencia de la tercerizacidn de estos servicios bajo los criterios de
costo-beneficios frente al actual modelo de mantenimiento de las flotillas de camiones y equipos que
existe en la actualidad.

8. PROCESO DE DISPOSICION FINAL DE LOS RESIDUOS SOLIDOS

La disposicion final no forma parte del alcance de esta Guia. No obstante, es recomendable que el ASDE
disponga de un plan y una politica para la disposicién final de los residuos, entre los cuales tome en
cuenta los siguientes elementos:

* Localizacion de los puntos de disposicion conforme a las politicas de ordenamiento territorial y
proteccion del medio ambiente.

* Infraestructuras y tecnologia requeridas para las instalaciones de vertederos, en base a criterios
técnicos y normativas.

* Prevencion de los riesgos y accidentes laborales.

* Marco institucional para la coordinacién y alianzas: gobiernos locales, instituciones centralizadas,
sector privado.

* Alianzas, regularizacién y humanizacién de buzos recolectores y recicladores.

* Definicion de modelos de gestion de los residuos: cielo abierto, rellenos sanitarios u otras
modalidades.

* Condiciones para el cierre o clausura de dreas de disposicion final.

* (Controles de postclausura

e Otros

Se establecerd un sistema de sistematizacion del registro de carga estandar en el vertedero segun la
capacidad de cada camién para asegurar que no se recolecten otros materiales (ej. de construccion) y se
pague lo correcto por tonelada de residuos sélidos, de acuerdo con lo establecido en los contratos. Esto
también se asegura con el seguimiento con GPS ya que contribuye a medir el tiempo de carga de resi-
duos y garantizar que la presencia de materiales de construccién sea menor.

9. PROCESO DE EVALUACION Y MONITOREO PARA LA CALIDAD Y LA MEJORA CONTINUA
DE LOS SERVICIOS DE RECOLECCION DE LOS RESIDUOS SOLIDOS

La garantia del éxito final de la calidad del servicio de recoleccién de los residuos sélidos en el ASDE es-
tard dada por disponer de un efectivo sistema de seguimiento a sus principales indicadores, la revisidn
del cumplimiento de los objetivos y planes establecidos, las auditorias y revisién periddica del sistema,
combinado con una periédica medicion de la percepcién y satisfaccién ciudadana con el servicio.

4 Ver plantilla anexa para el Plan de Mantenimiento.
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Es preciso que se adopten estandares e indicadores de calidad para la toma de decisiones y la mejora
continua de la calidad. La medicién debe constituirse en un habito para la busqueda de informaciones

criticas que faciliten la identificacién de aquellos aspectos que requieren acciones de mejora.

En este contexto los mecanismos de medicién del sistema seran los siguientes:

Mecanismos Objetivos Periodicidad = Responsables Involucrados
Diagnésticos rapidos Identificar con la participacion dela | Anualmente Planeamiento Desarrollo
comunidad los puntos de fortalezas Urbano Comunitario
y debilidades del sistema, asi como
los cambios generados a nivel
sociodemogréficos, econémicos,
territoriales, entre otros
Autoevaluaciones Verificar los procesos y los nudos Trimestral Secretaria Todas las
internas criticos que podrian estar afectando Técnica direcciones
la calidad del servicio involucradas en el
servicio
Talleres y encuentros Analizar el avance los objetivos, Trimestral Secretaria El alcalde y todas
intrainstitucionales los procesos, los indicadores y Técnica las direcciones
de monitoreoy estandares establecidos para la involucradas en el
evaluaciones calidad del servicio servicio
Reuniones andlisis Evaluar las diferentes denuncias, Semanal Calidad Secretaria Técnica,
y seguimientos quejas y reclamos ciudadanos para Tecnologia,
respuestas de derivarlos a las dreas responsables y Comunicacion,
denuncias, quejas y garantizar una respuesta efectiva y a Desarrollo
reclamos tiempo. Comunitario
Encuestas de Buscan medir el grado de satisfaccion | Anualmente Direccién de El alcalde y todas
satisfaccion de los usuarios con el servicio de Comunicacién las direcciones
recoleccién de los residuos sélidos involucradas en el
servicio
Sondeos de satisfaccion | Medir de manera focalizada por Cada dos Direccién de Todas las
sector algunos estandares del meses Comunicacién direcciones
sistema: atencion, cumplimiento de involucradas en el
rutas y frecuencia, el trato recibido, servicio
las respuestas a sus denuncias quejas
y reclamos, entre otros
Sistema de registro de | Disponer de una base de datos en Diario Por discutir Por discutir

