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Introducción

En un nuevo comercio de productos y servicios, donde los 
servicios van tomando fuerza respecto a los productos, 
las metodologías de Diseño de Servicios basadas en De-
sign Thinking, adquieren mayor presencia y relevancia. La 
práctica de diseño de servicios combina numerosas habili-
dades de diseño entre los que figuran la ingeniería de pro-
cesos, la gestión o la creatividad. 

Los servicios han existido y organizado desde hace mu-
chos años, sin embargo, los nuevos servicios diseñados 
conscientemente incorporan una visión más empática de 
los usuarios que crea un nuevo valor socio-económico de 
la sociedad. 

Con la irrupción del diseño de servicios en la empresa pri-
vada con éxito, cabe pensar que organizaciones que han 
dedicado gran parte de su esfuerzo a desarrollar servicios 
para los ciudadanos, como son las administraciones pú-
blicas, podrían aprovechar los conocimientos de esta dis-
ciplina para mejorar o diseñar mejores servicios.

El servicio de recogida de residuos y limpieza viaria de la 
ciudad de Zaragoza es uno de los servicios más relevan-
tes del Ayuntamiento de Zaragoza en cuanto a presupues-
to asignado y número de trabajadores. Adicionalmente, es 
uno de los pocos servicios que afectan a casi la totalidad 
de la población de la ciudad y tiene diferentes caracterís-
ticas en base a la localización. Cada barrio tiene unas ne-
cesidades diferentes y una problemática específica. Todo 
ello, hace que cualquier acción sobre el servicio sea más 
compleja de lo habitual, por lo que la utilización de la me-
todología Service Design Thinking podría ayudar a mejo-
rar este tipo de servicios, puesto que permite obtener una 
clara imagen del servicio desde el punto de vista del ciu-
dadano y de los demás agentes involucrados en el servicio.

En este tipo de servicios, empatizar con la ciudadanía, que 
en este caso, es el usuario final que disfruta del servicio, 
es esencial para comprender las necesidades y problemas 
que tiene el servicio y poder así, mejorar lo ofrecido por el 
Ayuntamiento a sus “clientes”.

Introducción
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Objetivo y alcance

Objetivo y alcance

Objetivo

En este proyecto abordado por la Cátedra Diseño de Ser-

vicios para la Ciudadanía, colaboración creada entre el 

Ayuntamiento de Zaragoza y la Universidad de Zaragoza, 

se pretende mejorar el servicio de recogida de residuos y 

limpieza de la ciudad de Zaragoza utilizando metodolo-

gías específicas de Diseño de Servicios.

Para ello, se va a analizar la percepción que tiene el ciu-

dadano sobre el servicio, se estudiará su entorno y otras 

medidas adoptadas en otras ciudades para la mejora del 

mismo y se entrevistará a los diferentes agentes que par-

ticipan en el servicio para obtener su visión de la proble-

mática actual del mismo.

Alcance

Comprende el estudio del estado actual del servicio de 

recogida de residuos y limpieza de la ciudad de Zaragoza 

mediante una investigación previa de otros servicios si-

milares y otras propuestas de mejora en otras ciudades. 

Para conseguir el objetivo propuesto, se debe realizar una 

encuesta a la ciudadanía con diferentes preguntas sobre el 

servicio y la frecuencia y hábitos de los ciudadanos para, 

después de su análisis, se pueda obtener una visión cla-

ra del servicio en la actualidad desde el punto de vista del 

usuario. 

Para tener una visión global, es necesario realizar entre-

vistas al resto de los agentes involucrados en el servicio 

con el objetivo de encontrar un punto de vista diferente al 

obtenido en la encuesta y poder ver así los mayores pro-

blemas del mismo.

Finalmente se abordarán alguno de los problemas encon-

trados mediante sesiones creativas colaborativas en las 

que participen todos los agentes involucrados como téc-

nica para la generación de soluciones.
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MetodologíaMetodología

Figura 1 Metodología aplicada

Metodología

Según Tim Brown, CEO de IDEO, una de las consultoras de 

diseño más influyentes del mundo; el Design Thinking se 

entiende como un proceso de pensamiento complejo para 

concebir nuevas realidades, que expresa la introducción 

de la cultura del diseño y sus métodos en campos como la 

innovación empresarial [1].

Este trabajo se va a desarrollar utilizando los principios 

de la metodología de trabajo del Service Design Thinking, 

en adelante SDT, cuyo proceso busca ahondar en la com-

prensión del usuario en base a iteraciones.  En base a dicha 

metodología, el trabajo se divide en varias fases con sus 

herramientas propias para conseguir obtener los obje-

tivos particulares de cada uno de los apartados, como se 

observa a modo de resumen en la Figura 1. 

A continuación, se detallan las fases que se desarrollarán 

a lo largo de todo el trabajo. 

Explorar

El objetivo de esta fase es obtener la máxima información 

posible que permita conocer el contexto y a los usuarios, 

para crear soluciones coherentes a su realidad. En esta 

fase del trabajo se han realizado las técnicas que se men-

cionan a continuación: secuencia del servicio, mapa de 

stakeholders, mapas de empatía, entrevistas a distintos 

perfiles, encuesta de gran difusión, inmersión cognitiva, 

mystery shopper y benchmarking, entre otras.

Crear

En esta fase se define el problema y se idean soluciones. 

Para ello, inicialmente se procede a filtrar y cribar toda 

la información recabada anteriormente para distinguir la 

que aporta valor al proceso y que permite identificar los 

problemas a los que posteriormente se les busca solución. 

Algunas de las técnicas que se emplean son: clustering, 

insights y definición de retos de diseño. Una vez obtenido 

el problema, se procede a crear ideas que deriven en con-

ceptos innovadores que solucionen los problemas detec-

tados. Se realiza un focus group que sirve como sesión de 

validación de la subfase anterior, así como para la genera-

ción de ideas preliminares.

Además, en una segunda etapa del proyecto, se debería 

completar esta fase con otras técnicas creativas como: 

brainstorming, sesiones de co-creación con los stakehol-

ders implicados, técnica de la antítesis, customer journey 

map, entre otras. Además de estas herramientas, se utili-

zan otras que ayudan a motivar a la creación, al filtrado y 

evaluación de ideas, etc.

[1] Brown, T. et al. (2008). Design thinking.  Harvard busi-
ness review, 86(6),  84. Obtenido de https://fusesocial.ca/
wp-content/uploads/sites/2/2018/06/Design-Thinking.pdf

Prototipar

En esta fase se desarrollarán las posibles soluciones gene-

radas en la fase de ideación, que posteriormente se con-

vertirán en opciones palpables. Se probarán los prototipos 

planteados en la fase anterior con los usuarios implicados. 

El objetivo de esta fase es identificar posibles carencias, 

realizar mejoras significativas y resolver los fallos para 

asegurar la futura satisfacción del usuario.

Implementar

El objetivo de esta fase es hacer que el concepto de servi-

cio diseñado y prototipado en fases anteriores se ajuste a la 

realidad del entorno en el que se va a desarrollar. Además 

de definir específicamente cada acción del servicio tanto a 

nivel externo como interno, es necesario evaluar diferentes 

aspectos que hasta esta fase no han tenido tanto peso, como 

la viabilidad económica o la propuesta de valor del servicio. 

La implementación es clave para que un servicio tenga una 

buena acogida por el usuario y sea exitoso en el mercado.

https://fusesocial.ca/wp-content/uploads/sites/2/2018/06/Design-Thinking.pdf
https://fusesocial.ca/wp-content/uploads/sites/2/2018/06/Design-Thinking.pdf
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DESARROLLO DEL PROYECTO

El punto de partida de cualquier proceso de SDT es ex-

plorar. Como se ha mencionado, esta metodología se 

basa en considerar al usuario como punto central duran-

te todo el proceso de diseño. Por lo que hay que conocer 

y entender qué es lo que realmente necesita. Se debe 

llegar a obtener gran cantidad de información sobre el 

mismo usuario, su contexto y otros stakeholders que 

interactúan con él. Esta fase debe realizarse en profun-

didad con el fin de obtener soluciones verdaderamente 

conectadas a sus deseos y necesidades.

OBSERVAR EL CONTEXTO

Investigación contextual

Diseño de servicios en la administración

Revisión de casos, proyectos e iniciativas en 

otras ciudades

CONOCER LA OPINIÓN DE LOS AGENTES

Encuesta

Diseño y difusión de la encuesta

Análisis de los resultados de la encuesta

Problemas detectados en el servicio

Entrevistas a técnicos y trabajadores del servicio
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Investigación contextual
Diseño de servicios en la administración 

Observar el contexto

El diseño de Servicios como herramienta en 
la administración pública

El sector público es políticamente dependiente,  con una 

escalabilidad de los servicios a toda la población de una 

ciudad y con una mayor incidencia de las limitaciones le-

gales, organizacionales, sindicales y derechos de la ciu-

dadanía. Todo esto hace que la metodología de diseño de 

servicios no sea tan fácil de aplicar con éxito como en el 

sector privado. Actualmente, se han realizado casos de 

estudio que intervienen en diferentes servicios del sector 

público que han demostrado que pueden contribuir a la 

innovación del sector de manera significativa, no solo al 

replantear los conceptos, sino también facilitando nuevas 

vías de pensamiento [2].

El diseño de servicios se ha utilizado en diferentes etapas 

de los servicios desarrollados en el sector público. En la 

mayoría de los casos, es una disciplina que se ha utilizado 

en las fases iniciales, ya que permite construir una visión 

centrada en el usuario, que enriquece la información que 

se tiene del servicio.

En otros casos, la metodología, y el diseñador, funcionan 

como nexo de unión entre los diferentes departamentos 

del servicio, que generalmente carecen de la suficiente 

comunicación entre si [2].

Sin embargo, el diseñador es una figura que de momento 

no se plantea dentro del organigrama de una organización 

del sector público, aunque se haya demostrado que su in-

fluencia en el proceso del diseño, gestión y organización 

del servicio es positiva para el resultado final, ayudando a 

la organización a reflexionar sobre el sistema organizati-

vo, los enfoques de diseño y sus prácticas [3].

En conclusión, el diseño de servicios es un área al que le 

queda mucho por recorrer dentro del sector público.

El papel del diseñador en la administración 
pública

La resistencia a intentar incorporar formas de diseño 

dentro de las organizaciones es uno de los problemas a 

los que deben enfrentarse estas metodologías. Esto ocurre 

porque las administraciones están llenas de pensamien-

tos y antiguas prácticas de diseño que no se corresponden 

con las actuales metodologías empleadas [4].

En este mismo ámbito, la estratificación que sufren las 

administraciones públicas puede resultar un problema 

en el diseño de servicios, debido a las redes y los cambios 

de poder que se manifiestan a la hora de interactuar entre 

los diferentes agentes [5]. Varias investigaciones estudian 

cómo la aplicación del co-diseño puede ayudar a superar 

[2] S. Junginger, “Design Research and Practice for the Public
Good: A Reflection,” She Ji: The Journal of Design, Econo-
mics, and Innovation, vol. 3, no. 4, pp. 290–302, 2017.

