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BILBAO: UNA QEU AD EN CONSTANTE TRANSFORMACION
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B3ILBAO:RECONOCIMIENTOS

g

e 2010, La reconversion a la que se ha sometido Bilbao le ha llevado a conseguir numerosos
galardones. Entre ellos, el | Premio Lee Kuan Yew World City Prize_conocido como el premio
Nobel de las ciudades, por su proceso de transformacion.

e 2011, Premio de Transparencia Municipal. Premio Europeo del Sector Publico EPSA 2011 por su
proyecto de "Gestion politica basada en el rigor econdmico y en presupuestos estratégicos".

e 2013, el alcalde de Bilbao, Ihaki Azkuna, fue galardonado con el Premio Mejor Alcalde del
Mundo 2012, concedido por la Fundacion City Mayors,

e 2016, Premios Fdi Strategy, : Ganador en las categorias de Smart City y Education Cluster

e« 2017 ; por sexta vez consecutiva, a la cabeza del ranking de transparencia Transparency
International Espana

Ill

e 2018 "mejor ciudad europea 2018” por la organizacion internacional “the academy of urbanism


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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DEUDA DE LAS CAPITALES MAS POBLADAS
Mas de 300.000 habitantes. Diciembre de 2017

¥
=% Bilbao
POR MUNICIPIO 2
Millones de euros :
i Zaragoza Barcelona
Valladolid
97 9216 839

= ) 1)
. { t i

> W , B
> ; ;

. i Valencia
\ 551,7
Cérdoba < Palma de
199,2 _ @ Mallorca
Sevilla & i Alicante 317.6
321,3 l,r_'"'"u;.‘ 4 83,9
Y a Murcia
v 310,5
Las Palmas de Malaga
Gran Canaria 480

0,4

iV
DEUDA POR HABITANTE
En euros

Zaragoza 1.386
Madrid 1.076
Malaga 844
Palma 781

Total INEGEGE 752
Murcia 701

Valencia 700

Cordoba 611

Barcelona 518
Sevilla 466

Valladolid 324

Alicante 254
Bilbao @ 6
Las Palmas 1

Fuente: Banco de Espafia. EL PAIS
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COMO NOS VEN LOS QUE NOS VISITAN

Segun el ultimo informe de medicidon del turismo de reuniones
en 2017, entre los aspectos mejor valorados destacan:

 La oferta arquitectonica (8,99 puntos)

 La oferta cultural (8,85)

 El caracter y amabilidad de los ciudadanos (8,8 puntos)
 La seguridad ciudadana (8,70)

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

Fuente: “Medicidn del ‘Turismo de Reuniones en la ciudad de Bilbao’. Afio 2017”. Spain Convention Bureau 11 - www.scb.es



COMO NOS VEN LOS BILBAINOS Y BILBAINAS

El informe sobre Observatorio Urbano de Barrios, elaborado por el departamento de innovacién social de |la
Universidad de Deusto, se desprende como la limpieza y cuidado de las calles resulta con una valoracién de
6,67 sobre 10y la disponibilidad de contenedores con una puntuacion de 7,05 sobre 10.

BILBAO: VALORACION DE LOS EQUIPAMIENTOS, INSTALACIONES Y SERVICIOS. EVOLUCION 2009-2017

ASPECTOS A VALORAR RELATIVOS AL BARRIO/LUGAR DE RESIDENCIA. EVOLUCION 2009-2017
A) DOTACIONES EQUIPAMENTALES Y SERVICIOS

Dispaonibilidad de contenedores

Transporte publico

Centros de salud

Equipamientos escolares
Zonas peatonales
Zomas de Juego

Centros de la 3 edad, residencias

oo oW Mmoo R W e

Equipamientos deportivos

-
R

- Garajes, aparcamientos

. Accesos mecanizados

B} MEDIOAMBIENTE URBAMNO
‘ Limpieza y cuidado de las calles
Ambiente en la calle
Tranquilidad en las calles