denuncias, quejas y
reclamos ciudadanos

la cual se registren y cuantifiquen
los tipos de denuncias, quejas

y reclamos con el propésito de
identificar elementos criticos

y recurrentes del servicio que
requieren atencion especial
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Cada proceso de control a través del monitoreo y la evaluacién deberd estar acompanado con el disefio
de un plan de mejora para atacar la causa raiz del problema. El instrumento de monitoreo con sus indi-
cadores se puede visualizar en el anexo 1.

Adicional a estos indicadores del sistema, el monitoreo incluird la medicién y seguimiento de dimensio-
nes y estandares asociados con la calidad del servicio. Son éstos:

Dimensiones Estdndares esperados

Las unidades de camiones se encuentran en buenas
condiciones

El personal que presta el servicio de recoleccion dispone
de uniformes, guantes y protecciones

El personal recoge todos los residuos colocados en los
puestos de recoleccion

El servicio prestado cumple con los tiempos establecidos
en las rutas y frecuencias

Se comunica a la comunidad las rutas y frecuencias de
las unidades recolectoras

Cuando existe una queja el personal muestra interés en
solucionarlo

En el Ayuntamiento siempre el personal de las areas
de atencion esta disponible y accesible para atender
los requerimientos de denuncias, quejas y reclamos

ciudadanos

El personal de recoleccién tiene buen trato con los
ciudadanos

El personal de recoleccion es siempre amable con los
ciudadanos

El personal del centro de llamadas es siempre amable
con los ciudadanos

El personal ofrece las informaciones correctas y
suficientes para responder a las preguntas ciudadanas
relacionadas con el servicio de recoleccion de basura

10. PROCESO PARTICIPACION CIUDADANA PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE RECOLECCION DE LOS RESIDUOS SOLIDOS

Los principios de participacion ciudadana y los de corresponsabilidad compartida estan estrechamente
vinculados con una gestion de calidad de los servicios de recoleccién de los residuos sélidos.

En tal sentido, el ASDE promovera mecanismos de movilizacidn y participacion de la ciudadania durante
todas las fases de despliegue de los procesos relacionados con el servicio de recoleccion de los residuos
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sélidos. La vision que soporta esta estrategia de participacion es que debe ser un proceso sostenible y

constante de participacion, evitando se reduzca a acciones puntuales y episddicas.

Los principales mecanismos y estrategias de participacion comunitaria que forman parte sustantiva de

la gestidn de la calidad de los servicios de recoleccion de los residuos sélidos son los siguientes:

ESTRATEGIAS Y MECANISNOS DE COMUNICACION Y PARTICIPACION SOCIO-COMUNITARIA

Estrategias o

Responsables

Estrategias

Periodicidad

ambientales

de Desarrollo
Comunitario

Participacion en la promocién y difusion de una cultura
ambiental desarrollando la educacién ciudadana.

Se da prioridad a las generaciones jovenes, en especial
estudiantes, para la integracion ambiental en su barrio.

La municipalidad les apoya y acompana en el establecimiento
de buenas practicas ambientales en sus comunidades,

las cuales podran ser utilizadas como modelos para otras
comunidades y municipios.

