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Resumen

Los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) han evolucionado para abarcar diversas areas dentro de las
organizaciones, convirtiéndose en un motor clave para lograr productividad, eficiencia y eficacia en los
procesos, asi como la satisfaccion del cliente. En la actualidad, el crecimiento econémico, el desarrollo y los
rapidos avances tecnoldgicos que caracterizan a las sociedades modernas presentan el desafio de crecer
de manera sostenible a nivel global, minimizando el impacto en los ecosistemas. En este contexto, se
establece la norma ISO 37120:2018, que aborda el desarrollo sostenible en comunidades a través de
indicadores para la calidad de vida y los servicios urbanos. Uno de los requisitos de esta norma son los
indicadores relativos a los porcentajes de residuos sélidos en los sitios de disposicion final. La falta de
seguimiento, control, cuantificacion y optimizacion de estos procesos puede conducir a un descontrol
operativo, contaminacion ambiental, enfermedades graves y reclamaciones por parte de la comunidad y
otros interesados. Por esta razon, se ha desarrollado un modelo de SGC para la gestién de los sitios de
disposicion final en el Estado Miranda, que permite definir procesos, indicadores, mejoras y controles
operativos. Se identificaron tres procesos clave: el estratégico (control de pesaje), el medular (operacién en
el sitio) y el de apoyo (tratamiento), asi como los puntos criticos asociados a ellos. Entre estos, destacan la
recepcion y pesaje de camiones, la cantidad de lixiviado y gases generados, y el procesamiento y
tratamiento de dichos lixiviados y gases. Ademas, se establecieron indicadores de eficacia y eficiencia para
cada proceso, lo que facilita la implementacion de mejoras y controles con el objetivo de fomentar una
cultura organizacional, social y ambiental que promueva una gestion adecuada en la operacién de los
residuos. Este modelo se estructurd bajo el enfoque de SGC, basado en procesos y alineado con la norma
ISO 9001:2015. Fue validado por expertos en el relleno sanitario La Bonanza, que muestra un
cumplimiento del 30% de las clausulas, mientras que los vertederos El Limén y El Rodeo solo alcanzan un
20% de cumplimiento, lo que indica que su manejo operativo no se encuentra alineado con las politicas de
implementaciéon de un SGC.

Palahras clave: Modelo. sistema de aestidn de calidad. vertedero. cliente.
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Modelo de sistema de gestion de la calidad para el manejo de los sitios de disposicion final de residuos y desechos

solidos no peligrosos, en el estado Mirada

ALEXANDRA LEDEZMA, MARIA JOSE GONCALVES

QUALITY MANAGEMENT SYSTEM MODEL FOR THE
MANAGEMENT OF FINAL DISPOSAL SITES FOR NON-
HAZARDOUS SOLID WASTE AND RESIDUES, IN MIRANDA
STATE

Abstract

Quality Management Systems (QMS) have evolved to encompass various areas within organizations,
becoming a key driver for achieving productivity, efficiency and effectiveness in processes, as well as
customer satisfaction. Today, economic growth, development and rapid technological advances that
characterize modern societies present the challenge of growing sustainably at a global level, minimizing the
impact on ecosystems. In this context, the 1ISO 37120:2018 standard is established, which addresses
sustainable development in communities through indicators for quality of life and urban services. One of the
requirements of this standard is the indicators related to the percentages of solid waste in final disposal
sites. The lack of monitoring, control, quantification and optimization of these processes can lead to
operational mismanagement, environmental pollution, serious illnesses and complaints from the community
and other stakeholders. For this reason, a QMS model has been developed for the management of final
disposal sites in the State of Miranda, which allows defining processes, indicators, improvements and
operational controls. Three key processes were identified: strategic (weighing control), core (operation on
site) and support (treatment), as well as the critical points associated with them. These include the reception
and weighing of trucks, the amount of leachate and gases generated, and the processing and treatment of
said leachate and gases. In addition, effectiveness and efficiency indicators were established for each
process, which facilitates the implementation of improvements and controls with the aim of promoting an
organizational, social and environmental culture that promotes proper management in the operation of
waste. This model was structured under the QMS approach, based on processes and aligned with the 1SO
9001:2015 standard. It was validated by experts at the La Bonanza landfill, which shows 30% compliance
with the clauses, while the El Limon and El Rodeo landfills only reach 20% compliance, indicating that their
operational management is not aligned with the implementation policies of a QMS.

Keywords: Model, quality management system, landfill, client.
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MODELO DE SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE PARA A
GESTAO DE LOCAIS DE DISPOSICAO FINAL DE RESIDUOS E
RESIDUOS SOLIDOS NAO PERIGOSOS, NO ESTADO DE MIRANDA

Resumo

Os Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) evoluiram para abranger diversas areas dentro das
organizages, tornando-se um fator-chave para alcancgar produtividade, eficiéncia e eficacia nos processos,
bem como a satisfacdo do cliente. Hoje, o crescimento econdmico, o desenvolvimento e os rapidos
avangos tecnoldgicos que caracterizam as sociedades modernas apresentam o desafio de crescer de
forma sustentavel em nivel global, minimizando o impacto nos ecossistemas. Nesse contexto, €
estabelecida a norma I1SO 37120:2018, que aborda o desenvolvimento sustentavel em comunidades por
meio de indicadores de qualidade de vida e servicos urbanos. Um dos requisitos dessa norma sao 0s
indicadores relacionados aos percentuais de residuos sélidos em aterros sanitarios. A falta de
monitoramento, controle, quantificacéo e otimizacao desses processos pode levar & ma gestédo operacional,
poluicdo ambiental, doencas graves e reclamacfes da comunidade e de outras partes interessadas. Por
esse motivo, foi desenvolvido um modelo de SGQ para a gestdo de aterros sanitarios no Estado de
Miranda, que permite definir processos, indicadores, melhorias e controles operacionais. Foram
identificados trés processos-chave: estratégico (controle de pesagem), nucleo (operagéo no local) e suporte
(tratamento), bem como 0s pontos criticos associados a eles. Estes incluem o recebimento e pesagem de
caminhdes, a quantidade de chorume e gases gerados e o processamento e tratamento do referido
chorume e gases. Além disso, foram estabelecidos indicadores de eficicia e eficiéncia para cada processo,
0 que facilita a implementacdo de melhorias e controles com o objetivo de promover uma cultura
organizacional, social e ambiental que promova a gestao adequada na operacéo de residuos. Este modelo
foi estruturado sob a abordagem do SGQ, baseado em processos e alinhado a norma 1SO 9001:2015. Foi
validado por especialistas no aterro sanitério La Bonanza, que mostra 30% de conformidade com as
clausulas, enquanto os aterros sanitarios El Liméon e El Rodeo atingem apenas 20% de conformidade,
indicando que sua gestéo operacional ndo esté alinhada as politicas de implementacdo de um SGQ.

Palavras-chave: Modelo, sistema de gestdo da qualidade, aterro sanitario, cliente.

l. INTRODUCCION

Un sistema de gestiéon de calidad (SGC) de establecidos en la norma ISO 9001:2015 como:
acuerdo a la norma SO 9000:2015 [1], se enfoque en el cliente, liderazgo, compromiso de las
define con un conjunto de politicas, procesos y personas, enfoque a procesos, mejora, toma de
procedimientos utilizados por una organizacion decisiones basada en la evidencia y gestion de las
para asegurar que sus productos 0 servicios relaciones.
cumplan con los estandares de calidady
satisfagan las necesidades y expectativas de Con la aplicacién de estos principios basado en
sus C"entes_ Es por e”o que’ en toda esta Norma Internacional 1ISO 9001:2015 [1], los
Organizacién su enfoque principa| y objetivos de beneficios que se obtienen para una OrganizaCién
la calidad deben estar direccionados a alcanzar en un sistema de gestion de la calidad son:
un modelo de gestion de la calidad, que es ) _
representado por buenas préacticas de gestion, y a) Capacidad para proporcionar regularmente
se basan en siete principios, los cuales son productos y servicios que satisfagan los
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requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.

b) Facilitar oportunidades de aumentar la
satisfaccion del cliente.

c) Abordar los riesgos y oportunidades
asociadas con su contexto y objetivos.

d) Capacidad de demostrar la conformidad
con requisitos del sistema de gestion de
la calidad especificados.

e) Enfoque a procesos permite a una
organizacion planificar sus procesos y
Sus interacciones.

f) Facilitar el aseguramiento de sus
procesos, gestion y  determinar
oportunidades de mejora, con la
aplicacion del ciclo planificar, hacer,
verificar y actuar (PHVA).

g) Pensamiento basado en riesgos, permite
a una organizacion determinar los
factores que podrian causar que sus
procesos y su sistema de gestion de la
calidad se desvien de los resultados
planificados, para poner en marcha
controles preventivos para minimizar los
efectos negativos y maximizar el uso de
las oportunidades a medida que surjan.

El informe I1SO Survey, elaborado anualmente
por la Organizacién Internacional de
Normalizacion (ISO) del afio 2022 indica que los
10 primeros paises certificados en ISO 9001
Sistema de gestién de la Calidad son: China,
Estados Unidos, Japon, Alemania, India, Reino
Unido, ltalia, Francia, Canada y Espafia. En el
caso de Venezuela la aplicacién de los sistemas
de gestion de la Calidad (SGC) se ha ido
incrementando lentamente en relacién con otros
paises, al punto que de los 10 paises que tienen
mas empresas certificadas, no figura ninguna de
Latinoamérica [2].

Es por ello que, en cualquier sector productivo
del pais se pueden presentar debilidades en la
aplicacion de los principios que se basan en una
gestion de calidad.

En Venezuela la implementacion normativa de la
gestion de sistema de calidad, inici6 hace mas
de 30 afos, comenzando por la Comision
Venezolana de Normas Industriales (COVENIN),
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ente que desde 1958 hasta 2004, ejercid funciones
como encargado de velar por la normalizacion bajo
lineamientos de calidad en Venezuela. A partir del
afio 2004, las actividades desarrolladas por
COVENIN pasan a ser ejecutadas por el Fondo
para la Normalizacién y Certificacion de la Calidad
(FONDONORMA) [3], el cual es una de las
organizaciones que rige la certificacion de los
sistemas de gestién de la calidad en Venezuela [4].

En la actualidad, el encargado de velar por la
distribucion 'y cumplimiento de las normas
COVENIN, es la Organizacién Nacional de Servicio
Desconcentrado de Normalizacion, Calidad,
Metrologia y Reglamentos Técnicos (SENCAMER)
[5],que tiene como objetivo garantizar la calidad de
bienes y servicios adquiridos por los venezolanos y
venezolanas, a través de los subsistemas de
normalizacion, metrologia, acreditacion,
certificaciones, reglamentaciones técnicas vy
ensayos, basados en principios socialistas de la
revolucion bolivariana [4].