Seguridad, vigilancia

beusto

Innovacién Social
Gizarte Berrikuntza

Ruido, contaminacion acdstica

M B W e e

Diic_09

7,13
6.68
5,83
6,39
5,32
5,33
5,84
5,11
6,16
3,89

577

6,58
6,61
6,30
4,95
5,28
4,66
573

6,94
6,78
6,70
6,16
6,56
5,51
5,44
6,12
5,58
6,20
4,21

5,02

6,77
6,51
6,37
5,24
546
4,96
5. B9

Mowv_10

Mar_12

721
7.05
6,97
6,25
6,55
5,99
5.B5
8,33
5,99
6,41
4,57

65,29

6,78
6,71
6,57
5,79
5.70
5.32
6,15

May_13

7.32
7.02
6,73
6,12
6,40
6,01
8,06
6,01
6,09
6,36
5,00
4,99
5,18

6,81
6,53
6,59
573
5.93
5.54
6,19

Jun_14

T.20
7.30
6,70
6,30
6,20
6,00
5,90
5,30
5,60
5,40
4,50
4,70
5,04

6,50
6,50
6,70
6,00
5.80
5.50
6,30

Mov_15

7,05
6,98
6,57
6,31
6,38
6,10
5,85
5,85
5,70
5.96
5,06
4,26
5,01

6,596
6,66
6,73
5.99
6,12
5.58
6,34

Dic_17

7.04
6,46
6,25
6,20
6,10
5.75
5.74
5,72
5,68
4,95
4,01
5,91

6,66
6,65
5.92
5.76
5.65
6,22
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COMO NOS VEN LA ORGANIZACION D
CONSUMIDORES Y USUARIOS

Ll'lm

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Segun el ultimo estudio de Ia 52 8 "
OCU, abril 2019 relativo a la Limpieza s £ & s § 88 £ & & %
limpieza viaria de las urbana ¥ s %3 g 33 F ¥e |z, BMs
ciudades Espanolas, 5% | &  FR| & g g2 § g8 |28 £B«
a2 3 W o> it w 8 vl NO  ©Wo Aol
OVIEDO 61 50 64 76 ki 79 U
Bilbao es la segunda ciudad ::t:,‘o ? Z
mejor valorada de Espana, P = ‘
con 4 puntos ganados en los PAMPLONA 46 K
ultimos 4 anos GETXO 65 — 0
SAN SEBASTIAN 64 7
GUON 32 -4
BURGOS 40 3
SEGOVIA 58 —
CASTELLON n.d. 8
SORIA 42 3

=]
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SATISFACCION GLOBAL.:
EL SALDO DE 24 ANOS

Segun este mismo estudio de la : . .o
OCU, el saldo global en los ultimos : ; f wu ¥
24 afios (La comparacion desde el ET & A A a2

primer estudio de OCU), 352“

Bilbao es la ciudad que mas ha * & F “
mejorado en todo el Estado. | I
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LIDERAZGO POLITICO

ESTRATEGIA

Plan de Gobierno. Eje 6:Transformacion Urbana y Medio Ambiente. —
Sostenibilidad, Limpieza Urbana

BILBAO CIUDAD DE VALORES

MAXIMA EFICACIA PERO CON LAS MENORES MOLESTIAS,

2,88 millones de m2 de calzadas

2,65 millones de m2 de aceras.

PLANES ESPECIALES Zona CascoViejo, Zona Centro ,;“Corazones de Barrio”

TERRITORIO ASIMETRICO SE CARACTERIZA PORQUE UNA PARTE DE LA POBLACION VIVE EN BARRIOS ALTOS.

RESILENCIA RESPONDIENDO CON INMEDIATEZ A LOS RETOS DERIVADOS DEL DINAMISMO PROPIO DE UNA
CIUDAD,



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

RECURSOS ECONOMICOS. ESTABILIDAD EN LA GESTION.