mecanismos
Concursos Desarrollo Desarrollar estrategias creativas “por una ciudad limpia” con Una vez al aio,
comunitarios Comunitario la comunidad integrando elementos culturales de motivacion especialmente para el
barrio limpio para el manejo y control de sus residuos, el cuidado del medio periodo navidefio.
ambiente, la salud e higiene comunitaria y familiar.
Comités de Desarrollo Lograr la integracién comunitaria en el manejo efectivo de las Permanente
Vigilancia y Control | Comunitario rutas y frecuencias de recoleccion.
Comunitario Establecer con las comunidades mecanismos de control de
puntos criticos creadores de vertederos a cielo abierto.
Integrar de forma organizada a los recolectores informales de
los sectores en el sistema de prerecoleccién y recoleccion.
Equipos de Unidad de Evaluar y analizar las diferentes denuncias, quejas y reclamos Semanal
seguimiento a Calidad que entran por los diferentes mecanismos establecidos por el
las denuncias, ASDE.
quejas y reclamos Garantizar las respuestas en los tiempos establecidos a las
ciudadanos demandas y requerimientos ciudadanos.
Encuentros Desarrollo Creacién de espacios de consultas y retroalimentacion | Permanente
abiertos: El Comunitario ciudadanas, comités de control y vigilancia, cabildos abiertos y
Ayuntamiento con otras formas de manifestacion de la comunidad organizada.
la comunidad
Despliegue Direccion de Desplegar estrategias de comunicacién y educacién que Semestral
de un Plan de Comunicacién contribuyan a la integracién comunitaria en los servicios de
Comunicacién y la Direccién recoleccion de los residuos.
y Capacitacion de Desarrollo Proveer informacion a la ciudadania sobre el manejo integral de
Ciudadana Comunitario los residuos sélidos.
Sensibilizar y movilizar a la ciudadania para el ejercicio
responsable en el manejo de sus residuos.
Sensibilizar a la poblacién sobre sus responsabilidades en el
pago del servicio de recoleccion de los residuos solidos.
Ofrecer informaciones sobre los servicios que presta el ASDE, la
forma de acceder a ellos, rutas y frecuencias de recoleccion de
los residuos, entre otros
Conformacion Direccion de Involucra a lideres comunitarios, de ONG, universidades, Permanente
de unared de Comunicacién escuelas, iglesias, entre otros, con disposicion de servicios a la
voluntarios y la Direccién comunidad.
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IX. SOBRE EL MODELO PARA LA ATENCION

A DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS
CIUDADANOS CON LOS SERVICIOS

En un mundo cada vez mas demandante y exigente como en el que convivimos actualmente y una
sociedad en la cual las informaciones circulan 4gil y libremente, como resultado de una nueva cultura
digital, contar con una buena atencion al ciudadano se convierte en un factor clave para lograr una
buena imagen y posicionamiento del gobierno municipal.

Por eso, el Sistema para la Calidad de los Servicios de Recoleccion de Residuos Sélidos del ASDE desarro-
llard un modelo de atencion ciudadana para la recepcion, respuestas a tiempo, seguimiento, monitoreo
y evaluacién de las denuncias, quejas y reclamos de las comunidades relacionados con el servicio.

Los dos instrumentos normativos principales para la gestién de las denuncias quejas y reclamos con los
servicios son los instituidos por la Ley de Libre Acceso a la Informacion (Ley 200-04) y la Guia de Recla-
mos, Quejas y Sugerencias Ciudadanas sobre la Calidad de los Servicios establecida por el Ministerio de
Administracién Publica (MAP).

Tomando como base estos componentes normativos, el ASDE implementara las siguientes politicas
para la gestién de denuncias, quejas y reclamos ciudadanos con los servicios de recoleccién de residuos
sélidos:

* Disponer de mecanismos agiles y eficientes para responder a las denuncias, quejas y reclamos
ciudadanos.

* Conformacién de una Mesa de Seguimiento a las Denuncias, Quejas y Reclamos ciudadanos con
la recoleccion de los residuos sélidos. Esta Mesa tendra la responsabilidad de dar seguimiento a
denuncias, quejas y reclamos vinculados a otros servicios municipales.

* Disponer de una base de datos automatizada para el registro y control de los requerimientos
ciudadanos.

* (Cadadireccién tendrd acceso al sistema automatizado de registro y control de los requerimientos
ciudadanos.

* La Mesa de Seguimiento tendra acceso a las informaciones de esta base de datos para fines de
evaluacion y seguimiento de las denuncias, quejas y reclamos y las respuestas ofrecidas por el
ASDE y sus dependencias.

* Para la canalizaciéon de las denuncias, quejas y reclamos se establecerdn los mecanismos
siguientes:

o Designar un analista técnico en cada Direccion como enlace para la canalizacién de las denun-
cias, quejas y reclamos relacionadas con las funciones de las diferentes areas del ASDE.
o La Oficina de Acceso a la Informacion (OAl)
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El Sistema 311

O 0O O0OO0Oo

Las redes sociales y el portal del ASDE
El centro de llamadas
Los encuentros comunitarios

El Portal del Observatorio Nacional de la Calidad de los Servicios

La gestion de las denuncias, quejas y reclamos tendran el siguiente flujo:

Recepcion y registro:
Las areas responsables reciben y registran las denuncias, quejas y
reclamos haciendo uso de los formularios o plantillas utilizadas para
estos fines. Cada direccion contara con un enlace responsable del
seguimiento a los requerimientos, quien ademas tendra la funcién
de registrar cada requerimiento en el sistema automatizado
disponible para tales fines.

