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OKR Vs KPÍs

Un único camino



Abarca 9 municipios del sur de la provincia de Badajoz: Bienvenida, 
Bodona l de  la  Sie rra , Cabeza  la  Vaca , Ca le ra  de  León , Fuente  de  Cantos, 
Fuen tes de  León , Moneste rio , Montem olín , y Segura  de  León

¿Dónde estamos?

Cubre  una  superficie  aproxim ada  de  1.283 km ² y da  se rvicio  a  ce rca  de  
19 000-20 000 hab itan tes con  una  densidad  de  17 hab /km ².

Año de creación

En 1989, sus e sta tu tos se  m odifica ron  y pasó a  llam arse  “Mancom unidad  
Turística  y de  Se rvicios de  Ten tud ía”, am pliando su  ám bito  de  acción  m ás a llá  
de l tu rism o, de  los cua les se  destaca  e l abastecim ien to de  agua  potab le  y la  
recogida  de  re siduos sólidos u rbanos.
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K PI del s ervic io
puerta a puerta en Tentudía

Cómo explicarlos de forma cercana, útil y orientada a las 
decisiones públicas

operación ciudadanía cumplimiento

La idea clave: medir no es complicar el servicio; es 
hacerlo más fiable, más transparente y más 
comprensible para la gente.

Mancomunidad de Tentudía
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Notas del ponente
Notas de la presentación
[Sources]
- Imagen: fotografía del sistema Puerta a Puerta publicada por la Mancomunidad de Tentudía (https://www.mancomunidaddetentudia.com/portal/wp-content/uploads/2024/03/WhatsApp-Image-2024-03-25-at-08.48.29-696x522.jpeg).



Hoy no bas ta con “ recoger la bas ura”
En un servicio público hay nuevas exigencias: norma, transparencia, calidad y respuesta a la ciudadanía.

Cumplir la norma
Como pasar la ITV: no vale “más o 
menos”. La Ley 7/2022 exige 
recogida separada y premia 
modelos eficaces como el puerta a 
puerta.

Ser transparente
Como seguir un paquete: la 
ciudadanía quiere saber qué se 
hace, cómo va y si el dinero público 
da resultado.

Ser fiable
Como el autobús escolar: importa 
salir a tiempo, cumplir el calendario 
y no dejar a nadie atrás.

Responder
Como un centro de salud: 
si hay incidencia, debe 
existir trazabilidad y plazo 
de respuesta.

¿Qué pide hoy la prestación de un servicio 
público?
• Dirección por objetivos y planificación
•
• Medios electrónicos e interoperabilidad
•
• Calidad, accesibilidad y servicio a los ciudadanos
•
• Publicidad activa y derecho de acceso a la información

Traducido a lenguaje sencillo: si no medimos, no podemos 
explicar; si no explicamos, la gente no confía; y si no con�a, 
el servicio se vuelve más difícil.
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Notas del ponente
Notas de la presentación
[Sources]
- Ley 7/2022: la recogida separada en residuos de competencia local facilita aumentar reutilización y reciclado; la ley señala que la modalidad debe adaptarse a cada entidad local y cita como modelos de éxito el puerta a puerta o los contenedores cerrados (BOE-A-2022-5809, líneas 356-358).
- Ley 40/2015: incorpora los principios de transparencia, planificación y dirección por objetivos, además de calidad, accesibilidad y servicio a los ciudadanos; también impulsa medios electrónicos e interoperabilidad (BOE-A-2015-10566, líneas 405-409).
- Ley 19/2013: amplía y refuerza la transparencia de la actividad pública y el derecho de acceso a la información; se aplica también a entidades locales (BOE-A-2013-12887, líneas 246-248 y 276-279).



E l punto de partida en Tentudía
Antes de definir KPI, conviene explicar qué servicio estamos midiendo realmente.

5
fracciones separadas en origen

71,84%
separación selectiva comunicada en 
2025

Cubos nominales
Cada cubo se asocia a una persona u hogar. E so permite pasar de 
“recoger residuos” a “tener trazabilidad del servicio”.

Lectura digital
La recogida se registra con pulsera electrónica. E s como fichar la 
entrega del servicio en cada puerta.