" Empresa adjudicataria : UTEVTR-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 %

DIRECCION DE SERVICIOS Y CALIDAD DE VIDA

Certificacion Limpieza abril 2.391.236 €

Certificacion Recogida abril

1.491.075 €



RECURSOS HUMANOS.

Plantilla municipal: 16

" | Jefa de Subarea. Ingeniera de Caminos, canales y Puertos
" | Jefe de Seccion Ingenieros técnico

= | de Negociado. Ingenieros técnico.

= 2 Jefes de Grupo

= | Delineante

= 8 Inspectores

= 3 administrativos

Plantilla Contrata: 648

Limpieza. 400 (62% )

Recogida 173 (27% )

Servicios Generales 75 (|1 %)

DIRECCION DE SERVICIOS Y CALIDAD DE VIDA



RECURSOS TECNOLOGICOS. INNOVACION

GIS: nos permite disponer de:

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

= Contenedores: Clasificacion por fracciones
= Papeleras: Clasificacion por tipos

= Vehiculos de recogida de residuos y rutas de cada vehiculo =
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DIRECCION DE SERVICIOS Y CALIDAD DE VIDA



CALIDAD ORGANIZACION DEL SERVICIO

LIMPIEZA URBANA
SERVICIOS PERMANENTES DE LIMPIEZA VIARIA

Leyeray
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TRABAJOS PERMANENTES Se establecen 6 niveles de limpieza

0 GENERALES:

o Barrido : Manual y Mecanico

o Baldeo : Manual ; Mecanico y Mixto

o Limpiezas zonas deportivas de acceso libre

o Limpieza papeleras
O ESPECIFICOS:
o Fregado aceras
o Instalacién, sustitucion y mantenimiento papeleras
o Limpieza excrementos animales
o Retirada jeringuillas y similares
o Limpieza y retirada pancartas, carteles y pintadas
o Limpiezas de accién inmediata
o Limpieza lamina de agua (Ria)

o Limpieza fiestas, eventos, mercadillos, botelldn

TRABAJOS EXTRAORDINARIOS

O Limpieza episodios climatologia adversa. Dispositivos heladas y nevadas




RENUEVA EL 80% DE LA FLOTA DEVEHICULOS

25% de la flota de vehiculos no contaminantes.
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COMPROMISO CON LA CIUDANIA. UNE-EN 93200: 2008

24/04/2018

Carta de Servicio

AQYS

= El servicio de limpieza y
recogida de residuos dispone
de una carta de servicios

m 4.062 78,62 % ‘ ¢ certificada conforme la
lepleza publlca# UNE-EN 93200: 2008 el
‘k

20I7 3 149 98,68 %

-y r}ecoguda

24/04/2018 y n°® CDS-
2018/0023

*Datos 2018 hasta 31 julio

CARTA DE SERVICIOS
DIRECCION DE SERVICIOS Y CALIDAD DE VIDA i 2018-2019 ) 17
-:.-:.A.. - 1 edicify | .
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TU AYUNTAMIENTO TE ESCUCHA (Nuevas tecnologias)

Puede descargarse en los moviles y tablets,
de manera gratuita, es compatible con los

ellbao e principales sistemas operativos
) ¥ Basta con Introducir una descripcion, subir una
I’ l '\ foto, y georeferenciar, o, incluir la direccién postal,
Redes de Agua Alumbrado ;i:'1(;:,:,-1%::'_,'(ti}:,;i,:-<,; de Ia queJa
®> W ,
Anillo Verde iliario U El remitente recibira a su
I enticacon incoenc vez :un numero de
71 5 DD H . . .
I [ 4 N\ ..1580002254 incidencia
Redes de Vialidad g . masspiva-yN o0
S « un tiempo estimado de
ﬂl} resolucion
Espacio Publico OTROS CANALES 13060 este plozo sun no 5 e resuet « un teléfono para poder
DE PARTICIPACION e llamar en caso de
(Redes sociales, quejas y ¢q ) . ’
sugerencias, herramientas de neceSItar mas
participacién interna dentro de la info rmacién
\ %

