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Requerimientos del Ayuntamiento de Zaragoza.

Metas europeas

El presente proyecto surge a demanda del Ayuntamien-
to de Zaragoza en respuesta a las metas Europeas, acor-
dadas por los paises del bloque, en materia de recogida
de residuos urbanos.

Para el pasado ano 2020 las ciudades pertenecientes a la
Unidn debian reciclar o reutilizar el 50 % de los residuos
urbanos generados. La ciudad de Zaragoza alcanzé dicho
objetivo con poca holgura (datos proporcionados por el
Ayuntamiento) por lo que se nos encargo el rediseno del
servicio actual de recogida de residuos, con especial in-
terés (y necesidad) en la fracciéon organica para cumplir
el objetivo de 2025, reutilizar o reciclar el 55% de los re-
siduos urbanos generados.

Actualmente Zaragoza ha lanzado dos pruebas pilotos
de reciclaje del organico. Una en el entorno de Avenida
Goya y otra en Actur-Rey Fernado, ambas sin demasia-
do éxito (informacién del Ayuntamiento). Sin el reciclaje
de la fraccion organica, que supone entre el 35% y el 45%
de los residuos generados en los hogares segiin diversos
estudios, se antoja complicado para la ciudad de Zarago-

za cumplir con el objetivo para 2025 del 55%.

La demanda del Ayuntamiento se centré en un primer mo-
mento Unicamente en la recogida organica, pero como se
comentara mas adelante en los objetivos del proyecto, es
necesario un rediseno y unificacion del servicio total e
integral para garantizar, no inicamente la meta de 2025,
si no la de 2030, 60%; y 2035, 65%.

Asi mismo el Ayuntamiento ha detectado un mal uso del
servicio por parte de los ciudadanos en varios casos, al-
gunos de ellos, sin un entendimiento claro por parte del
ayuntamiento.

Es el caso de un posible comportamiento incivico por
parte de cierta parte de la poblacidon que, segun la in-
formacion proporcionada por el Ayuntamiento, deja sus
bolsas con residuos fuera de los contenedores sin que
estos estén, presuntamente, llenos.



Servicio actual.

Servicio general | Pruebas piloto

Zaragoza cuenta actualmente con un sistema de recogi-
da de residuos urbanos basado en zonas de aporte con,
hasta, 4 contenedores pertenecientes a las fracciones Pa-
pel y carton (azul), Envases y plasticos (amarillo), Vidrio
(verde claro) y Resto (verde oscuro). Excepcionalmente,
en ciertas zonas de la ciudad también se incluyen zonas
o nucleos de aporte subterraneos.

En relacion a las dos pruebas piloto desarrolladas, pri-
mero en el Actur, y después en Avenida Goya, ambas han
cosechado un éxito mucho menor al esperado (datos
proporcionados por el Ayuntamiento).

En el caso del entorno de Actur-Rey Fernando el sistema
escogido de recogida se basa en la inclusion del quinto
contenedor, el marrdn, con acceso restringido y que
se abre mediante una llave. Esta llave es entregada una
vez te suscribes al servicio. Este sistema presta servicio a
aproximadamente 45.000 personas.

En el entorno de Avenida Goya la recogida de la fraccion
organica se lleva a cabo mediante el contenedor de cada

finca de manera alterna. Unos dias se debe depositar la
fraccion resto y otro dias la fraccion organica.

Las rutas de los camiones que vacian los cubos son esta-
ticas, es decir, siempre se hacen las mismas rutas. Y los
tiempos para cada pasada se hacen en base a la experien-
cia y estimaciones tedricas.



Servicio futuro.

Tecnologia de control de llenado

El Ayuntamiento de Zaragoza instalara en los contene-
dores de las fracciones secas (papel y carton, plasticos y
envases y vidrio) una nueva tecnologia para saber apro-
ximadamente el nivel de llenado de cada contenedor. Y
de esta manera generar rutas dinamicas en la recogida
de estos contenedores en funcién de la ocupacion de los
mismos.

Cuando un contenedor de la fraccion seca se encuentre
lleno al 70% se considerara que esta listo para su recogi-
day se generaran estas rutas dinamicas que los camiones
de recogida seguiran y, de este modo mejorar, la eficien-
cia del servicio y el impacto ecolégico del mismo.

Se ha decidido por parte del Ayuntamiento la inclusion
de esta tecnologia unicamente en la fraccion seca, ya que
se ha considerado que la fraccion hiimeda, independien-
temente del porcentaje de llenado de los contenedores,
es necesario recogerla cada cierto tiempo establecido
para evitar olores, infecciones y otros problemas.




Objetivos del proyecto.

Con los requerimientos establecidos por el ayuntamien-
toy un primer analisis del servicio actual y futuro, se han
definido los siguientes objetivos para el proyecto:

1. Conocer la percepcion de la ciudadania sobre el ser-
vicio, los motivos de su mal uso y su vinculaciéon con
este.

2. Revision del servicio de recogida de residuos urba-
nos de Zaragoza para su posible rediseno

3. Propuesta de campaina informativa para la inclusion
del contenedor organico



Investigacion



Investigacion secundaria.