Con base en lo antes descrito, existen empresas
reconocidas internacionalmente y certificadas por
FONDONORMA [3] en ISO 9001:2015 como:
Aceites y Solventes Venezolanos, s.a., Asociacion
Venezolana de la Industria Quimica y petroquimica
(ASOQUIM), C.V.G. |Industria Venezolana de
aluminio. C.A, Inversiones Aparcity, Banco Central
de Venezuela BCV - Casa de la Moneda S.A;
(Hotel CCCT), PDVSA petrdleo, S.A. (plantas
lubricantes); Evergreen Service, C.A; Inversiones
Fospuca Baruta, C.A entre otras [3].

Fospuca es una de las empresas certificadas por la
norma ISO 9001, que se encarga del manejo de los
residuos y desechos sdlidos no peligrosos de
varios estados del territorio nacional como:
Carabobo, Anzoategui, Bolivar y Miranda. Sin
embargo, en la actualidad, solo realiza operaciones
de aseo urbano y recoleccion de residuos, y no se
encarga del manejo de los sitios de disposicion final
del Estado Miranda [6].

El manejo de los residuos y desechos soélidos es un
conjunto de operaciones dirigidas a darle a los
desechos el destino mas adecuado, de acuerdo a
sus caracteristicas, con la finalidad de prevenir
dafios a la salud y al ambiente. Comprende la
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recoleccion, almacenamiento, transporte,
caracterizacion, tratamiento, disposicion final y
cualquier otra operacion que los involucre
(Decreto 2216, 1992).

Dentro de las etapas del manejo de los residuos
y desechos sdlidos, la disposicion final, es la
fase de mayor vulnerabilidad, ya que, de la
descomposicion de los residuos o desechos
sblidos se generan dos elementos que, mal
gestionados, pueden ser perjudiciales para el
ambiente y el entorno, como lo son: lixiviados y
gas metano.

Como técnica aplicada para la disposicién final
de los residuos y desechos sélidos en el Estado
Miranda se emplea el uso de vertederos
(controlados y no contralados) y rellenos
sanitarios.

Donde, un relleno sanitario, es una técnica
basada en criterios ambientales y de ingenieria,
disefiados bajo un sistema de planificacion,
organizacion, direccién y control de actividades,
donde se procura el confinamiento de los
desechos bajo capas cubiertas con material
inerte  (tierra), el cual posee diversos
subsistemas que comprenden el control de
liquidos (lixiviados) y biogases, con el fin de
mejorar la  productividad, sostenibilidad,
viabilidad del sitio en un largo plazo y controlar
la contaminacién ambiental [7], por ejemplo, el
relleno Sanitario la Bonanza, ubicado en el
Estado Miranda.

Mientras que los vertederos son terrenos donde
se depositan y acumulan los desechos solidos
en forma indiscriminada, sin recibir ningan tipo
de tratamiento sanitario, ambiental ni de control
técnico (Blanco, 2015), es decir, son areas
donde no existe planificacion, disefio,
seguimiento y control de las operaciones para
su manejo integral, por ejemplo, vertedero Las
Clavellinas, ubicado en el Estado Miranda.

El manejo de los sitios de disposicion final, es
una tarea compleja que se ha convertido en un
problema comun, debido a multiples factores,
como el crecimiento de la poblacién, cambios en
los patrones de consumo, debilidad institucional
y la poca educacion sanitaria aplicada [8].
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Es por ello que, el manejo de los sitios de
disposicion final de residuos y desechos sélidos, se
estd viendo afectado en cuanto a Ila
implementacién normativa a la gestion de la calidad
en el Estado Miranda, ya que no cuentan con
personal calificado en el area , falta de un sistema
de gestion de control y seguimiento del manejo de
los residuos y desechos soélidos no peligrosos,
desconocimiento (andlisis incompletos) de las
areas de fortalezas, debilidades, amenazas vy
oportunidades, empresas sin especializacion en el
sector, falta de organizacibn y estructura
organizacional [7].

Por ende, no contar con un SGC definido en la
etapa del manejo de los sitios de disposicion final
de residuos y desechos sélidos se obtienen como
consecuencia altos niveles de contaminacién
ambiental (agua , suelo, aire), alto nivel de riesgo
en enfermedades para las comunidades cercanas,
reduccién de vida util de los sitios de disposicion
final, generacibn de pasivos ambiental no
controlados, falta de reconocimientos
internacionales como rellenos sanitarios, incorrecta
operatividad, desconocimiento de los indicadores
de gestién para medir la eficacia y eficiencia del
servicio, falta de registro en la documentacion,
guejas y reclamos por las comunidades, baja
confianza de los clientes e imagen positiva en la
comunidad y mercado, falta de mejora continua,
baja posibilidad de lograr los Objetivos de
Desarrollo Sostenible, adoptados por las Naciones
Unidas en 2015 [9].

Debido a lo antes descrito, en la presente
investigacion se plantea como objetivo general
desarrollar un modelo de sistema de gestién de la
calidad para el manejo de los sitios de disposicion
final de residuos y desecho solidos no peligrosos,
en el Estado Miranda, ya que, en este estado se
encuentra el relleno sanitario principal del pais, el
cual acopia la mayor cantidad de desechos sélidos
producidos en el Distrito Capital, y gran parte de los
Municipios del Estado Miranda como lo son:
Baruta, Guaicaipuro, Lander, Urdaneta, y Cristobal
Rojas.

Asimismo, para lograr este objetivo se establecieron
los siguientes objetivos especificos:
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1. Describir el proceso en los sitios de
disposicion final de los residuos vy
desechos solidos no peligrosos en el
Estado Miranda.

2. Determinar los puntos criticos que
afectan el manejo de los sitios de
disposicién final de residuos y desecho
solidos no peligrosos.

3. Establecer los indicadores de gestion de
los procesos relacionados a la
disposicién final de los residuos vy
desechos sélidos no peligrosos.

4. Proponer las mejoras necesarias para el
proceso de disposicion final de los
residuos y desechos sélidos no
peligrosos.

5. Estructurar un modelo de SGC, para el
manejo de los sitios de disposicion final
de los residuos y desechos sélidos no
peligrosos.

6. Validar el modelo de sistema de gestion
de la calidad en los procesos de
disposicion final de los residuos y

desechos  solidos no peligrosos
asegurando la factibilidad de su
implantacion.

Il. ALCANCE DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion tiene como alcance el
desarrollo de un modelo de sistema de gestion
de calidad aplicado al manejo de los sitios de
disposicion final de los residuos y desechos
sélidos no peligrosos en el Estado Miranda. Con
la finalidad de describir los procesos, determinar
indicadores gestién, proponer mejoras Yy
controles, que permitan estructurar un modelo
de SGC.

Este modelo fue validado en tres de los sitios de
disposicién final que se encuentran ubicados en
el Estado Miranda, como los son: los rellenos
sanitarios La Bonanza, El Limoncito y el
vertedero controlado El Rodeo.

Estos sitios de disposicion final fueron
seleccionados, ya que, son areas
representativas, donde se recibe la mayor
cantidad de residuos y desechos soélidos no
peligrosos del Estado Miranda y del Distrito

ALEXANDRA LEDEZMA, MARIA JOSE GONCALVES

Capital, se produce un alto grado de contaminacion
ambiental de acuerdo con la bibliografia consultada
y es donde se encuentra ubicado el relleno
principal del pais, el cual debe ser garante y
ejemplo del buen manejo en la disposicion de los
residuos y desechos sélidos no peligrosos.

Es importante resaltar que la presente investigacion
lleg6 hasta la fase de validacion del modelo, ya que
estos sitios son manejados por entidades publicas
y privadas, por lo que no se cuenta con un enlace
directo para su implementacion.

Del mismo modo, y como base fundamental para la
presente investigacion se pudo determinar que una
de las limitaciones relevantes, es la inexistencia de
informacién relacionada al tema en Venezuela,
especificamente en el Estado Miranda, ya que, en
la actualidad no existe documentacion relacionada
a los modelos de sistema de gestién de la calidad
aplicados al manejo de los sitios de disposicion
para los residuos y desechos sdlidos no peligrosos.
Para minimizar esta limitacion, se realizé una
bausqueda bibliogréfica a nivel internacional
aplicado en América Latina y el Caribe de los casos
mas representativos que presenten caracteristicas
similares a los sitios de disposicion final ubicados el
Estado Miranda, Venezuela.

[ll. METODOLOGIA E INSTRUMENTOS

La investigacion es de tipo transaccionales-
descriptivo — no experimental, ya que, se procedid
a realizar una recoleccion de datos sin medicion
numeérica, a través de la observacion y con base en
investigaciones previas relacionadas al tépico de
investigacion, con el fin de evaluar la situacion
actual respecto a la implementacion de sistema de
gestion de la calidad en el manejo de los sitios de
disposicion final del Estado Miranda; en donde, no
se realizé un andlisis estadistico de los datos, sino
gue se llevd a cabo un analisis inductivo de las
situaciones observadas y de las opiniones o puntos
de vistas de otros investigadores, desde una
perspectiva global, realizando enfoques en los
componente de la calidad, social, ambiental,
economicos, politico, y cultural que satisfagan las
necesidades de los clientes.[10].
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A. Poblacién y muestra

Se identifico que la poblacién es todo el territorio
nacional del pais, ubicando en cada estado
distintos sitios disposicién final para residuos y
desechos solidos no peligrosos, y la muestra fue
el estado, donde se localizan los sitios de
disposicién final que se encuentran en el Estado
Miranda. La muestra seleccionada, es del tipo
no probabilistica, la misma se determind con
base en una necesidad y razén principal, ya
que, en el Estado Miranda se encuentra ubicado
el relleno principal del pais el cual acopia la
mayor cantidad de residuos y desechos sélidos
del Distrito Capital, por ende, debe poseer una
estructura organizacional competente en el area,
con base a parametros de gestion de la calidad
que permitan minimizar el descontrol en el
manejo de los sitios de disposicion final [7].

B. Técnica e instrumentos.

En esta fase, se desarrollaron los instrumentos
de recoleccion de la informacion, teniendo entre
estas la revision bibliografica sustentada de
maestrias y doctorados realizados en América
Latina y el Caribe en relacion al tema de
investigacion. En este sentido, se realiz6 una
revision exhaustiva de 30 investigaciones,
realizando una selecciéon de 10 las cuales tiene
un mayor vinculo con el tema abordado.

Es por ello que, con la finalidad de alcanzar los
objetivos planteados, se desarrollaron los
siguientes instrumentos:

e Elaboracion de hoja de proceso, para
terminar las entradas, riesgos, controles,
proveedores y clientes asociados al
proceso.

e Elaboracibn de matriz AMEF, para
identificar el andlisis modal de las los
efectos y fallas en los procesos.

e Elaboraciébn de Los KPI (eficacia y
eficiencia), medibles para cada objetivo
estratégico definido en los procesos.
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¢ Implementacion del ciclo de planificacion,
hacer, verificar y actuar (PHVA) para
determinar las acciones a tomar en los
procesos.

e Estructuracion del modelo de sistema de
gestion de la calidad, definido por la 1SO
9001:2015, usando una lista de verificacion
como técnica de observacion.