18
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UN PROYECTO DE CALIDAD. ATENCION A LA CIUDADANIA

En el ano 2001 en respuesta a las diversas demandas vecinales fue creada la aplicacion de
Avisos, Quejas y Sugerencias, de gran demanda y en constante evolucion:

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

‘ Limpiezay 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 sos <

19
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10.846 AVISOSY QUEJAS por
servicios 2018

AQS

AGUAS 14%

VIALIDAD 22%

ALUMBRADO 8%

SANEAMIENTO 9%
ESPACIO PUBLICO

4%
JARDINERIA 8%

MOBILIARIO 4% IMPIEZA 26%

P)

APP MOVIL

(4
4&‘ \

Saneamiento 2% -11% Vialidad

Jardineria 4%

Mobiliario 4%

Esp.Publico
3%
Alumbrado 4%;{ 70%
/ " Limpieza
Aguas 1%

de Servicios y Calidad de vida. Area de Obras, Servicios, Rehabilitacién Urbana y Espacio Publico
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UN PROYECTO DE CALIDAD. ATENCION A LA CIUDADANIA

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

@ RES. PLAZO @RES. F/PLAZO @ NO RES. PLAZO @NO RES. F/PLAZO

ﬁw L

20I7 3.149 98,68 %
4.062 98,62 %

159 (5,22%)

2.810(92,19%)


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

. TRAMITACION POR PARTE DEL SERVICIO DE UN AVISO

DETECCION DE ANOMALIA
POR PERSONAL INFORMANTE
DE LA CONTRATA

RECEPCION DE AVISO (VIA
WERB, TELEFONO, e-MAIL...)

URGENTE

O PELIGROSO

SENALIZACION DEL PELIGRO

|

ALTA DEL AVISO EN EL
PROGRAMA DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS

DIAGRAMA DE FLUJO

h 4

SERVICIO DE

VISITA IN-SITU DEL EQUIPO
B.A.l. (Toma de datos, contacto
con demandante...)

CONSERVACION,
ACERAS, VIALES, PLAZAS,
ESPACIOS PEATONALES, ASI

¥

ELEMENTOS

ALTA DE DATOS RECOPILADOS
EN EL PROGRAMA DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS

ORNAMENTALES DE LA VIA

~ZES COMPETENCIA DEL ™
SERVICIO DE VIALIDAD?

sI ¥

TRASLADO A SERVICIO

INFORMACION A LOS
RESPONSABLES DEL SERVICIO

ALTA DEL AVISO EN EL SISTEMA
G.1.S. (Asignacicon de cédigo de
aviso a tramo concreto de acera)

b

¥

GENERACION DE INFORME
SOBRE DICHO TRAMO (tipo de
calle, nivel de transito, superficie
afectada, n® de avisos recibidos
anteriormente, presupuesto

aproximado de reparacion, etc)

ACCION INMEDIATA. _

COMUNICACION INMEDIATA AL
EQUIPO REFUERZO BAI

¥

>

- ecision
Servicios Tecnicos:
LACCION INMEDIATA,

T ORDINARIA?

MANTEI{MIENTO

PLANIFICACION |

+

EJECUCION DEL
MANTENIMIENTO/REPARACION
(Equipo Mantenimiento)

EJECUCION DEL
MANTENIMIENTO/REPARACION
(Equipo Mantenimiento)

!

