PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE
RECOGIDA SELECTIVA

Se refiere a la calidad entendida como imagen del servicio percibida por los usuarios,
por el impacto directo que tiene en su participacion en la recogida selectiva. Por ello su
alcance vendra determinado por los parametros del servicio que tienen impacto en esta
percepcién. Todos estos parametros estan asociados a los contenedores. El
procedimiento aplica a la recogida selectiva de papel-carton y a la recogida selectiva de
envases ligeros.

El procedimiento incluye también unas recomendaciones basicas relativas a la ubicacion
y disposicion de los contenedores.

Parametros de servicio a verificar:

Los parametros de servicio incluidos en la verificacion seran:

e Mantenimiento: el mantenimiento preventivo y correctivo de los contenedores va
dirigido al cuidado de los elementos béasicos del contenedor para:

e Su correcta utilizacion por los usuarios (serigrafia correcta™ y visible, cierres” y
bocas de los contenedores en correcto estado y cuerpos y tapas integros).

e Posibilitar su recogida (elementos de elevacion, ruedas, integridad del
contenedor); cuando el contenedor no pueda ser reparado o el coste sea elevado,
procederia su reposicion.

El seguimiento de este parametro se hara directamente sobre los contenedores
mediante controles “in situ”.

o Limpieza de los contenedores: La frecuencia de lavado depende de la actividad y del
sistema de recogida. Los valores de referencia para cada servicio, son los siguientes:

N° lavados/afio Recogida de Envases ligeros Recogida de
Tipologia municipio Igld Carga trasera | Carga lateral Soterrado Papel-carton
Urbano 7 8 8 7 3
Semi 6,5 6,5 7 6,5 2
Rural 4 4 4 4 1

7® Para envases ligeros, se definira como tal a aquella que incorpore de manera visible iconos de envases
ligeros junto con el mensaje “Envases”, la que indique “envases de plastico, latas y briks” o la que
muestre ilustraciones de envases ligeros (botella de agua, bolsa de plastico, lata de conserva, bote de
refresco, brik de leche o zumo, etc.).

En el caso del papel-carton, se definira como tal aquella que incorpore de manera visible al menos el
mensaje “papel-carton” y/o ilustraciones (cajas de galletas, de zapatos, de comida precocinada,
periddicos, etc.).

" Un contenedor tendra el/los cierres correctos cuando la tapa esté bloqueada y no sea posible su apertura
manualmente o bien, cuando estando abierta la tapa en el momento de su revisidn, sea posible cerrarla.



Para el control de este pardmetro se hara una verificacion formal, es decir, se validara
que la Entidad (o su operador) ha llevado a cabo las operaciones de lavado mediante
justificacion documental.

Desbordamiento _de los contenedores en el momento del vaciado: se considera
como referencia de servicio un promedio de llenado de los contenedores de un 66%. Se
define contenedor desbordado aquel cuyo llenado es del 100% y se observa presencia
de residuos de dicha fraccion en su entorno. La presencia de otros residuos u objetos
alrededor de los contenedores no supone desbordamiento, si hay todavia capacidad en
los mismos.

Metodologia

Sequimientos “in situ” de contenedores v revision documental

e Se realizaran controles “in situ” de contenedores con un alcance de al menos el 25
% del total de los ubicados en via pablica. Los controles se realizardn momentos
antes de la recogida (para evaluar los desbordamientos), sin aviso previo del dia
concreto. Se tomaran los datos, con apoyo fotogréafico, relativos a los siguientes
indicadores: mantenimiento y desbordamientos.

e Ecoembes notificara a la Entidad el inicio del procedimiento, siendo obligatorio por
parte de la segunda el envio de la siguiente informacion:

- Inventario actualizado de contenedores de la/s fraccion/es objeto de
analisis.

- Informacion relativa a la/s ruta/s de recogida (frecuencia, horario, etc.).

- Documentacion justificativa de la limpieza de contenedores.