[3] S. Junginger, “Organizational Design Legacies and Service
Design,” The Design Journal, vol. 18, no. 2, pp. 209–226, 2015.

[4] S. Junginger, “Design Legacies : Why service designers are not

able to embed design in the organization” presented at Fourth 
Service Design and Innovation Conference, 164–172, 2014.

[5] S. Donetto, P. Pierri, V. Tsianakas, and G. Robert, “Expe-
rience-based Co-design and Healthcare Improvement:
Realizing Participatory Design in the Public Sector,” The
Design Journal, vol. 18, no. 2, pp. 227–248, 2015.

http://doi.org/10.1016/j.sheji.2018.02.005
http://doi.org/10.1016/j.sheji.2018.02.005
http://doi.org/10.2752/175630615X14212498964277
http://doi.org/10.2752/175630615X14212498964277
http://www.ep.liu.se/ecp/099/016/ecp14099016.pdf
http://www.ep.liu.se/ecp/099/016/ecp14099016.pdf
https://doi.org/10.2752/175630615X14212498964312
https://doi.org/10.2752/175630615X14212498964312
https://doi.org/10.2752/175630615X14212498964312
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barreras en las organizaciones mediante la interacción de 

los diferentes agentes en grupos de trabajo. El papel del 

diseñador puede ayudar a tener una mayor comprensión 

del problema y sugiere cual podría ser su contribución en 

las organizaciones [6].

Situación del servicio de recogida de resi-
duos y limpieza en la ciudad de Zaragoza

El servicio de recogida de residuos y limpieza es uno de los 

servicios con más trabajadores de Zaragoza, esto implica 

una gran complejidad de gestión y logística. A esto se le 

suma que es uno de los pocos servicios que interactúa con 

toda la población de la ciudad todos los días. Todos estos 

factores, hacen de él, un servicio con una alta complejidad 

funcional, lo que dificulta su mejora.

Durante el periodo entre los años 2011 y 2015, la produc-

ción de residuos de las familias españolas se redujo casi 

un 10 % [7], con un repunte en los años 2016 y 2017. Este 

descenso coincide con el descenso en la producción de re-

siduos per cápita a nivel nacional como se observa en la 

Gráfica 1 [8], lo que ha generado del mismo modo un des-

censo de la recogida de residuos en los últimos 5 años del 

11% aproximadamente [9].

Por otro lado, el porcentaje de residuos reciclado reco-

gidos ha aumentado significativamente a nivel nacional, 

probablemente apoyado por los limites impuestos por las 

leyes europeas de reciclaje con horizonte 2025, 2030 y 

2035, en las que se exige que cada país de la unión europea 

llegue a un nivel de reciclado superior al 55%, 60% y 65% 

respectivamente [10].

Gráfica 2 Cantidad de residuos recogidos en toneladas (nacional y Aragón) [9]Gráfica 1 Cantidad de residuos per cápita a nivel nacional [8]

Se puede observar, que estos mismos datos sobre los resi-

duos per cápita y el porcentaje de reciclado en Aragón, no 

siguen la misma línea que a nivel nacional.

Aunque a nivel autonómico también se puede observar un 

pequeño descenso de casi el 5% en la producción de resi-

duo sobre todo entre 2010 y 2012 (de 602.239 a 577.705 en 

Aragón), se ve claramente que la producción de residuos 

recogidos se mantiene en los mismos años en los que en 

España baja (un 2,1% en Aragón, de 577.705 a 565.548, 

mientras que en España se reduce un 4,1%, de 22.395.811 

a 21.646.294), como se puede observar entre los años 2012 

y 2015 en la Gráfica 2. Este dato, sumado al descenso de 

personal en el último pliego de condiciones firmado entre 

[6] J. Hyvärinen, J.-J. Lee, and T. Mattelmäki, “Fragile Liaisons:
Challenges in Cross-organizational Service Networks and
the Role of Design,” The Design Journal, vol. 18, no. 2, pp.
249–268, 2015.

[7] Instituto Nacional de Estadística, “Estadistica sobre el Gas-

[9] Instituto Nacional de Estadística, “Estadísticas sobre
recogida y tratamiento de residuos. Residuos urbanos:
Serie 2010-2015. Cantidad de residuos urbanos recogidos
clasificados por tipo de residuo”, 2015.

[10] Directive of the european parliament and of the council
amending Directive 2008/98/EC on waste. 2018.

el Ayuntamiento de Zaragoza y la empresa adjudicataria, 

así como los recortes sobre el presupuesto de este servicio 

en el año 2012  de casi 5 millones de euros, genera que a 

partir del año 2012 en Aragón, la producción de residuo 

se mantenga e incluso comience a subir en 2015, pero los 

medios para la recogida disminuyan.

Para comprender la problemática real del servicio de re-

cogida de residuos y limpieza de la ciudad, las estadísticas 

no son suficientes. El comportamiento de todos los agen-

tes implicados, las interrelaciones entre ellos, agentes 

externos como el clima, o incluso los procedimientos de 

recogidas deben de ser observados para poder encontrar 

posibles problemas dentro del servicio.

2010 2011 2012 2013 2014 2015
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1
2

3

4
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A B C D E F G H I J K L M

T. Nacional Aragón T. Nacional Aragón T. Nacional Aragón T. Nacional Aragón T. Nacional Aragón T. Nacional Aragón

Residuos 
Mezclados 17.753.549 457.726 17.530.077 452.101 17.852.826 451.665 18.315.103 464.169 18.773.628 492.267 19.395.265 493.445

Residuos 
Recogida 
Separada

3.892.745 107.822 3.798.230 92.990 3.932.859 96.726 4.080.708 113.536 4.508.351 116.986 4.984.758 108.794

Total 
Residuos 21.646.294 565.548 21.328.307 545.091 21.785.685 548.391 22.395.811 577.705 23.281.979 609.253 24.380.023 602.239

2015 2014 2013 2012 2011 2010

to medio por hogar, gasto medio por persona y distribu-
ción del gasto”, 2017

[8] Instituto Nacional de Estadística, “Indicadores sobre
residuos urbanos. Serie 2010-2015. Cantidad per cápita de
residuos recogidos por periodo, comunidades autónomas
y clase de residuos.”, 2015

http://doi.org/10.2752/175630615X14212498964358
http://doi.org/10.2752/175630615X14212498964358
http://doi.org/10.2752/175630615X14212498964358
http://www.ine.es/jaxiT3/Tabla.htm?t=24900
http://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?path=/t26/e068/p01/serie/l0/&file=02003.px&L=0
http://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?path=/t26/e068/p01/serie/l0/&file=02003.px&L=0
http://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?path=/t26/e068/p01/serie/l0/&file=02003.px&L=0
http://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?path=/t26/e068/p01/serie/l0/&file=02003.px&L=0
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:32018L0851&from=EN
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/PDF/?uri=CELEX:32018L0851&from=EN
http://www.ine.es/jaxiT3/Tabla.htm?t=24900
http://www.ine.es/jaxiT3/Tabla.htm?t=24900
http://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?path=/t26/p069/p01/l0/&file=02001.px&L=0
http://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?path=/t26/p069/p01/l0/&file=02001.px&L=0
http://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?path=/t26/p069/p01/l0/&file=02001.px&L=0
http://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?path=/t26/p069/p01/l0/&file=02001.px&L=0
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Investigación contextual
Revisión de casos, proyectos e iniciativas en otras 
ciudades 

Observar el contexto

Existen muchas medidas e iniciativas en las que se ha tra-

tado de mejorar el servicio de limpieza y recogida. Una de 

las medidas más utilizadas para mejorar el estado de las 

calles y de la recogida de residuos es el aplicar sanciones 

a las personas que ensucian la vía pública como se hace 

en la ciudad de Calgary, Canadá, nombrada la ciudad más 

limpia del mundo en el año 2014 por Mercer Global Finan-
cial con la auditoria de HR Consulting’s en el que se reseñan 

las ciudades más limpias del 2014, donde para mejorar el 

aspecto de las calles, se aplicaron sanciones de hasta 1.000 

dólares por tirar un chicle al suelo [11]. 

Figura 2 Panorámica de Calgary Figura 3 Panorámica de Málaga

Más cerca se encuentra el caso de Málaga, una de las pri-

meras ciudades españolas en incorporar el método del 

ADN para disminuir la cantidad de excrementos de perro 

en la vía pública [12]. Esta solución necesita un grado de 

implicación mayor por parte del ayuntamiento, ya que 

necesita previamente, que todos los animales de la ciudad 

estén censados por el chip y el ADN, pero sin duda es uno 

de los métodos más utilizados para minimizar este pro-

blema.

Figura 5 Funcionamiento de MetroTaifun [14]Figura 4 Vidrio dispuesto para reciclar

En otros países, prefieren bonificar las buenas acciones en 

detrimento de las penalizaciones económicas. Este es el 

caso de Alemania, uno de los 40 países que utiliza el reci-

claje bonificado [13], donde el usuario puede llevar bote-

llas de plástico y de vidrio con un pequeño beneficio eco-

nómico por cada elemento reciclado, así como descuentos 

en tiendas o en el cine. Para ello, el usuario se identifica 

previamente al depósito del elemento en la máquina para 

que se le puedan aplicar las bonificaciones.

En algunas ciudades alrededor del mundo (Moscú, Tam-

pere, Vantaa, Tromso, Oslo, Helsinki, Odense, Zhuhai...), 

como en el barrio de Vallastaden de la ciudad sueca de 

Linköping, prefieren utilizar el pago justo, es decir, pa-

gar en función de los residuos que se generen. Para ello, 

se utiliza un sistema similar al que existe en barrio de 

Valdespartera (Zaragoza), es decir, recogida neumática 

subterránea de los residuos. Este sistema con el nombre 

de MetroTaifun, necesita que el usuario se identifique 

mediante una tarjeta personal que se utiliza para otros 

servicios adicionalmente, y posteriormente deposite en 

el orificio la bolsa de residuos. Estos son pesados y luego 

succionados hasta el punto de almacenaje o reciclado. Fi-

nalmente, el ciudadano recibe una factura a final de mes 

con la cantidad de residuos generados y el importe a pagar 

que está en función de estos residuos [14].

[11] “Environmental Education | Green Calgary | Calgary,”
Green Calgary. [Online]. Available: http://www.greencal-
gary.org/.

[12] Cemi and Centro Municipal de Informática, Censo canino
obligatorio basado en el perfil genético (ADN) Málaga.
[Online]. Available: http://medioambiente.malaga.eu/es/
censo-canino-obligatorio-basado-en-el-perfil-geneti-
co-adn-malaga/index.html.

[13] N. Bouliane, “The Pfand system: how to return bottles in
Germany,” All About Berlin, 07-Nov-2018. [Online]. Available: 
https://allaboutberlin.com/guides/pfand-bottles.