Casos similares

Establecidos los objetivos el primero paso fue realizar
una investigacion sobre los temas relevantes para el pro-
yecto. Estos fueron los siguientes: servicios de recogida
de residuos urbanos de otras ciudades, campanas de in-
clusion del contenedor marrén en otras ciudades, cam-
panas de concienciacion medioambiental, facturas de
diferentes ambitos y tarjeta ciudadana. Las principales
conclusiones de la investigacion han sido las siguientes.

Servicio de recogida de R.U en otras ciudades

Mayor transparencia e informacion del servicio, y en
concreto de la recogida del organico, el sistema que mas
se utiliza es el del quinto contenedor bloqueado.

Campanas de inclusion del contenedor marron

La mayoria de campanas consisten en los mismo: una
campana publicitaria en diferentes medios como mar-
quesinas y comunicados y un punto de informacion.
Las que mejor han funcionado, por ejemplo Pamplonay
Bilbao, comparten puntos como una planificacion clara
y bien comunicada a la ciudadania a través de comuni-
cados y articulos en prensa, faciles de entender y que

ponen en valor la necesidad e impacto positivo del ser-
vicio, acompanados de un material grafico atractivo,
eficiente y coherente en todo el servicio (folletos, imanes,
disefio grafico del punto de informacion y de los conte-
nedores, etc).

Camparnas de concienciacion medioambiental

Las organizaciones de concienciaciéon medioambiental
mas relevantes a nivel internacional como Greenpeace o
WWEF utilizan un lenguaje comtn. Sus campanas son
muy efectistas, es decir, buscan impactar rapidamente
en el espectador con imagenes y esldoganes chocantes y
directos al problema. Asi mismo, muchas de las campa-
nas utilizan elementos de la cultura popular, como se-
ries, personajes o canciones para expandir y “viralizar”
su mensaje con un cddigo, simbolos e iconos reconocidos
por todos y todas.



Investigacion secundaria.

Casos similares

Facturas

En la investigacion se concluy6 que: hay que ampliar y
explicar la informacién que aparece en la factura, fo-
mentar la transparencia, mejorar el diseno grafico de la
factura para hacerla mas visual y atractiva y conseguir,
de esta manera, una comunicacién mas eficaz.

Tarjeta ciudadana

Tras realizar un estudio sobre la tarjeta ciudadana y su
posible utilizacion en el servicio de recogida de basuras
se han obtenido las siguientes conclusiones:

La cantidad de poblacién actual que hace uso de la tar-
jeta ciudadana es insuficiente para abarcar la completa
integracion de esta en el servicio de recogida de basuras,
por lo que, se propone tomar dos medidas esenciales. En
primer lugar, eliminar el requisito de empadronamien-
to para acceder a ella. Y promover el uso de la tarjeta de
forma masiva, para evitar problemas en caso de reque-
rirla.

La tarjeta ciudadana tnicamente dispone de formato fi-

sico. Dada la tendencia tecnolégica de la ciudadania, se
recomienda complementar esta con un formato digital,
que pueda ser incorporado en los dispositivos méviles
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Encuesta.

Conclusiones

En paralelo a la investigacion secundaria se realiz6 una
encuesta a ciudadanos de Zaragoza, en concreto hubo
161 respuestas. El objetivo de esta encuesta era conocer la
percepcion de los usuarios sobre el servicio de la loca-
lidad. Para ello se englobaban preguntas integramente
relacionadas con el servicio, otras mas amplias y gene-
rales sobre reciclaje y por altimo, un bloque dedicado al
contenedor marron y al compost.

Las conclusiones mas relevantes han sido las siguientes:

1. En general la gente tiene presente que reciclar sirve
para algo pero no es consciente de cOmo se gestiona en
Zaragoza, ni en su zona, o si esta bien gestionado y si sir-
ve para algo si no. Por este motivo hay un pensamiento
general de que el servicio de recogida de basuras se po-
dria mejorar de alguna manera.

2. No se ha dado a conocer de manera efectiva la separa-
cion de residuos organicos y sus beneficios, no hay una
informacioén continuada sobre el servicio lo que provo-
ca que nuevos usuarios tengan un total desconocimiento.

3. Esta mucho mas interiorizado y automatizado el reci-
claje de carton, vidrio y plasticos. Pero hay confusion en-
tre los conceptos de resto y organico.

4. Algunas medidas efectivas para impulsar el servicio se-
rian la penalizacion por medio de sanciones econémicas
o premiar a los usuarios que ejecuten bien el proceso.

5. Generalmente las personas dice no dejar la basura
fuera del contenedor y si lo hacen es porque el contene-
dor esta lleno o la basura no cabe por los huecos. Podria
influir la suciedad de los contenedores.
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Entrevistas.

Conclusiones

Una vez realizada la primera parte de la investigacion se-
cundaria, se procedio a realizar entrevistas a diferentes y
diversos perfiles de ciudadanos de Zaragoza con el ob-
jetivo de seguir recopilando informacidn, esta vez de pri-
mera mano, sobre la percepcion del servicio de recogida
de residuos, se entrevisto a ciudadanos, trabajadores del
ayuntamiento y personal.