La Entidad debera proporcionar el inventario de contenedores y la informacion
relativa a la/s ruta/s de recogida en el plazo maximo de 1 mes desde las notificacion
de Ecoembes. Si transcurrido este plazo no se ha recibido dicha informacion, no se
procederd a tramitar las facturas correspondientes al pago fijo de la actividad
afectada hasta la recepcion de la misma. Transcurrido el plazo de 9 meses desde el
periodo al que corresponda la factura, se entenderd eliminado el compromiso de
pago por parte de Ecoembes, tal y como se indica en el Anexo IlI.

La Entidad dispone del plazo maximo de 1 mes desde las notificacion de Ecoembes
para enviar la documentacion justificativa de la limpieza de los contenedores. Si
dicha documentacion se recibe fuera de plazo, Ecoembes podra tenerla en cuenta si
la estima representativa en el momento de su valoracion. En caso contrario, o si la
Entidad no enviara la documentacion, se considerara que el indicador de limpieza
es muy deficiente.

e Con los resultados de los seguimientos y la documentacion recibida, se aplicara la
valoracion recogida en la Tabla de Valoracion de los Indicadores y se obtendra como

"8 Este porcentaje podré sustituirse, en su caso, por aquel que garantice una representatividad del control
con un error maximo del resultado del 5 % y un nivel de confianza del 95 %.



suma el valor de calidad del servicio. El valor de 1 corresponde a una calidad
correcta. Un valor inferior a 0,75 se considerara calidad de servicio deficiente.

e Ecoembes o la empresa en la que ésta delegue, elaborard un informe con las
conclusiones de la verificacion.

Resultados

La finalidad principal del procedimiento es proporcionar una herramienta a la Entidad
responsable del servicio para corregir una situacion que, por su impacto en los usuarios,
puede provocar un funcionamiento deficiente de la recogida selectiva.

Tras la realizacion del trabajo de campo se elabora un informe que se entregara a la
Entidad. En funcion de los resultados, el procedimiento de calidad del servicio constara
de uno o varios controles:

1. Resultados del primer control:

1.1 Si el resultado del seguimiento es calidad de servicio correcta (valor > 0,75):
se da por finalizado el procedimiento.

1.2 Si el resultado del seguimiento es calidad de servicio deficiente (valor <
0,75), se realizard un segundo control pasados tres meses desde el envio de
los resultados del primero por parte de Ecoembes, periodo en el cual la
Entidad podré poner en marcha medidas correctoras.

2. Resultados del segundo control:

2.1 Si el resultado del seguimiento es calidad de servicio correcta (valor > 0,75):
se da por finalizado el procedimiento.

2.1 Si el resultado es calidad de servicio deficiente (valor < 0,75), se realizara
un tercer control pasados tres meses desde el envio de los resultados del
segundo por parte de Ecoembes, periodo en el cual la Entidad podra poner
en marcha medidas correctoras.

3. Resultados del tercer control:

3.1 Si el resultado del seguimiento es calidad de servicio correcta (valor > 0,75):
se da por finalizado el procedimiento.

3.2 Si el resultado del seguimiento es calidad de servicio deficiente
(valor < 0,75), desde el mes del envio del informe de resultados no se
tramitara la facturacion correspondiente al pago fijo de la actividad afectada.

El pago del mismo se reanudara tras acuerdo en Comision de Seguimiento
(en reunidn con la Entidad) una vez analizada la situacion de la Entidad, y
en su caso, de las medidas correctoras implantadas/a implantar.



Ecoembes podra plantear, en caso de extrema gravedad, la resolucion del
Convenio (de adhesién) de la Entidad.

Una vez transcurrido el plazo de 9 meses desde el periodo al que
corresponda el pago fijo no facturado, se entenderd eliminado el
compromiso de pago por parte de Ecoembes, tal y como se indica en el
Anexo IlI.

Aplicacion informatica de gestion de la contenerizacion

Si la Entidad dispone de dispositivos automaticos de ubicacion de contenedores y una
aplicacion informatica de gestion que incluya al menos la siguiente informacion:
localizacion geografica, nimero o cddigo identificativo de cada contenedor, fecha de
instalacion en esa localizacion, fecha de baja, operaciones de mantenimiento y
reparacion (fecha y alcance), operaciones de limpieza (fecha y alcance), operaciones de
vaciado (fecha de cada vaciado, peso si tiene dispositivo de pesaje individual), dicha
informacidn serd puesta a disposicion de Ecoembes a su solicitud y se podra tener en
cuenta en la elaboracién del informe de seguimiento.