[14] Metrotaifun.com. MetroTaifun. [Online]. Available: http://
www.metrotaifun.com
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http://www.greencalgary.org/
http://www.greencalgary.org/
http://medioambiente.malaga.eu/es/censo-canino-obligatorio-basado-en-el-perfil-genetico-adn-malaga/index.html
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La mayoría de estos métodos citados anteriormente re-

quieren de un esfuerzo económico y de logística muy 

grande para el ayuntamiento o la empresa adjudicataria. 

Además, son proyectos de una envergadura lo suficien-

temente grande como para utilizar planificaciones a gran 

escala y un proceso de entendimiento por parte del ciuda-

dano, con un aprendizaje previo y un proceso de cambio 

enorme en las costumbres y hábitos del ciudadano.

Sin embargo, no todos los cambios en un servicio deben 

de ser económicamente difíciles ni de gran escala. Otras 

muchas mejoras se consiguen por acciones menores pero 

que también tienen mucha importancia para la mejora del 

servicio. Estas acciones, son las campañas en los medios, 

las acciones concentradas en barrios como la recogida de 

residuo orgánico que se está realizando actualmente en al-

gunos barrios de Zaragoza [15], o las campañas que se rea-

lizan en verano en las ciudades costeras como Lanzarote. 

Como se pueden ver en las imágenes a la derecha, hace 

unos años se lanzó una campaña por redes sociales para 

que los usuarios que decidían pasar el verano disfrutando 

de sus playas, respetasen el entorno y no dejasen la basura 

dentro de la playa con imágenes del estado de las playas en 

años anteriores después de una jornada de sol [16].

Figuras 6 y 7 Imágenes de la campaña ‘¡Agüita con el plástico!’ [16]

[15] Unidad de Gestión de la Web Municipal, “Dale al Marrón. 
Ayuntamiento de Zaragoza,” Sede Electrónica del Ayun-
tamiento de Zaragoza. [Online]. Available: https://www.
zaragoza.es/sede/portal/prensa/dale-al-marron.

[16] “‘Agüita con el plástico’ sigue creciendo, con una nueva-
9campaña de sensibilización en los comercios de la isla,” 
Cabildo de Lanzarote. [Online]. Available: http://www.
cabildodelanzarote.com/tema.asp?sec=Noticias&idCon-
t=13996&idTema=17.

[17] Eko3r.com. eko3r | Contenedores inteligentes para el reci-
claje de aceite usado de cocina. [Online]. Available: http://
eko3r.com/reciclaje-de-aceite-domestico/

[18] “Diagnóstico participativo de los servicios de recogida y 
limpieza de Mataró (Barcelona),” SPORA. [Online]. Availa-
ble: http://www.spora.ws/es/projects/diagnostico-participa-
tivo-de-los-servicios-de-recogida-y-limpieza-de-mataro/.

Figura 8 Envase y dispositivo de distribución de envases de 
Eko3r [17]

Figura 9 Ayuntamiento de Mataró

Por último, existen ya ejemplos de utilización de la meto-

dología Service Design Thinking en administraciones pú-

blicas y empresas para la mejora y optimización del servicio 

o para encontrar problemas dentro del mismo. En el caso 

de Mondragón, se utilizó dicha metodología para el diseño 

de una máquina que permitiese a los vecinos de Guipúzcoa 

tener un lugar cercano y de fácil acceso para el reciclaje de 

aceite domestico [17]. Para ello se analizaron los problemas 

de la recogida actual de aceite y se diseñó el dispositivo de 

recogida junto con el producto (la botella) donde se recogía 

el aceite. Estas botellas se repartieron a todos los vecinos 

de la localidad. El ciudadano solo tenía que llenarlo de acei-

te doméstico usado e ir a la máquina situada en el centro 

para cambiar la botella llena por una vacía.

Otro ejemplo de la utilización de esta metodología, es en 

la ciudad de Mataró, donde se realizó un proceso de parti-

cipación ciudadana para la mejora del servicio de recogida 

de residuos y limpieza [18]. La participación fue extraor-

dinaria, con más de 1.000 ideas, esto hizo que se pudiese 

visualizar la opinión del ciudadano, y tenerla en cuenta 

para el diseño de propuestas en el futuro. Así el ciudadano 

está más involucrado en el proceso de diseño y, cuando 

el proceso esté finalizado, presente menos resistencia al 

cambio, ya que formará parte de la solución tomada.
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En este tipo de procesos de diseño de servicios, es muy im-

portante que todos los agentes involucrados en el servicio 

participen en alguna parte del mismo y, de esta forma, 

formen parte del cambio. La encuesta, es una herramienta 

muy útil para obtener la opinión global de la ciudadanía. 

El servicio de recogida de residuos y limpieza de la ciudad 

de Zaragoza, es uno de los mejores servicios histórica-

mente en cuanto a valoración por los usuarios [19]. En el 

año 2017, se realizó una encuesta realizada por el Ayun-

tamiento de Zaragoza con una participación de 2.000 en-

cuestados y segmentada por barrios [20]. Esta encuesta 

solo valoraba aspectos muy globales como la satisfacción 

general del servicio, así que el objetivo de este proyecto, 

pasa por averiguar la percepción de la ciudadanía más 

profundamente.

Para ello, se han estudiado encuestas realizadas en otras 

localidades sobre este servicio y se han observado los re-

sultados obtenidos. Se dividió el diseño de la encuesta 

en dos grandes bloques, recogida de residuos y limpieza. 

Cada uno de ellos se dividió asimismo en dos partes, la 

primera con preguntas de frecuencia y hábitos del ciuda-

dano y una segunda con preguntas sobre satisfacción de 

diferentes aspectos del servicio utilizando una escala Li-

kert de 5 niveles. Además se añadió al final de cada parte 

una pregunta abierta para que los ciudadanos expresasen 

propuestas de mejoras o sugerencias sobre el servicio.

Figura 10 Cartel distribuido para la difusión de la encuesta

[19] Press, P. and S.L., U. La recogida de basuras y el suminis-
tro de agua, los servicios mejor valorados en Zaragoza.
Expansión.com. [Online] Available at: http://www.expan-
sion.com/aragon/2017/08/24/599ea8feca4741062e8b4582.
html,2016.

[20] Encuesta de satisfacción de los servicios municipales de la
ciudad de Zaragoza. [Online]. Available at: http://www.za-
ragoza.es/contenidos/gobierno-abierto/Satisfaccion_Servi-
cios.pdf, 2017
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1/ Edad
2/ Genero
3/ Código postal

Recogida de residuos

4/ ¿Con qué frecuencia saca usted la basura?
5/ ¿Saca usted la basura o se la recogen en casa?
6/ ¿Con qué frecuencia cree usted que recogen la basura de su barrio?
7/ ¿Utiliza los contenedores destinados a la recogida selectiva? (Envases, papel o vidrio)
8/ ¿Con que frecuencia los utiliza?
9/ ¿Cuál es el motivo?
10/ Indique su grado de satisfacción con el servicio de recogida de basuras de la ciudad de Zaragoza
11/ Indique el grado de satisfacción con la limpieza de los contenedores de residuos orgánicos en la calle (contenedores donde 
se deposita la basura común, toda la que no se deposita en los contenedores de papel, vidrio y cartón)
12/ Indique cómo de molesto le parece el ruido de los vehículos de recogida de basuras
13/ ¿Conoce alguno de los siguientes servicios de recogida de residuos especiales?
14/ Indique el grado de satisfacción con los servicios de recogida de residuos especiales listados a continuación:
15/ ¿Qué aspectos cree usted que son menos satisfactorios en el servicio de recogida de residuos y basuras? (pregunta abierta)

Limpieza

16/ ¿Con qué frecuencia cree usted que limpian la calle en la que reside?
17/ ¿Qué medio de limpieza suele observar usted en su calle? (respuesta múltiple)
18/ ¿Considera que las máquinas limpian mejor que las personas?
19/ Indique el grado de satisfacción con el servicio de limpieza de las calles de la ciudad de Zaragoza
20/ Indique el grado de satisfacción con los siguientes aspectos de su calle
21/ ¿Con qué frecuencia observa usted los siguientes tipos de suciedad en su calle?
22/ ¿Qué grado de implicación considera usted que tiene su vecindario de su calle en cuanto a la limpieza viaria?
23/ Indique el grado de implicación que tiene usted con la limpieza viaria
24/ ¿Cómo cree que se podría mejorar la implicación con la limpieza viaria? (respuesta múltiple / máximo 3 opciones)
25/ ¿Qué aspectos cree usted que son menos satisfactorios en el servicio limpieza de las calles de la ciudad? (pregunta abierta)

Figura 11 Captura de la página web oficial de la Cátedra Diseño de Servicios para la Ciudadanía [21]

[21] Cátedra Diseño de Servicios para la Ciudadanía. [Online].
Available at: http://catedraserviciosciudadania.unizar.es/.

A la izquierda se pueden observar las preguntas que for-

man la encuesta.

Este proyecto forma parte de la Cátedra Diseño de Servi-

cios para la Ciudadanía, la cual tiene una web con infor-

mación sobre las actividades realizadas [21]. La primera 

parte de la difusión, fue la realización de un post en el 

Blog de la cátedra y redes sociales (Twitter) utilizando 

el poder de convocatoria que tienen cuentas como la del 

Ayuntamiento de Zaragoza. Mediante una lista de mailing 

se convocó la ayuda de las juntas vecinales y municipa-

les para que estas lo difundiesen entre sus asociados. Por 

último, se diseñaron carteles publicitarios de la encuesta 

y se repartieron por los barrios con mayor densidad, en 

centros cívicos, centros de mayores y locales con gran 

afluencia de personas.
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50015 30
50016 27
50017 21
50018 23
50019 15
50021 4
50022 1
50190 2
50191 12
50193 1
50194 2
50620 3
50720 3
50820 1

La encuesta fue respondida por 420 personas, con un por-

centaje de mujeres del 55,71 %, de hombres del 43,57 %, y 

0,71 % de Otros. La edad mínima de participación ha sido 

18 años y la máxima de 77 años con una media de 47,48 

años y una desviación típica de 13,17.

La encuesta se distribuyó por los diferentes códigos pos-

tales como se puede observar en las Figuras 12 y 13 y la 
Gráfica 3. 

A continuación se comentarán los resultados obtenidos en 

la encuesta.

MOVERA
50194

SANTA ISABEL
50016

PEÑAFLOR
50193

MONTAÑANA
50059

ARRABAL-
PICARRAL-

SAN GREGORIO
50015

JUSLIBOL
50191

MONZALBARBA
50120

GARRAPINILLOS
50190

VALDEFIERRO
50012

ARCO SUR
50022

MIRALBUENO
50011

TORRERO
50007

PTO.VENECIA
50021

CARTUJA BAJA
50720

CASETAS
50620

VALMADRID
50139

MOZARRIFAR
50820

VILLARRAPA
50692

PLAZA
50197

VALDESPARTERA
50019

ZORONGO
50020

Figura 12 Plano de los códigos postales de Zaragoza (periferia)

Figura 13 Plano de los códigos postales de Zaragoza (centro)

CP N
50001 15
50002 22
50003 22
50004 10
50005 21
50006 10
50007 43
50008 23
50009 23
50010 13
50011 15
50012 15
50013 12
50014 16

Gráfica 3 Número 
de encuestas
por código postal

1 - ¿Con qué frecuencia saca usted la basura? 2 - ¿Saca usted la basura o se la recogen en 
casa? 
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Gráfica 4 Disposición de la frecuencia con que se saca la basura

Gráfica 5 Cómo se saca la basura

Como se observa en la Gráfica 5, hay un alto porcentaje de 

encuestados, 52.38%, que sacan la basura al contenedor 

público frente a un 38,10% que se lo recogen en la puer-

ta.  Por otra parte, el 45,95% personas que sacan la basura 

todos los días como podemos ver en la Gráfica 4, frente al 

31,67% que la saca cada dos días.