Conclusiones:
1. Los usuarios no parecen tener problemas ergonomi-
cos en la interacciéon con contenedores o sus propios cu-

bos en casa.

2. Hay una percepcion de que los contenedores estan
muy llenos de manera continuada.

3. La educacion de jovenes a adultos puede ser un papel
muy importante.

4. Hay que conseguir crear una rutina clara, facil y rapi-

da.

5. Hay que visibilizar el tratamiento final que tienen las
basuras y demostrar la reutilizacion de los residuos.

6. Hacer ver que tienes que aportar individualmente y
tienes que cumplir con tu responsabilidad como indi-
viduo. Los contenedores sucios pueden ser un problema
en la interaccion.

7. No hay confianza en las gestiones publicas y hay un
porcentaje bajo, pero relevante, de gente que piensa que
quiza no sirve para nada lo que hace.

8. Preocupacion de que “paguen justos por pecadores”
si se implanta un sistema de penalizaciones por areas
(palabras textuales de un entrevistado).
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Focus Group.

Conclusiones

Para conocer de primera mano la opinién de los usuarios
sobre el reciclaje y el servicio de Zaragoza se organiz6 un
focus group al que se convoco a 5 personas. La sesiéon
duro alrededor de 90 minutos y los perfiles fueron he-
terogéneos, desde una mujer de 57 afos hasta un joven
de 23 anos., el tnico requisito es que viviesen o hubiesen
vivido en Zaragoza.

Los temas o estructura de la sesion fue la siguiente:
1° Icebreaker.
2° Percepcion del servicio y de la gestion de residuos
3. Servicio en Zaragoza.
-;Qué es lo que mas pereza os da?
-;Qué es lo mejor que veis del servicio?
-;Cual es el mayor problema que veis en el servicio?
-;Como os gustaria tirar la basura?
3° Final.

Conclusiones
Las conclusiones a las que se llego tras la sesion fueron
las siguientes:

Los usuarios ven como un problema no saber donde es-
tan ciertos contenedores de residuos menos comunes
como el aceite o pilas.

Relacionado con el punto anterior, los usuarios tienen
bastantes dudas sobre el reciclaje: ;qué se tira y no se
tira concretamente en cada contenedor?, ;qué hacer con
los envases de plastico que estan sucios?, etc.

Por ultimo, se confirma un hallazgo de las entrevistas y
es en relacion al contenedor azul. El contenedor azul es
el que mas problemas tiene de llenado, probablemente
debido a un uso de los comercios de los alrededores sin
avisar al servicio.
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Resultados obtenidos

Investigacion

Con toda esta informacion recopilada a través de dife-
rentes herramientas se definieron las siguiente lineas de
trabajo o conclusiones:

Mas Informacion

Como se ha observado en otros servicios de recogida de
residuos de otras ciudades es importante que en los pro-
pios contenedores haya mas informacion acerca de lo
que se puede y lo que no se puede tirar en ese contene-
dor. Actualmente algunos contenedores, no todos, inclu-
yen cierta informacion de este tipo pero no es suficiente.

Asi mismo, esta informacion grafica de los contenedores
deberia ser de facil acceso para los ciudadanos de forma
fisica o digital. Esta informacion grafica sobre los conte-
nedores ya existe pero por varios motivos no ha llegado
correctamente a los usuarios.

Transparencia

Para que los ciudadanos perciban que sus esfuerzos indi-
viduales sirven para un objetivo comtiin deben tener ac-
ceso a mas informacion del servicio: quién se beneficia

de esto, las empresas implicadas, fases o etapas de los
recursos, coOmo funciona el CTRUZ, etc. Esta informa-
cién es mucha y no toda la ciudadania tiene interés en
esto, pero esta informacion tiene que estar disponible y
de facil acceso. De esta manera se percibe el servicio de
una manera mas transparente y confiable.

Poner en valor el reciclaje

Muy relacionado con el punto anterior, la gente tiene asu-
mido que hay que reciclar, pero hay bastante descono-
cimiento general del sistema y de qué se hace con esas
materias que se reciclan. Se cree importante que existan
mas ejemplos reales de productos, empresas o proyectos
que utilicen este tipo de materias.

Reciclar esta asumido

Los ciudadanos tienen bastante asumido el reciclaje y ya
es un habito en sus vidas. Les supone menos esfuerzo se-
parar de lo que se creia a priori, y un quinto contenedor
no supone tanto cambio de habitos. El problema radica
en que hay muchos usuarios que reciclan mal, o poco,
por desconocimiento.
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Resultados obtenidos

Investigacion

Tarjeta ciudadana

Como se ha mencionado antes hay que hacer un esfuer-
zo por promover el uso de la tarjeta y en un futuro no
muy lejano, que sea digital y su uso este unificado.

Comercios y contenedor azul

Es necesario colaborar con todos los comercios, y ge-
neral cualquier generador de residuos, para reutilizar
todos esos materiales generados en grandes cantidades
que muchas veces acaban en el resto. Darles facilidades
para que separen la materia organica supondria un gran
avance.