Recomendaciones basicas relativas a la disposicion de los contenedores

En los sistemas de recogida selectiva “de proximidad”, es decir, cuando el contenedor
amarillo se sitla al lado del contenedor de resto, se deben considerar los siguientes
aspectos:

e Los contenedores amarillos deben tener siempre al lado al menos un contenedor de
fraccion resto, para evitar que en los mismos se deposite basura sin clasificar. En
funcién del volumen de residuos de cada fraccion (resto o envases ligeros), se
dimensionara el nimero de contenedores a instalar, para evitar que, por insuficiente
capacidad, se depositen los flujos de residuos en los contenedores que no
corresponde.

e Se colocaran contenedores de papel-carton y vidrio en las cercanias, para evitar que
estos materiales se depositen en los contenedores amarillos.

En los sistemas de recogida selectiva “en &rea de aportacion” se debe colocar de forma
agrupada un contenedor para cada fraccion selectiva: envases ligeros, papel-cartéon y
vidrio.

El criterio de cercania de los contenedores a los usuarios debera ser tenido en cuenta
para decidir su ubicacion en via publica, garantizando una distribucion lo mas
homogénea y solidaria posible, para que se facilite la participacion de los usuarios en
la recogida selectiva. Se tendran en cuenta, no obstante, posibles condicionantes
urbanisticos que dificulten la ubicacion de contenedores.



TABLA DE VALORACION DE LOS INDICADORES

PARAMETRO TIPODE INDICADORES VALORACION PEcigade
VERIFICACION Lo
indicador
Serigraffa correcta = Correcta: > 85 % (valor 1)
Seguimiento “in completa Y | « Deficiente: de 70 %- 85% (valor 0,5) 20 %
situ” P = Muy deficiente: < 70% (valor 0)
Se hace el control “in . = Correcta: > 90 % (valor 1)
situ” de los ccc:(:rr(ggfoyezgdaj en = Deficiente: 80 % - 90% (valor 0,5) 20 %
contenedores y se = Muy deficiente: < 80% (valor 0)
Mantenimiento determina el CUEIDo v tana = Correcta: >85 % (valor 1)
porcentaje de los inte ?osy P = Deficiente: 85 % - 70% (valor 0,5) 15%
mismos que 9 = Muy deficiente: < 70% (valor 0)
presentan Elementos de . .
deficienciasenlos | elevacion y/o de Correcta: ; = 85 % (valor 1)
N i = Deficiente: 70 % - 85% (valor 0,5) 10 %
indicadores movilidad en i iantar 0
correcto estado = Muy deficiente: < 70% (valor Q)
Justificacion Veces promedio de
documental IavadoF::ie los = Correcta: nimero de lavados
contenedores promedio realizados > 80 % de los
La Entidad debe - de referencia (valor 1)
: instalados A ,
mantener un registro - = Deficiente: nimero de lavados
(el indicador se . .
- (con soporte) con las . promedio realizados 50 %-80 % de
Limpieza operaciones de obtiene con el los de referencia (valor 0,5) 15%
limpieza realizadas: namero de rutas de = Muy deficiente: nume,ro lavados
P | lavado, el nimero y d .
rutas de lavado (con promedio realizados < 50 % de los
de contenedores de : )
los contenedores de de referencia o la Entidad no aporta
cada ruta y veces de Lo
la ruta), veces/ruta y cada ruta) la justificacién documental (valor 0)
fechas
Sequimiento “in = Correcta: porcentaje de
9 situ” desbordamientos inferior al 10 %
Se hace el control de Porcentaje de (valor 1)
los contenedores v se contenedores con = Deficiente: porcentaje de
Desbordamiento determina el y desbordamientos. desbordamientos entre el 10 % y el 20 %
. 40 % (valor 0,5)
porcentaje de los G .
. = Muy deficiente: porcentaje de
mismos con ; -
. desbordamientos superior al 40 %
desbordamientos
(valor 0).
Calidad

RESULTADO

Suma de los valores de los indicadores, ponderado por el peso de cada indicador

correcta =1
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