Sin embargo, aunque mayoritariamente, los encuestados 

están al tanto de cuándo pasan a recoger la basura con un 

62.14%(todos los días), hay un 37.86 % de personas que 

no lo sabe realmente (Gráfica 6).
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Gráfica 6 Disposición de la frecuencia con la que se cree que 
se recoge la basura en el barrio
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Gráfica 11 Grado de satisfacción con la limpieza de los conte-
nedores de residuos orgánicos en la calle

Gráfica 12 Cómo de molesto parece el ruido de los vehículos 
de recogida de basuras

En la Gráfica 7 se puede ver como el 92.86% confiesa que 

recicla habitualmente. Por lo general se recicla más veces 

por semana envases, siendo un 92.31% entre una vez por 

semana y más de dos veces por semana. En contra posi-

ción el 75.90 % del vidrio se recicla una vez o menos por 

semana. Esto se puede ver en la Gráfica 8.

Por otro lado, cabe destacar que el tercio de los encuesta-

dos que no reciclan, lo hacen por la ubicación de los con-

tenedores, mientras que otro tercio lo hace porque no está 

dispuesto a reciclar como vemos en la Gráfica 9.
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En cuanto a la satisfacción con el servicio de recogida de 

residuos, los encuestados aprueban el servicio por muy 

poco tanto en la ciudad, el barrio o en su calle con un 3.05, 

3.08 y 3.04 respectivamente en una escala en la que el 1 es 

Nada Satisfecho y el 5 Muy Satisfecho (Gráfica 10).

Al ser preguntados específicamente por la limpieza de los 

contenedores orgánicos la nota baja hasta un 2.48 usando 

la misma escala anteriormente descrita como se ve en la 

Gráfica 11. El ruido de los vehículos de recogida de basuras 

aprueba, en este caso con un 3.26, en una escala en la que 

el 1 es Muy Molesto y 5 es Nada Molesto (Gráfica 12).
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Q14 Indique el grado de satisfacción con los servicios de recogida de
residuos especiales listados a continuación:
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10 - ¿Conoce alguno de los siguientes servi-
cios de recogida de residuos especiales? 

11 - Indique el grado de satisfacción con los 
servicios de recogida de residuos listados a 
continuación:
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Gráfica 15 Disposición de la frecuencia con la que se cree que 
limpian la calle en la que reside Gráfica 16 Medios de limpieza que suele observar el ciudadano

14 - ¿Considera que las máquinas limpian 
mejor que las personas?
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Gráfica 17 Maquinas vs personas
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Los servicios de recogida de residuos especiales en mu-

chas ocasiones no son lo suficientemente conocidos por 

la ciudadanía, por lo que se les preguntó si conocían tres 

de los más comunes. Cómo se puede ver en la Gráfica 13, 

el servicio de puntos limpios móviles o la recogida de re-

siduos voluminosos son conocidos mayoritariamente por 

los encuestados con un 79.29% y un 71.90% respectiva-

mente, sin embargo la recogida de animales domésticos 

solo es conocida por el 25% de los encuestados.

Ya en el bloque de limpieza, se puede ver cómo los en-

cuestados no tienen claro con qué frecuencia limpian su 

calle, como dejan ver los resultados de la Gráfica 15. Por 

otro lado, el tipo de limpieza que más ve el usuario es el 

personal de barrido manual con un 73.63% seguido del 

algún tipo de vehículo barredor con un 39.05% o baldeo 

manual con un 31.59% como se ve en la Gráfica 16.

A pesar de todo ello, el 50.24% en puntos limpios, 91.66% 

en la recogida de animales domésticos muertos y 45.24% 

en la recogida de residuos voluminosos de los encuestados 

no los han utilizado nunca, como se observa en la Gráfica 14.

Q8 ¿Con qué frecuencia los utiliza?

Answered: 390 Skipped: 30

0.51%

2

7.18%

28

25.13%

98

28.72%

112

38.46%

150 390

0.77%

3

25.38%

99

40.00%

156

17.44%

68

16.41%

64 390

3.85%

15

38.97%

152

33.08%

129

11.54%

45

12.56%

49 390

Nunca menos de 1 vez/semana 1 vez/semana 2 veces/ semana

más de 2 veces/semana

Envases y plásticos Papel y cartón Vidrio

0%

20%

40%

60%

80%

100%

0.51%

0.51%

0.51%

0.51%

0.51%

0.51%

0.51% 0.77%

0.77%

0.77%

0.77%

0.77%

0.77%

0.77% 3.85%

3.85%

3.85%

3.85%

3.85%

3.85%

3.85%7.18%

7.18%

7.18%

7.18%

7.18%

7.18%

7.18%

25.38%

25.38%

25.38%

25.38%

25.38%

25.38%

25.38%

38.97%

38.97%

38.97%

38.97%

38.97%

38.97%

38.97%

25.13%

25.13%

25.13%

25.13%

25.13%

25.13%

25.13%

40.00%

40.00%

40.00%

40.00%

40.00%

40.00%

40.00%
33.08%

33.08%

33.08%

33.08%

33.08%

33.08%

33.08%
28.72%

28.72%

28.72%

28.72%

28.72%

28.72%

28.72%

17.44%

17.44%

17.44%

17.44%

17.44%

17.44%

17.44%
11.54%

11.54%

11.54%

11.54%

11.54%

11.54%

11.54%

38.46%

38.46%

38.46%

38.46%

38.46%

38.46%

38.46%

16.41%

16.41%

16.41%

16.41%

16.41%

16.41%

16.41%
12.56%

12.56%

12.56%

12.56%

12.56%

12.56%

12.56%

NUNCA MENOS DE 1

VEZ/SEMANA

1

VEZ/SEMANA

2 VECES/

SEMANA

MÁS DE 2

VECES/SEMANA

TOTAL

Envases y

plásticos

Papel y cartón

Vidrio

1 / 1

Encuesta sobre el servicio de Recogida de Residuos y Limpieza de Zaragoza

Q8 ¿Con qué frecuencia los utiliza?

Answered: 390 Skipped: 30

0.51%

2

7.18%

28

25.13%

98

28.72%

112

38.46%

150 390

0.77%

3

25.38%

99

40.00%

156

17.44%

68

16.41%

64 390

3.85%

15

38.97%

152

33.08%

129

11.54%

45

12.56%

49 390

Nunca menos de 1 vez/semana 1 vez/semana 2 veces/ semana

más de 2 veces/semana

Envases y plásticos Papel y cartón Vidrio

0%

20%

40%

60%

80%

100%

0.51%

0.51%

0.51%

0.51%

0.51%

0.51%

0.51% 0.77%

0.77%

0.77%

0.77%

0.77%

0.77%

0.77% 3.85%

3.85%

3.85%

3.85%

3.85%

3.85%

3.85%7.18%

7.18%

7.18%

7.18%

7.18%

7.18%

7.18%

25.38%

25.38%

25.38%

25.38%

25.38%

25.38%

25.38%

38.97%

38.97%

38.97%

38.97%

38.97%

38.97%

38.97%

25.13%

25.13%

25.13%

25.13%

25.13%

25.13%

25.13%

40.00%

40.00%

40.00%

40.00%

40.00%

40.00%

40.00%
33.08%

33.08%

33.08%

33.08%

33.08%

33.08%

33.08%
28.72%

28.72%

28.72%

28.72%

28.72%

28.72%

28.72%

17.44%

17.44%

17.44%

17.44%

17.44%

17.44%

17.44%
11.54%

11.54%

11.54%

11.54%

11.54%

11.54%

11.54%

38.46%

38.46%

38.46%

38.46%

38.46%

38.46%

38.46%

16.41%

16.41%

16.41%

16.41%

16.41%

16.41%

16.41%
12.56%

12.56%

12.56%

12.56%

12.56%

12.56%

12.56%

NUNCA MENOS DE 1

VEZ/SEMANA

1

VEZ/SEMANA

2 VECES/

SEMANA

MÁS DE 2

VECES/SEMANA

TOTAL

Envases y

plásticos

Papel y cartón

Vidrio

1 / 1

Encuesta sobre el servicio de Recogida de Residuos y Limpieza de Zaragoza

6.67%
4.52% 0.95%

1.19%
2.62%

1.67%
1.90%

Desarrollo del proyecto  |  Fase 1: Explorar Desarrollo del proyecto  |  Fase 1: Explorar



3130

15 - Indique el grado de satisfacción con el 
servicio de limpieza de las calles de la ciu-
dad de Zaragoza
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Gráfica 18 Grado de satisfacción con el servicio de limpieza de 
las calles de la ciudad de Zaragoza

17 - ¿Con qué frecuencia observa usted los 
siguientes tipos de suciedad en su calle?

16 - Indique el grado de satisfacción con los 
siguientes aspectos de su calle

Q20 Indique el grado de satisfacción con los siguientes aspectos de su
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Q21 ¿Con qué frecuencia observa usted los siguientes tipos de suciedad
en su calle?
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Gráfica 19 Grado de satisfacción con diferentes aspectos de la 
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usted que tiene el vecindario de su calle en 
cuanto a la limpieza viaria?
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Gráfica 23 Medidas para la mejora de la limpieza viaria

Gráfica 22 Grado de implicación que tiene el propio ciudada-
no con la limpieza viaria

Gráfica 21 Grado de implicación que considera el ciudadano 
que tiene el vecindario de su calle en cuanto a la limpieza viaria

La satisfacción con la limpieza suspende en los tres ámbi-

tos, la ciudad, el barrio y en la calle de los encuestados, con 

un 2.54, 2.45 y 2.47 respectivamente en un escala donde el 

1 es Nada Satisfecho y el 5 es  Muy Satisfecho (Gráfica 18). 

Al ser preguntado sobre la satisfacción sobre el número de 

papeleras y la limpieza en el entorno de los contenedo-

res de orgánico y de recogida selectiva el usuario también 

suspende los tres factores con un 2.35, 2.20, y 2.20 respec-

tivamente en la misma escala anteriormente mencionada.

En cuanto al tipo de suciedad que el encuestado observa 

en su calle frecuentemente, los excrementos de perro y la 

colillas es lo más vistoso con un 34.08% y un 36.57% res-

pectivamente (Gráfica 20).

