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• 2010, La reconversión a la que se ha sometido Bilbao le ha llevado a conseguir numerosos
galardones. Entre ellos, el I Premio Lee Kuan Yew World City Prize conocido como el premio
Nobel de las ciudades, por su proceso de transformación.

• 2011, Premio de Transparencia Municipal. Premio Europeo del Sector Público EPSA 2011 por su
proyecto de "Gestión política basada en el rigor económico y en presupuestos estratégicos".

• 2013, el alcalde de Bilbao, Iñaki Azkuna, fue galardonado con el Premio Mejor Alcalde del
Mundo 2012, concedido por la Fundación City Mayors,

• 2016 , Premios Fdi Strategy, : Ganador en las categorías de Smart City y Education Cluster

• 2017 ; por sexta vez consecutiva, a la cabeza del ranking de transparencia Transparency
International España

• 2018 ”mejor ciudad europea 2018” por la organización internacional “the academy of urbanism
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http://www.blogseitb.com/bilbao/2012/03/20/el-embajador-de-singapur-destaca-la-transformacion-urbana-de-bilbao/
http://www.eitb.com/es/noticias/sociedad/detalle/1219620/inaki-azkuna-alcalde-mundo-2012--azkuna-premio-world-mayor/


•
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Según el ultimo informe de medición del turismo de reuniones 
en  2017, entre los aspectos mejor valorados destacan:

• La oferta arquitectónica (8,99 puntos)

• La oferta cultural (8,85)

• El carácter y amabilidad de los ciudadanos (8,8 puntos)

• La seguridad ciudadana (8,70) 

• La limpieza general de la ciudad (8,17).

Fuente: “Medición del ‘Turismo de Reuniones en la ciudad de Bilbao’. Año 2017”. Spain Convention Bureau 11 - www.scb.es
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El informe sobre Observatorio Urbano de Barrios, elaborado por el departamento de innovación social de la
Universidad de Deusto, se desprende cómo la limpieza y cuidado de las calles resulta con una valoración de
6,67 sobre 10 y la disponibilidad de contenedores con una puntuación de 7,05 sobre 10.
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Según el último estudio de la 
OCU, abril 2019 relativo a la 
limpieza viaria de las 
ciudades Españolas,

Bilbao es la segunda ciudad 
mejor valorada de España, 
con 4 puntos ganados en los 
últimos 4 años
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Según este mismo estudio de la 
OCU, el saldo global en los últimos 
24 años (La comparación desde el 
primer estudio de OCU), 

Bilbao es la ciudad que más ha 
mejorado en todo el Estado.
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LIDERAZGO POLITICO

ESTRATEGIA

MAXIMA EFICACIA PERO CON LAS MENORES MOLESTIAS, 

2,88 millones de m²  de calzadas

2,65 millones de m²  de aceras.

PLANES ESPECIALES  Zona  Casco Viejo ,  Zona Centro ,; “Corazones de Barrio”

TERRITORIO ASIMÉTRICO SE CARACTERIZA PORQUE UNA PARTE DE LA POBLACIÓN VIVE  EN BARRIOS ALTOS. 

Plan de Gobierno. Eje 6: Transformación Urbana y Medio Ambiente.

Sostenibilidad, Limpieza Urbana
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RESILENCIA RESPONDIENDO CON INMEDIATEZ A LOS RETOS DERIVADOS DEL DINAMISMO PROPIO DE UNA

CIUDAD,

https://www.youtube.com/watch?v=uzJVxNIzy0c


RECURSOS ECONÓMICOS. ESTABILIDAD EN LA GESTION.

 Empresa adjudicataria : UTE VTR-FCC-GM SM 

 Contrato 4+2: Inicio octubre de 2017, 

 Presupuesto anual: 46.587.741,45 €  Mensualmente 1/12

LIMPIEZA 28.694.833,86 € 61,59 %

RECOGIDA 17.892.907,60 € 38,41 %
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DIRECCIÓN DE SERVICIOS Y CALIDAD DE VIDA

Certificación Limpieza abril 2.391.236 €

Certificación Recogida abril 1.491.075 €



RECURSOS HUMANOS.

Plantilla municipal: 16

 1 Jefa de Subárea. Ingeniera de Caminos, canales y Puertos

 1 Jefe de Sección Ingenieros técnico

 1 de Negociado. Ingenieros técnico.