Esta lista de verificacion se disei6 con la
descripcion de las clausulas que comprenden la
ISO 9001:2015, ajustando las preguntas hacia un
lenguaje relacionado a los sitios de disposicion
final, con la finalidad de ser entendido por el lector.

La lista cuenta con dos columnas de ponderacion
(documentando, implementado) que de acuerdo a
la pregunta realizada se coloca (S) SI O (N) NO
(esto es llenado por la persona calificada que se
encuentra laborando en el sitio de disposicién final
seleccionado para el estudio), en las dos columnas.
La columna de cumplimiento/evaluacién y
observaciones fue llenada por el autor para evaluar
las no conformidades (NC) presentes.

Asimismo, una vez la persona calificada coloque S
o N, el ejercicio serio de la siguiente manera, tabla
1

Tabla 1- Descripcion para clasificar la lista de

verificacion
Documentado | Implementado Clémpllmlgptol Observacion
valuacion
Se describié
la no
N N NC conformidad
dela
clausula
Se describié
la no
S N NC conformidad
dela
clausula
S S N/A

Para no poseer no conformidad las respuestas
deberéan ser Sly Sl.

Se le coloca NC a la respuesta Sl y NO, ya que el
alcance de la investigacion es llegar hasta la fase
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de validacién del modelo, debido a que estos
sitios son manejados por entidades publicas y
privadas, por lo que no se cuenta con un enlace
directo para su implementacion y no se puede
obtener informacion mas detallada. Este
instrumento fue validado, por tres personas
expertas en el tema a través de una carta de
validacién y aprobacion del mismo.

También, como técnica de recoleccion de datos,
se empled la observacion cualitativa, en donde
se realizaron visitas de campos a los sitios de
disposicion del relleno La Bonanza, el Limon y el
vertedero El Rodeo para indagar sobre las
actividades de disposicién final, y de esta
manera recopilar fotograficamente los aspectos
mas relevantes de las mismas, que se
encuentran en los anexos A, By C.

C. Procedimientos por objetivos.

Para alcanzar los objetivos se realizaron las
siguientes actividades o tareas, de acuerdo a
cada uno:
e Describir el proceso de disposicién final
de los residuos y desechos sélidos no
peligrosos en el Estado Miranda.

Sobre la informacion obtenida a través de la
observacion directa y la informaciéon encontrada
en las bibliografias se llevd a cabo una
descripcion de las caracteristicas del proceso de
los sitios disposicién final de los desechos
sélidos, haciendo énfasis en los siguientes
aspectos:

o Descripcién del mapa de proceso
para el manejo de los sitios de
disposicion final.

o Descripcion de las caracteristicas
cada relleno sanitario y vertedero.

o Descripcion del proceso de
disposicion final de los residuos y
desechos solidos: analizar el ciclo
de vida de las actividades,
productos y servicios
identificando el funcionamiento de
los rellenos sanitarios y el
vertedero.

o Evaluar el desempefio operativo
de los sitios disposicion final.

ALEXANDRA LEDEZMA, MARIA JOSE GONCALVES

e Determinar los puntos criticos gue afectan
el manejo de los sitios de disposicién final
de residuos y desecho solidos no

peligrosos.

A partir de la informacion recopilada en los sitios de
disposicién final, se llevé a cabo la identificacion
cualitativa de los principios de gestién de la calidad,
con la finalidad de identificar los principales
problemas y beneficios derivados de su
funcionamiento, para asi analizar sus potenciales
causas, consecuencias y areas de mejora hacia el
cliente. Estos problemas se pudieron identificar
utiizando una matriz AMEF O DOFA para el
andlisis de los mismos.

e [Establecer los indicadores de gestion de los
procesos relacionados a la disposicion final
de los residuos y desechos soélidos no

eligrosos.

Una vez identificado los procesos en la disposicion
final de los residuos y desechos sdélidos, se
procedié a identificar los objetivos estratégicos de
los procesos, el cual se determiné:

Los KPI (eficacia y eficiencia), medibles para cada
objetivo estratégico definido en los procesos con
los rangos descritos como son el inductor de
peligro, inductor de precaucion, inductor de meta,
gue a su vez estan relacionados con las estrategias
de peligros, estrategias de precaucion y estrategia
de meta.

e Proponer las mejoras y controles necesarios
para el proceso de disposicién final de los
residuos y desechos sdlidos no peligrosos.

Partiendo de los indicadores en el proceso, se
procedi6 a identificar las potenciales éareas de
mejora y las acciones correctivas factibles a
implementar con el fin de controlar y optimizar los
procesos, para una mejor gestion integral en los
sitios de disposicion final. Estas mejoras siguen el
ciclo de planificacién, hacer, verificar y actuar
(PHVA)

e Estructurar un_modelo de SGC, para el
manejo de los sitios de disposicién final de
los residuos vy desechos sélidos no

eligrosos.
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Utilizando el modelo de sistema de gestién de la
calidad, definido por la 1SO 9001:2015, se
realizé la estructura del modelo de acuerdo a
cada requisito indicado en la norma
internacional para el manejo de los sitios de
disposicion final, como lo son:

» 4) Contexto de la Organizacion
Comprension de la organizacion y su
contexto, de las expectativas de las
partes interesadas.

5) Liderazgo.

6) Planificacion

7) Procesos de soporte.

8) Operacion.

9) Evaluacion y desempenio.

10) Mejora continua

VVVYVVYVY

e Validar el modelo de sistema de gestidn
de la calidad en los procesos de
disposicién final de los residuos vy

desechos solidos no peligrosos
asegurando la factibilidad de su
implantacion

Definida la estructura del modelo, el mismo se
validé en los rellenos sanitarios La Bonanza, El
Limén y el vertedero El Rodeo, con el fin de
asegurar su implementacién. El mismo fue
validado haciendo una comparacion sistematica
de cada uno de los requisitos definidos en la
norma ISO 9001:2015 [1], es decir lo planteado
comprobado con lo real ejecutado en cada sitio
de disposicion final a través de una lista de
verificacion.

D. RESULTADO Y ANALISIS

Con base en cada objetivo, se fueron
obteniendo los resultados y andlisis de ello,
como se describe a continuacion:

1. Describir el proceso en los sitios de
disposicion final de los residuos y
desechos solidos no peligrosos en el
Estado Miranda.

Con base en el Decreto 2216, relacionado con
las Normas para el Manejo de los Desechos
Solidos de Origen Domeéstico, Comercial,

ALEXANDRA LEDEZMA, MARIA JOSE GONCALVES

Industrial o de cualquier otra naturaleza que no
sean peligrosos, el proceso para la disposicion final
de residuos y desechos solidos en un relleno
sanitario inicia desde que se reciben los desechos
en la entrada (pesaje) de acuerdo a lo observado
en la visita, pasando luego por la descarga de ello
en el frente de trabajo o celda activa en operacion,
una vez se descargan los desechos, se extienden y
se compactan para luego ser colocada la capa de
cobertura (material de tierra) para su disposicion
final. Posteriormente, y en conjunto con los
procesos anteriores, se realiza el tratamiento de las
aguas y gases contaminados, que son generadas
por la descomposicion del material organico que se
encuentra en la masa de basura, el cual es llamado
lixiviado. Figura 1y 2.

Figura 1- Diagrama operacional de un Relleno Sanitario

Proceso Proceso Proceso Apoyo
estratégico Medular POy

Extendido

Descarga Extensién Compactacion Tratamiento

e
cobertura

Figura 2- Diagrama de procesos para un relleno
sanitario

En el caso de un vertedero controlado, el proceso
inicia desde el pesaje, luego se realiza la descarga,
extension, compactaciéon y extendido de capa de
cobertura, y la dltima etapa de tratamiento no se
realiza. [11]. Figura 3

Revista TEKHNE N° 28.1
Semestre marzo - julio 2025 85
ISSN electrénico: 2790-5195
ISSN: 1316-3930

Esta obra esta bajo una licencia de Creative Commons CC BY-NC-SA 3.0 y pueden ser reproducidos
para cualquier uso no-comercial otorgando el reconocimiento respectivo al autor.

HYPERLINK "https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES"
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES
https://revistasenlinea.saber.ucab.edu.ve/index.php/tekhne/index



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES

Modelo de sistema de gestion de la calidad para el manejo de los sitios de disposicién final de residuos y desechos
solidos no peligrosos, en el estado Mirada

Proceso
estratégico
Extendido

C\;‘ﬂrd de Descarga Extensién Compactacion Tratamiento
esae cwbertu ra

Proceso Apoyo

Proceso
Medular

Figura 3- Diagrama de proceso en un vertedero
controlado.

Para el caso de un vertedero a cielo abierto, la
primera etapa que es el control de pesaje, no se
cuenta con pesaje de los residuos y desechos
sblidos, se realiza la descarga, extension,
compactacion y extendido de capa de cobertura,
no se realizar el tratamiento de gases ni aguas
contaminadas [12]. Figura 4.

Proceso Proceso Proceso Apoyo
estratégico Medular PO¥

Extend ido
Cgvlrd de Descarga Extensién Compactacion Tratamiento
S cuherlu ra

Figura 4- Diagrama de proceso en un vertedero a
cielo abierto.

En funcion de lo antes descrito y con el uso de
la hoja de proceso, se describen cuales son los
proveedores, entrada, proceso, salida y clientes
en los sitios de disposicion final, cada proceso
es totalmente dependiente del proceso anterior,
donde, si no existe como entrada la cantidad de
toneladas recibidas, no se llevaria a cabo la
cadena de valor para poder disponer de los
residuos y desechos sdlidos en las éreas
destinadas.

Es por ello que, para el proceso estratégico
definido como control de pesaje, se tiene como
proveedor la cantidad de toneladas recibidas por
parte del transporte que distribuye los residuos y
desechos sélidos desde la planta de
Transferencia Las Mayas, ubicada al finalizar la
bajada de tazén a la salida de la ciudad de
Caracas. Asimismo, la entrada sera el tiempo de
recepcion de los camiones, cantidad de
camiones, datos de ingreso de los desechos
sdlidos (toneladas).

