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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.

SPORA X HOBEK
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2.(...) las entidades locales se deberdn priorizar los modelos de recogida mds eficientes,
como el puerta a puerta o el uso de contenedores cerrados o inteligentes que garanticen
ratios de recogida similares.

5. Para 2035, el porcentaje de residuos municipales recogidos separadamente serd como
minimo del 50 % en peso del total de residuos municipales generados

(...) Para 2025, 2030 y 2035 se aumentard la preparacion para la reutilizacion y el reciclado
de residuos municipales hasta un minimo del 55%, 60% y 65% en peso, respectivamente (...)

(...) A partir del 1de enero de 2027, se podrdn contabilizar como reciclados los biorresiduos
municipales que se sometan a un tratamiento aerobio o anaerobio solo si, de conformidad
con el articulo 25, han sido recogidos de forma separada o separados en origen.

3.(...) las entidades locales establecerdn, en el plazo de tres anos a contar desde la entrada
en vigor de esta ley, una tasa o, en su caso, una prestacion patrimonial de cardcter publico
no tributaria, especifica, diferenciada y no deficitaria, que permita implantar sistemas de
pago por generacion y que refleje el coste real (...).
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[dentificacion vs
individualizacion

Contenedor abierto / contenedor cerrado con
llave mecanica

Contenedor cerrado con control de acceso

Puerta a puerta sin identificacion

Puerta a puerta con identificacion

SPORA X HOBEKI



Conceptos previos

Tecnologia, trazabilidad, inspeccion
y seguimiento

« Monitorizar el funcionamiento del
sistema

« Analizar la calidad y la eficiencia de la
operativa

« Hacer seguimiento de la participacion
de usuarios y actividades econdmicas

e 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

o Implantar sistemas de pago por
generacion o participacion

SPORA X HOBEKI
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Realizar una evaluacion de impacto en la
Proteccion de datos antes de implantar
modelos con identificacion del usuario
Aprobar Ordenanzas para garantizar el
cumplimiento de las obligaciones

relativas a la recogida de los residuos
Centralizar todas las bbdd vy los datos en
un mismo software integral para facilitar
el analisis y la gestion

Disponer de bases de datos fiables y
actualizadas para el posterior analisis de
datos, inspeccion, seguimientoy
aplicacion de la tasa
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El seguimiento de los sistemas de recogida eficientes requiere:
o Analisis de datos y actualizacion de indicadores

e Control e inspeccion, resolucion de incidencias y atencion al
usuario

e Comunicacion, reforzar la transparencia, establecer un feed-back
constante con los usuarios y un retorno permanente de resultados
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Metodologia de inspeccion y seguimiento para el correcto
funcionamiento de los modelos eficientes de recogida de residuos:

1. Definir la tipologia de incidencias
2.Canales de recepcion

3.
4.Ejecutar la accion inspectora, la resolucion de incidencias y otras

acclones correctivas

Establecer procedimientos de inspeccion y protocolos de actuacion

5.Gestionar las comunicaciones con los usuarios
6.Soporte al ejercicio de las funciones de vigilancia, inspecciony

procedimiento sancionador (personal funcionario)



Inspeccion y seguimiento

1. Tipologia de incidencias

sporacircularity

Participacion

Abandono de residuos en la via
publica o en cualquier clase de
terrenos del término municipal.

Deposito de residuos con recogidas

especificas, en las papeleras

instaladas en los espacios publicos.

Depdsito de residuos fuera del
contenedor.

No hacer uso del servicio de
recogida, usuario sin registros.
Uso de los elementos de
identificacion de otra vivienda.

Uso fraudulento de los sistemas de
identificacion, del numero/tipo de

aportaciones.

Depdsito por parte de los «grandes
productores» con recogida PaP de
residuos en los contenedores de uso

colectivo, instalados en la via
publica.

Condiciones de

recogida

Calidad de la
separacion

Deposito de residuos en un contenedor
lleno, provocando su desborde.

No hacer uso de los recipientes
homologados para la entrega de los
residuos.

Utilizar los contenedores/cubos para
fines distintos.