 2 Jefes de Grupo

 1 Delineante

 8 Inspectores

 3 administrativos

Plantilla Contrata:  648

Limpieza. 400 (62% )

Recogida 173 ( 27% )

Servicios Generales 75 ( 11 %) 
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RECURSOS  TECNOLÓGICOS. INNOVACION 

GIS: nos permite disponer de:

 Un inventario preciso y exhaustivamente geo-referenciado de los elementos:

 Contenedores: Clasificación por fracciones

 Papeleras: Clasificación por tipos

 Vehículos de recogida de residuos y rutas de cada vehículo
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CALIDAD 

TRABAJOS PERMANENTES Se establecen 6 niveles de limpieza 

❑ GENERALES:

o Barrido : Manual y Mecanico

o Baldeo : Manual ; Mecanico y Mixto 

o Limpiezas zonas deportivas de acceso libre

o Limpieza papeleras 

❑ ESPECÍFICOS:

o Fregado aceras

o Instalación, sustitución y mantenimiento papeleras

o Limpieza excrementos animales

o Retirada jeringuillas y similares

o Limpieza y retirada pancartas, carteles y pintadas

o Limpiezas de acción inmediata

o Limpieza lamina de agua (Ría)

o Limpieza fiestas, eventos, mercadillos, botellón

TRABAJOS EXTRAORDINARIOS

❑ Limpieza episodios climatología adversa. Dispositivos heladas y nevadas
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RENUEVA EL 80% DE LA FLOTA DE VEHICULOS 
25% de la flota de vehículos no contaminantes.

Barrido mantenimiento 
electrico

Repaso bolseo electrico Equipos de aspiración 
electricos en barrido de 

mantenimiento

Recogida residuos comercial 
y vidrio  puerta a puerta 

electricos

Equipos de desinfección 
eléctricos

Barldeo manual con equipo 
auxiliar eléctrico



.

.   COMPROMISO CON LA CIUDANIA. UNE-EN 93200: 2008 

24/04/2018 

AQyS Carta de Servicio

 El servicio de limpieza y 
recogida de residuos dispone 
de una carta de servicios 
certificada conforme la 
UNE-EN 93200: 2008 el 
24/04/2018 y nº CDS-
2018/0023

*Datos 2018 hasta 31 julio

AÑO Nº

QUEJAS

%RESOLUCIÓN

2017 3.149 98,68 %

2018 4.062 98,62 %
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Puede descargarse en los móviles y tablets,

de manera gratuita, es compatible con los

principales sistemas operativos

TU AYUNTAMIENTO TE ESCUCHA (Nuevas tecnologías)

Basta con Introducir una descripción, subir una

foto, y georeferenciar, o, incluir la dirección postal,

de la queja

El remitente recibirá a su 

vez :un número de 

incidencia

• un tiempo estimado de 

resolución 

• un teléfono para poder 

llamar en caso de 

necesitar más 

información.

OTROS CANALES 

DE PARTICIPACIÓN

(Redes sociales, quejas y 

sugerencias, herramientas de 

participación interna dentro de la 

organización municipal, …)

18



En el año 2001 en respuesta a las diversas demandas vecinales fue creada la aplicación de 
Avisos, Quejas y Sugerencias, de gran demanda y en constante evolución:
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Servicio 2018 2016 2014 2005 2001

Agua 1.468 1.501 1.529 130 35

Alumbrado 910 577 764 196 62

At,Grales 41 2 1 191 34

Distritos 497 281 403 2

Desar.Ciudad 34 2 21

Espacio Publico 457 77 0

Limpieza y recogida 2.771 1.504 1.216 874 258

Montes 44 27 23

Jardineria 840 730 759 531 212

Mobiliario 436 323 319 3

Prom.Externa 16 44 52 2

Proyectos 34 50 56

Saneamiento 927 1.029 888 361 116

Vialidad 2.371 1.764 1.301 856 151

Total 10.846 7.911 7.332 3.146 868



10.846 AVISOS Y QUEJAS por 
servicios 2018

Dirección de Servicios y Calidad de vida. Área de Obras, Servicios, Rehabilitación Urbana y Espacio Público
20

APP MOVIL 



El porcentaje de resolución de los avisos y quejas recibidos a lo largo del 2018 en el servicio 
de limpieza alcanzó el 97,4 %, resolviéndose 2.969 quejas sobre un total anual de 3.048 
recibidas

69 (2%)

AÑO Nº

QUEJAS

%RESOLUCIÓN

2017 3.149 98,68 %

2018 4.062 98,62 %

https://app.powerbi.com/reports/e7e8bb6e-0f3f-4a23-b136-8e3c097d1eef/ReportSection?pbi_source=PowerPoint