Lo que con lleva a generar una cadena de valor
de Transporte - control de tonelada -costo por
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tonelada. Generando asi el producto final, el cual
serd el reporte técnico-economico de las toneladas
recibidas por cada camién que ingrese al sitio de
disposicién final. Donde al final el cliente sera la
Gobernacion de Miranda quien es el ente regulador
encargado de la gestion integral de los sitios de
disposicion final y la gerencia general de la
empresa contratante para la operacion del sitio.
Figura 5

PROCESO ESTRATEGICO
CONTROL DE PESAJE

PROVEEDORES CONTROLES

1. Verificacion de datos antes de ingresar al sistema

Transporte  de de procesamiento. CLIENTES
residuos y 2. Realizar solicitud periédica de la informacion

desechos 3. Resguardo de la informacion.

solidos 4. Tener un equipo de backup

Gerencia General

Gobernacién de
Cadena de valor Miranda

ENTRADAS u::> °"""“"‘e Costo por ||:> Productos
- Tiempo de Reporte Técnico-

recepcion de economico de
camiones. PARTES INTERESADAS toneladas
pesadas

+ Cantidad de p n\ca sector emp esara\ comuni el des nm. - do ne\
camiones. mblente y entes internacionales relacionados

« Datos de RIESGOS
ingreso  de 1. Datos mal procesados
desechos 2. No tener la informacion a tiempo.

solidos. 3. Perdida de la informacién

4

Dafios en el equipoy software.

Figura 5- Proceso Estratégico (Hoja de proceso)

Por otra parte, se tiene el proceso medular
(operaciones), el cual es la razén de ser, ya que es
donde se realiza la operacién para la disposicién
final de los residuos y desechos sélidos, el cual se
tiene como proveedor, los camiones previamente
pesados en el proceso anterior, seguido de las
entradas las cuales son: tiempo de llegada de los
camiones, horas planificadas vs ejecutadas de la
magquinaria, cantidad de toneladas descargadas,
levantamiento topogréfico (actualizacién constante
del area cubierta), generando una cadena de valor
de Planificacién - andlisis operativo - analisis de
producciéon. Con la finalidad de tener como
producto el reporte de gestion operativa del mes, el
cual debe ser entregado a la gobernacion de
Miranda y la gerencia general de la empresa que
se encuentra en ejecucion Figura 6.
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PROCESO MEDULAR

‘OPERACIONES
PROVEEDORES CONTROLES
Camiones con Verificacion de datos antes de ingresar al sistema de

residuos procesamiento.

desechos solidos. CLIENTES

Gerencia General

1
2. Realizar iento preventivoy an
3. Tener una compactadora de backu

4. Realizar solicitud periédica de la informacion

5,

6.

Resguardo de la informacion. Gobernacion de

ENTRADAS . Tener un equipo de backup Miranda
Cadena de valor

© Tiempo  de
e e, > ( praniticacis [ Productos
camiones.

« Horas Reporte de
planificadas y PARTES INTERESADAS gestion operativa
ejecutadas  de del mes .

Gobierno nacional, sociedad venezolana, entes de salud publica,
sector empresarial, comunidades de cuidado del ambiente y entes
internacionales relacionados

RIESGOS

maquinaria.

« Produccién de
desechos

solidos . No recibir las toneladas planificadas.

1
. Cantidad de 2. Fallas en la maquinaria pesada
‘toneladas 3. No realizar la compactacion de Residuos y desechos solidos
descargas. 4. Datos mal procesados.
5. No tener la informacion a tiempo.
*  Levantamiento
topografico 6. Perdida de la informacion

Figura 6- Proceso Medular (Hoja de proceso)

Finalmente, se tiene el proceso de apoyo
operativo, que se describe como tratamiento, el
cual contribuye a la ejecucion del proceso
medular, donde se tiene como proveedor la
cantidad de residuos y desechos solidos
dispuestos en la celda activa y como entradas
de cantidad de lixiviado y gases generados por
la compactacion, desarrollando una cadena de
valor de planificacién- andlisis fisico-quimico y
produccion de agua descontaminada,
permitiendo generar como producto el reporte
de gestibn de tratamiento, el cual sera
entregado a los clientes internos (la
gobernacion de Miranda y la gerencia general
de la empresa que se encuentra en ejecucion) y
externos (la comunidad) Figura 7.

PROCESO APOYO OPERATIVO
TRATAMIENTO

PROVEEDORES
Cantidad de

CONTROLES
Realizar ensayos fisico —quimicos constantes al lixiviado,

1

residuos Y 2. Realizar mantenimiento preventivoy correctivo a la maquinaria.

desechos solidos 3. Seguimiento y control en la operatividad.

dispuestos en la 4. Realizar constante seguimiento a las escorrentias de aguas

celda activa 5. Control en el tratamiento especializado para este tipo de liquido
6.

CLIENTES
Gerencia General

(0 Cumplir con los estandares de calidad. GOh_e_f_"anlADn de

Cadena de valor

La comunidad
Analisis Produccién de I::> Productos
entraoss | (Planificacien fisico-quimico gua descontamina
. Cantidad  de Reporte de
lixiviado PARTES INTERESADAS gestion
tratamiento de
generado Gobierno nacional, sociedad venezolana, entes de salud publica, ‘aguas
+ Cantidad  de sector empresarial, comunidades de cuidado del ambiente y entes guas .
gases internacionales relacionados
generadoa RIESGOS

Generacién de aguas fuera del decreto 883 (Calidad de agua).
Fallas en la maquinaria pesada.

No realizar la operativa de forma correcta

. Estancamiento de aguas contaminadas.

Fallas en el tratamiento.

Generacion de enfermedades

+ Cantidad de
aguas
pluviales
contaminadas

R

Figura 7- Proceso de Apoyo (Hoja de proceso)

Como parte de los requisitos descritos en la
norma ISO 9001: 2015 [1], se debe hacer la
descripcion del mapa de proceso integral de la
organizacion, es por ello que se realiz6 la
estructuracion general de todos los procesos
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involucrados en el manejo de los sitios de

disposicion final, Figura 8.

Procesos estratégicos

(Fromyemren]

Control da pesaje

Proceso Medular

- " i - Salid;
desachos solidos no peligros e desechos solidos no peligros e

p— s @ ke ( Disposicion final de residuos BT e B DT
peligros

Senvicios de
maneio para los
it e

ey

Procesos Apoyo

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

st
@sposicion final

LOS CLIENTES Y LAS PARTES INTERESADAS

N R
Ge::i;:de ] [ Sistemas TI ] [ Gestion Ambiental ]

T1 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION : REQUISITOS Y EXPECTATIVAS DE

igura 8- Mapa de procesos integral, para el manejo de
los sitios de disposicion final

Con base en la descripcion de los procesos en los
sitios de disposicion final, se pudo determinar la
diferencia entre un relleno sanitario, un vertedero
controlado y un vertedero a cielo abierto. Segun el
decreto 2216, para ser clasificado como un relleno
sanitario se deben cumplir las buenas practicas, los
estandares de calidad y la normativa ambiental
desde el proceso estratégico (control de pesaje),
pasando por el proceso medular (operacion en el
sitio) hasta el proceso de apoyo (tratamiento).

El sitio de disposicion "El Limén", ubicado en el
Estado Miranda, es clasificado como un vertedero
controlado, ya que no realiza la Ultima etapa del
proceso, que es el tratamiento [13]. Por otro lado,
"El Rodeo" es clasificado como un vertedero a cielo
abierto, segun Ledn (2013) [14], ya que no se lleva
a cabo la primera y Ultima etapa del sistema. Es
importante tener en cuenta que esta clasificacion
se basa en los criterios establecidos en el decreto
2216 y en las fuentes mencionadas.

En vista de lo antes descrito el Relleno La
Bonanza, si es clasificado como un relleno sanitario
ya que cumple con todas las etapas desde el
control de pesaje, operacion del sitio y tratamiento
de las aguas contaminada [7]. Es por esta razén
gue, describir los procesos en cualquier sistema te
permite aclarar, coordinar acciones y mostrar la
manera de cémo se logra producir de forma
controlada un producto o servicio.

Por otra parte, con los resultados obtenidos de las
hojas de procesos se lograron determinar los
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proveedores, clientes, entradas y productos de
cada proceso, el cual es fundamental conocer
tanto la gobernacion del Estado Miranda como
la empresa que opera el sitio de disposicidon
final, permitiendo determinar cuéles son las
necesidades y expectativas del cliente.
Sabiendo que todos los procesos son
dependientes desde el inicio hasta el final, es
decir, si no se cuenta con la disponibilidad de
transporte de residuos y desechos solidos al
sitio, no se realizaria la disposicion de las
toneladas y tampoco el tratamiento.

Ademas, con el uso de la hoja de procesos se
pudieron obtener los riesgos asociados a cada
proceso, siendo estos, inductores de peligro
para estar al tanto al momento de desarrollar las
actividades en los sitos. Del mismo modo,
fueron definidos los controles o inductores de
precaucion que permiten actuar antes de que
ocurra el riesgo, seguimiento de las actividades
y poder implementar las buenas practicas en
todo el sistema. Al final las partes interesadas
del sistema seran la empresa, la gobernacion
del Estado Miranda y la comunidad, ya que son
las entidades que hacen que exista y se
desarrolle un sitio de disposicion final.

2. Determinar los puntos criticos que
afectan el manejo de los sitios de
disposicion final de residuos y desecho
solidos no peligrosos.

A través del uso de una matriz AMEF de
proceso, se pudieron determinar cuales son los
pasos mas criticos en cada proceso, con base a
la informacién descrita en trabajos previos
relacionados a los sitios de disposicion final [7].
La matriz AMEF, cuenta con tres indices que se
clasifican de acuerdo a una ponderacién y
criterios, los cuales son:

La severidad, esta intimamente relacionada con
los efectos del modo de fallo y valora el nivel de
las consecuencias sentidas por el cliente [15],
donde se tiene una ponderaciéon del 1 al 10,
como se muestras en la Figura 9.
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SEVERIDAD CRITERIO VALOR
Muy Baja No es razonable esperar que este fallo de pequefia

Repercusiones importancia erigine efecte real alguno sobre el 1

imperceptibles rendimiento del sisterna,
Baia Eltipo de fallo originaria un ligero inconveniente al

cliente. Probablermente, éste observara un pequefio

Re r’:r::‘;’:’"efc':e;""::‘es deteriers del randimiento el sistema sin importancia, Es| 2>
P percep! facilmente subsanable.
Moderada El fallo produce cierto disguste e insatisfacciénenel
Defectos de relativa cliente. El cliente observara deterioro en el rendimierto 4-6
importancia del sistema.
Alta Elfallo puede sercritico y verse inutilizado en el sistema. -8

Produce un grado de insatisfaccion elevado.
Modalidad de falle potencial muy critico que afecta el
funcionamierte de seguridad del producto o proceso ylo
Muy Alta imolucra seriamente elincumplimiento de normas g9-10
reglamentarias. Si tales incumplimiertos son graves
corresponde un 10.