PARTE DIARIO (Personal,
maquinaria, materiales)

¥

‘ V°eB® inspectores Municipales ‘

+

| CERTIFICACION MENSUAL |

MANTENIMIENTO u OBRA _—

‘ PRESUPUESTO

~.SUPERA LOS
_ 300.000 €7 _

| PROYECTO COMPLETO ‘ ‘

MANTENIMIENTO,
REPARACION ¥ MEJORA DE
PUENTES,
COMO DE LOS
ESTRUCTURALES Y

PUBLICA,

PERTENECIENTES AL MUNICIFPIO DE BILBAO

> RESPONSAELE
PROGRAMA GESTOR:
|:| AVISOS/QUEJAS/SUGERENCIAS
] ous
[ ] cERTIF.MENSUAL (ERP)
GBRA ORDINARIA l

PROYECTO SIMPLE

\
¥

‘ PRIORIZACION

v

‘ EJECUCION DE LA OBRA

+

‘ CERTIFICACION MENSUAL

¥

‘ INAUGURACION

7 |

CIERRE DE AVISO |

Intervencion del

Responsable de

Comunicacion de
la Contrata
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DERIVADA
OTRA AREA

ADMINISTRATIVO

INSPECTOR
SERVICIO

DERIVADA
‘__“\|\C\° REF.EXTERNO
oE- -
GRABAR WO S_
AVISO/QUEJA e ) — DERIVAR EL
‘ g — AVISO/QUEJA
) OTRO SERVICIO
- 4 Q y
P
SERVICIO y
.EJEC.PLANIFICA
DA.PREVISTA
A, -
REALIZA [
INFORME )
€ 4 141 <
ESPACIO
PUBLICO )
RESPONSABLE g
ACCION A REALIZAR L
Enviar informg de
€ y
reclamaciéon
SITUACIONES

INFORMADO
SERVICIO

SERVICIO

GRABADA CON INFORME '
CONTRATA

RECHAZAR
INSPECTOR N

oLF ]
\ CONTRATA o NOADMITIIy

Direccién de Servicios y Calidad de vida. Area de Obras, Servicios, Rehabilitacién Urbana y Espacio Publico



@ilbao

(OBRAS,SERVICIOS,

Contestaciones: inmediata / personalizada

(OBRA ZERBITZU,HIRI ERABER ETA ESPAZ.PUB.
 REHAB.URS. Y ESPACIO PUS

eilbao

SONIA LORENZO BRACERAS
IPARRAGUIRRE 43
45010 BILBAD (BIZKAJA)

8ilbo, 2018 k0 UZTARLA 03-an
8ilbao, 03 de JULIO de 2018

Gilbao

OBRA ZERBITZU,HIRI ERABER ETA ESPAZ.PUB.
OBRAS,SERVICIOS,REHAB.URS. Y ESPACIO PUB

Gilbao

SONIA LORENZO BRACERAS
IPARRAGUIRRE 48
48010 BILBAD (BIZKAIA)

Bilbo, 2018-ko UZTARA 03-an
8ilbao, 03 de JULIO de 2018

Oharpen zk./N2 Aviso  : 1840026315 Pasahitza/Clave : MANTENIMIENTO
Harrera data/F. Recepcion: 07.03.2018/03.07.2018
Objektua/Objeto $
: Ur-sareak/ de Agua
Gaia/Tema : Falta de agua/Falta de agua
Epea/Plazo : 24 Ordu(ak)/Hora(s)
Kalea/Calle: Zk./N2: 0

Auzoa/Barrio: ALTAMIRA

Oharpen 2k /N® Aviso  : 1840026315
Harrera data/F. Recepcidn: 07.03.2018/03.07.2018

Pasahitza/Clave : AUNTZETXETA 18 A 22

Objektua/Objeto :

ico  :Ur. K/ de Agua
GalafTema : Falta de agua/Falta de agua
Epea/Plazo + 24 Ordu(ak)/Hora(s)
Kalea/Calle: Zk. /N2 0

Direccidn de Servicios y Calidad de vida. Area de Obras, Servicios, Rehabilitacién Urbana y Espacio Publico
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INFORMES

ESTADISTICAS MENSUALES Y ANUALES:

= Por canal

= Por emisor
= Por distrito
= Por servicio
= Por barrio....