PROCEDIMIENTO
. TRAMITACIÓN POR PARTE DEL SERVICIO DE UN AVISO
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Dirección de Servicios y Calidad de vida. Área de Obras, Servicios, Rehabilitación Urbana y Espacio Público
23

PROCEDIMIENTO Flujograma

 

   

ADMINISTRATIVO 

GRABAR    

AVISO/QUEJA 

ASIGNAR 

INSPECTOR 

INSPECTOR 

SERVICIO 

REVISAR ASUNTO 

Si ES DEL 

SERVICIO 

ADMINISTRATIVO 

DERIVAR EL     

AVISO/QUEJA 

DERIVADA 

OTRA AREA 

DERIVADA 

REF.EXTERNO 

DERIVADA 

OTRO SERVICIO 

CONTRATA 

REALIZA 

INFORME 

TEC/JEFE 

SERVICIO 

VALORA 

INFORME 

PRESUPUESTADA

PTE.PRIORIZ 

 

DISTRITOS 

A 

B 

C 

Ejecutar por Mantenimiento 

 

 

Inversión 

 

 INFORMADO 

SERVICIO 

RECHAZAR 

FINALIZADA 

.EJEC.PLANIFICA

DA.PREVISTA 

NO PROCEDE 

Planificar su ejecución 

 

 

 

Enviar informe de 

reclamación 

 

 

 

 

Informar ciudadano 

 

RESPONSABLE 

ACCIÓN A REALIZAR 

A 

B 

E 

C 

D 

F 

ESPACIO 

PÚBLICO 

 

 

 

  

 

ENVIA 

INFORME 

SITUACIONES  

GRABADA 

 INSPECTOR 

CONTRATA 

SERVICIO   

CON INFORME 

CONTRATA 

FINALIZADA 

NO ADMITIDA 



Contestaciones: inmediata / personalizada

Dirección de Servicios y Calidad de vida. Área de Obras, Servicios, Rehabilitación Urbana y Espacio Público
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INFORMES

ESTADÍSTICAS MENSUALES Y ANUALES:
▪ Por canal
▪ Por emisor
▪ Por distrito
▪ Por servicio
▪ Por barrio….

• COMPROMISOS CARTAS DE SERVICIOS. 
▪ Resultados mensuales
▪ Incumplimientos

Dirección de Servicios y Calidad de vida. Área de Obras, Servicios, Rehabilitación Urbana y Espacio Público
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El Plan de Gobierno Municipal 2 eje estratégico 10:
“Transparencia, participación y gestión avanzada”,
el desarrollo de sistemas de Cartas de Servicios.

Certificada en fecha 24/04/2018, conforme la UNE-
EN 93200: 2008

Evaluada por AENOR el 20/03/2019
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MEDIMOS SU CUMPLIMIENTO  

COMPROBANDO

Información yatención  
de avisos

Atender el 90%

de los avisos de la ciudadanía  
sobre el servicio de limpieza  
y recogida de basuras
antes de 24 horas.

Y no superarnunca  
las 48 horas.

Atender a las personas usuarias
de forma profesional y amable  
con una satisfacción
mínima de8.

Resolver el 80%
de las incidencias
sobre el estado
de la limpieza viaria  
en menos de 24 horas.

Y no superarnunca  
las 48 horas.

. La satisfacción
de las personas usuarias  
con la profesionalidad
y amabilidad en el trato
del personal.

Resolver todos los avisos  
sobre retirada de excrementos  
y vaciado de contenedores
en menos de 24 horas.

Atender a las personas usuarias  
con capacidad de diálogo
y usando un lenguaje claro

para una comunicación adecuada,  
con una satisfacción
mínima de8.

. La satisfacción
de las personas usuarias  
con la claridad en el  
lenguaje y con la  
capacidad de diálogo
y comunicación.

. Porcentaje de avisos  
atendidos en menos  
de 24 horas.

. Tiempo máximo
desde recepción del aviso
hasta atención en el lugar
por parte de la contrata.

.  Nº deincumplimientos.

. Porcentaje de avisosresueltos  
(de mejora de la limpieza)
en menos de 24 horas.

. Tiempo máximode resolución  
(desde la recepción del aviso  
hasta la resolución de la  
incidencia).

.  Nº deincumplimientos.