Figura 9- Severidad matriz AMEF

Del mismo modo se encuentra el grado de
ocurrencia, el cual estd relacionado con la
probabilidad de que una causa especifica se
produzca y dé lugar al modo de fallo [15], teniendo
una ponderacioén del 1 al 10 figura 10.

OCURRENCIA CRITERIO VALOR
Muy Baja Ningn fallo se asocia a procesos casi 1
Improbable idénticos, ni se ha dade nunca en el pasado,

Fallos aislados en procesos similares o casi
idénticos. Es razonablemente esperable en la

Baja vida del sistema, aungue es poco probable que 2-3
suceda
Defecto aparecido ocasionalmente en
Moderada procesos similares o previos al actual. 4_5

Probablemente aparecera algunas veces en la
vida del componente/sistema.

Elfallo se ha presentado con cierta frecuencia
Alta en el pasado en procesos similares o previos 6-8
procesos que han fallado.

Fallo casi inevitable. Es seguro que el fallo se
producira frecuente mente.

Figura 10- Ocurrencia matriz AMEF

Muy Alta

Y para completar la calificacion de la matriz, se
tiene la deteccion el cual consiste en la
probabilidad de que la causa y/o modo de fallo,
supuestamente aparecido, llegue al cliente
relacionandose intimamente con los controles de
deteccién actuales [15], como se presenta en la
Figura 11.
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DETECTIBILIDAD CRITERIO VALOR
El defecto es evidente, Resulta muy
Muy Alta improbable que no sea detectado por los 1

controles existentes
El defecto, aunque es claro y facilmente
detectable, podria en alguna ocasion escapar
a un primer control, aunque seria detectado con
toda sequridad a posteriori.
El defecto es detectable y posiblemente no
Mediana llegue al cliente. Posiblemente se detecte en 4-5
los dtimos estadios de produccion
El defecto es de tal naturaleza que resulta dificil
Peguefia detectarlo con los procedimientos establecidos| 7-8
hasta el momento.
El defecto ne puede detectarse. Casi seguro
gue lo percibira el cliente final

Figura 11- Clasificacién matriz AMEF

Alta

Improbable

Una vez obtenido la ponderacién de cada uno
de los indices ante descrito se calcula el
numeérico de prioridad del riesgo (NPR), el cual
se realiza multiplicado los tres indices de la
siguiente manera [15]:

NPR=severidad*ocurrencia*deteccion
Donde el NPR, se califica segun lo siguiente:

500 — 1000 Alto riesgo de falla
125 -499 Riesgo de falla medio
1-124 Riesgo de falla bajo

Es por ello que, con base a lo antes
mencionado, se obtiene que para el proceso
estratégico, se determinaron 2 tipos de riesgo
alto, 2 medios y 1 bajo, los cuales las funciones
y/o pasos que se encuentran en zona de peligro
son Recepcion de Camion en la entrada y
Pesaje del camién en la entrada, la cuales son
las funciones de mayor importancia, ya que es el
lugar donde se realiza el control de las
toneladas que ingresan a cualquier sitio de
disposicién final, es el indicador que permite
conocer cuantas toneladas ingresan y se deben
disponer en un area, a su vez permite calcular la
vida util ( tiempo de duracién de los sitios de
disposicion final) y la cantidad de ingresos
econdémicos.

Aplicando la misma metodologia antes
expuesta, para el proceso medular se obtuvieron
3 tipos de riesgos medio, el cual, aunque no
estén en peligro, se deben tomar en cuenta las
acciones y mejoras de las funciones, ya que el
éxito de una gestion integral en cualquier sitio de
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disposicion final, es la operatividad permanente de
la maquinaria. La falta de mantenimiento correctivo
y preventivo con lleva a generarse fallas contintan
en los mismo, lo que ocasionaria retrasos durante
la operacion en la extensién, compactacion y
extension de cobertura, generandose consecuencia
como derrumbes de talud, generacion de mayor
cantidades de agua contaminantes, quejas por los
clientes, baja posibilidad de alcanzar los Objetivos
de Desarrollo Sostenible(ODS), quejas por las
comunidades, enfermedades, incumplimiento del
Decreto 2216 y Norma ISO 9001 : 2015 Sistema de
Gestién de la Calidad — Requisitos [1], Norma ISO
14001 Guia de Implantacion para Sistema de
Gestion  Medioambiental) [16], Norma ISO
37120:2018 Desarrollo Sostenible en Comunidades
- Indicadores para Servicios de la Ciudad y Calidad
de Vida[17].

Asimismo, se evalud el proceso de apoyo, donde
se determinaron 2 funciones o pasos en alto riesgo,
debido a que actualmente en los sitios de
disposicién final evaluados, no se realiza el
tratamiento de lixiviados y gases [9], lo que
ocasionaria alto porcentaje de contaminacion
ambiental y quejas ante los cliente internos y
externos.

Se lograron analizar los puntos criticos por
procesos, siendo los de alto riesgo la recepcién de
camién en la entrada, pesaje del camion,
cuantificacion de cantidad de lixiviado/gases
generado, procesamiento y tratamiento del
lixiviado/gases, es decir que para el caso de los
vertederos El Limén y el Rodeo, los mismos se
encuentran en alto riesgo , ya que no se desarrolla
el proceso de control de pesaje ni tratamiento de
las aguas y gases contaminados , lo que permite
inducir que a mediano o largo plazo estos
vertederos pueden perder el control de la
operatividad generando contaminaciones
ambientales de alto riesgo, fallas en el sistemas,
guejas por partes de los clientes, falta de
maquinaria para la operaciones, incumplimiento del
Decreto 2216, Ley de Gestion Integral de la Basura
[18] y Norma ISO 9001: 2015 Sistema de Gestion
de la Calidad — Requisitos [1], 14001:2015 Guia de
Implantacion  para  Sistema de  Gestion
Medioambiental [16] , 37120:2014 Desarrollo
Sostenible en Comunidades - Indicadores para
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Servicios de la Ciudad y Calidad de Vida [17].

Por otra parte, al hacer el mismo ejercicio para
el relleno sanitario La Bonanza, se puede
afirmar que su operacibn no se encuentra en
alto riesgo, ya que se cuenta con control en el
pesaje y se realiza el tratamiento adecuado. No
obstante, es importante realizar seguimiento y
mediciones de las actividades, tal como se
describe en la clausula 9 de la norma ISO
9001:2015 [1] sobre evaluacion de desemperfio,
para evitar que los riesgos se materialicen.

En el caso especifico de La Bonanza, el proceso
central podria estar en un riesgo medio si no se
cuenta con la maquinaria necesaria, si ho se
realiza el mantenimiento preventivo y correctivo
de manera adecuada, si no se brindan
capacitaciones al personal (segun lo establecido
en el apartado 7.2 de la norma ISO 9001:2015)
y si no se planifica y controla de manera efectiva
el sistema (segun lo establecido en la clausula
8.1 de la norma ISO 9001:2015) [1]. La
aplicacibn de esta metodologia resalta la
importancia de implementar un SGC en un
relleno sanitario, a diferencia de un vertedero
donde no se lleva a cabo.

En este sentido, las areas criticas identificadas
reflejan las deficiencias histéricas que han sido
arrastradas a lo largo de los afos por las
empresas responsables de operar los sitios [7].
Por esta razon, se han tomado medidas
determinantes para mejorar y elevar el nivel de
gestion en el sistema. Estas acciones incluyen:

e Crear de un sistema automatizado que
contabilice la entrada de los camiones

¢ Revisar el mantenimiento de los equipos
computarizados.

e Realizar el mantenimiento preventivo
cada 6 meses de las balanzas

e Capacitar constantemente el personal
gue maneja la informacién

e Establecer el plan de induccion para los
operadores de la maquinaria

e Realizar el plan de mantenimiento
mensual para la maquinaria

e Adquirir la planta para el tratamiento de
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los contaminantes

e Adquirir un sistema inteligente, para la
automatizacion del proceso

e Seleccionar y contratar personal calificado
en el area.

3. Establecer los indicadores de gestion de los
procesos relacionados a la disposicion final
de los residuos y desechos sdélidos no
peligrosos.

Para evaluar el desempefio del proceso y la
satisfaccion de los clientes directos e indirectos,
seran establecidos en principio los indicadores de
gestion, como la eficiencia y eficacia en funcion a
los procesos determinado anteriormente y su
objetivo.

De acuerdo con la norma ISO 9000: 2015, la
eficiencia es la relacion entre los recursos
alcanzados y los recursos utilizados, la misma es
alcanzada cuando se logra el objetivo de optimizar
los recursos utilizados de acuerdo a lo planificado.
Del mismo modo, se encuentra la eficacia, asi
como se describe en la norma I1SO 9000: 2015,
donde hace referencia a lograr lo ejecutado vs lo
planificado, como se describen en la tabla 2.

Tabla 2- Indicadores de gestion, de acuerdo al proceso

2 g g

g % 8.

= o) =

o (@) £
Eficiencia:

o Toneladas

® ingresadas al sitio de

e disposicion final

2 Registrar los | semanalmente (%)

S controles de | vs los recursos

= pesaje de las | utilizados por mes.

S toneladas que | Eficacia:  Cantidad

S ingresan a los | de toneladas que

S sitios de | ingresan al sitio de

=) disposicion final disposicion final (%)

= vs la cantidad de

= toneladas

i planificadas por
mes.
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Eficiencia:
Asegurar la Toneladas
@ segurar ' dispuestas de los
@ d'SpOS'C'On. final residuos y desechos
S de los residuos y | .
'g desechos sdlidos sélidos vs los
® bai los | recursos  utilizados
3 eggndares ((j): (%) por mes.
O . Eficacia:  Cantidad
~ calidad y
S ambiente d.e tonelada
S - dispuestas VS
Ei establecidos en la Cantidad de
= Ir:eorir:IZcién Y| toneladas
9 ) planificadas (%) por
mes.

Eficiencia:  Cumplir
con los parametros
de calidad vs los
recursos utilizados
(%) por mes.

Eficacia:  Cantidad
de parametros de
calidad cumplidos vs

Cumplir con los
estandares de
calidad

establecidos en la
normalizaciéon vy
legislacién para el
tratamiento de las

Apoyo Operativo
(Tratamiento)

cantidad de
aguas 'y ~gases pardmetros
contaminados. planificados (%) por
mes.

Con la aplicaciéon de estos indicadores en cada
proceso, se obtuvo un primer resultado, que
permite determinar lo descrito en la clausula 9 y
8 de la norma I1SO 9001: 2015, relacionada a la
evaluacién del desempefio y la operacion.
Asimismo, los resultados obtenidos se utilizan
para evaluar:

e EI grado de satisfaccion del cliente:
clientes directos (gerencia general de la
empresa y gobernacién de Miranda) y el
cliente final (las comunidades)

o El desempefio y la eficacia del sistema
de gestion de la calidad aplicado al
manejo de los sitios de disposicion final.

e Si lo planificado se ha implementado de
forma eficaz.