Se les preguntó a los encuestados cómo consideraban a 

su vecindario de implicado con la limpieza viaria y como 

creía él que estaba de implicado. En las Gráficas 21 y 22, 

se ve que el ciudadano cree que el está muy implicado en 

la limpieza mientras que su vecino no, con 1.5 puntos de 

diferencia en una escala de 1 a 5.

Por último, se propusieron diferentes tipos de métodos 

para mejorar la limpieza viaria. Entre todos ellos, el mejor 

visto con un 58.29% fue el no tirar basura a la calle, se-

guido de la recogida del excremento de los perros con un 

53.77%. En la Gráfica 23 se ve que el endurecimiento de las 

sanciones y la bonificación por buen comportamiento casi 

empatan con resultados que rondan el 35%. La educación 

recibe un 42.96% de apoyo para el encuestado, que más 

adelante se comprobará que es un problema de mayor en-

vergadura.

Q8 ¿Con qué frecuencia los utiliza?

Answered: 390 Skipped: 30

0.51%

2

7.18%

28

25.13%

98

28.72%

112

38.46%

150 390

0.77%

3

25.38%

99

40.00%

156

17.44%

68

16.41%

64 390

3.85%

15

38.97%

152

33.08%

129

11.54%

45

12.56%

49 390

Nunca menos de 1 vez/semana 1 vez/semana 2 veces/ semana

más de 2 veces/semana

Envases y plásticos Papel y cartón Vidrio

0%

20%

40%

60%

80%

100%

0.51%

0.51%

0.51%

0.51%

0.51%

0.51%

0.51% 0.77%

0.77%

0.77%

0.77%

0.77%

0.77%

0.77% 3.85%

3.85%

3.85%

3.85%

3.85%

3.85%

3.85%7.18%

7.18%

7.18%

7.18%

7.18%

7.18%

7.18%

25.38%

25.38%

25.38%

25.38%

25.38%

25.38%

25.38%

38.97%

38.97%

38.97%

38.97%

38.97%

38.97%

38.97%

25.13%

25.13%

25.13%

25.13%

25.13%

25.13%

25.13%

40.00%

40.00%

40.00%

40.00%

40.00%

40.00%

40.00%
33.08%

33.08%

33.08%

33.08%

33.08%

33.08%

33.08%
28.72%

28.72%

28.72%

28.72%

28.72%

28.72%

28.72%

17.44%

17.44%

17.44%

17.44%

17.44%

17.44%

17.44%
11.54%

11.54%

11.54%

11.54%

11.54%

11.54%

11.54%

38.46%

38.46%

38.46%

38.46%

38.46%

38.46%

38.46%

16.41%

16.41%

16.41%

16.41%

16.41%

16.41%

16.41%
12.56%

12.56%

12.56%

12.56%

12.56%

12.56%

12.56%

NUNCA MENOS DE 1

VEZ/SEMANA

1

VEZ/SEMANA

2 VECES/

SEMANA

MÁS DE 2

VECES/SEMANA

TOTAL

Envases y

plásticos

Papel y cartón

Vidrio

1 / 1

Encuesta sobre el servicio de Recogida de Residuos y Limpieza de Zaragoza

0.95%

Q8 ¿Con qué frecuencia los utiliza?

Answered: 390 Skipped: 30

0.51%

2

7.18%

28

25.13%

98

28.72%

112

38.46%

150 390

0.77%

3

25.38%

99

40.00%

156

17.44%

68

16.41%

64 390

3.85%

15

38.97%

152

33.08%

129

11.54%

45

12.56%

49 390

Nunca menos de 1 vez/semana 1 vez/semana 2 veces/ semana

más de 2 veces/semana

Envases y plásticos Papel y cartón Vidrio

0%

20%

40%

60%

80%

100%

0.51%

0.51%

0.51%

0.51%

0.51%

0.51%

0.51% 0.77%

0.77%

0.77%

0.77%

0.77%

0.77%

0.77% 3.85%

3.85%

3.85%

3.85%

3.85%

3.85%

3.85%7.18%

7.18%

7.18%

7.18%

7.18%

7.18%

7.18%

25.38%

25.38%

25.38%

25.38%

25.38%

25.38%

25.38%

38.97%

38.97%

38.97%

38.97%

38.97%

38.97%

38.97%

25.13%

25.13%

25.13%

25.13%

25.13%

25.13%

25.13%

40.00%

40.00%

40.00%

40.00%

40.00%

40.00%

40.00%
33.08%

33.08%

33.08%

33.08%

33.08%

33.08%

33.08%
28.72%

28.72%

28.72%

28.72%

28.72%

28.72%

28.72%

17.44%

17.44%

17.44%

17.44%

17.44%

17.44%

17.44%
11.54%

11.54%

11.54%

11.54%

11.54%

11.54%

11.54%

38.46%

38.46%

38.46%

38.46%

38.46%

38.46%

38.46%

16.41%

16.41%

16.41%

16.41%

16.41%

16.41%

16.41%
12.56%

12.56%

12.56%

12.56%

12.56%

12.56%

12.56%

NUNCA MENOS DE 1

VEZ/SEMANA

1

VEZ/SEMANA

2 VECES/

SEMANA

MÁS DE 2

VECES/SEMANA

TOTAL

Envases y

plásticos

Papel y cartón

Vidrio

1 / 1
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Nº Pregunta Hombres (media) Mujeres (media) Significancia (P)

10 Satisfacción recogida de basuras (ciudad) 3,17 2,98 0,094

10 Satisfacción recogida de basuras (barrio) 3,27 2,98 0,017

10 Satisfacción recogida de basuras (calle) 3,20 2,97 0,077

11 Satisfacción limpieza de contenedores 2,74 2,30 0,001

12 Molestia del ruido del camión de la basura 3,32 3,31 0,945

14 Satisfacción puntos limpios 3,18 3,08 0,578

14 Satisfacción recogida de animales 3,10 3,64 0,332

14 Satisfacción residuos voluminosos 3,44 3,24 0,199

19 Satisfacción limpieza (ciudad) 2,73 2,41 0,007

19 Satisfacción limpieza (barrio) 2,65 2,35 0,022

19 Satisfacción limpieza (calle) 2,66 2,39 0,044

20 Satisfacción número de papeleras 2,64 2,15 0,001

20 Satisfacción limpieza de contenedores orgánicos 2,38 2,13 0,053

20 Satisfacción de limpieza de contenedores reciclaje 2,43 2,15 0,025

Gráfica 24 Segmentación y análisis de los resultados por género

Una vez analizados los resultados descriptivos de la en-

cuesta, se procedió a hacer una análisis más profundo de la 

situación. Para ello, ser hicieron dos segmentaciones de la 

muestra. La primera de ellas por sexos. Para ello se eliminó 

de la muestra el género “Otros”, ya que no era no se dis-

ponía de una muestra representativa, con un 0,71% de las 

respuestas. Posteriormente se utilizó la prueba T de Student 

para determinar si existían diferencias estadísticamente 

significativas en las respuestas dadas en función del género.

Con ello se vio que las mujeres son más críticas en todos los 

aspectos que los hombres, y se encontró que el género in-

fluyó significativamente en las preguntas relacionadas con 

la limpieza en mayor medida que en las preguntas relacio-

nadas con el servicio de recogida de residuos, como se puede 

observar en la Gráfica 24.

Se han marcado en verde los resultados que, estadística-

mente, se pueden considerar diferentes respecto a las opi-

niones de ambos sexos.

Zona C (periferia)

Zona A (margen derecha)
Zona B (margen izquierda)

Figura 14 Mapa por zonas

La otra segmentación se realizó por zonas, separadas 

como se ve en la Figura 14. Está segmentación se llevo a 

cabo de esta manera, porque se pensó que podría influir 

la forma de recogida de los residuos en la percepción de 

servicio. En la zona A, hay un mayor número de recogida 

de residuos con cubo de basura pequeño en cada portal, y 

de zonas con contenedor aisladas, mientras que la zona B, 

característicamente tiene una recogida diferente por los 

llamados “fondos de saco” del Actur. Por último la zona 

C, la periferia, tiene diferentes tipos de recogida pero con 

mucha menos población que las anteriores.
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Nº Pregunta Zona A Zona B Zona C Significancia (P)

10 Satisfacción recogida de basuras (ciudad) 2,94 3,26 3,09 0,065

10 Satisfacción recogida de basuras (barrio) 2,95 3,31 3,21 0,027

10 Satisfacción recogida de basuras (calle) 2,97 3,32 2,98 0,057

11 Satisfacción limpieza de contenedores 2,35 2,68 2,59 0,067

12 Molestia del ruido del camión de la basura 3,06 3,77 3,38 0,001

14 Satisfacción puntos limpios 3,06 3,12 3,19 0,811

14 Satisfacción recogida de animales 3,56 3,13 3,20 0,773

14 Satisfacción residuos voluminosos 3,33 3,31 3,33 0,993

19 Satisfacción limpieza (ciudad) 2,45 2,73 2,54 0,158

19 Satisfacción limpieza (barrio) 2,35 2,77 2,43 0,021

19 Satisfacción limpieza (calle) 2,36 2,88 2,39 0,004

20 Satisfacción número de papeleras 2,30 2,62 2,19 0,052

20 Satisfacción limpieza de contenedores orgánicos 2,11 2,53 2,20 0,015

20 Satisfacción de limpieza de contenedores reciclaje 2,11 2,53 2,37 0,009

Gráfica 25 Segmentación y análisis de los resultados por zonas

Para el análisis de esta parte se realizó un ANOVA de un 

factor. Como se puede ver en la Gráfica 25, en general, la 

zona A es mucho más crítica con la limpieza y la recogida 

de residuos en todos los aspectos. Es una zona con ma-

yor afluencia de personas, por lo que tiene sentido que 

los vecinos de dichas zonas tengan una percepción más 

negativa de su barrio. Se ha encontrado significancia en 

casi todas las preguntas de satisfacción con el servicio de 

limpieza, eso hace ver que la zona de la ciudad afecta a la 

percepción que tiene el ciudadano del servicio. En cuanto 

al ruido de los vehículos cabe destacar que la Zona A cree 

que el ruido es más molesto que las otras dos zonas.

Encuesta
Problemas detectados en la encuesta

Conocer la opinión de los agentes

Los resultados de la encuesta han dejado ver comporta-

mientos y costumbres de la ciudadanía, así como la satis-

facción sobre diferentes aspectos del servicio, pero también 

se han recibido más de 450 respuestas en las dos preguntas 

abiertas en donde la ciudadanía ha expresado su opinión.

Con los datos y sugerencias escritas por los encuestados, 

se ha elaborado un análisis de la situación del servicio 

agrupando las respuestas según los problemas detectados 

y segmentando por los más repetidos e importantes del 

servicio actualmente, según la opinión de los encuestados.