Respuestas a requerimientos:
El area responsable da respuesta directa entrando en contacto con
el ciudadano y ciudadana. Registra en el sistema automatizado la
respuesta o solucion del problema.
Para fines de seguimiento y evaluacion de la eficacia de las respues-
tas el ASDE clasificara los tipos de denuncias, quejas y reclamos y
definira los tiempos de respuestas para cada una. Esto requiere del
disefio de un CATALOGO DE SERVICIOS CIUDADANOS Y LOS
TIEMPOS DE RESPUESTAS POR CADA SERVICIO.

Analisis y evaluacion:
La Mesa de Seguimiento a Denuncias, Quejas y Reclamos analiza y
evalua el estatus de cada requerimiento. El Contact Center generarda
las informaciones o reporterias sobre el estatus de los requerimien-
tos.
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El despliegue de este sistema de gestion de denuncias, quejas, reclamos y solicitudes ciudadanas agre-
gara valor al modelo que actualmente dispone el ASDE, entre estos valores estan:

* Mejorar la calidad de los registros de las diferentes solicitudes y los niveles de respuestas dadas.

* Facilitar la interaccion entre el ciudadano y el gobierno municipal.

* Tener un mayor control de los requerimientos y el seguimiento a las respuestas esperadas.

* Disponer de la trazabilidad o rastreo histérico de cada uno de los requerimientos ciudadanos.

* Disminuir las colas y atrasos en las respuestas a los requerimientos.

* Mejorar la satisfaccion y laimagen del gobierno municipal al ofrecer respuestas agiles y a tiempo
a las quejas y reclamos ciudadanos.

Para lograr una mejor funcionalidad de este modelo debera apuntarse a la conformacién de un area es-
pecializada para la atencién ciudadana. Esto indica que la gestidn del Contact Center, bajo la responsa-
bilidad actual de la Direccién de Tecnologia, debera pasar a esta nueva area una vez se creada. De igual
manera, es importante que las areas de recepcién de visitas, gestion de citas y correspondencias operen
de manera separada de la atencién ciudadana. Se recomienda adecuar el lobby de la sede central del
ASDE tomando en cuenta la separacion de ambas areas de servicios.
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X. ASPECTOS INSTITUCIONALES PARA LA

GESTION DE LA CALIDAD DEL SISTEMA DE
RECOLECCION DE RESIDUOS SOLIDOS

Para garantizar un manejo integral de la gestién de los residuos sélidos es necesario el involucramiento
de un conjunto de actores nacionales, locales y regionales. Esta vision integral y de cogestion estan
enfocadas a lograr la formulacion de politicas, planes y estrategias sectoriales, vinculadas con aspectos
normativos y de regulacion, ambientales, infraestructuras y equipos, planeamiento urbano, coordina-
cion, cobranza, entre otros.

En tal virtud, el ASDE promovera la creacién de espacios de coordinacién interinstitucional, integrando
a instituciones publicas, organizaciones comunitarias, ONG, centros educativos, comercios, entre otras.
Estos espacios estan orientados a dirigir todos los esfuerzos hacia una gestién integral de los residuos
gue garantice la sostenibilidad ambiental del espacio urbano.

Los ministerios considerados de alta prioridad para esta coordinacién son:

* Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales (aspectos normativos)

* Ministerio de Salud (salud colectiva y gestion de residuos peligrosos y hospitalarios).

* Ministerio de Economia, Planificacién y Desarrollo (presupuesto, inversiéon y ordenamiento
territorial).

* Ministerio de Obras Publicas y Comunicaciones (obras y servicios publicos).

* Liga Municipal Dominicana y la Federacién Dominicana de Municipios (Capacitacién y apoyo
técnico).

Los funcionarios encargados de la gestion de los residuos sélidos, en especial el personal técnico y de
logistica, requieren de un permanente y constante fortalecimiento de sus capacidades técnico-geren-
ciales. Para ello deberd implementarse un programa de capacitacion, el cual debe incluir el conocimien-
to de buenas practicas nacionales e internacionales en el manejo y gestién de los residuos sélidos.