Y, en concreto, instar a los comercios a suscribirse al ser-
vicio para la recogida de papel y carton. Hay comercios
que generan muchos residuos de este tipo y pueden co-
lapsar los contenedores azules destinados a la ciudada-
nia. Un contenedor lleno da una mala imagen del servi-
cio, hace que los usuarios dejen sus bolsas fuera y, cuando
ves un contenedor con basura fuera, incita que repliques
dicho comportamiento.

Confusion organico-resto

Hay una confusion y desinformacién generalizada sobre
el resto y el organico. Muchos ciudadanos llaman al res-
to organico. Ademas no tienen claro que debe ir al resto
especificamente (juguetes, ceramica, pequefnos aparatos
electronicos). No se ha comentado en todos los puntos,
pero tanto en la encuesta, las entrevistas y el focus group
habia muchas respuestas que evidenciaban un descono-
miento sobre el resto-6rganico.



Diseno Conceptual
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Diseno conceptual.

Servicio | Campana Informativa

Una vez concluida la fase de investigacion vy, con todos
los hallazgos y conclusiones obtenidas, las propuestas se
dividen en dos tipologias: servicio y campana informa-
tiva.

Las propuestas relacionadas con el servicio de recogida
de residuos son las siguientes: inclusion de la nueva tec-
nologia, unificar las zonas de aporte, rediseno de la in-
formacion en los contenedores, suscripcion al servicio
del ayuntamiento de recogida de residuos a comercios y
la inclusién del contenedor marrén.

Por su parte, las propuestas de la campana informativa
son las siguientes: rediseno de la factura de residuos ur-
banos y diseno integral de la campana informativa del
contenedor marron.
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Nueva tecnologia.

Control de llenado | Rutas dinamicas

La primera de las propuestas no es una propuesta nues-
tra ya que el ayuntamiento nos ha transmitido que in-
cluiran esta tecnologia en un futuro.

En este punto lo que queremos proponer es que se trans-
mita de manera eficiente y clara el valor de esta tecno-
logia. Sobre todo en los términos de modernizacion y
eficiencia del servicio que traeran consigo un menor im-
pacto medioambiental de los transportes de los camio-
nes.

Como se comenta mas adelante el rumbo del servicio tie-
ne que ser hacia la transparencia y puesta en valor de su
actividad esencial. Un bueno punto para informar sobre
esta tecnologia seria en el redisefio de la factura que se
explica en el primer punto de la campana informativa.
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Zonas de aporte.

Unificacion | Redisenio de los contenedores

Se cree necesario, tras la investigacion, hacer la interac-
cion de los usuarios con los contenedores lo méas sencilla
posible. Para esto se recomienda, por un lado, unificar
todos los contenedores posibles en las zonas o ntcleos
de aporte.

Es conocido que esto no puede aplicarse a todas y cada
una de las calles y zonas ya que cada una tiene sus propios
requerimientos y restricciones. Pero en los casos que sea
posible se deberian incluir los contenedores especiales
como el del aceite, pilas o ropa en las zonas de aporte
regulares con los otros contenedores. De esta manera los
usuarios sabran que si tienen que ir a tirar el aceite, pilas
0 ropa sera en una zona con contenedores, facilitando la
interaccion con el servicio.

En cuanto a los contenedores se propone redisenar la
informacion sobre qué se debe tirar incluida en el late-
ral de estos. Especificar todo lo que se debe tirar ahi vy,
sobre todo, lo que no se debe tirar y puede llevar a confu-
sion. Actualmente solo se incluye una informacién muy
general sobre lo que se debe tirar y en algunos contene-

dores como los de resto, no se incluye nada. Incluir en
el resto que se debe tirar ahi, es de vital importancia ya
que es tedricamente el contenedor que deberia ser me-
nos utilizado, ya que es el que peor impacto tienen el
medioambiente y en la economia, y por el contrario es
el mas utilizado. Esta informacién esta muy relacionada
con la confusién y desconocimiento de los usuarios so-
bre qué va al resto.

Por Ultimo, incluir informacién sobre la distribucién de
los contenedores y/o zonas de aporte en los propios con-
tenedores ayudaria mucho a los usuarios, en especial, ha
encontrar los contenedores especiales mas cercanos a su
residencia. Esta propuesta es similar a la informacién
que incluyen los postes y marquesinas de las paradas de
autobus urbano, con las rutas de los mismos.



Suscripcion al servicio para comercios.

Contenedor azul | Fomentar el reciclaje

Esta propuesta nace de un hallazgo del focus group y
entrevistas, y es el problema de contenedores de papel y
carton destinados para la ciudadania llenos. Como se ha
comentado esto da una mala imagen del servicio y puede
promover comportamientos incivicos.

El problema radica de comercios que no se suscriben al
servicio de recogida del ayuntamiento de este tipo de re-
siduos. Pero la propuesta no queda solo en fomentar (u
obligar, penalizar o recompensar) que los comercios se
suscriban Unicamente a este servicio. Se cree necesario
fomentar que se reciclen por parte de los comercios to-
dos los residuos posibles, incluyendo el organico. Y no
detenerse solo en comercios, ampliar el servicio, facili-
dades y recompensas a la hosteleria, hospitales, residen-
cias, colegios, etc. Todos estos lugares generan muchos
residuos, y algunos en especial organico, por lo que su
aportacion puede ser muy significativa.
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Contenedor marron.