Depodsito de residuos en lugares o puntos
de recogida diferentes a los
especificados.

No colocar el recipiente de uso individual
en la ubicacion establecida.

Depdsito de residuos dentro de un
recipiente identificado para otra fraccion.
Contravenir la forma o modalidad de
entrega (p.e. Depdsito de cajas de carton
sin plegar).

No cumplir con el calendario y horario de
entrega de residuos.

Una vez vaciados los cubos no retirarlos,
o retirarlos fuera del horario establecido.

Deposito de residuos sin
separar o mal separados.
Entrega de residuos con
impropios.

Entrega de la fraccion resto de
residuos domeésticos, sin haber
realizado previomente su
separacion en origen o con
una separacion
deficientemente.

Entrega de los biorresiduos
dentro de bolsas no
compostables.

Estado dispositivos

tecnologicos

Rutas sin lecturas.
Contenedores con control de
acceso sin aperturas
registradas.

Contenedor que permanece
abierto.

Contenedor que no abre.
Cerraduras electronicas
averiadas, forzadas,
saboteadas, manipuladas...
Targetas o llaveros que no
funcionan.

Lectores de identificacion con
fallos.

Sensores o sistemas de
comunicacion sin connexion.
Fallos de alimentacién o
bateria.

Operativas

Incumplimientos de la
prestacion.

Retrasos o incumplimientos de
las rutas.

Recogidas no realizadas.
Contenedores no vaciados.
Lecturas de los elementos de
aportacion no realizadas o
alteradas.

Solicitudes, quejas, sugerencias,
altas, bajas, permisos, entrega de
material, reposiciones, y otras

No devolver los recipientes de uso
individual en caso de cese de actividad.
incidencias que se puedan generar Falta de cuidado y limpieza de los

en el normal funcionamiento de la recipientes de uso individual.

recogida. e Uso de las bolsas compostables para
otros residuos que no sean biorresiduos
o para cualquier otro fin.



Inspeccidn y seguimiento

2.Canales de recepcion

e Report analista de datos

o App Ciudadana

e Portal web

e Teléfono de atencion

e Correo electronico

e Atencion presencial

e Personal inspector o educadores ambientales.
e Empresa de recogida

e Sistema embarcado / App del servicio

sporacircularity
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3.Procedimientos de inspeccion y protocolos de actuacion
Estandarizar la actuacion de los servicios de inspeccion para garantizar criterios homogéneos.

e Planificacion de inspecciones: Programadas. Aleatorias. Motivadas por incidencias.

e Criterios de inspeccion.

e Frecuencia de las inspecciones.

e Elaboracion de listas de comprobacion (checklists).

e Evidencias a recopilar: Fotografias. Geolocalizacion. Actas de inspeccion. Registros electronicos.

e Protocolos de actuacion segun el tipo de incidencia: Operativas. Tecnologicas. Uso incorrecto del servicio.
Incumplimientos reiterados.

e Poner a disposicion de los interesados los protocolos de actuacion derivados del tratamiento de datos. Puede
dar cobertura juridica a los sistemas de identificacion del usuario en materia de proteccion de datos.

e Coordinacion entre inspeccion, empresa prestadora y administracion.

e Escalado de incidencias cuando requieren actuaciones adicionales.

11



Inspeccidn y seguimiento Spbra circularity

4.

Ejecucion de la accion inspectora, resolucion de
incidencias y otras acciones correctivas

Actuaciones principales de la accion inspectora:

Monitorizacion y control del servicio: presencia y composicion de los equipos, itinerarios, horarios, sistema
de trabajo y cumplimiento de las condiciones de prestacion.

Inspeccion de los elementos de recogida: cubos, contenedores, cierres, sensores y sistemas de
identificacion.

Control de las aportaciones y de las condiciones de recogida: correcta separacion en origen, utilizacion de
recipientes adecuados, otras infracciones e incidencias tanto de usuarios domesticos como comerciales,
deteccion y estrategias para minimizar impropios.