* COMPROMISOS CARTAS DE SERVICIOS.

= Resultados mensuales
" [ncumplimientos

Direccién de Servicios y Calidad de vida. Area de Obras, Servicios, Rehabilitacién Urbana y Espacio Publico
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L

UN PROYECTO DE CALIDAD. CAR

El Plan de Gobierno Municipal 2 eje estratégico 10:
“Transparencia, participacion y gestion avanzada”,

el desarrollo de sistemas de Cartas de Servicios. |l l ' N //
il

i

i J At m

W e i i L€ D
" Limpieza publica—
Certificada en fecha 24/04/2018, conforme la UNE- y recogida
EN 93200: 2008  de residuos
Evaluada por AENOR el 20/03/2019 R —p— s
N O3 O] goAFJ.AingOSERVICIOSA
- TP
26




NOS
COMPROMETEMOS A...

P’ Informacion y atencion
de avisos

MEDIMOS SU CUMPLIMIENTO
COMPROBANDO

|
P Informacion y atencion

de avisos

MEDIMOS SU CUMPLIMIENTO
COMPROBANDO

Atender el 90%

de los avisos de la ciudadania
sobre el servicio de limpieza
y recogida de basuras

antes de 24 horas.

Y no superarnunca

las 48 horas.

. Porcentaje de avisos
atendidos en menos
de 24 horas.

. Tiempo maximo

desde recepcion del aviso
hasta atencion en el lugar
por parte de la contrata.

. NO deincumplimientos.

Resolver el 80%

de las incidencias
sobre el estado

de la limpieza viaria
en menos de 24 horas.

Y no superarnunca
las 48 horas.

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

. Tiempo maximode resolucion
(desde la recepcidn del aviso
hasta la resolucion de la
incidencia).

. NO deincumplimientos.

Resolver todos los avisos
sobre retirada de excrementos
y vaciado de contenedores

en menos de 24 horas.

. Porcentaje de avisosresueltos
(de retirada de excrementos

y vaciado de contenedores)

en menos de 24 horas.

. Tiempo maximo de resolucion
(desde la recepcion del aviso
hasta la resolucion de la
incidencia).

. NO deincumplimientos.

27

Atender a las personas usuarias
de forma profesional y amable
con una satisfaccion

. La satisfaccion
de las personas usuarias
con la profesionalidad

minima de8. y amabilidad en el trato
del personal.
Atender a las personas usuarias . La satisfaccion

con capacidad de didlogo

y usando un lenguaje claro

para una comunicacion adecuada,
con una satisfaccion

minima de8.

de las personas usuarias
con la claridad enel
lenguajey con la
capacidad de didlogo

y comunicacion.

12



NOS
COMPROMETEMOS A...

P Limpieza publica

Realizar lalimpieza

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

-Zonas comerciales y turisticas
mas transitadas (nivel I):

todos los dias.

- Zonas residenciales con

alta actividad comercial (nivel IT)
y con alta densidad de poblacion
(nivel III): comominimo

6 dias a la semana.

- Zonas residenciales diseminadas
(nivel IV): como minimo,

3 veces a la semana

NOTA: excepto tres dias al afio:
3 de noviembre y 24, 31 de diciembre.

|
MEDIMOS SU CUMPLIMIENTO P Limpieza publica

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 de semana
no se superaran las 48 horas.

. Frecuencias delimpieza
de las calles por niveles.

. NO deincumplimientos.

NOTA: exceptoen
Aste Nagusia/Semana Grande

MEDIMOS SU CUMPLIMIENTO
COMPROBANDO

. Porcentaje de avisos resueltos
(de eliminacion de carteles y
pintadas de las fachadas)

en menos de 24 horas,

de lunes a viernes.

.Tiempo maximo

desde que se recibe el aviso
hasta que se elimina

el cartel o la pintada,

de lunes a viernes.

. N@ deincumplimientos.