Contenedor | Tarjeta ciudadana

El sistema que mejor funciona en poblaciones similares
a Zaragoza es la inclusion del quinto contenedor con
llave. Este es el sistema utilizado en la prueba piloto de
Actur- Rey Frenando. El contenedor incluiria todas las
demas propuestas como la unificacién y rediseno gra-
fico.

En el caso de Zaragoza, el desbloqueo se llevaria a cabo
con la tarjeta ciudadana. Se recomienda que con la tar-
jeta ciudadana no puedas abrir inicamente un contene-
dor ya que puede repercutir muy negativamente en la ex-
periencia de uso del servicio.

Asi mismo, el estudio y analisis de la Tarjeta ciudadana
queda fuera del alcance de este proyecto, pero es amplio.
Se debe fomentar su uso y, en un futuro, no muy lejano
unificar sus servicios en un formato digital (app o simi-
lar).t




Campana
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Campana contenedor marron.

Pre-campana | campana | Post-campana

La campafa informativa “Dale al marrén® que se hizo
para las pruebas piloto de el entornos de Avenida Goyay
Actur-Rey Fernando no tuvo el éxito esperado, a la vista
esta de los resultados de participacion ciudadana en la
separacion selectiva de los residuos organicos en ambas
zonas.

Bien es cierto que ciertas acciones van por el camino co-
rrecto, falta cohesionar y dar sentido a la campana, es
decir, hacer una campana integral. Para ellos se propone
dividir esta campana en 3 fases: pre-campafia, campana
y post-campana. Proponemos las siguientes acciones en
cada fase.

Pre-campana

Acciones de streetmarketing que llamen la atencion de
la ciudadania y transmitan cierta informacion sobre la
posterior campana pero sin saturar a los ciudadanos. En
concreto proponemos, en colaboraciéon con un artista
e ilustrador zaragozano (Diego Nicolas), el reto “Salva
Zaragoza“. Se colocaran en zonas iconicas de la ciudad,
como la Plaza del Pilar, mupis (poste informativo) con

una ilustracion del artista de su serie “El sonido del cier-
zo” una serie de ilustraciones de una Zaragoza pos-apo-
caliptica.

Se reta a los ciudadanos a participar haciendo fotos de
los lugares de Zaragoza que salvarian de esa futuro dis-
topico que nos espera si no reducimos nuestro impacto
medioambiental. En los postes habra un cédigo QR que
te explicara en reto y la futura campana informativa. To-
dos los participantes que suban a sus redes las fotos con
el hastag #SalvaZaragoza entraran en el sorteo de expe-
riencias culturales, gastrondmicas, etc; en Zaragoza.

Asi mismo, se deberia avisar a los ciudadanos de la cam-
pana, el valor de esta, las localizaciones y fechas de los
puntos informativos, etc; de manera previa al inicio de la
misma. En redes sociales, articulos en prensa, y comuni-
cados oficiales.

Campana
Se plantea un punto de informacién mas atractivo para
los ciudadanos, un espacio totalmente acondicionado
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Campana contenedor marron.

Pre-campana | campana | Post-campana

para realizar los tramites necesarios para suscribirse al
servicio y obtener todos los recursos e informacion nece-
saria. Todos los ciudadanos que se suscriban al servicio
(obtener la tarjeta ciudadana y darse de alta) durante la
duracion de la campafia entraran en el sorteo de una ta-
blet (o similar), de esta manera se consigue incentivar a
los usuarios a darse de alta cuanto antes y no procrasti-
nar esta accion. Esto también se consigue gracias a que
en los puntos de informacién puedes registrarte y obte-
ner tu tarjeta ciudadana en el momento.

Las fotos de los ciudadanos que han participado en el
reto de la pre-campana pueden utilizarse en los puntos
informativos para que la ciudadania se sienta participe
del proceso.

Post-campana

Continuando con la intencién de involucrar a la ciuda-
dania con el servicio, se plantea que una vez ya finalizada
la campanay el reto de “Salva Zaragoza” se utilicen todas
esas fotos para realizar una exposicion (se propone en
Etopia) que recoja toda estas experiencias, campana, y

profundice en el tema del reciclaje y el futuro, incluyen-
do también al artista Diego Nicolas y sirva como conclu-
sion de la campana.
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Solicitud de la tarjeta ciudadana

Para desbloquear el contenedor marrén es necesario te-
ner la tarjeta ciudadana. Planteamos pues, que puedas
darte de alta por Internet, en el propio punto de infor-
macion, por teléfono o en una junta vecinal. En el caso
de solicitarla por Internet o teléfono te la podrian enviar
a tu domicilio con una carta que incluiria los folletos in-
formativos. Por el contrario si te das de alta en un pun-
to fisico, tanto en el punto informativo como en la junta
vecinal, podrias recoger tu tarjeta en el acto. Ademas se
te entregaria un cubo marron, el folletos explicativo y
unos imanes con la informacién sobre el separado de
cada fraccion. (En el caso de que elijas el envio por carta
se te podria entregar todo menos el cubo, que en caso de
desearlo, tendrias que recogerlo de forma presencial).

tarieta ciudadana il ,

Nombre

Apellidos |

TR

(Il

OO
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Prototipado

Explicacion

Con todas estas conclusiones en la fase de desarrollo del
servicio se ha decidido prototipar los siguientes puntos
de contacto:

«Campana

ePunto de informacion
eRecursos graficos explicativos
eFactura

Algunos de estos prototipos se testearon en un focus
group y con el feedback que nos dieron los ciudadanos y
ciudadanas se desarrollaron las propuestas finales tanto
del servicio como de los puntos de contacto.