¢ La eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y oportunidades en el
manejo de los sitios de disposicion final.

e ElI desempefio de Ilos proveedores
externos: transporte de residuos vy
desechos solidos no peligrosos

e La necesidad de mejoras en el sistema.

La norma ISO 9001:2015 establece que en toda
organizacion o sistema deben estar establecidos
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e implementados la informacion documentada
apropiada como evidencia de los resultados. Los
indicadores de gestion permiten obtener registros,
asegurar la operatividad del sitio, cumplir con los
estandares de calidad y normalizacion para su
gestion integral. Esto se deduce de la clausula 9 de
la norma ISO 9001:2015, que se refiere a la
evaluacién del desempefio.

La evaluacion del desempefio es un proceso
sistematico que permite medir y evaluar el
rendimiento de los procesos y del sistema de
gestion de calidad en general. Esta evaluacion se
realiza de manera periddica y tiene como objetivo
identificar las debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades en la optimizaciéon de los procesos
de la organizacioén. Para llevar a cabo la evaluacion
del desempefio, es necesario definir indicadores de
eficacia y eficiencia en cada proceso (estratégico,
medular y de apoyo).

Estos indicadores permiten medir el grado en que
se cumplen los objetivos establecidos y evaluar la
correcta gestion de los recursos disponibles.
Ademas, la evaluacion del desempefio ayuda a
mejorar la planificacibn empresarial y asegurar el
cumplimiento de los estdndares de calidad,
normalizacion y legislacion.

En el caso de los sitios de disposicion final del
Estado Miranda, la aplicacién de estos indicadores
permitira identificar la falta de seguimiento,
medicion, andlisis y evaluacion de las actividades.
También se podran determinar las debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades en la
optimizacion de los procesos de cada sitio. La
evaluacién del desempefio segun la norma I1SO
9001:2015 [1] es un proceso fundamental para
medir y mejorar el rendimiento de los procesos y
del sistema de gestion de calidad de una
organizacion. Permite identificar las éareas de
mejora y asegurar el cumplimiento de los
estandares de calidad, normalizacion y legislacion.

4. Proponer las mejoras y controles necesarios
para el proceso de disposicion final de los
residuos y desechos sélidos no peligrosos.

Para determinar los controles en los procesos
previamente definidos para el manejo en los sitios
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de disposicion final de residuos y desechos
solidos, se utilizé el ciclo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar (PHVA), el cual permite a una
organizacion asegurarse de gque Sus procesos
cuenten con recursos Yy Sse gestionen
correctamente, que las oportunidades de mejora
se determinen y se actlle en consecuencia de lo
obtenido. (ISO 9001:2015)

Es por ello que, para el proceso estratégico
(control de pesaje), se proponen como control al
ingreso de las toneladas, realizar los reportes de
gestién mes, donde se indiquen el aumento y la
disminucion de las toneladas recibidas en
funcién de lo proyectado, con la finalidad de
determinar, cual serd el mes con menos
ingresos de toneladas, que a su vez estara
directamente relacionado al ingreso econémico
del sitio, para tomar acciones en la operatividad
[7]. Por otro lado, el control determinado para el
funcionamiento eficiente de las balanzas, es
ejecutar el mantenimiento correctivo y
preventivo periddico de las mismas, con la
finalidad de prolongar la vida util del equipo.
Figura 12

« Informe  semanal de las
proyeccion en toneladas

« Informe semanal de la cantidad
de camiones a recibir.

* Informe semanal del estatus de
las balanzas de pesaje.

+ Informe anual del manteamiento

correctivo y preventivo para las,

balanzas

+ Realizar el pesaje de camiones
gue ingresan a los sitios de
disposicién final

* Registrar  la  cantidad  de
toneladas recibidas.

« Inspeccion  semanal en el
funcionamiento de las balanzas,
con el registro del pesaje.

+ Inspeccion visual del estados de

las balanzas

PLANIFICAR

[
PROCESO ESTRATEGICO

ACTUAR VERIFICAR
* Reporte de gestion mes, donde « Analizar las cantidad de toneladas
se indiquen el aumento y las ingresadas vs las proyecciones
disminucion de las toneladas planificadas.
obtenida. + Analizar la cantidad de camiones
+ Ejecutar el mantenimiento de ingresado vs los planificados.
las balanzas anualmente * Examinar las fallas determinas en
las inspecciones

o
Figura 12- Proceso estratégico ciclo PHVA

Empleado la metodologia anterior, se
determinaron cuales son los controles a utilizar
en el proceso medular, que permitira ejecutar un
manejo integral de los sitios de disposicion final
basado en procesos, el cual se obtendra un
reporte de gestion mes, donde se expresen las
toneladas de residuos y desechos solidos
dispuestos, avance de las éareas operativa y
efectividad en la operatividad de la maquinaria,
con esto se podra determinar la aplicacion de
las buenas practica en la operacién de los sitios,
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Figura9

Ademaés, un reporte anual de las &reas disponibles
(vida atil) en los sitios de disposicion, lo que
permitira planificarse a largo plazo y estudiar
nuevas areas destinadas para la disposicion final,
ya que la generacién de residuos y desechos
so6lidos es constante, es el dia a dia de la poblacién
en cada ciudad, pais y mundo global. [19]. Figura
13

- N
* Realizar la disposicion de las
toneladas en las dreas plan
« Realizar levantamiento topografico
en el area operativa.
* Inspeccion diarias de la disposicion
de las toneladas.
« Inspeccion  semanal de la
operatividad de la maguinaria

+ Informe mensual de las toneladas

dispuestas.

* Informe anual de la vida util por

area utilizada.

« Informe mensual del rendimiento

de la maquinaria {horas plan).

¢ Informe para el mantenimiento
corectivo y preventivo de la

maquinaria.

PLANIFICAR

PROCESO MEDULAR

~

ACTUAR

« Reporte de gestion mes (cantidad

de toneladas dispuestas, avance

de las 4reas operativas).
* Reporte de gestion anual (vida Gtil

disponible del sitic para los

préximos afios) .
« Ejecutar el mantenimiento
\_ correctivo a la maquinaria.

= Analizar las cantidad de toneladas
ingresadas  vs las ftoneladas
dispuestas.

« Analizar el levantamiento
topogréafico y que cumpla con los
parametros técnico.

« Examinar las fallas determinas en
la maquinaria

Figura 13- Proceso Medular ciclo PHVA

Por ultimo, se establecieron los controles para el
proceso de apoyo, que permitiran tener una opinion
directa del cliente externo, en este caso la
comunidad, a través de las entrevistas ejecutadas,
donde se obtenga como resultados las
conformidades y no conformidades de las partes
interesadas. El tratamiento es la ultima etapa del
proceso en los sitios de disposicion final, el cual
representa el resultado final del correcto manejo de
la operatividad en los sitios, para ello se generara
un reporte de cantidad de agentes contaminantes
tratados el cual debe cumplir con los estandares de
calidad, normalizacién y legalidad nacional figura
28, con el fin de los lograr en futuro los Objetivos
del Desarrollo Sostenible constituidos por las
Naciones Unidades. [9]. Figura 14
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- Realiza @ tratamiento de los gases y )
aguas contaminadas

« Ensayos de laboralorio diarios de los
agenles contaminantes.

* Calculo de la cantidad de lixiviado
generado en la compactacion de
desechos.

- Inspeccion diaria del funcionamiento

de la planta de tratamiento.

- Ejecutar  entrevistas  a  las
comunidades /

* Informe mensual de las aguas y
gases a tratar.

* Informe anual de la disminucién o
aumento de agentes contaminantes

« Mantenimiento  corrective Yy
preventivo de la planta de
tratamiento

* Informe de encuestas evaluativas
para la comunidades

PLANIFICAR

PROCESO DE APOYO

-

ACTUAR VERIFICAR
* Reporte de gestion mes (cantidad
de aguas y gases tratados).
- Reporte de conformidades y no
conformidades en relacion a la

+ Analizar los resultados obtenidos del
tratamiento

- Seguimients y control de la
descargar de las aguas al caudal
natural.

- Examinar las fallas determinas en la
planta de tratamiento.
Analizar los resultados de las

E - N " ancuestas

Figura 14- Proceso de apoyo ciclo PHVA

encuentras de las comunidades.
+ Ejecular el mantenimiento carrective
ala planta.

Con la aplicacion del ciclo PHVA, se lograron
establecer mejoras y controles en cada proceso
del sistema, para el proceso estratégico se
obtuvieron 3 mejoras, lo que significa en el ciclo
verificar y 2 controles lo que se representa como
actuar.

El mismo fue realizado para el proceso medular
obteniendo 3 mejoras y 3 controles y por ultimo
el proceso de apoyo estableciendo 4 mejoras y
3 controles.

Los otros controles definidos en el proceso
estratégicos y medular, es para garantizar
continuidad a la operacion y minimizar los
riesgos que puedan presentarse durante su
ejecucion.

Con estos resultados, con lleva a inferir que el
proceso de apoyo, es el mas vulnerable en todo
el sistema, ya que, es aquel que se encuentra
directamente relacionado con las comunidades,
es la descarga de las aguas contaminadas una
vez tratadas, es decir, deben implementarse
mejoras continuas en los procesos y controles
restringidos, que cumplan con la normativa y
legalidad para poder desalojar esas aguas a los
cauces naturales, de las cuales Ilas
comunidades cerca hacen uso de ello.

Es por ello que, uno de sus controles es la
ejecucion de reportes de las no conformidades
en relacibn a las encuestas realizadas. Es
importante resaltar el seguimiento, medicion y
analisis de este proceso para asi promover a la
posibilidad de alcanzar los objetivos planteados
por Naciones Unidas en 2015, como una
convocatoria universal para poner fin a la
pobreza, proteger el planeta y garantizar que
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para el 2030 todas las personas disfruten de
calidad de vida.

La idea principal es lograr a largo plazo promover
una cultura organizacional, social y ambiental en
relacion a la buena gestién en la operacion de la
basura, que permita cambiar los sitios clasificados
como vertederos a rellenos sanitarias, con la
finalidad de ofrecer una mejor calidad de servicios
en la disposicién de residuos y desechos solidos,
satisfacciones de todos los clientes, mejora
continua en los procesos, controles en el sistema y
calidad de vida en la sociedad.

5. Estructurar un modelo de SGC, para el
manejo de los sitios de disposicién final de
los residuos y desechos sélidos no
peligrosos.

Con el propésito de aportar buenas practicas,
estructura y organizacion para el manejo de los
sitios de disposicion final, se realiz6 la estructura
del modelo bajo la norma ISO 9001:2015, ya que
es el estandar internacional publicado por 1SO
(International Organization for Standardization)
para establecer de manera efectiva un Sistema de
Gestion de la Calidad, el cual abarca todas las
areas del conocimiento, proporcionando una base
sélida para las iniciativas del desarrollo sostenible.