Guia para el despliegue del sistema de calidad en la gestion de los
servicios de residuos sdélidos Municipio Santo Domingo Este







Xl. CONSIDERACIONES FINALES

Una guia de gestién en si misma no transforma una realidad. Esta mas bien funciona como una brujula
o carta de navegacion que orienta el hacer y pensar de una organizacién. Asimismo, la realidad tiende
a ser mas dindmica y compleja que una guia, por tanto, la misma debe ir gradualmente adecuandose a
los cambios y movimientos que se producen en la dindmica cotidiana.

La presente guia tiene como horizonte servir de base o herramienta de gestién para el Ayuntamiento
Santo Este en la mejora continua de la calidad de los servicios de recoleccién de los residuos sélidos.
Se orienta de manera sencilla y practica a la construccién de un modelo de gestiéon que permita lograr
mejores resultados en la calidad de este servicio y se traduzca en una mayor satisfaccion y percepcion
ciudadana.

La eficacia de los contenidos de esta guia requiere de la instauraciéon de nuevo estilo de gestién en el
ASDE en el cual se evidencie una orientacion hacia el logro de resultados, un enfoque hacia la calidad,
un equipo de direcciéon coordinado y comprometido, con claridad de hacia ir y cémo alcanzar los re-
sultados esperados, un equipo humano motivado y competente, ademas de las inversiones en infraes-
tructuras y equipos indispensables para la mejora del servicio. Se demanda de una cultura institucional
marcada por organizacion, método, alineamiento operativo y estratégico y los recursos necesarios. Si
estamos seguros de que la asuncién y aplicacién de esta guia contribuird a construir esa nueva cultura
organizacional.

Finalmente, para el despliegue efectivo de este sistema de calidad es indispensable exista un manager
o coordinador general que articule los diferentes procesos y estrategias que definen este modelo. Este
manager en términos de su perfil debera tener la suficiente autoridad técnica y delegativa para coordi-
nary apoyar a las direcciones vinculadas.

Las acciones o decisiones mas relevantes que deberan tomarse en el ASDE para el éxito de este sistema
son las siguientes:
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Responsables

Alcalde

Secretaria Técnica

Direccion de Desarrollo Comunitario

Medidas

Designacién de manager coordinador del sistema de gestién de L calidad
los residuos sélidos del ASDE

Separar las funciones de recepcion de la de atencion al ciudadano

Establecimiento de alianzas interinstitucionales

Transferir el contact center a la nueva Unidad de Atencién Ciudadana

Articular el Sistema de Calidad con los servicios de las empresas
contratadas. Se recomienda colocar en los contratos el compromiso de las
empresas a asumir el sistema de calidad del ASDE.

Creacion transitoria de Mesa para el Seguimiento a las Quejas y Reclamos
ciudadanos.

Conformacién de la Mesa de Coordinacion Interna.

Despliegue sistema de monitoreo y seguimiento a indicadores.

Conformacion de los mecanismos de participacion comunitaria (comités de
vigilancia y control, espacios de consultas)

Elaboracion de las bases del concurso BARRIO LIMPIO

Acuerdos con escuelas y colegios para la creacién de grupos de gestores
ambientales y colocacién de zafacones al interior de dichos centros. Es una
oportunidad para la clasificacion y el reciclaje.

Direccion de Comunicacion

Disefiar metodologia para la realizaciéon de encuestas y sondeos
periédicamente.

Direccion de Gestion Ambiental

Por definir

Direccion de Planeamiento Urbano,
Direccion de Gestion Ambiental, Direccion
de Limpieza y Aseo, Secretaria Técnica y
Direccion Financiera

Reubicacion y readecuacion del punto de transferencia intermedia de los
residuos solidos.

Hacer estudio de viabilidad y pertinencia de tercerizacién de los servicios
de mantenimiento de flotillas de camiones y equipos

Formacion y capacitacion especializada al personal técnico

Sistema de emergencias para casos de accidentes laborales

Disefio y despliegue de un plan de capacitacién permanente del personal
vinculado a los servicios de recoleccién y atencién a quejas y reclamos.

