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Conceptos previos

/Qué entendemos por
modelos eficientes de
recogida?

1

Modelos que nos permiten
alcanzar los objetivos de
recogida selectivay
reciclaje fijados por el
marco legal.

2

Modelos que nos permiten
implantar tasas basadas en
el pago por generacion o
participacion.
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Conceptos previos

[dentificacion vs
individualizacion

SPORA X HOBEKI

Tecnologia que permite identificar el uso del
servicio pero no la aportacion, es decir no hay
control sobre la calidad del uso.

Sistemas de recogida que permiten controlar
la calidad de la aportacion, lo cual se traduce
en garantia de buen uso del sistema.
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Tecnologiay
trazabilidad

e Realizar una evaluacion de impacto
en la Proteccion de datos antes de
implantar modelos con
identificacion del usuario

« Centralizar todas las bbdd vy los
datos en un mismo software

« Monitorizar el funcionamiento del
sistema

« Analizar la calidad vy la eficiencia de la
operativa

« Hacer seguimiento de |la participacion
de usuarios y actividades econdmicas

integral para facilitar el analisis y la
gestion

. Disponer de bases de datos fiables
vy actualizadas para el posterior
analisis de datos y aplicacion de la
tasa

« Hacer seguimiento de las incidencias
asociadas al grado de correccion de las
aportaciones de los usuarios (PaP)

« Establecer canales de comunicacion
bidireccional con la ciudadania

« Implantar sistemas de pago por
generacion o participacion
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El seguimiento de los sistemas de recogida eficientes requiere:
1.Control, analisis de datos y actualizacion de indicadores
2.Atencion al usuario y resolucion de incidencias

3.Reforzar la transparencia, establecer un feed-back constante con
los usuarios y un retorno permanente de resultados
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Solo podemos considerar un modelo de alta eficiencia si existe un
control y analisis de datos periodico, objetivo y comparable que
permita ajustar el sistema en funcion de los resultados y aplicar

medidas de mejora que incentiven la implicacion del usuario.

No tiene sentido implantar tecnologia si no sabemos para qué
queremos los datosy, en el momento en que sabemos para que 10s
queremos, es necesario procesarlos y analizarlos.

No por tener mas datos la informacion es de mejor calidad. Lo
importante es disponer de los datos esenciales para evaluar el
funcionamiento del sistema y facilitar la toma de decisiones.



Indicadores

Principios de diseno del
sistema de indicadores

1

Orientacion a resultados: los
indicadores deben permitir
comprobar si el modelo mejora la
recogida selectiva neta, reduce la
fraccion resto y minimiza
abandonosy fugas

2

Fiabilidad tecnologica: la
informacion solo es valida si los
dispositivos de lectura, control de
acceso, registro de incidenciasy
comunicacion mantienen un
funcionamiento estable y un
elevado nivel de disponibilidad.

3

[Lectura integrada: los indicadores
de resultados, participacion,
tecnologia, atencion y calidad del
servicio deben analizarse
conjuntamente, evitando
conclusiones parciales.

4

Capacidad de accion: cada
indicador debe tener una utilidad
operativa clara y estar asociado,
cuando corresponda, a una
medida correctora.
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5

Preparacion para tasa justa: el
sistema debe generar una base de
datos robusta, auditable y
suficientemente fiable para aplicar
incentivos o modulos variables
vinculados al comportamiento.
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Indicadores de seguimiento de 1os
modelos eficientes de recogida

De atenciony
calidad del servicio

De resultados Tecnoldgicos De participacion

Captacion

Recogida Abandonos, Recogida Recogida Usuarios con Participacion Incidencias e Uso de los
selectiva papelerasy PaP contenedores participacion por fraccion interacciones sistemas de
turismo de cerrados nula Con usuarios por comunicacion
residuos canal bidireccional

e Estado de los dispositivos
e Alarmas de comunicacion
e Acciones de mantenimiento

Los indicadores de seguimiento permeten medir, comparar sistemas
entre ellos y analitza de forma objectiva los resultados y la efectividad
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Indicadores de resultados.
/Qué nos indica si el modelo implantado funciona?

Captacion Recogida selectiva Abandonos, papeleras
y turismo de residuos

kg / hab. / aino kg / hab. / aio por fraccion + % kg / hab. / aiio de abandonos y

recogida selectiva neta residuos recogidos en papeleras
Hasta un 10% de reduccion se puede asociar a Analizando los kg/hab/ano de RSN se puede Estos residuos deben considerarse fraccion
prevencion derivada del modelo. A partir del valorar la eficiencia del modelo. resto e incorporarlos a los resultados.
10% se considera fuga. Es util comparar los kg/hab/ano por fraccion En los modelos eficientes los abandonos y los
Un sistema con mucha fuga no se puede previos y posteriores a la implantacion, asi residuos municipales de las papeleras no
considerar que este obteninedo buenos com su evolucion. pertenecen ni pueden contabilizarse en
resultados, ya que la fuga a menudo va Tomar como referencia la recogida selectiva limpieza viaria y forman parte de la fuga junto
asociada a una mala separacion - bruta es incorrecto y lleva a confusion y a una con los residuos que ilegalmente se trasladan
bdsicamente fugan residuos mezclados en mala interpretacion de los resultados. fuera del municipio o del drea de generacion.

forma de resto-.
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Indicadores

Indicadores tecnologicos.
/Que nos indica si la tecnologia funciona?