Control de abandonos y vertidos: identificacion y apertura de bolsas abandonadas, puntos negros,
papeleras, vertidos incontrolados, turismo de residuos.

Seguimiento de la participacion: contraste entre el comportamiento observado en calle y los datos
registrados en la plataforma TIC y acciones ante la NO participacion.

Inspeccion especifica a actividades: comercios, mercados, grandes productores y eventos publicos.
Inspeccion especifica a fincas con aportacion comunitaria.

Atencion ciudadana: entrega bolsas y fundas, entrega de material de reposicion, cambios de contenedores a
los grandes productores, altas, bajas, solicitudes y permisos, quejas, dudas...

Herramientas: trabajo de campo + plataforma TIC + evidencias graficas. 1



Inspeccidn y seguimiento

sporacircularity

4.Ejecucion de la accion inspectora, resolucion de

incidencias y otras acciones correctivas

Flujo de actuacion:

Deteccion —sVerificacion —Clasificacion —Asignacion—Correccion— Seguimiento—sCierre

e Confirmacion
de los hechos
y recopilacion

de evidencias.

¢ |dentificacion
origeny
alcance de la
incidencia

e Tipode
incidencia.

e Gravedad e
impacto.

e Repetitividad.

e Plazo de
respuestay
resolucion.

e |nterlocutores.
e Asignacion de
responsables.

e Acciones e Asignacion del e Cierre
correctivas en responsable. documentado
base a los e Controldela de la
protocolos de actuacion realizada. incidencia.
actuacion e Verificacion de la e Actualizacion
previomente resolucion. indicadores.
definidos.
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Inspeccidn y seguimiento

4.Ejecucion de la accion inspectora, resolucion de
incidencias y otras acciones correctivas

Verificacion técnica y de datos de participacion:

1. Inspeccion sobre el terreno

e Comprobacion del funcionamiento mecanico y electronico de los sistemas de recogida.

o Verificacion de identificacion, aperturay cierre de los contenedores.
o Comprobacion de la lectura de cubos y dispositivos TAG en el puerta a puerta.
e Observacion de los equipos y sistemas embarcados de recogida.
e Deteccion y registro de anomalias.
2. Verificacion en la plataforma TIC
e Comprobacion de que las lecturas realizadas se han registrado correctamente.
e Correspondencia entre usuario / dispositivo / contenedor / aportacion.
e Verificacion de la transmision de datos y deteccion de registros incompletos o errores.
e Contraste entre aportaciones observadas en calle y lecturas registradas.
3. Resultado y accion correctiva

sporacircularity
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Inspeccidn y seguimiento Spbra circularity

4.Ejecucion de la accion inspectora, resolucion de
incidencias y otras acciones correctivas

Registro de la actuacion inspectora e integracion con plataformas de gestion de incidencias:

e Fecha, hora y ubicacion.

e Tipo y descripcion de la incidencia.

e Usuario/generador implicado, cuando sea identificable.

e Evidencias disponibles: fotografias, videos, registros TIC, etc.
e Actuaciones realizadas y responsable de su resolucion.

e Estadoy fecha de cierre.

Acta de inspeccion: cuando los hechos puedan constituir una infraccion, se documentaran las circunstancias
observadas, los hechos constatados y las pruebas disponibles, como base para la eventual incoacion del
procedimiento correspondiente.

* Indicadores de seguimiento: tiempo de respuesta, tiempo de resolucion, incidencias repetitivas, % incidencias
resueltas dentro del plazo, etc.

15
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5.Gestion de las comunicaciones con los usuarios

Garantizar una comunicacion eficaz, transparente y orientada a mejorar el uso del servicio.

e Confirmacion de recepcion de la incidencia.

e Informacion sobre el estado de tramitacion.

e Comunicacion de la resolucion.

e Solicitud de informacion adicional cuando sea necesario.
e Campanas informativas y recordatorios.

e Comunicacion de cambios en el servicio.

e Educaciony sensibilizacion para prevenir incidencias.

e Gestion de reclamacionesy sugerencias.

e Gestion y resolucion de incidencias.

e Proteccion de datos personales y confidencialidad.