Lectura pública del dato
S i ya hay calendario, cubos, lectura y resultados, el s iguiente paso natural es un 
cuadro de mando sencillo y útil.
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Notas del ponente
Notas de la presentación
[Sources]
- Imagen: material divulgativo del proyecto Puerta a Puerta de Tentudía (https://puertaapuertaententudia.com/wp-content/uploads/2023/09/Charla-Alcaldes.png).
- El sitio “Cómo funciona” del proyecto indica que los residuos se separan en origen en 5 fracciones y que el objetivo es una gestión más sostenible y eficiente (https://puertaapuertaententudia.com/como-funciona/, líneas 31-36).
- El portal del proyecto explica que los cubos son nominales y que la lectura se realiza mediante pulsera electrónica o PDA (https://puertaapuertaententudia.com/puerta-a-puerta-uniendo-a-la-comunidad-en-la-transformacion-sostenible/, líneas 43-47).
- La Mancomunidad informó en febrero de 2025 de un 67,84 % de separación selectiva, frente al 7 % de partida antes de la implantación (https://www.mancomunidaddetentudia.com/portal/un-ano-de-progreso-en-la-gestion-de-residuos-balance-del-sistema-de-recogida-puerta-a-puerta-en-la-mancomunidad-de-tentudia/, líneas 177-185).



¿ Qué es  un K PI?
Una señal sencilla que ayuda a saber si el servicio va bien, va tarde o necesita corregirse.

Un buen KPI no solo informa: provoca una decisión.

Pocos
No cien números: solo los que mueven decisiones.

Claros
Que los entienda un operario, un alcalde y un vecino.

Accionables
Si cambian, sabemos qué hacer mañana por la 
mañana.

Ejemplos de la vida diaria La luz de reserva del coche, la fiebre en un termómetro o la fecha de caducidad en la nevera: 
pocas señales, pero muy útiles.
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Notas del ponente
Notas de la presentación
[Sources]
- Elaboración propia para explicar el concepto de KPI con lenguaje divulgativo y ejemplos cotidianos.



El símil del coche: retrovisor, salpicadero y 
navegador
La experiencia pasada, las alarmas del presente y las decisiones que tenemos por delante.

Delante
lo que toca hacer

• ajustar rutas
• reforzar comunicación
• mover recursos
• revisar horarios

Retrovisor
Lo que deja detrás la experiencia del 
servicio:
puntualidad sentida
quejas y felicitaciones
limpieza percibida

Salpicadero
Las señales que nos avisan de que 

algo cambia.

Retrasos
rutas fuera de hora

Impropios
Orgánica y EELL mal 
separados

Incidencias
avisos abiertos o 
repetidos

Un KPI útil es una alarma o un aviso de navegación.
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Notas del ponente
Notas de la presentación
[Sources]
- El símil del coche responde al encargo del usuario y la estructura conceptual es de elaboración propia.



Primer bloque de KPI: que el servicio ocurra 
bien
Son los indicadores de operación diaria: si no funcionan, el resto del relato se cae.

% rutas iniciadas en hora
Como fichar puntual en el trabajo: si el día 
arranca tarde, todo se desordena.

% recogidas completadas 
según calendario

Como un reparto a domicilio: importa que el 
servicio llegue cuando toca.

Recogidas fallidas por 1.000 
hogares

Las “puertas a las que no se llegó”. Muy fácil 
de explicar y muy útil para actuar.

Tiempo medio de resolución 
de incidencias

No basta con apuntar un problema: hay que 
cerrarlo en plazo.

% lecturas correctas de cubos
S i el cubo es nominal, la trazabilidad debe 
quedar registrada.

Hogares servidos por ruta/hora
Ayuda a ver si una ruta está equilibrada o 
necesita rediseño.

Mensaje para contarlo bien: estos KPI dicen si el servicio “sale”, “llega” y “queda registrado”.
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Notas del ponente
Notas de la presentación
[Sources]
- Propuesta de marco KPI de elaboración propia para explicar indicadores operativos en un servicio puerta a puerta.



Segundo bloque: calidad, ciudadanía y valor 
público

Aquí el servicio deja de ser solo logística y pasa a demostrar si mejora de verdad la vida colectiva.

Calidad de separación
• % separación selectiva
• % impropios por fracción
• kg de orgánica por hogar

E s como cocinar: no solo cuenta cuánto haces, 
también si está bien hecho.