. Porcentaje de avisos resueltos
(de eliminacién de carteles y
pintadas de las fachadas)

en menos de 48 horas,

los fines de semana.

.Tiempo maximo

desde que se recibe el aviso
hasta que seelimina

el cartel o la pintada,

los fines de semana.

. NO deincumplimientos.

Asegurar el buen estado,
limpieza y mantenimiento
de los bafios publicos

con una revision diaria.

. Frecuencia de revisiones
en bafios publicos.

13
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CARTAS DE SERVICIO

COMPROMISOS CIUDADANOS
C

INFORMACION Y ATENCION DE AVISOS

1. Atender el 90% de los avisos de la ciudadania 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

Atender a las personas usuarias de forma profesional y amable con una satisfaccion, como minimo, de 8

5. Atender a las personas usuarias utilizando un lenguaje claro con capacidad de didalogo que posibilite una
comunicacion adecuada con una satisfacciéon, como minimo, de 8.
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Il

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 turisticas mas transitadas (nivel 1): todos los dias.

— Zonas residenciales con alta actividad comercial (nivel Il) y con alta densidad de poblacién (nivel Ill):
como minimo 6 dias a la semana.

— Zonas residenciales diseminadas (nivel IV): como minimo, 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 superaran las 48 horas

3. Asegurar el buen estado, limpieza y mantenimiento de los bafos publicos existentes con una revisidn diaria
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Carta de servicios. Compromisos. Ejemplo

K

CALIDAD DE VIDA Y SOSTENIBILIDAD: LIMPIEZA PUBLICA

Carta de Servicios (Servicio de Limpieza)

28/02/2019

Oilbao

NO
s

D. VECINAL

FECHA

01/02/2019

28/02/2019

O

General
Atencion in-situ de Contrata

198

AVISOS

100%-

Objetivo: 90% (+11.11%)

100%-

Ohjetivo: 100 % [+0%)

198

A 24h

198

T. max atencion (Contrata)
ldias

Incumplimientos

0

At. Contrata

= 48h

Mejora limpieza
Barrido y Baldeo

9

AVISOS

5 100%-

Objetivo: 80% (+25%)

5 100%

Res.=<48h Objetive: 100 % (+0%)

Res.=<Z24n

Tiempo max Resolucién
r
Tdias

Incumplimientos

0

cion = 48h

Resolu

Retirada Excrementos Animales

Vaciado de Contenedores

16 100%:

Res.=<24h Objetivo: 100 % (+0%)
Tiempo max Resolucion
r
Tdias

Incumplimientos

0

Resolucion = 24h

Eliminar Pintadas, Carteles y Panca...

Entre semana
I
ldias
T. max Resol
Fin de semana

N/A

T. max Resol

100%-

Objetivo: 100 % (+0%)

100%:-

Objetivo: 100 % (+0%)

Incumplimientos

Entre semana

0

Resolucion >

Fin de semana

0

Entre Semar Fin de semana (V-D
Periodo Avisos Resol =<24h  Resol =<48h
EntreSem. | 20 20 20
Fin de Sem.

Total 20 20 20

24h Resolucién > 48h

Evaluamos periodicamente el nivel de satisfaccion en un escala del 0 al 10 y con una amplia representacion de
la poblacion atendiendo arango de genero ,edad vy residencia
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BILBAO CIUDAD DE CALIDAD

[FT

Nuestro compromiso

Nuevo
Plan
General

Bilbao

. Contrato
Carta de S REIIE ad de I
alores . limpieza
calidad
Carta de
Servicio de

limpieza
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Obrigada

=S575m.  CcASCAIS
%....F AMBIENTE

APOIO INSTITUCIONAL

PERTBEG s SMART CITIES CASCAIS

ArrsienTE £ DA
TRANSICAO ENERGETICA Tudo comeca nas pesscas

DIRETORA DE QUALIDADE DE VIDA E SERVICOS URBANOS

marta.barco@bilbao.eus 33
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