fundacion
forumambientale e

Diputacion de Cérdoba

Evaluacion y control de la calidad de prestacion de los Diputacién

servicios de recogida de RSM mediante TICs ”
ecoen?aes - de Cordoba

EL PODER DE LA COLABORACION

Con la colaboracion de:

En Espana hay unos cuantos municipios que aplican ya tecnologias de la
informacién y comunicacion (TICs) en la gestion de la recogida de residuos
sélidos municipales. La Diputacion de Coérdoba, a través de su empresa
EPREMASA, ha llevado las TICs hasta el ambito de la evaluacion y control
de calidad de sus servicios.

EPREMASA

EMPRESA PROVINCIAL

!E; DE RESIDUOS Y

La Diputacion de Cérdoba es el 6rgano de gobierno de esta provincia andalu- —sml MEDIO AMBIENTE' S.A.
za, compuesta por 75 municipios. Coopera con los municipios mediante apor- Diputacién de Cordoba
taciones econdmicas, a través de planes provinciales, y de asistencia y ase-

soramiento técnico y juridico basicamente en tres materias: el saneamiento y

control ambiental, la ingenieria y el urbanismo y el bienestar social

EPREMASA, Empresa Provincial de Residuos Yy Medio Ambiente, SA, de- + La evaluacion y control de calidad de los servicios mediante g
pendiente de la Diputacion de Cérdoba, es la responsable de la gestion inte- TICs es un eslabon mas para la mejora final del servicio al ga'
gral de los residuos municipales generados en la Provincia de Cérdoba. Ac- ciudadano. Q)
tualmente presta servicio en 70 municipios y 3 entidades locales de la provin- 0
cia (Unos 400.000 habitantes). « La inspeccion la realiza una entidad de control independiente %
o ) ) o ) para obtener una evaluacion objetiva de los servicios.

Los servicios que presta son la recogida de residuos domiciliarios, recogidas o
selectivas de papel-carton, vidrio, enseres y voluminosos y envases ligeros; - El sistema ofrece una trazabilidad integral de la inspeccion, y E”
ademas del transporte y tratamiento de los mismos en plantas de gestién y una mayor transparencia en la gestion empresarial. .

vertedero. También se ocupa de la gestién integral de los residuos de cons-
truccion y demolicion mediante plantas de tratamiento.
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Para prestar el servicio de recogida de RSM, EPREMASA cuenta con la cola-
boracién de las principales empresas del sector, siendo su cometido funda-

mental el disefio y control de toda la actividad.

Actualmente dispone de 13.600 contenedores de RSM (iglus, de ruedas y
soterrados). Cada dia se ponen en acciéon una media de 60 vehiculos para la
prestacion de los distintos servicios de recogida, lavado y mantenimiento de
contenedores.

Para modernizar el seguimiento de la calidad de los servicios, en enero de
2013 EPREMASA implanté un sistema de gestion de flotas y contenedores a
través de TICs. Para ello dotd a todos los vehiculos de la flota con un equipa-
miento embarcado (GPS, modem, dispositivo de identificacién de contenedo-

res, CPU y ordenador de a bordo, antenas duales, y conectores), e instal6é un
dispositivo TAG en cada uno de los contenedores puestos en servicio, para
su identificacion inequivoca. De esta forma, cada vehiculo registra las actua-
ciones que se desarrollan de forma independiente para cada contenedor
(recogida, lavado, mantenimiento) y otras incidencias relacionadas con su
estado de conservacion, nivel de llenado o forma de uso.

Este sistema permite planificar las rutas y servicios mediante el software de
gestion en la oficina manejando datos en tiempo real que permiten la optimi-
zacion de rutas y posteriormente, conocer cuando se ha recogido o lavado
cualquier contenedor de los instalados en la provincia, ademas de cualquier

informacioén sobre su mantenimiento.

Para seguir mejorando la eficiencia del servicio, unos meses después se em-
pez6 a monitorizar remotamente el nivel de llenado de los contenedores sote-
rrados, instalando en 60 de ellos, como prueba piloto, unos sensores que
recogen datos consultables a través de una aplicacién. De esta manera, pre-
viamente al inicio del servicio de recogida, se dispone de la informacion del
nivel de llenado de los contenedores de cada ruta, lo que permitiria planificar
mejor la recogida y reduciendo los costes de operacion.
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También se decidié incluir la informacién espacial de EPREMASA en el
sistema de Informacion Geografica (SIG) de la Encuesta de Infraestructuras
y Equipamientos Locales (EIEL), lo que permite que pueda tenerse en
cuenta para la gestion de los residuos toda la informacion contenida en la
EIEL, como vias publicas, pavimentacion, planeamiento urbanistico, limites
municipales y de nucleos, distribucion de la poblacion y viviendas, etc.

En ese momento los servicios prestados por EPREMASA eran periddica-
mente inspeccionados in situ por trabajadores propios, que anotaban los
resultados de sus inspecciones sobre papel. En 2013 la empresa decide
extender el uso de las TICs también a esta evaluacién y control, acabando
con el uso de papel y garantizando la disponibilidad instantdnea de los da-
tos en el servidor central de EPREMASA.

Es asi como a principios de 2014, EPREMASA encargdé a una empresa
local la elaboracion de un software especifico para realizar la inspeccion
sobre tablet, usando una aplicacion web en la que los inspectores de los
servicios introdujeran directamente los resultados de los elementos evalua-
dos (calidad del servicio de lavado de contenedores en una ruta, estado de
mantenimiento de vehiculos del servicio, etc.).

En abril de 2014 EPREMASA se realizaron internamente las pruebas de
puesta en marcha para detectar errores y mejorar la recogida de datos. A
fin de obtener evaluaciones objetivas, se licitd el servicio entre empresas
especialistas del sector de control de calidad. La empresa adjudicataria de
este servicio externo inicié su trabajo en diciembre de 2014.