A continuación se listan los mayores problemas detectados:

Limpieza en el entorno de los contenedores 
(71)

El entorno de los contenedores, es un área que afecta tan-

to a la recogida como a la limpieza, por ello es uno de los 

temas más criticados por los encuestados. Tanto la falta 

de respeto de otros usuarios, como ciertos problemas en 

los contenedores de cartón, el no respeto de los horarios 

de recogida y la problemática de algunas calles con una 

cantidad de comercios o mercados elevada, hacen que la 

ciudadanía tenga le percepción que el entorno de los con-

tenedores siempre está sucio.

“Los camiones solo recogen lo que está en el contene-

dor. Quedan muchos residuos esparcidos por el suelo” 

Educación (56)

Los encuestados se han mostrado muy críticos con la ac-

titud, comportamiento, modales y costumbres de los ve-

cinos. Este problema es más global que el resto, ya que en 

la mayoría de las ocasiones, los demás problemas percibi-

dos vienen causados, en parte, por la mala educación del 

vecindario. Dejar bolsas fuera de los cubos, no respetar el 

horario de recogida, no recoger excrementos, o tirar des-

perdicios al suelo, son ejemplos de cómo la falta de edu-

cación amplía el resto de problemas.

“El problema es lo que se ensucia, que la gente no sea 
más responsable respecto a conservar limpia la ciudad” 

Limpieza de las aceras y hojas (48)

Una gran parte de la ciudadanía se ha quejado de los pa-

peles y hojas que hay en sus calles o cercanías, específica-

mente de los remolinos que se forman con hojas y papeles 

los días de viento y la mala imagen que generan en sus 

barrios.

“En los meses que los arboles dan frutos, la limpieza 
de estos cuando caen al suelo, deja bastante que de-
sear, por otra parte, no sé, si corresponde al servicio 
de limpieza, o parques y jardines, pero hojas, ramas 
caídas, un incremento en la rapidez de efectuarlo sería 
recomendable.” 
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Excrementos de perros (48)

Zaragoza ha aumentado el número de animales registra-

dos en un 10% en los últimos años [22], y esto se refleja 

en muchas calles de la ciudad con los restos de excremen-

tos de estos.  Los encuestados se quejan del aspecto y los 

olores que dan tener excrementos de perro en sus calles. 

También son conscientes de que no son la mayoría quie-

nes no recogen los excrementos de sus animales, pero el 

hecho de que una minoría no lo haga, da un aspecto de una 

calle muy sucia.

“Debería haber censos de ADN de perros relacionando a 

sus titulares, sanciones a los dueños tras análisis de ADN. 

Como ya lo están haciendo en Málaga por ejemplo.” 

Ruido de las máquinas (41)

Una de las quejas más extendidas entre los encuestados, 

es el ruido causado por las máquinas y los camiones de re-

cogida así como los horarios a los que se recoge la basura. 

En muchos de los comentarios, no es el ruido lo que mo-

lesta sino a la hora a la que se genera el ruido en su calle.

“Sin duda los horarios de recogidas de basuras y con-

tenedores, a veces incluso a las 5 de la mañana, si vives 

en un bajo, no duermes en toda la noche ”

 Formas de limpieza (26)

En muchos de los comentarios recibidos, se pueden ob-

servar quejas hacia el operario de su calle o su barrio. Que-

jas en contra de su forma de limpiar, la pasividad en el día 

a día, o incluso la percepción de que cuando el operario 

principal está de vacaciones, la calle y barrio está mucho 

más limpio que de normal.

“Cuando se dejan cosas fuera del contenedor, los ope-

rarios no bajan del camión a retirarlas y se quedan ahí 

todo el día.” 

Recogida de residuos especiales (25)

En los análisis realizados de la encuesta se ha podido ob-

servar como una mayoría de ciudadanos ni siquiera cono-

cían la existencia de muchos de los servicios que se rea-

lizan. Según lo recogido en los comentarios, muchos no 

los conocen por desinformación o porque no saben dónde 

pueden consultarlo. Por otro lado los que sí lo conocían o 

lo habían utilizado se han quejado de la falta de fluidez en 

algunos servicios o de la falta de información sobre cómo 

es el proceso para realizarlo. En concreto en el servicio de 

recogida de voluminosos, los encuestados se han quejado 

de no saber dónde tienen que dejar los muebles o de que 

los muebles están demasiado tiempo en la calle.

“Me parece extraño que se pidan los datos personales 
para llevar cualquier cosa al punto limpio móvil, creo 
que puede echar atrás a la gente. El número para avisar 
de recogida de residuos voluminosos debería aparecer 
en los propios contenedores de forma visible. Debería 
extenderse los contenedores con acceso para personas 
que no pueden abrir la puerta (personas mayores, dis-
capacitados...).” 

Limpieza de las calles secundarias (23)

Una queja bastante extendida entre los encuestados es la 

falta de limpieza de algunas calles secundarias respecto 

a calles principales como la calle Alfonso o Gran Vía. En 

este apartado también se mencionan las calles secunda-

rias que tienen una gran cantidad de comercios de comes-

tibles, los cuáles generan una mayor cantidad de residuos 

y los contenedores de estas calles en muchas ocasiones no 

están preparados para recibir tal cantidad de residuos, ya 

que tienen una recogida de prioridad parecida a otras ca-

lles secundarias sin estos requisitos.

“Las calles más céntricas están más limpias, pasan las 
máquinas con agua mayor número de veces, las ba-
rren más. Las calles más comerciales deberían contar 
con mayor número de contenedores destinados al re-
ciclado de vidrio, cartón y papel, así como de envases 
de plástico.” 

[22] Aragón, H. (2019). El número de mascotas crece en
Aragón y ya hay más de 165.000 registradas. [online]
heraldo.es. Available at: https://www.heraldo.es/noticias/
aragon/2018/03/06/el-numero-mascotas-crece-ara-
gon-hay-mas-165-000-registradas-1228395-300.html, 2019
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Entrevistas a técnicos y trabajadores del servicio
Conocer la opinión de los agentes

El resto de agentes involucrados en este servicio, los técni-

cos encargados del servicio en el ayuntamiento, los técni-

cos de la empresa y los trabajadores fueron entrevistados 

personalmente para recoger su opinión sobre el servicio.

Las entrevistas son métodos que ayudan a comprender 

más profundamente la opinión del usuario, y ponerse en la 

situación del entrevistado gracias a información más per-

sonal con cierta carga emocional, que hace captar detalles 

que pueden marcar la diferencia a la hora de estudiar el 

servicio.

Los problemas detectados en los resultados y comentarios 

de la encuesta sirvieron como punto de partida para la rea-

lización de las entrevistas. En principio, la encuesta había 

generado una visión de los problemas más específica, y esta 

se usó para, en las entrevistas, profundizar en cada proble-

mas detectado. El objetivo principal de las entrevistas era 

obtener la opinión sobre esos mismos problemas desde el 

punto de vista del resto de los agentes, con diferentes vi-

siones, dependiendo de la implicación con el servicio.

Los perfiles que se buscaron para la realización de las en-

trevistas fueron los anteriormente citados, personas de la 

dirección técnica en ambos lados y trabajadores que hubie-

ran sido parte de diferentes equipos dentro del mismo ser-

vicio. Se realizaron 9 entrevistas, dos técnicos del ayunta-

miento, dos técnicos de la empresa y 5 trabajadores, entre 

los cuáles había representación sindical de la empresa. En 

cada caso, las entrevistas se realizaron en las instalaciones 

propias de cada entrevistado, con una duración aproxima-

da de una hora y media en cada una de ellas.

La entrevista era semiestructurada en todos los casos con 

algunas preguntas preparadas pero con flexibilidad para ir 

llevando la entrevista sobre los temas que los entrevistados 

iban proponiendo, con el fin de que cada uno diese su opi-

nión sobre los temas seleccionados en las encuestas.

Entrevista a técnicos del Ayuntamiento

Como se observará en el resto de entrevistas, unos de los 

temas que causa principalmente descontento entre los 

técnico y que salió a relucir durante todas las entrevistas, 

son la educación de los ciudadanos, su comportamiento, 

sobretodo en determinados barrios, y los recortes sufridos 

por el gobierno en 2012.

Además de estos dos temas recurrentes a lo largo de todas 

las entrevistas, se aprovechó para conseguir mayor cono-

cimiento sobre el servicio sobre elementos que se descono-

cían como los servicios de limpieza de orines de perro que 

se instalaron en el pasado y que con los recortes desapare-

cieron. Durante la entrevista se habló sobre los horarios de 

recogida, los posibles cambios en la recogida de residuos y 

en el reciclaje en los próximos años, anécdotas sufridas en 

diferentes barrios o antiguos servicios que no funcionaron.

Entrevista a técnicos de la empresa

Cómo se ha mencionado anteriormente, los recortes y la 

educación fue el tema que rodeo toda la entrevista con las 

dos personas encargadas del servicio a las que se entrevis-

tó. “La limpieza de una ciudad está ligados directamente 

al civismo de sus ciudadanos, y un poco menos pero tam-

bién influyen, la climatología y el dinero” fue la frase que 

resumió la entrevista según uno de los dos entrevistados.

En esta ocasión, y habiendo detectado varios problemas 

en las entrevistas anteriores, el planteamiento de las en-

trevistas fue ligeramente distinto, focalizando la entre-

vista en los problemas que se tenían para obtener una 

opinión diferentes desde otro punto de vista.

En este caso, se comentaron los problemas que los traba-

jadores tenían para realizar su trabajo con las mafias del 

cartón, los rebuscadores, algunos barrios problemáticos y 

las calles en las que se deposita mayor número de residuos 

orgánicos, como pueden ser las de los supermercados o 

los mercados de barrio.

Entrevista a los trabajadores de la empresa

Por último, se concertó una entrevista con 5 trabajadores 

de la empresa que habían pasado a lo largo de su carrera 

por distintas partes del servicio, para intentar obtener una 

opinión neutra del trabajador a pie de calle.

En los comentarios de los trabajadores, también se notaba 

que los recortes habían afectado negativamente al servi-

cio, y más directamente a ellos. Varios de ellos, barrende-

ros, habían pasado a casi doblar el recorrido que hacían 

antiguamente en el mismo tiempo de trabajo, con la con-

secuente caída en la calidad de su trabajo ya que como de-

cía uno de ellos, “no se puede hacer lo mismo en menos 

tiempo con la misma precisión, acabaríamos muertos”.

En estas entrevistas, se vio una imagen del servicio más 

verdadera, con casos reales vividos por los propios traba-

jadores que nos mostró claramente en qué estado se en-

contraban algunas de las partes del servicio.

La limpieza de una ciudad está 
ligado directamente al civismo 
de sus ciudadanos, y un poco 
menos pero también influyen, 
la climatología y el dinero

“

”
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DESARROLLO DEL PROYECTO

En esta segunda fase se tienen dos objetivos principales: 

definir el problema e idear soluciones.

Después de la amplia recogida de información realiza-

da en la anterior fase de carácter divergente, se cambia 

a una línea de trabajo convergente. El objetivo de esta 

fase es sintetizar todo lo aprendido en la fase anterior, 

realizar una criba de la información obtenida con el fin 

de recoger aquella que resulte de mayor interés para 

enfocar las ideas correctamente. Es una de las partes 

más complicadas e importantes de toda la metodología. 