16



Inspeccidn y seguimiento Spbra circularity

6.Soporte al ejercicio de las funciones de vigilancia,
inspeccion y procedimiento sancionador

El ejercicio de las funciones de vigilancia, inspeccion y potestad sancionadora,
para el cumplimiento de lo dispuesto en la Ordenanza, corresponde al personal
funcionario de la administracion competente.

El personal inspector funcionario podra solicitar el apoyo técnico de personal
auxiliar (p.e. educador ambiental) para funciones de gestion y colaboracion, bajo
la direccion y supervision técnica de dicho inspector.

La deteccion de incumplimientos, cuando pueda atribuirse a un usuario
domeéstico o comercial mediante algun elemento que permita su identificacion
clara, puede dar lugar a la imposicion de multas coercitivas y a la emision de una
propuesta de medida sancionadora.

17



Recursos asociados al seguimiento

Técnico responsable

Eauipo técnico de 1técnico de soporte
L2 para cada 15.000
soporte habitantes

sporacircularity

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



Corregir comportamientos,
reforzar buenas practicas.

La comunicacion después de implantar un
modelo de alta eficiencia.
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;Que ocurre despues de implantar
un modelo de alta eficiencia?

|

La implantacion no es el fin del proyecto.
Es el inicio de la relacion entre
el modelo vy la ciudadania.



Comunicacion

[.a ciudadania no reacciona
en blanco o negro
PROS

Horizonte de futuro
Sensacion de progreso
Modernizacion del municipio
Sentimiento de pertenencia
Impacto ambiental positivo

CONTRAS

Rechazo al cambio
Nuevos habitos dificiles
Dudas sobre la eficacia

Sensacion de control o perdida de comodidad
Mitos y desinformacion

21
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La pregunta no €s
",COImo convencemos?”

|

La pregunta es:
;,COmMo construimos confianza publica en
un modelo que requiere cambios reales?

22
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La pregunta no €s
",COImo convencemos?”

|

La pregunta es:
;,COmMo construimos confianza publica en
un modelo que requiere cambios reales?

|

Poniendo las personas al centro

23



Comunicacion

1/5

Comunicar no es informar

INFORMAR

COMUNICAR

Explicar un cambio

Dar datos

Difundir mensajes

Hacer llegar informacion

Facilitar un cambio

Generar comprension

Modificar comportamientos

Generar adhesion

oL
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Menos informacion, mas claridad

Los mensajes deben ser:

Claros “La bolsa depositada, de “Recuerda que en la bolsa
Utiles acuerdo con la marron solo deben haber
Adaptados ordenanza municipal, restos organicos.”
Coherentes presenta impropios”

Positivos

Para que las personas cambien deben entender, querer,
saber hacerlo y sentir que es normal.
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Comunicacion

3/5

La transparencia no debilita. Legitima.

EJEMPLOS DE TRANSPARENCIA

v/ Reconocer dificultades iniciales.
v/ Compartir datos reales.

v/ Explicar decisiones impopulares.
v/ Resolver rumores con informacion.

Si pedimos que corrijan su comportamiento, tenemos
que estar dispuestos a explicar el nuestro.

26



Comunicacion

4/5

Los datos crean implicacion

No os pedimos un esfuerzo
a ciegas. Os mostramos
que esta pasando.

% recogida selectiva
Impropios
Toneladas recuperadas

Impacto economico
Comparativas temporales
Porcentaje de participacion
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Ningun canal llega a todo el mundo

INSTITUCIONALES DE PROXIMIDAD DIGITALES

Web municipal Educadores ambientales App

Carteleria Asociaciones vecinales Redes sociales
Boletines Comercios WhatsApp / Telegram
Medios locales Escuelas Videos explicativos

La confianza se construye combinando informacion
institucional, proximidad y conversacion.

28



La comunicacion no puede salvar
una mala implantacion

Cuando aparece el greenwashing institucional...
Comunicar sostenibilidad sin correspondencia con la realidad del servicio.

sporacircularity
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Podemos cambiar el modelo
en seis meses.



spora

Gracias
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