A continuacion se muestran algunos de los prototipos.

Recuperacion de los residuos

Papely Carton Papely Carton Papely Carton
o o — o
Saica Saica Saica  Saica

0.000 0,000 €

\\\\\\\\\\
ggggggg

Telefonos de interés del servicio

Datos cliente

MENGANITO FULANITO
PASEO INDEPENDENCIA N.XX XX
50000 ZARAGOZA

U

Proyectos promociona

dos

Evolucion de t
Tuzonathab Zgz/hab | TonTuzona TonZgz SReciclado
Papelycartén:  16kg/hab  16kg/hab 203t
Plistico 203t
Orga 203
vid 203t
Rest 203
TOTAL 16 3400t 30000t
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Prototipado

Campana. Desarrollo definitivo

- JUNTOS

- PODEMOS
" EVITARLO

£
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Punto de informacion. Desarrollo definitivo
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Prototipado

Punto informativo. Desarrollo definitivo

Se plantea un punto de informacidn situado en puntos
estratégicos de la ciudad, como Plaza Espana, Gran Casa
y Parque Grande entre otros.

Este punto de informacion provoca un evidente salto ha-
cia un espacio mas atractivo para los ciudadanos que
los utilizados anteriormente. Totalmente acondicionado
para realizar los tramites necesarios para subscribirse al
servicio y obtener todos los recursos e informacion ne-
cesaria.

Cuenta con un stand, donde se dara al usuario el folleto
informativo, un cubo de reciclaje organico y la tarjeta
ciudadana en caso de requerirla.

Dispone de un espacio informativo dentro de los conte-
nedores industriales donde de forma ladica los ciudada-
nos podran informarse mas sobre el servicio.

Finalmente, esta acondicionado con una zona distendida
que permite a los interesados sentarse y disfrutar de un
espacio acomodado.

ORGANICO
& % B S
Restos. Restos. Tapones g'}:‘:az

deComida  deplantas  de corch

reysee)
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Recursos graficos explicativos. Desarrollo definitivo

ORGANICO
& % o

Restos Restos Tapones Cascaras

de Comida de plantas de corcho de huevo
y frutos secos

Llama al 010 para la recogida de voluminosos ¢Donde hay mas contenedores?
(servicio gratuito)

Textil - It .
@ sanitario *Panales & Cenizas

ENVASES

Botellas  Brics Latas Bandejas  Chapas
Plastico Porex

Llama al 010 para la recogida de voluminosos ¢Donde hay mas contenedores? i
(servicio gratuito) EHH

\ Juguetes \ Electrodomésticos

Pl &) Zaragoza y

[ &8

RESTO NO ORGANICO
¥F g v o S

Panales Residuos Colillas Textil Toallitas
de Barrer sanitario

Llama al 010 para la recogida de voluminosos ¢Dénde hay mas contenedores? iz
(servicio gratuito) i

&
k Pilas x Fluorescentes

PAPEL Y CARTON

Papeles P
D Periodicos mm gf;;ggo

Revistas

Llama al 010 para la recogida de voluminosos ¢Dénde hay mas contenedores? iz
(servicio gratuito)

Papel
™ Brics = Papel manchado
de aluminio de grasa
o aceite
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Recursos graficos explicativos. Desarrollo definitivo

Las pegatinas forman parte de los recursos graficos con
los que contaran los contenedores.

Asi mismo los usuarios podran obtenerlas y consultarlas
en formato fisico en imanes, y en formato digital en la

web.

VIDRIO

Botellas Botes
Vidrio De Vidrio

® R R X

Espejos Vidrio Bombillas
Plano
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Factura. Desarrollo definitivo

Metas europeas
———
1er Trimestre 22 Trimestre 3 er Trimestre 42 Trimestre TRANSICION HACIA LA ECONOMIA VERDE

2021

Para 2025 tenemos que reciclar un:

55%
'O de nuestros residuos

Para el afio 2025 todas las ciudades
Europeas tienen que reciclar:

Atencion al cliente
g Za I'a goza 976293840 Almenos un 55 % de sus residuos
AYUNTAMIENTO

En Zaragoza reciclamos un

40%
'O de nuestros residuos

Datos del suministro XXX XXXX XXXKKX
PASEO XXXXXXXXXXX N.XX
e potiea OO0 5000X ZARAGOZA
NIF/GIF
e A
gm”l bomesTico Consejos para contibuir a nuestro

planeta

Informacién del periddo actual

Recogida R.U.*

Tratamiento y eliminacién R.U.*

Acciones como apagar las luces, o ser
conscientes del consumo de agua pueden
ayudar a reducir el impacto ambiental y
suponer un ahorro econéomico.