Como señala Tom Kelley, hay que trascender de lo obvio 

y utilizar la intuición para encontrar los denominados In-

sights [23]. Estos insights o revelaciones, encontrados a 

partir de la observación permitirán definir unos retos de 

diseño. A partir de estos, se procede a la realización de 

diversas técnicas que permitan resolverlos. 

Como se explica en el alcance del proyecto, se divide 

en dos etapas. En la primera de ellas se especifican los 

principales problemas del servicio y a que agentes del 

servicio influye. La segunda etapa consiste en una gene-

ración de ideas basada en técnicas creativas adecuadas 

a esta metodología.

DEFINIR EL PROBLEMA

Problemas generales del servicio

Mapa de agentes

IDEAR SOLUCIONES

Sesión creativa colaborativa

Propuestas de mejora del servicio

41

41

41

49

49

51
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[23] Kelley, T. (2016). The art of innovation: Success through
innovation the IDEO way. London, England: Profile Books.
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Problemas generales del servicio
Mapa de agentes

Definir el problema
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¿QUIÉN ESTÁ IMPLICADO?

Figura 15 Problemas del servicio segmentados por áreas de trabajo y personal implicado

Relacionando la información extraída de la encuesta con 

las opiniones de los agentes entrevistados, se ha elabora-

do una selección de los principales problemas del servicio 

para su futura solución. 

Durante las entrevistas, se siguió un guion muy parecido 

para los diferentes agentes entrevistados. En todas ellas 

se consiguieron tratar todos los problemas que se habían 

detectado en la encuesta a la ciudadanía. Además de esos 

temas, se intentó encontrar nuevos o profundizar más en 

las causas o motivos que habían llevado al servicio a don-

de se encontraba, respecto a la opinión del vecino.

En este apartado se mostrarán y explicaran los problemas 

encontrados desde el punto de vista de los agentes antes 

citados, así como la visión del ciudadano encontrada en 

las encuestas.
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Se encontraron dos problemas por encima del resto que 

ya salieron mencionados en los comentarios de la encues-

ta, los recortes y la educación de los ciudadanos. Estos dos 

problemas engloban el resto como se puede ver en la Fi-

gura 15. En la misma figura, los problemas reales detecta-

dos a lo largo de todo el proyecto, se han organizado por 

áreas de acción, y se puede observar cómo estos proble-

mas afectan, en muchas ocasiones a otros áreas. Además 

se ha detectado, quién está implicado en cada uno de los 

problemas o a quién afecta.

Esta figura, nos permite saber qué problemas afectan a 

mayor número de áreas y quién está implicados en ellos. 

Con esa información se pudo decidir con mayor precisión 

qué problemas se podrían abordar en la siguiente fase del 

proyecto.

A continuación se explica cada problema por separado 

para una mejor comprensión del mismo.

Recortes

Según las entrevistas a los 3 grupos, en todas ellas se coin-

cide que desde los recorte de 2012, el servicio ha descen-

dido en calidad por la falta de personal. En la mayoría de 

servicios que se ofrecen dentro del servicio de recogida de 

residuos y limpieza, hoy en día se dispone de la mitad de 

brigadas respecto a las que se disponían antes de los re-

cortes. Esta es una de las principales razones del aumento 

en la puntuación de la insatisfacción con la suciedad y el 

estado de las calles como se ha observado en la encuesta 

realizada por el Ayuntamiento en el año 2018 [24], donde 

la nota ha aumentado notablemente, hasta 4 puntos, res-

pecto al año anterior.

Educación

Por encima de todo, incluido los recortes, se encuentra la 

educación de la ciudadanía. Si algo hay en común en todas 

las entrevistas realizadas, es que el mayor problema que 

tiene este servicio es la falta de educación de sus usuarios. 

La educación es algo que se ha encontrado que influye en 

los mayores problemas del servicio. Esto es algo que en las 

encuestas ya había destacado entre los propios vecinos, 

siendo conscientes que uno de los mayores problemas es 

que el propio ciudadano se comporta de manera incívica y 

esto provoca que las calles se muestren en un estado de-

plorable en algunas situaciones.

El resto de problemas se han englobado en categorías más 

grandes, ya que no se pueden tratar como problemas que 

afectan a una sola categoría de problemas del servicio. 

Las categorías superiores se han abreviado de la siguiente 

forma.

Clima (C)

Excrementos de perro (EP)

Limpieza (L)

Entorno contenedores (EC)

Deterioro de los contenedores (DC)

Puntos limpios (PL)

A partir de aquí se exponen los problemas encontrados y a 

qué categorías afectan.

Falta de bolsas (L, EP)

Desde hace unos años, el Ayuntamiento dispuso bolsas de 

perros para que los vecinos pudiesen acceder en cualquier 

momento a ellas y así minimizar la cantidad de excremen-

tos que había en las calles. Sin embargo, se ha detectado 

que en la mayoría de las papeleras (donde se encuentran 

estas bolsas) están custodiadas por personas que esperan 

a que el operario coloque el rollo de bolsas en la papelera 

para llevarse el rollo completo. Esto provoca que los de-

más usuarios no puedan disponer de esas bolsas.

Puntos negros (L, EP)

Se ha detectado que hay puntos negros en las zonas en las 

que no hay parques cerca, es decir, calles que los perros 

utilizan como “baño” más a menudo, debido a que siguen 

el olor de los demás perros. Hace 7 años existían brigadas 

que se dedicaban a la recogida y limpieza de estos puntos 

negros, pero con los recortes estas medidas desaparecie-

ron y estos puntos negros siguen existiendo ya que for-

man parte de la naturaleza del animal.

Bolsas y hojas (L,C)

Este problema se exponía también en las encuestas. Por 

desgracia, Zaragoza es una ciudad muy afectada por el 

clima, en este caso por el viento, el cual hace muy difí-

cil la recogida de hojas en casi toda la ciudad. Desde los 

recortes, son los barrenderos los que se ocupan de este 

problema; como no tienen tiempo suficiente para todo, se 

dedican a retirar las bolsas y papeles para que el aspecto 

mejore un poco.

Olores y Horario de recogida (L, C, EC)

Otro de los problemas más abundantes según los entre-

vistados, son los olores, especialmente los contenedo-

res pertenecientes a calles donde hay algún mercado. La 

problemática de estas calles es que los mercados cierran 

al mediodía y tienen gran cantidad de residuos orgánicos 

que, mezclados con el calor del verano hace que el olor 

sea muy desagradable. Para su mejora, se hacen batidas 

de recogida al mediodía, pero aun así, uno de los mayores 

problemas de los olores son las basuras que se tiran en un 

horario no establecido. Estas basuras se quedan durante 

[24] Encuesta de satisfacción de los servicios municipales de
la ciudad de Zaragoza. [Online]. Available at: http://www.
zaragoza.es/contenidos/gobierno-abierto/BarometroSatis-
faccion2018.pdf, 2018
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muchas horas provocando los olores e impidiendo que los 

operarios de limpieza de los contenedores puedan realizar 

correctamente su trabajo.

Barrios problemáticos (L, EC)

Todos los entrevistados coincidieron en que hay ciertos 

barrios de Zaragoza (El Gancho, algunas zonas de Torre-

ro, La Jota) que son más problemáticas desde el punto de 

vista de la limpieza. Por poner algún ejemplo, en algunas 

zonas los operarios tienen que ver como tiran la basura 

desde algunos balcones o tiran la basura inmediatamente 

después de que hayan pasado. En estos barrios la recogida 

y limpieza se complica enormemente.

Rebuscadores (L, EC, DC)

Esta figura es especial. Se trata de personas que no tienen re-

cursos y que recurren a los contenedores para buscar algún 

alimento con el poder subsistir. Esto provoca que saquen del 

contenedor la basura y lo dejen esparcido por los alrededo-

res. En muchos casos también llegan a forzar los contenedo-

res, generando un gasto a la empresa que se encarga del ser-

vicio. Este es un caso especial, porque la actuación normal 

ante este tipo de sucesos sería la de sancionar a la persona 

que realiza el acto, pero al tratarse de una persona que tiene 

dificultades económicas, esa no es una solución óptima. 

Algunos de los trabajadores ya conocen a los rebuscadores 

de su zona, eso hace que los rebuscadores respeten más el 

trabajo de los operarios.

Mafias del cartón (L, EC, DC)

Las consecuencias del comportamiento de este tipo de 

mafias es muy similar al de los rebuscadores, pero con 

menos escrúpulos. Su forma de operar es mucho más rá-

pida, ya que estos sí que pueden ser multados, y forzando 

siempre los contenedores para realizarlo más rápido. Solo 

afecta a las áreas donde hay contenedores de cartón, pero 

es mucho más destructivo, e indirectamente afecta a la 

recogida de hojas y bolsas ya que se desperdigan muchos 

papeles durante su robo.

Contenedores quemados (EC, DC)

Aunque no se vean tan a menudo, se quema alrededor de 

un contenedor al día en Zaragoza. Todos ellos suelen ser 

fruto de vandalismo de un sector joven de la población sin 

un motivo aparentemente lógico.

Contenedores forzados (DC)

Como se ha comentado antes, los rebuscadores y las ma-

fias fuerzan los contenedores muy habitualmente, pero 

no solo ellos lo fuerzan, sino que los propios operarios 

muchas veces se ven obligados a forzar algún contenedor 

por comodidad, para ganar tiempo o simplemente porque 

no pueden realizar su trabajo de otra forma. Los grandes 

pesos de las bolsas de basura les hacen mantener abierta 

el ala de contenedor con el propio palo de la escoba para 

poder acceder al deposito de la basura. Esto hace que sin 

querer a veces se fuercen los contenedores.

Servicio de voluminosos (L, PL, DC)

El problema no es el servicio en sí, sino la falta de comuni-

cación o claridad del sistema. La mayoría de la ciudadanía 

no conoce el servicio o no sabe que es lo que debe de tirar 

en él. Este desconocimiento hace que los usuarios crean 

que pueden dejar muebles en los contenedores normales, 

forzándolos en muchas ocasiones, ya que estos no están 

diseñados para alojar esos volúmenes.

Falta de seguridad y empresas que se apro-
vechan del servicio (PL)

En el servicio de Punto Limpio no se va a entrar en pro-

fundidad, ya que es un servicio que se estudiará en el fu-

turo. Aun así, durante las entrevistas salieron a relucir 

problemas como la falta de seguridad para los operarios 

de los puntos limpios. En algunos puntos limpios se espe-

ran que el operario cierre el servicio para entrar a robar, 

esto a veces provoca que el operario se vea involucrado en 

algún incidente.

Por otro lado, los puntos limpios están diseñados para el 

usuario que no tiene ningún otro método ni lugar dónde 

depositar algún desecho. Sin embargo muchas empresas 

intentan eludir sus obligaciones y sus impuestos arrojan-

do en este lugar sus desechos. Esto hace que cada persona 

que llegue a un punto limpio tenga que rellenar un cues-

tionario algo pesado. De esta forma se consigue llevar un 

control de quien utiliza el punto limpio y así detectar el 

posible fraude de las empresa. Pero esto hace que el ciu-

dadano de a pie se queje de los grandes papeleos que tie-

nen que realizar para tirar unas pilas, por ejemplo.