Estado de los dispositivos

N° de dias con lecturas o aperturas s/
dias totales de servicio

Para el puerta a puerta: garantizar que hay
lecturas correctas en mads del 95% de los dias
de recogida.

Contenedores con control de acceso:
garantizar que han comunicado
correctamente mads del 95% de los
contenedores sobre el total de contenedores y
dias previstos de apertura.

Por debajo del 95% se pone en riesgo la
implantacion de un PxG.

Alarmas de comunicacion

Dispositivos diarios sin registros

Para el puerta a puerta: alarmas para rutas sin
lecturas.

Contenedores con control de acceso: alarmas
para contenedores sin aperturas registradas.

Estas alarmas son esenciales para garantizar
la reaccion rapida asociadas a cualquier
problemdadtica relacionada con la tecnologia.

Acciones de mantenimiento

N°y coste asociado a las acciones de
mantenimiento preventivas VS correctivas

Control mensual y anual del numero y coste de
las acciones de mantenimiento, diferenciando
las acciones preventivas de las correctivas.

Numero de nuevas insatalaciones y
dispositivos instalados y coste asociado.



Indicadores

Indicadores de participacion.

;La participacion es optimay encaja con los resultados de RS?

Usuarios con participacion nula

N° de usuarios sin participacion s/ N° de usuarios
totales

Incluye usuarios no dados de alta y usuarios dados de
alta sin participacion.

Generalmente, un 10% de usuarios sin participacion se
considera normal y se asocia a la presencia de viviendas
vacias, etc. Por encima de este porcentaje, hay que
cruzar este dato con la fuga y analizar si la reduccion de
la generacion se corresponde con el porcentaje de
participacion nula.

Participacion por fraccion

Andlisis de tramos de participacion por
fraccion con identificacion

En funcion de los modelos de recogidaq, las frecuencias
por fraccion, etc., es necesario definir unos tramos de
participacion por fraccion mensuales y anuales y
realizar su andlisis peridodicamente.

Esta informacion serd fiable siempre que los indicadores
tecnoldgicos asociados al estado del dispositivo superen
el 95%.

Es interesante cruzar estos datos con los resultados de
recogida selectiva neta por fraccion.
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Indicadores de atencion ciudadana y calidad del servicio.
JQuE preocupay que barreras existen?

[ncidencias e interacciones con Uso de los sistemas de comunicacion
usuarios y demandas bidireccional

N° de interacciones atendidas, tiempos de N° de usuarios dados de alta en cada sistema s/total
respuesta, reiteraciones por generador y canal

La evolucion de estos indicadores permite dimensionar Entendemos como canales de comunicacion

los recursos necesarios para prestar el servicio de bidireccional la app ciudadana, grupos de WhatsApp,
atencion al usuario y resolucion de incidencias y grupos de correo electronico y SMS, entre otros. Este
analizar el peso de cada generador sobre el servicio. indicador permite dimensionar la cobertura de las

] ) o . comunicaciones a traves de estos canales.
Tipologia de incidencias / dudas / demandas por

generador y canal

Estandarizar los tipos de incidencias, dudas y/o
requerimientos permite analizar los mds frecuentes y
aplicar estrategias como la automatizacion de
respuestas, entre otras, con el objetivo de hacer mads
eficiente el servicio.
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Governanza e informes de seguimiento

PERIODICIDAD REVISION / DECISIONES QUE
INFORME HABILITA
Diaria Alarmas de comunicacion sobre los Actuaciones correctivas y de
dispositivos sin registros, 1nc1de_n,c1as sobre la comunicacion immediatas
calidad de la aportacion y atencion al usuario
Resulta,d.os por fra_cclzlon,. %nc1den01as Deteccién temprana de
Mensual tecnoldgicas, participacion, grado de desviaciones y activacion de
correccion de las aportaciones y atencion al medidas correctoras
usuario
Analisis por zonas, tipologias de generador e Priorizacion de ambitos de
Trimestral incidencias y evolucion de campanas o intervenciony ajuste de
acciones correctoras recursos
Anual Evaluacion global del modelo, comparacion Revision estratégica del
con objetivos y preparacion de escenarios de servicio y soporte a decisiones

mejora tarifarias o contractuales



Recursos asociados al seguimiento

Técnico responsable

Eauipo técnico de 1técnico de soporte
L2 para cada 15.000
soporte habitantes
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Equipo de atencion al
usuario y seguimiento

Comercial Domeéstico

1técnico/a-educador/a 1técnico/a-educador/a
para cada 500 actividades para cada 5.000 habitantes
Tareas: Tareas:
e Atencion directay exclusiva e Atencion presencialy
a las actividades telemdadtica
e Seguimiento y resolucion de e Seguimiento y resolucion de
incidencias incidencias
e Gestion de altas y bajas e Seguimiento de los servicios a
e Gestion de cambiosy demanda

demandas

Analistas de datos

1 analista de datos
para cada 40.000
habitantes

Tareas:
e Cdlculoy andlisi de
indicadores
e Control del estat de la
tecnologia
e Seguimento de alarmas
e Realizacion de informes

Personal

administrativo

1 administrativo/va
para cada 10.000
habitantes

Tareas:

e Actualitzacion del padron,
BBDD: altas, bajas,
modificaciones y
permisos

o Atencion administrativa
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