MEDIMOS SU CUMPLIMIENTO  

COMPROBANDO

Información yatención  
de avisos

. Porcentaje de avisosresueltos  
(de retirada de excrementos
y vaciado de contenedores)  
en menos de 24 horas.

. Tiempo máximo de resolución  
(desde la recepción del aviso  
hasta la resolución de la  
incidencia).

.  Nº deincumplimientos.
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MEDIMOS SU CUMPLIMIENTO  

COMPROBANDO

Realizar la limpieza

de las calles de la ciudad  
y el vaciado de papeleras  
con la siguiente frecuencia  
dependiendo de la zona:

-Zonas comerciales y turísticas  
más transitadas (nivel I):
todos los días.

- Zonas residenciales con

alta actividad comercial (nivel II)  
y con alta densidad de población  
(nivel III): comomínimo
6 días a la semana.

- Zonas residenciales diseminadas  
(nivel IV):como mínimo,
3 veces a la semana

NOTA: excepto tres días al año:
3 de noviembre y 24, 31 de diciembre.

. Frecuencias delimpieza  
de las calles por niveles.

. Nº deincumplimientos.

MEDIMOS SU CUMPLIMIENTO  

COMPROBANDO

Eliminar carteles y pintadas  
de las fachadas de los edificios  
en menos de 24 horas
desde que se recibe el aviso  
(de lunes a viernes).

Los fines desemana
no se superarán las 48 horas.

NOTA: exceptoen
Aste Nagusia/Semana Grande

. Porcentaje de avisos resueltos
(de eliminación de carteles y
pintadas de las fachadas)
en menos de 24 horas,  
de lunes a viernes.

.Tiempo máximo
desde que se recibe el aviso  
hasta que se elimina
el cartel o la pintada,  
de lunes a viernes.

. Nº deincumplimientos.

. Porcentaje de avisosresueltos  
(de eliminación de carteles y  
pintadas de las fachadas)
en menos de 48 horas,  
los fines de semana.

.Tiempo máximo
desde que se recibe el aviso  
hasta que seelimina
el cartel o lapintada,  
los fines de semana.

. Nº deincumplimientos.

Limpieza pública Limpieza pública

Asegurar el buen estado,  
limpieza ymantenimiento  
de los baños públicos
con una revisión diaria.

. Frecuencia de revisiones  

en baños públicos.

28
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INFORMACIÓN Y ATENCIÓN DE AVISOS

1. Atender el 90% de los avisos de la ciudadanía sobre el servicio de limpieza y recogida de basuras antes de
24 horas. Y no superar nunca las 48 horas

2. Resolver el 80% de las incidencias sobre del estado de la limpieza viaria en menos de 24 horas. Y no
superar nunca las 48 horas

3. Resolver el 100% los avisos sobre retirada de excrementos y vaciado de contenedores en menos de 24
horas

4. Atender a las personas usuarias de forma profesional y amable con una satisfacción, como mínimo, de 8

5. Atender a las personas usuarias utilizando un lenguaje claro con capacidad de diálogo que posibilite una
comunicación adecuada con una satisfacción, como mínimo, de 8.
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LIMPIEZA VIARIA

1. Realizar la limpieza de las calles de la ciudad y el vaciado de papeleras con la siguiente frecuencia
dependiendo de la zona:

− Zonas comerciales y turísticas más transitadas (nivel I): todos los días.

− Zonas residenciales con alta actividad comercial (nivel II) y con alta densidad de población (nivel III):
como mínimo 6 días a la semana.

− Zonas residenciales diseminadas (nivel IV): como mínimo, 3 veces a la semana

2. Eliminar carteles y pintadas de las fachadas de los edificios en un plazo inferior a 24 horas de lunes a
viernes desde que se recibe el aviso. Los fines de semana no se superarán las 48 horas

3. Asegurar el buen estado, limpieza y mantenimiento de los baños públicos existentes con una revisión diaria
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Carta de servicios. Compromisos. Ejemplo

Evaluamos periódicamente el nivel de satisfacción en un escala del 0 al 10 y con una amplia representación de 
la población  atendiendo  a rango de genero ,edad  y residencia 
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Nuestro compromiso

Bilbao 
ciudad de 

calidad

Nuevo 
Plan 

General

Contrato 
de 

limpieza

Carta de 
Servicio de 

limpieza

Carta de 
Valores
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Obrigada 
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DIRETORA DE QUALIDADE DE VIDA E SERVIÇOS URBANOS

mailto:marta.barco@bilbao.eus