Reduccion en el consumo
de agua o electricidad

Periodo facturado ~ del 13-09-19 al 13-12-19 Servicio €/dia Tarifa bonificada _Importe (€)

Tarifa aplicada DOMESTICA TRAMO 1 Recogida RU 0,0949 8.64

Dias facturados 91 Trat. y eliminacion R.U.0,0486 442 Reciclar esta bien, pero no generar resiuos N duct
Cubos, 1 Total basuras 01435 13,06 . O usar productos

esta mejor! Intenta llevar recipientes

desechables

reutilizables y asi generaras menos :)

Hoy en dia muchos de los alimentos que
t?.’ compramos llevan una gran cantidad de

Datos de toneladas generadas este trimestre
enbalaje. Si buscas alimentos a granel Compra alimentos a granel

reduciras notablemente tus residuos.

s gener o gner fre—
) 12kiogramos. () 12kdosramos. - [y, 12kiogramos.
() — e on zagors . o 2agors u - Jr—
Lakiogrames. & i proties S Lhiegram S g .
El consumo de productos de kilometro c
cero supone una reduccion del impacto onsume prOdUCtos de
ambiental debido a reduccion de temporada y km 0
. ‘ transporte, almacenaje...
25000 300 25000 300 25000 500 25000 500 25000 300
toneiadas toneladas toneladas  tonetadas tneiadas tonladas toneladas  tonetadas tneiadas  toneiadas
2RAGOZA TUBARRID DRGOZA TUBARRID RGO TUBARRID ZRGOZA TUBARRIO TuBARRO
Plastico Vidrio Carton-Papel Organico Resto

negocio con los plasticos desechados.
ipsum dolor sit amet, consectetuer adipiscing

elit, sed diam nonummy nibh euismod tincidunt
ﬁ ut laoreet dolore magna aliquam erat volutpat.

Ut wisi enim ad minim veniam,

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetuer
adipiscing elit, sed diam nonummy nibh euis-
mod tincidunt ut laoreet dolore magna aliquam
erat volutpat. Ut wisi enim ad minim

% Precious Plastic: Comienza un

Comparacion afios anteriores de cada fraccion

M Oscuro datos afto 2020

Total de residuos generados
Claro datos afio 2021

este afio

500t

% Residuos reciclados

41%

Miles de Toneladas

Plastico Vidrio Cartén Orgénico  Organico
¥ papel
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Protitipado

Factura. Desarrollo definitivo

La factura se ha redisefiado para separar el contenido de
agua y residuos en dos distintos.

El contenido de esta también ha sido redisenado, si-
guiendo la estética del servicio completo. Con la llegada
de la primera factura, se incluira un folleto explicativo
de esta.

Se han incluido datos relativos a la evolucion de la gene-
racion de residuos de la zona en la que se encuentra el
usuario, y la compara con la zona completa de Zaragoza.
Ademas contiene informacion y consejos que aportan
valor y transparencia al servicio.
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Prototipado

Folleto informativo. Desarro

¢Qué te estan cobrando

Explicacion de cada apartado de la factura

En la parte superior aparecen unas lineas las cuales indican el

periodo y el afio que se esta facturando de manera grafica.
Parte 1/2

e Times®

2028

X

(&Q@% Tarifa aplicada

T

5 ot i
La tasa por la prestacion del servicio de A
h

f—" Periédo facturado /

del XX-XX-XX al XX-XX-XX/
XX dias

Este apartado se refiere al periédo entre
el que transcurre la factura de elimina-
cion de residuos urbanos. Este periodo
siempre se abona por trimestres.

Los dias facturados son los dias transcu-
rridos en este periédo.

(@ Cubos / N2 de cubos

Elnimero de cubos se refiere a la canti-
dad de cubos que se estima que son
necesarios para cubrir la generacion de
tu pdliza

O i
Dias facturados —

en tu factura?

42 Tamest®

3 er Times®

22 rimest®

N a zg!m%goza ok

jnistro 5’;3“%3? RAGOZA
XXXXX Tramo X ot g \\\\\\NM\W\\““\“\\\\“\“\\\\\\\

a8

tratamiento de residuos de competen- D BN SoNESTIEO
cia mumcnpal, se devengara de manera m»'“y
conjunta e integrada con la tasa de o
abastecimiento de agua potable o son RBY
; al iinacio
tarifas de saneamiento de aguas oy del per'\odo acty: jento ¥ elirniy ) ymporte €
residuales y en sus mismos periodos \n(o,mac\o"‘ Tratam orifs ORI 5;5:2
impositivos para aquellos sujetos ur Seniclo 00949 1306
v isfruten rovechen ida R Jaa RY. 0486
pasivos que disfruten, se aprovechen o pecooid? et racosdr RUOSES
utilicen esos servicios. 35 d"“ﬁzﬂ\c‘m"wm B A
oo tactir 0ot Foral b2
pericdd (& 1
i i ita apicad®
La tarifa aplicable corresponde al uso Torfa ‘;f_m;ms
estimado del servicio en su poliza. %t:‘os s
Puede ser doméstica, comercial, Mamm@m@“‘“
industrial, etc. El tramo se refiere a la _w,mwumanw i
cantidad estimada de generacion de s este rirnest” -
residuos. Habiendo Tramo 1, Tramo 2 y e generad?® |
Tramo 3 patos de tone e O i
\_ Y e @ —
Lo . -
P e e
& e