El objetivo del nuevo sistema de control de calidad es la mejora continua
del servicio y la satisfaccion del ciudadano. Su aplicaciéon permite detectar
los puntos débiles del servicio y, conjuntamente con las empresas colabo-
radoras, corregir errores. Unicamente en los casos en los que los servicios
realizados no cumplan los estandares de calidad marcados por EPREMA-
SA se establecen penalizaciones econdmicas sobre la facturacion de los
servicios (de acuerdo con las clausulas de los contratos).
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Diez dias antes de acabar el mes, los técnicos de EPREMASA hacen una
seleccion aleatoria de los puntos que deberan inspeccionarse durante el
mes siguiente, y la envian a la entidad de control independiente.

El numero de inspecciones y elementos a evaluar se obtiene por un procedi-
miento aleatorio sobre el total de contenedores inventariados que estan aso-
ciados a un contrato o servicio en concreto, suponiendo un valor representa-
tivo desde un punto de vista estadistico. Igualmente se procede con otros
elementos de muestreo como los vehiculos y operarios.

Esta empresa externa carga la seleccién en la aplicacion y hace su planifi-
cacion mensual para cubrir todos los puntos a inspeccionar.

El dia 1 de cada mes, cuatro inspectores inician el recorrido, desplazandose
a cada uno de los puntos escogidos para el control.

Las inspecciones se realizan sin previo aviso para que los trabajadores del
servicio realicen su tarea con normalidad.
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Los inspectores utilizan un tablet dotado de un software especifico para el
procesado de las inspecciones, donde quedan registrados los resultados
de la evaluacion de los distintos servicios para cada uno de los elementos
evaluados. Los datos de las inspecciones son enviados diariamente a un
servidor web a través de la tecnologia de comunicacion 3G.

El software permite realizar una foto con el tablet para ilustrar las inciden-
cias detectadas durante la inspeccion, que quedara vinculada al contene-
dor o elemento inspeccionado. De esta forma se pueden justificar las valo-
raciones negativas del servicio inspeccionado.

En el caso de los contenedores soterrados, las verificaciones de su estado
de mantenimiento se deben hacer simultaneamente a la recogida para po-
der ver el contenedor en cuestion. Para el resto de contenedores, las ins-
pecciones de recogida y lavado se pueden realizar hasta dos o tres horas
después de su ejecucion.

Los resultados de la inspecciéon se ponderan en funcion de la relevancia
del hecho evaluado (“punto de control”) que EPREMASA le asigna en rela-
cion al resto del servicio.

Al final del mes, con toda la informacion recogida, la entidad controladora
elabora las tablas finales de puntuacién de cada contrato, y envia un infor-
me a EPREMASA. Las puntuaciones inferiores a 95 pueden conllevar una
penalizacién para la empresa que ha presta el servicio.

VALOR VALOR VALOR
MAXIMO | OBTENIDO OETENIDO /

DESCRIPCION DE SERVICIOS DEL CONTRATO DEL DEL VALOR

SERVICIO | SERVICIO MA():/I;\AO

0,
RECOGIDA CONTENEDORES CT (RUEDAS) 51 49,19 96,45
RECOGIDA CONTENEDORES SOTERRADOS 9 8,36 92,89
LAVADO CONTENEDORES CT (RUEDAS) 20 18,67 93,35
MANTENIMIENTO CONTENEDORES CT (RUEDAS) 6 5.6 93,33
MANTENIMIENTO CONTENEDORES SOTERRADOS 4 3,79 94,75
REPOSICION CONTENEDORES CT (RUEDAS) 5 5 100
MEDIOS MATERIALES - VEHICULOS 3 2.1 70
RECURSQOS HUMANQOS - PERSONAL 2 2 100
VALORACION TOTAL DEL CONTRATO 100 94,71
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Los esfuerzos de difusion de EPREMASA son tanto externos, mediante articu-
los en prensa y ponencias, como internos con sus trabajadores y con las em-
presas subcontratadas que tienen que estar perfectamente informadas del

. . ) , . L “En EPREMASA hemos decidido destinar un importe de apro-
funcionamiento de las inspecciones y sus posibles penalizaciones.

ximadamente el 1% del presupuesto de ejecucioén de servicios
a su control de calidad. Sélo es posible mejorar lo que se co-

noce objetivamente.”

Es basico definir muy bien los criterios de valoracion de los servi-
Todavia no ha pasado un afio desde la implantacion de la inspeccion externa cios. Es conveniente que estos criterios los marque la entidad que
de la calidad de prestacion de los servicios de recogida de RSU mediante apli- contrata el servicio de inspeccion.
cacion web, por lo que no existen aun resultados oficiales cuantitativos de su
aplicacion. No obstante, EPREMASA hace una valoracion cualitativa muy posi-
tiva de los resultados obtenidos hasta el momento, ya que las puntuaciones
mensuales de cada servicio permiten una rapida reaccion de todas las partes y
ya se han notado mejoras.

Los criterios de evaluacidon y mecanismos de valoracion y posible
penalizacion deben ser perfectamente conocidos por la empresa
que sera evaluada y deben constar como clausulas en los contra-
tos del servicio.

El proceso de coordinacion de todas las partes implicadas debe ser

La inversion inicial fue de unos 5000 euros para la realizacion del software. X o )
permanente para conseguir el objetivo real, que es la mejora de la

El servicio externo de inspeccion cuesta 120.000 euros anuales. calidad del servicio.
:‘u:.ﬁ\ s " w"‘ :,;n'\

Sergio Velasco
Jefe de Servicio de Recogida RSU, EPREMASA
svelasco@epremasa.es

www.epremasa.es
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