Con todos estos problemas, y la visión de todos los agen-

tes involucrados en el proceso, se va a realizar una sesión 

creativa para proponer soluciones a algunos de los pro-

blemas detectados.
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El diseño de servicios es una disciplina que está en auge, 

pero de momento se está empleando más en el sector pri-

vado que en el público. Uno de los problemas que se han 

encontrado en el sector público a la hora de introducir me-

todologías de diseño de servicio, es la estratificación de 

poderes [25]. En las administraciones públicas, hay dema-

siados niveles de poder y demasiada distancia entre ellos. 

La falta de comunicación entre sectores muy cercanos del 

ayuntamiento es otro de los grandes problemas de la im-

plantación del diseño de servicios dentro del sector [26].

Por todo ello, se consideró necesaria la organización de 

una sesión creativa entre todos los agentes que interactua-

ban en el servicio. El objetivo principal de la sesión creati-

va, era la generación de ideas o soluciones a alguno de los 

problemas detectados en las anteriores fases del proyecto. 

Sin embargo, la sesión tenía como objetivo secundario, el 

juntar a los diferentes poderes del servicio, desde el más 

bajo hasta el más alto en una misma mesa para poder de-

batir los problemas con una perspectiva más amplia.

Para la realización de la sesión creativa, se tuvo en cuenta 

a los participantes en las entrevistas, tanto trabajadores 

como técnicos del servicio. Además de ello, asistió el con-

sejero de Servicios Públicos y Personal del Ayuntamiento 

de Zaragoza.

Durante la sesión, celebrada en el edificio Torres Queve-

do del Campus Río Ebro de la Universidad de Zaragoza, los 

asistentes asistieron a un resumen de lo acontecido en las 

fases anteriores del proyecto, para después participar en 

dos brainstorming en los que se intentaba generar solu-

ciones que mejorasen los problemas sobre los excrementos 

de perros en las calles y el deterioro de los contenedores.

En cada una de las mesas participantes, se plantearon los 

principales problemas detectados en cada parte del servi-

cio para más adelante ir generando soluciones y debatien-

do ideas sobre cómo solventar cada uno de los problemas.

Por la parte de los excrementos de perro, se trató el pro-

blema de la desaparición de las bolsas, con propuestas 

como que las bolsas de recogida de excrementos viniesen 

dadas en los paquetes de comida o con un control median-

te la tarjeta ciudadana que hiciese que el usuario se debiese 

identificar antes de sacar alguna bolsa. Otro tema plantea-

do fue ¿cómo reducir la cantidad de excrementos en las 

calles?, en este caso las ideas variaron entre el ADN, baños 

para perros en los domicilios o algún método para disolver 

los excrementos de forma rápida y ecológica.

Sesión creativa colaborativa
Idear soluciones

[25] S. Donetto, P. Pierri, V. Tsianakas, and G. Robert, “Expe-
rience-based Co-design and Healthcare Improvement:
Realizing Participatory Design in the Public Sector,” The
Design Journal, vol. 18, no. 2, pp. 227–248, 2015.

[26] S. Junginger, “Design Research and Practice for the Public
Good: A Reflection,” She Ji: The Journal of Design, Econo-
mics, and Innovation, vol. 3, no. 4, pp. 290–302, 2017.
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En la otra parte de la sesión creativa, deterioro de los con-

tenedores, se trataron temas como, el quemado y volcado 

del contenedor, la mejora del cierre para que no se fuercen 

los contenedores o las áreas sucias alrededor del conte-

nedor. Para ello se proponían soluciones como sensores 

de temperatura en el contenedor que avisasen cuando po-

dían estar sufriendo alguna agresión con fuego, bonifica-

ciones por un reciclaje efectivo, tarjetas de identificación 

para poder abrir el cubo o pintar las zonas alrededor del 

contenedor para disuadir de dejar bolsas de basura.

Figura 16 Presentación de la sesión creativa colaborativa Figura 17 Grupos de trabajo de la sesión creativa colaborativa

Propuestas de mejora del servicio
Idear soluciones

Las ideas obtenidas en la sesión creativa para solucionar 

los dos problemas propuestos, se han estudiado indivi-

dualmente para ver la funcionalidad y la viabilidad que 

tendría la implantación de las mismas en el servicio actual 

de recogida de residuos y limpieza de Zaragoza.

Para el problema propuesto, “Deterioro de los contenedo-

res”, se estudiaron las diferentes ideas valorando el coste 

de implantación, la viabilidad, la utilidad, la innovación y 

la aceptación del ciudadano de las ideas más importantes 

obtenidas en la sesión.

Como se puede ver en la gráfica comparativa de la Figura 
18, la idea con más potencial para generar una solución 

valida para el servicio, fue la implantación de sensores en 

los contenedores.

Principalmente, la solución consiste en la introducción de 

una caja con diferentes sensores que puedan detectar tanto 

el movimiento, como el volcado o la subida de temperatu-

ra. Para ello se necesitaría un detector termovelocimétrico, 

que detectase el aumento de temperatura en poco tiempo 

para evitar que el incendio generado en un contenedor se 

propague a los demás, así como un giroscopio y un acele-

rómetro que detectase el movimiento y volcado del conte-

nedor. De esta forma se detectarían mucho antes los con-

tenedores que se mueven debido al vandalismo y los que 

desplaza el viento. En el segundo caso, se podría utilizar la 

información recogida por los sensores para saber en que 

zonas afecta más el viento y poder reforzar así los habitá-

culos con protecciones que impidan su movimiento.

Figura 18 Evaluación de las ideas principales

Menor costeV iabilidad Utilidad Innovación Aceptación

Sensores Tarjeta ciudadana Áreas pintadas

eV
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Para la implantación de esta mejora, el sistema debe-

ría tener una pequeña fuente de alimentación que podría 

venir proporcionada por pequeñas placas solares en el 

propio contenedor, como ya se han utilizado en farolas u 

otros elementos de la vía pública.

Adicionalmente a este servicio, se podría aumentar la 

utilidad de los sensores, añadiendo otras posibilidades, 

como sensores de carga para la detección de los contene-

dores que más se llenan al día y así poder redistribuir las 

brigadas en función de la cantidad de basura que se genera 

por zona.

Por otro lado, para el otro problema propuesto, “Dismi-

nución de la cantidad de excrementos de perro”, las ideas 

de solución de la sesión creativa se centraron en dos, la 

implantación del sistema de ADN, que ya se ha puesto en 

marcha en otras ciudades, y la propuesta de la generación 

de una campaña de concienciación del uso de un urinario 

en el domicilio por parte de los perros. Puesto que el siste-

ma de ADN, es un sistema que ya se ha utilizado en otras 

localidades, y es algo que ya se ha propuesto para el próxi-

mo pliego de condiciones, se ha optado directamente por 

desarrollar la otra idea.

En este caso, se trataría de una experiencia piloto, una 

acción de concienciación parecida a la que se está reali-

zando con la campaña “Dale al Marrón”. Primero se esco-

gería un barrio con una gran cantidad de perros, o donde 

se hayan detectado anteriormente que existen más can-

tidad de puntos negros (lugares donde se concentran los 

perros para hacer sus necesidades). Escogido el barrio, se 

repartirían por los domicilios con perro, urinarios para 

perros (ya existentes) como los que se pueden observar 

en la Figura 19, parecidos a los que utilizan los gatos. Se 

elaboraría una guía de cómo enseñar a su perro a hacer 

sus necesidades en el urinario. Finalmente se observaría 

la variación de excrementos que se han encontrado en ese 

barrio comparando con los resultados anteriores para ve-

rificar la efectividad del servicio.

En este caso no se busca limpiar la calle de excrementos 

ni de orines, ya que los perros son animales que utilizan 

ambas cosas para relacionarse entre ellos, pero sí que se 

busca disminuir la cantidad de excrementos que se ven 

por la calle y que generan un mal aspecto de las calles.

Figura 19 Ejemplo de urinario portátil
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CONCLUSIONES

Finalmente, para terminar el proyecto que se desarrolla 

a lo largo del presente informe se procede a la redacción 

de unas conclusiones obtenidas a través de la realiza-

ción de las distintas fases y herramientas del proyecto y 

que dan como resultado un diagnóstico del servicio de 

recogida de residuos y limpieza viaria de Zaragoza.
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Conclusiones

Conclusiones

Este trabajo ha tenido como objetivo la mejora del ser-

vicio de residuos y limpieza de Zaragoza mediante el uso 

varios métodos para obtener información y aportaciones 

de los agentes implicados en el servicio. Se ha conseguido 

una visión clara de la problemática del servicio gracias a 

la combinación de encuestas a la ciudadanía, entrevistas 

a los diferentes agentes y grupos de trabajo colaborativo.

Se encuestaron a 420 personas para obtener su percep-

ción sobre el servicio. Esto permitió tener una visión más 

general de la opinión ciudadana y algunas experiencias 

de los encuestados. Dentro de los comentarios expuestos 

por la ciudadanía, se encontraron claros problemas res-

paldados por muchos de los encuestados, permitiendo 

localizar claramente los problemas del servicio desde el 

punto de vista del ciudadano. Esta información permitió 

enfocar las posteriores entrevistas dentro del contexto de 

la opinión ciudadana, generando un nivel de profundidad 

mucho mayor en los problemas detectados, y obtenien-

do una interrelación entre los agentes involucrados y los 

problemas descubiertos. Los demás agentes del servicio 

como los trabajadores y técnicos,  dieron una visión di-

ferente del servicio, permitiendo conocer la otra parte de 

los problemas detectados y nuevos problemas que no se 

habían observado previamente.

Por último, los grupos de trabajo colaborativos permi-

tieron llevar a cabo propuestas de mejora del servicio con 

la participación de todos los agentes involucrados, ge-

nerando soluciones con información de todos los rangos 

del servicio y dando la oportunidad a todos los niveles del 

servicio de colaborar en una mejora que afectará a todos.

Como se ha podido observar a lo largo del desarrollo del 

proyecto, el servicio de recogida de residuos y limpieza de 

Zaragoza, es un servicio muy complejo y difícil de tratar 

por la amplitud del público al que va dirigido. Aunque el 

mayor problema encontrado es difícilmente solucionable 

a corto plazo, la educación o el civismo, se ha observado 

que dividiendo el servicio en diferentes áreas de acción y 

descomponiendo el servicio en pequeños problemas sim-

ples, se pueden encontrar pequeñas soluciones viables 

que ayudan a mejorar el servicio.

Por todo ello, se concluye que las técnicas de diseño de 

servicios son de gran utilidad aplicadas al sector público 

porque permiten obtener una visión global del servicio 

dotándolo de un conocimiento más empático del ciuda-

dano y por tanto, adaptándose mejor a sus necesidades.
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