"= o e

= = PRI
. 2 A0S U, C’aﬂéw
= = .
] Astic® \
Plast
* 4duos 9%
de cad? fraccion _— i :
oS anter'\ores 5
on @
yacion
Compa
) iduos V!
| St -
% 1000
3
3
H

&) Zaragoza -

stenible

llo definitivo

¢Qué te estan cobrando en tu factura?

Explicacion de cada apartado de la factura

En la parte superior aparecen unas lineas las cuales indican el
periodo y el afio que se esta facturando de manera grafica.

40 Timeste
Tiimes®
Parte 2/2 e et
s rirnes! .
o fimestee i Aencion alclient®
2 e 76293840
a
a zug.!magoz oo R o
i i A TR CRAXRA

Q E Recogida de Residuos pASw,Q;&?‘On

Urbanos
0,0XXX €/dia

Importe € = 91 dias x 0,0XXX €/dia
Este apartado se refiere al impuesto

atosdel urninist® e 5\?\“\\‘\’\\’;%\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\
T'fg%%gﬁﬁmw

abonado para cubrir los gastos referidos LoNtsTO
a la recogida de basuras en camion
Viene representado el importe abonado
por diay el total a pagar en el periédo en al cion RY:
el que transcurre la factura do act 1oy eUrin? § mpore '
formacion delp Tratamie” o TofaborfeE ot
nd edi 4
3,08
* Senidic 00949 =
Recog\da RU §13-12728 v.ec@damcm“ 060:::5
a0 S a0 L oty ST .
Perttd ““j‘# oomesT % 227
xamew\i"‘a;s
i fact
Tratamiento y
eliminacién
. trimestve
0,0XXX €/dia e —
Importe € = 91 dias x 0,0XXX €/dia o O

Este apartado se refiere al impuesto
abonado para cubrir lo§ gastos referidos o o . /
a los procesos necesarios para tratar los G :

residuos para permitir su reciclaje o
eliminacion. Este proceso se lleva a cabo /

en el CTRUZ (Centro de Tratamiento de

Residuos Urbanos de Zaragoza) o]

1L 4
1
%“s
.
2 %l

— B A Rest©
L Em S e Organico
e S Canen PP
% idrio -
o cada 125" o de 125900 %%
jon afios anterior®® 5
Compar®®
s 207

o4 Residuos ™

£

aax
Oseur®’ 3%
. o 05 208

M,d‘msﬂ’

Bastico.
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Blueprint

Evidencias
fisicas

Mupis y RRSS

Acciones del
usuario

Linea de interaccion

Folletos
informativos

Punto de
informacion

Conocer el servicio

Contenedores

Pagina web

Teléfono

Punto fisico

Solicitud tarjeta ciudadana

Interacciones
visibles

Linea de visibilidad

Explicacion del

Interacciones
no visibles

Comuicacion . e Registroy Conversacion
" Recepcion de servicio, Ver y escaneo - . Dar tus datos y
del reto “Salva L solicitud con con funciona- _ .
. los folletos recepcion de de QR . recibir tarjeta
Zaragoza tus datos rio
recursos
Formacon , Registroy
., Colocar las Recepciony - .,
Recepcion de educadores y . . solicitud con Impresion de la
L nuevas pegati- tramite de la .
participaciones montar el . los datos tarjeta
. nas solicitud .
espacio telefonicos

Linea de interaccion

interna
Soporte del Comunicacion
servicio con el artista,

CM

Crear progra-
ma de reparto

Suminustro de
plantas

Mantenimieto
de la web

Mantenimiento
de la web

Mantenimiento
de la lineay
operadores

Maquina de
relizacion de
tarjetas
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Blueprint

Evidencias

fisicas Folleto explica-

tivo factura

Carta con Recurso Cubo
tarjeta informacion domestico

Contenedores Tarjeta Contenedor Factura

Acciones del Llegada - Ir la zona -
usuario g Separacion de basura de aportac- § -ecturade W Apertura Recepcion factura
tarjeta i6n tarjeta contenedor

Linea de interaccion

Consulta de los Respuesta del

Ir_lt_eracuones recursos dados Sg;::ga:rfal?s contenedor Lectura de la Interpretacion
visibles en la camparia cion P indicando informacion de los datos
sobre residuos apertura
Linea de visibilidad
.. Alta en el
|nte':a_CC'°nes servicio de Vaciado de los  Recogida de Procesamiento
no visibles tarjeta ciuda- contenedores  datos de los datos
dana
Linea de interaccion
interna
. ini imi . Envi nl
Soporte del Coordinar os Suministro de Mantenimieto Cuidado de los vio con la
. . . bolsas com- lenado conte- primera factura
servicio envios lectores

postables nedores nueva
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