Esta estructura permitird a las partes interesas,
poder obtener beneficios como:

o Capacidad para proporcionar regularmente
productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente, legales vy
reglamentarios aplicables.

o Facilitar oportunidades de aumentar la
satisfaccion del cliente.

e Abordar los riesgos y oportunidades
asociadas con su contexto y objetivos.

o Capacidad de demostrar la conformidad con
requisitos del sistema de gestiobn de la
calidad especificados.

e Capacidad de aportar mejorar en los
procesos

Con el uso de la herramienta de Gerencia por
Procesos BIZAGI Figura 11, se pudo estructurar el
modelo de sistema de gestion de la calidad, para el
manejo de los sitios de disposicion final, obtenido
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como resultado, una estructurar organizacional y
funcional para la operatividad de los sitios, que
abarca la mayoria de las clausulas que se
describen en la ISO 9001:2015, partiendo desde
el contexto de la organizacion, liderazgo,
planificacién, apoyo, operacion, evaluacion -
desempefio y mejora.

Este modelo comprende, la mayor cantidad de
las clausulas descritas y las minimas requeridas
para realizar una gestion sistémica en los sitios
de disposicion del Estado Miranda y que
ademas sirva como base o ejemplo para los
otros estados del pais.

Esta estructura, permitid6 determinar cuales son
los clientes, partes interesadas, entradas y
salidas, lo que es de mayor relevancia
comprenderse, ya que, es la base fundamental
en toda organizacion y modelo de negocio
conocer desde el inicio quién es el cliente,
cudles son sus necesidades, expectativas, y asi
poder direccionar e implementar los objetivos de
calidad en cualquier empresa que realice la
operaciéon de cualquier sitio de disposicion final.
Tabla 3

Tabla 3- Descripcion de clientes, partes interesadas.
entradas y salidas

Clientes

e Sistema de trasporte y recoleccion de aseo
urbano privado

e Sistema de trasporte y recoleccion de aseo
urbano publico

e Comunidad

Partes Interesadas

e Entes Gubernamentales (legales y regulatorios)
e Comunidad y organizaciones vecinas
e Sindicatos y Asociaciones de obreros
e Empresas privadas.
e Proveedores externos
Entrada

e Requerimientos legales y reglamentarias

e Cantidad de camiones

e Cantidad de toneladas de residuos y desechos
solidos

Esta obra esta bajo una licencia de Creative Commons CC BY-NC-SA 3.0 y pueden ser reproducidos
para cualquier uso no-comercial otorgando el reconocimiento respectivo al autor.
HYPERLINK "https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES"
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES

https://revistasenlinea.saber.ucab.edu.ve/index.php/tekhne/index

ALEXANDRA LEDEZMA, MARIA JOSE GONCALVES

Salidas

e  Cumplimiento legales y reglamentarias

e  Operacion integral en la disposicion final de las
toneladas de residuos y desechos solidos

e Cantidades tratadas de aguas contaminadas.

e Reporte de gestién integral del sitio de
disposicion final

e Atencion a las comunidades y su satisfaccion.

e Personas con competencias.

e Calidad de servicio en el sitio de disposicion
final

e  Disminucion de la contaminacién ambiental

Las organizaciones actuales estan adoptando
modelos de gestion que guian la mejora continua
de sus productos y servicios. En este contexto,
estructurar un modelo de Sistema de Gestién de
Calidad (SGC) basado en procesos para el manejo
de sitios de disposicion final de residuos sélidos no
peligrosos en el Estado Miranda se convierte en un
referente y herramienta eficaz para mejorar el
servicio a las comunidades.

Este modelo facilita la comprension de las
dimensiones clave de la organizaciéon que opera el
sitio y abarca cuatro elementos esenciales:
planificacion, hacer, verificacion y actuar,
fundamentales para la gestion integral de cualquier
sitio.

Con este modelo, se pudo estructurar 20 clausulas
del segundo nivel de las 28 descritas en la nhorma
ISO 9001: 2015, con la finalidad de promover a la
implementacién de un sistema de gestion de la
calidad en los sitios de disposicién final para su
manejo. Aunque, una de las clausulas no descritas
en el modelo, fue la 8.3 disefio y desarrollo de los
productos y servicios, para este caso no es
aplicable ya que, es una operacion que esta
dirigida por la guia de manejo integral de los
residuos y desechos soélidos, documentada e
implementada por el MINEC, ademas del
basamento legal nacional que rige este sector, es
decir es un servicio para el manejo del sitio de
disposicién final, que por su naturaleza se presta
segun los requisitos legales y el disefio y desarrollo
se da a través de los mecanismos legales.

Revista TEKHNE N° 28.1
Semestre marzo - julio 2025 94
ISSN electrénico: 2790-5195
ISSN: 1316-3930



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES

Modelo de sistema de gestion de la calidad para el manejo de los sitios de disposicién final de residuos y desechos

solidos no peligrosos, en el estado Mirada

ALEXANDRA LEDEZMA, MARIA JOSE GONCALVES

El uso de este modelo de referencia
proporcionara objetivos clave para mejorar el
servicio, tales como:

e Desarrollar objetivos estratégicos que
contribuyan al plan integral de gestion de
la gobernacién del Estado Miranda.

¢ Identificar necesidades y expectativas de
clientes y partes interesadas para ofrecer
un servicio de calidad.

e Demostrar liderazgo y compromiso en el
manejo integral de los sitios de
disposicion final.

e FEvaluar riesgos y oportunidades en la
operacién de los sitios.

e Asegurar la evaluacién del desempefio
para garantizar servicios de calidad.

e Revisar el desempefio de la operacion y
tratamiento para asegurar eficacia y
eficiencia en el sistema.

e Proporcionar un marco conceptual
completo.

o Establecer una organizacién coherente
de actividades de mejora.

¢ Identificar no conformidades y acciones
correctivas a través de autoevaluaciones
u otros métodos en el manejo de los

sitios.
Esta obra esta bajo una licencia de Creative Commons CC BY-NC-SA 3.0 y pueden ser reproducidos Revista TEKHNE N° 28.1
para cualquier uso no-comercial otorgando el reconocimiento respectivo al autor. Semestre marzo - julio 2025
HYPERLINK "https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES" ISSN electrénico: 2790-5195
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES ISSN: 1316-3930

https://revistasenlinea.saber.ucab.edu.ve/index.php/tekhne/index

95


https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/3.0/deed.es_ES

Modelo de sistema de gestion de la calidad para el manejo de los sitios de disposicion final de residuos y desechos
solidos no peligrosos, en el estado Mirada

ALEXANDRA LEDEZMA, MARIA JOSE GONCALVES

[ 4 PROCESO DE LA ALTA DIRECCION ] 10- PROCESO DE MEJORA
Y \ p Y .
;‘3 G"‘:" 44 Gestion de 4.1 Comunicacion, 10.1 Mejora en las | N 10.2 Mejora en el manejo de los
omm or:I la calidad clidad de imagen comunidades | sitios dedisposicion final |
\ \ )

[ §- PROCESO DIE LIDERAZGO j

Y Y
. 4.2 CLIENTES Y PARTES INTERESADAS
| ‘ 5.1 Gestlon empresarial | ,‘ 52 G'l‘::d*" |
4.2 CLIENTES Y PARTES INTERESADAS gerencia general al
e ) Chentes:
il 1
| Clientes: l PLANIFICAR ACTUAR | . ;sv :x de trasporte y recoleccion de aseo urbano
*  Sistema de trasporte y recoleccion de aseo urbano
l privado 9 PROCESOS DE EVALUACION DE . ‘3""5;:: de trasport y recoleccion de aseo urbano
*  Sistema de trasporte y recoleccion de aseo urbano ‘ [ 6- PROCESO DE PLANIFICACION ] DESEMPENO | o Comuidsd
publico
Comunidad - » ! —r

} vy |

9.3 Desempefio 9.3 Desempefio

v Y M v
Partes Interesadas: 6.1 Gerencia de 6.2 Gerencia 6.2 Gerencla 91
| planificacion de ambiente de proyedtos Indicadores

Partes Interesadas:

de la operacion del tratamiento o Entes Gubernamentales (legales y regulatorios)
o Entes Gubernamentales (Iegalesyregulawnos) I + Comunidad y organizaciones vecinas
¢ Comunidad y organizaciones vecinas o Sindicatos y Asociaciones de obreros
| *  Sindicatos y Asociaciones de obreros ‘ | o Empresas privadas
E d
s o HACER ( 8- PROCESO DE OPERACIONES J VERIFICAR o Proveedores extemos
| T :
Entradas: l 0 l Salidas:
Y X h 4
. u « Cumplimiento legales y reglamentarias
| *  Requerimientos legales y reglamentarias ‘ [ $1Control de ] >[ “:";;dl:mﬁ":m ] »[ 82 Tratamiento ] | . Opnr:uon mlogril on I); dlgsposlcwn final de las
¢ Cantidad de camiones pesije oS e e toneladas de residuos y desechos solidos
| ¢ Cantidad de toneladas de residuos y desechos o Cantidades tratadas de aguas contaminadas
solidos ‘ | o Reporte de gestion integral del sitio de disposicion
7- PROCESOS DE APOYO OPERACIONAL Y final
| ADMINISTRATIVO + Atencion a las comunidades.
‘ l +  Personas con compmncnas
~ e — + Calidad de servicio en el sitio de disposicion final
e ——— - ] 7 l I + Disminucion de la contamincion ambiental
'm""_" 7.1 Recursos 71Smldos 72 Seguridad y
Comuntarias humanos Salud laboral Sallam Bpalps wov sohamesisn
122 Imrl " F"“'ﬂ’! 15 Tmbgh
Ilmmlmﬂad """""""" dolnfo
Figura 15- Estructura del Modelo de SGC, basado en
proceso
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6. Validar el modelo de sistema de gestion
de la calidad en los procesos de
disposicién final de los residuos vy

desechos  sdlidos no  peligrosos
asegurando la factibilidad de su
implantacién

Se disefd y validd una lista de verificacion para
validar el modelo propuesto y conocer el estatus
de los sitios seleccionados. Esta lista incluye
detalles de las clausulas del modelo basado en
la norma ISO 9001:2015 [1], y tiene dos
columnas de ponderacion (documentando,
implementado). El personal del vertedero marca
(S) SI o (N) NO en ambas columnas, y la
columna de cumplimiento es completada por el
autor para evaluar las no conformidades.