Plan de inversion en contenedores y zafacones

Direccion de Limpieza y Aseo y Direccion
Financiera

Compras de insumos y equipos para la seguridad laboral

Secretaria Técnica, Direccion de Limpieza
y Aseo y Direccion Financiera

Plan de Compras unidades de camiones en funcién del crecimiento del
volumen de desechos y las necesidades diagnosticadas

Direccién de Limpieza y Aseo, Direccion
de Planeamiento Urbano y Direccién de
Desarrollo Comunitario

Realizacién de un diagnoéstico que facilite una mejor programacion y
planificacion de las rutas de frecuencias

Mesa de Coordinacion Intrainstitucional

Redisefio y reprogramacion de las rutas de frecuencia
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Responsables Medidas

Direccion de Comunicacion y Direccion de | Disefio y despliegue de un plan de educacion, comunicacién e informacion

Desarrollo Comunitario ala comunidad
Alcalde, Direccion de Planeamiento Identificar en el disefio arquitecténico del lobby un édrea de atencion
Urbano y Direccion Administrativa ciudadana.

Direccion de Limpieza y Aseo y Direccion | Disefiar el Plan de Mantenimiento de Vehiculos.
de Transportacion
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AYUNTAMIENTO SANTO DOMINGO ESTE (ASDE)
DESPLIEGUE DEL SISTEMA DE CALIDAD PARA LA GESTION DE LOS RESIDUOS SOLIDOS
MEDIDAS A TOMAR
PERIODO: JUNIO 2022-DICIEMBRE 2023

Designacién de manager coordinador del sistema de gestién de la
calidad los residuos sélidos del ASDE

Separar las funciones de recepcién de la de atencién al ciudadano

Establecimiento de alianzas interinstitucionales

Alcalde
Transferir el contact center a la nueva Unidad de Atencién Ciudadana

Articular el Sistema de Calidad con los servicios de las empresas
contratadas. Se recomienda colocar en los contratos el compromiso
de las empresas a asumir el sistema de calidad del ASDE.

Creacion transitoria de Mesa para el Seguimiento a las Quejas y
Reclamos ciudadanos.

Secretaria Técnica

Conformacién de la Mesa de Coordinacion Interna.

Despliegue sistema de monitoreo y seguimiento a indicadores.

Conformacion de los mecanismos de participacion comunitaria
(comités de vigilancia y control, espacios de consultas)

Elaboraciéon de las bases del concurso BARRIO LIMPIO Direccioén de Desarrollo

Acuerdos con escuelas y colegios para la creacién de grupos de Comunitario

gestores ambientales y colocacion de zafacones al interior de dichos
centros. Es una oportunidad para la clasificacion y el reciclaje.

Disefiar metodologia para la realizacién de encuestas y sondeos

periédicamente Direccion de Comunicacién

Direccién de Gestion
Ambiental

Reubicacién y readecuacion del punto de transferencia intermedia
de los residuos sélidos.

Hacer estudio de viabilidad y pertinencia de tercerizacién de los
servicios de mantenimiento de flotillas de camiones y equipos

Formacion y capacitacion especializada al personal técnico

Sistema de emergencias para casos de accidentes laborales Por definir

Disefio y despliegue de un plan de capacitacién permanente del
personal vinculado a los servicios de recoleccién y atencién a quejas
y reclamos.

Plan de inversion en contenedores y zafacones Direccién de Planeamiento
Urbano, Direccién de Gestidon
Ambiental, Direccion de
Limpieza y Aseo, Secretaria

Técnica y Direccion Financiera

Compras de insumos y equipos para la seguridad laboral Direccién de Limpieza y Aseoy

Direccion Financiera

Plan de Compras unidades de camiones en funcién del crecimiento
del volumen de desechos y las necesidades diagnosticadas

Secretaria Técnica, Direccion
de Limpieza y Aseo y Direccion
Financiera
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Realizacién de un diagnostico que facilite una mejor programacion y
planificacion de las rutas de frecuencias

Redisefo y reprogramacion de las rutas de frecuencia

Direccién de Limpieza y Aseo,
Direccién de Planeamiento
Urbano y Direccién de
Desarrollo Comunitario

Disefio y despliegue de un plan de educacién, comunicacién e
informacion a la comunidad

Mesa de Coordinacion
Intrainstitucional

Identificar en el disefio arquitecténico del lobby un area de atencion
ciudadana.

Direcciéon de Comunicacién
y Direccién de Desarrollo
Comunitario

Disenar el Plan de Mantenimiento de Vehiculos.

Alcalde, Direccion de
Planeamiento Urbano y
Direccién Administrativa

Direccion de Limpieza y Aseo y
Direccion de Transportacion
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