Es por ello que, para el caso de La Bonanza la
respuesta del experto 1, se obtuvieron 2 no
conformidades en el contexto de la organizacion
relacionadas a la clausulas: 7.1.5/ 5.2.2./7.4
75/ 753/ 85 , ya que se realizan las
comunicaciones con las comunidades a traves
del ente regulador , sin embargo no existe
documentaciébn o registro de lo realizado,
ademas, los requisitos para la operatividad del
relleno, si se encuentran documentados por el
ente regulador , pero no es implementado por la
empresa que opera el sitio .

Para el liderazgo, se determinaron 2 no
conformidades de las clausulas: 5.1.2 / 7.1.6/
7.5, debido a que existen los requisitos legales y
reglamentarios para la operacion del sitio, sin
embargo, por falta de conocimiento de la
empresa operante, no se implementa, del mismo
modo la empresa que opera el relleno, sigue los
lineamientos definidos por el ente regulador, sin
embargo, no se cuenta con el registro de la
gestion.

En relacion a la planificacién, apoyo y operacion
se presentan 5 no conformidades de las
clausulas: 7.5/ 9.1/ 85.2 /8.2 /7.3 |/ 7.4 , dado
que, la informacion se encuentra documentada,
sin embargo, no se realiza el seguimiento para
ser implementada, no se encuentra
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documentado los requisitos minimos que debe
cumplir la empresa operante que garantice el
manejo integral del relleno o prestacion del servicio,
no existe comunicacion con el resto de la
organizacion que hace parte fundamental en las
operaciones del relleno.

Se implementa la comunicacién entre las partes
interesadas, sin embargo, la comunidad interna
presenta deficiencias en el servicio. Durante la
operacién se establecen comunicaciones con los
clientes para conocer sus necesidades, aunque no
se encuentra documentado y registrado para
presentar evidencias al respecto.

Con respecto a la evaluacion del desempefio y
mejoras, se obtuvieron 5 no conformidades de las
clausulas: 7.5/9.2/9.3/10.1/10.2, no se realizan
auditorias internas en la empresa para conocer la
trazabilidad de la informacién, no se realiza el
seguimiento por la alta direccién y no se presentan
ni se seleccionan oportunidades de mejoras en el
sistema. Por tanto, de las 23 clausulas evaluadas
en toda la estructura definida en el modelo, se
encontraron un total de 14 no conformidades, lo
gue representa el 60% del total evaluado, es decir,
mas del 50 % de las clausulas no son
implementadas ni cumplidas para el manejo del
sitio de disposicion final La Bonanza.

Para el caso del experto 2, se obtuvieron las
siguientes no conformidades: 4.1/4.2/4.3/ 4.4/
51/5.1.2/52/6.1/62/73/7.4/75/8.1/8.2/
84/92/93/10.1/ 10.2, en la evaluacion del
relleno sanitario La Bonanza, lo que representa el
78% de las 23 clausulas del segundo nivel
evaluadas, es decir que solo 22% es cumplido en el
manejo del sitio. En tal sentido, si obtenemos un
promedio entre las dos respuestas realizadas por
los expertos en el area, seria un total de 69 % de
no conformidades adquiridas, es decir mas del 50
% del incumplimiento.
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@NO CONFORMIDADES
@CUMPLIMIENTO

Para el vertedero controlado El limon y el
vertedero no controlado El Rodeo, los mismos
son operados por la misma empresa, el cual, se
les fue enviado a dos expertos la lista de
verificacién, donde solo se obtuvo la respuesta
de un experto, de igual manera basado en la
norma ISO 9001: 2015, que a su vez cuenta con
dos columnas de ponderacion (documentando,
implementado) que de acuerdo a la pregunta
realizada se coloc6 SI O NO (esto es llenado por
la persona calificada), en las dos columnas. La
columna de cumplimiento es llenada por el autor
para evaluar las no conformidades presentes.

Por tal razén, para ambos casos, se obtuvieron
3 no conformidades en el contexto de la
organizacién relacionadas a la clausulas:
4/7.1.5/5.2.2./7.4 /7.5/ 7.5.3/ 8.5/ 9.3 , ya que se
realizan las  comunicaciones con las
comunidades a través del ente regulador , sin
embargo no existe documentacion o registro de
lo realizado, ademas, los requisitos para la
operatividad del vertedero, si se encuentran
documentados por el ente regulador , pero no es
implementado por la empresa que opera el sitio ,
ademas del desconocimiento de la empresa
operante en relacion a la implementacion de un
SGC, no se comunica por parte del ente regular
su necesidad. Para el liderazgo, se
determinaron 2 no conformidades de las
clausulas: 9.1/9.2/9.3/7.5, debido a que, si se
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implementa el cumplimiento de los requisitos
legales y reglamentarios, pero no ha sido medible
en el tiempo. Asimismo, la empresa que opera el
relleno, sigue los lineamientos definidos por el ente
regulador, la informacibn no se encuentra
documentada.

En relacion a la planificacion, apoyo y operacién se
presentan 8 no conformidades de las clausulas:
6.1/ 8/ 9/ 6.2 /7.5/ 9.3/ 7.2/ 7.4, dado que, no se
encuentra documentada la informacion en relacion
a los recursos entregados , como parte
fundamental para la trazabilidad de su ejecucion,
no se realizan las evaluaciones previas del
personal calificado y formado para la operacion del
vertedero, no existe comunicacion con respeto al
personal que realiza parte fundamental en la
operaciones del vertedero, no se realiza la
comunicacion entre las partes interesadas, no se
cuenta con un departamento de planificacion para
la implantacién de la operacion, si se establecen
comunicaciones con los clientes para conocer sus
necesidades, no se encuentra documentado y
registrado para medir la calidad de servicio
prestado.

Con respecto a la evaluacion del desempefio y
mejoras, se obtuvieron 4 no conformidades de las
clausulas: 7.5 /9.2 /9.3/ 10.1/10.2, a causa de que
las auditorias son realizadas, aunque no se tiene
documentado las mismas internamente en la
empresa, para conocer la trazabilidad de la
informacién y no se presentan ni se selecciona
oportunidades de mejoras en el sistema.

Por tanto, de las 23 clausulas evaluadas en toda la
estructura definida en el modelo, se encontraron un
total de 17 No conformidades, lo que representa el
74% del total evaluado, es decir, méas del 70 % de
las clausulas no son implementadas ni cumplidas
para el manejo del sitio de disposicion final El
Limén y ElI Rodeo. Con esta evaluacion es
demostrable la diferencia entre la operatividad de
un relleno sanitario y un vertedero gestionado bajo
la modalidad de un sistema de gestion de Calidad.
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@NO CONFORMIDADES @BCUMPLIMIENTO

o

Una vez estructurado el modelo, se logré validar
en los sitios de disposicién final seleccionados,
como el relleno sanitario La Bonanza, el
vertedero controlado el Limén y el vertedero a
cielo abierto ElI Rodeo, ya conociendo la
diferencia que existen entre ellos tres, era de
esperar los resultados obtenidos en las listas de
verificacién, encontrandose que para el caso del
relleno sanitario La bonanza, de las 23 clausulas
y subclasulas evaluadas en toda la estructura
definida en el modelo, se acertaron un total de
14 no conformidades, lo que representa el 60%
del total evaluado en relacién a las respuestas
del experto 1.

Para el caso del experto 2 se obtuvieron 18 no
conformidades, lo que representa el 78% del no
cumplimiento, es decir, tomando en cuenta un
promedio de ambas respuestas se tiene un
69%, mas del 50 % de las clausulas no son
implementadas, documentadas y cumplidas
para el manejo del sitio de disposicion final,
ademas que con base a los analisis realizados
de los puntos criticos este sitio se encuentra en
riesgo medio, es decir que intrinsecamente a
través del tiempo se han venido aplicado partes
de un SGC.

Sin embargo no esta directamente normalizado,
implementado, documentado y certificado, el
cual permita ser reconocido internacionalmente
que el relleno sanitario La bonanza (relleno
principal del pais) es manejado bajo la
normativa ISO : 9001: 2015 Sistema de Gestion
de la Calidad — Requisitos [1] , Norma ISO
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14001 Guia de Implantacion para Sistema de
Gestion Medioambiental [16] y la Norma ISO
37120:2018 Desarrollo Sostenible en Comunidades
- Indicadores para Servicios de la Ciudad y Calidad
de Vida [17], que permita en futuro promover la
posibilidad de alcanzar los objetivos planteados por
Naciones Unidas en 2015, como una convocatoria
universal para poner fin a la pobreza, proteger el
planeta y garantizar que para el 2030 todas las
personas disfruten de calidad de vida.

Para el caso de los vertederos El Limon y El
Rodeo, se obtuvo que, de las 23 clausulas
evaluadas en toda la estructura definida en el
modelo, se encontraron un total de 17 No
conformidades, lo que representa el 74% del total
evaluado, es decir, mas del 70 % de las clausulas
no son implementadas ni cumplidas para el manejo
del sitio de disposicion final.

Es decir, que solo 20 % de total es operado de
forma considerada, lo que con lleva a inferir, que
efectivamente hace falta estructura organizacional
en esto sitios, implementacién de buenas précticas,
normativa ambiental, legalizacion, estandares de
calidad, calidad de servicio, atencién a los clientes
y partes interesadas, calidad ambiental,
documentaciéon y registros, calidad social. Esto
puede partir a evaluar la posibilidad de su
adecuacion para ser trasformados a rellenos
sanitarios o evaluar el cierre final del sitio. Con esta
evaluacion es demostrable la diferencia entre la
operatividad de un relleno sanitario y un vertedero
contralado bajo la modalidad de un sistema de
gestion de Calidad.

V. CONCLUSIONES

1. Segun el decreto 2216, se identificaron tres
procesos principales: el estratégico (control
de pesaje), el medular (operacion en el sitio)
y el de apoyo (tratamiento).

2. Los puntos criticos y riesgos son:
la recepcion de camiones, el pesaje,
la cuantificacion de lixiviado/gases
generados, y el procesamiento y

tratamiento de estos.
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[2]

3. Para cumplir con estandares de calidad y

legislacion, se definieron indicadores de
eficacia y eficiencia en cada proceso
(estratégico, medular y apoyo)

4. Se proponen 3 mejoras y 2 controles

para el proceso estratégico; 3 mejoras y
3 controles para el proceso medular; y 4
mejoras y 3 controles para el proceso de
apoyo.

5. Se estructur6 un modelo de sistema de

gestion de la calidad basado en
procesos, conforme a la norma ISO
9001:2015, que facilita la comprension
de las dimensiones clave de una
organizacion operadora de sitios de
disposicién final.

6. La validacion del modelo se realiz6 en

los sitios seleccionados en el estado
Miranda mediante listas de verificacion
enviadas a expertos. En La Bonanza, se
identific6 un 69% de no conformidades
de las 23 clausulas evaluadas. Para El
Limén y El Rodeo, se encontré un 74%
de no conformidades, indicando que mas
del 70% de Ilas clausulas no se
implementan ni cumplen en el manejo de
los tres sitios
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