Experiencia ciudadana
• reclamaciones por 1.000 hogares
• tiempo medio de respuesta
• participación en campañas e información

Como en cualquier servicio cercano: la gente 
recuerda si se le escucha o no.

Valor público
• coste neto por hogar o por tonelada
• kg enviados a vertedero
• combustible o emisiones por ruta

E n lo público no basta con gastar: hay que 
justificar para qué sirve.

calidad técnica confianza vecinal eficiencia pública
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Notas del ponente
Notas de la presentación
[Sources]
- Propuesta de marco KPI de elaboración propia para calidad, ciudadanía y valor público.



E l cuadro de mando s irve para decidir
Quién mira qué, cada cuánto y qué pasa cuando salta una alarma.

Diario retrasos de ruta, recogidas fallidas, incidencias abiertas aviso operativo y ajuste 
inmediato

Semanal hogares no servidos, lecturas incompletas, zonas con más avisos revisión de rutas y refuerzo 
del equipo

Mensual separación selectiva, impropios, coste, satisfacción decisión política y mejora 
del servicio

Ejemplo de alarma de 
cumplimiento

Si los impropios en biorresiduos superan el 20 %, ya 
no hablamos solo de calidad: hablamos también de 
riesgo normativo.

Semáforo de decisión

rojo = actuar ya    amarillo = vigilar    verde = consolidar
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Notas del ponente
Notas de la presentación
[Sources]
- Ley 7/2022: para los biorresiduos, el porcentaje máximo de impropios permitido es del 20 % desde 2022 y del 15 % desde 2027 (BOE-A-2022-5809, líneas 1322-1322).
- La estructura de gobernanza y el uso de semáforos/alertas es una propuesta de elaboración propia.



• Informes y visualizaciones
• Acciones correctivas
• Revisiones periódicas

• Seguimiento continuado
• Análisis de la tendencia
• Talleres, charlas y encuestas de satisfacción
• Reuniones técnico-políticas
• Comisiones de trabajo

• Básculas Pesaje oficiales
• Báculas pesaje homologadas 

embarcadas y en Puntos Limpios
• Software especializados
• Hojas de cálculo

• Eficiencia
• Calidad del servicio
• Ambientales
• Económicos
• Sociales

KPI´s(indicadores) 
adecuados

Sistema de 
medición

Toma de 
decisiones

Monitoreo y 
evaluación

SEGUIMIENTO DEL SERVICIO DE ALTA EFICIENCIA

Factores



SEGUIMIENTO DEL SERVICIO DE ALTA EFICIENCIA



KPI: Coste recogida/ Tn
• Reducir Fracción Resto
• Cumplir con los objetivos europeos (evitar 

sanciones)

KPI: Coste recogida/hab
• Pago por generación
• Aplicar reducciones a la orgánica, EELL y punto 

limpio

KPI: Emisiones CO2
• Renovación de flota con vehículos eléctricos
• Optimización de las rutas/Optimizar el esfuerzo en la 

recogida con sistemas inteligentes

EFICIENCIA



KPI: Cobertura de recogida
•Revisión del padrón
•Llegar a todos con residuos 

asimilables a domésticos (y que 
todos paguen)

KPI: Frecuencia de recogida
•Las bondades de un horario
•Queda registrada la recogida, 

incidencias, altas, bajas, etc..

CALIDAD DEL SERVICIO



KPI: % de recogida selectiva
• El PaP ofrece los mejores resultados de inmediato
• Cumplir con los objetivos europeos (evitar sanciones)

KPI: % de residuos en vertederos
• Campañas de comunicación constantes
• Apoyo y refuerzo en períodos estivales

KPI: Tn de Fracción Resto
• Disminuir recogida de la fracción resto
• Informatización de los Puntos Limpios fijos

AMBIENTALES









KPI: Ingresos por valorización de materiales
• Aumento desproporcionado de EELL y vidrio
• Alta calidad en la recogida

KPI: Cuota tributaria
• Congelar la cuota y “disfrutar” del PxG
• Aplicar reducciones orgánica y punto limpio

KPI: Tn materia orgánica
• Líderes en recogida de materia orgánica
• Composteras comunitarias con maestro compostador

KPI: Impropios EELL
• Altísima calidad en la recogida de EELL
• Mantener “a raya” los impropios <10%

ECONÓMICOS





8,87%



KPI: Satisfacción ciudadana
• La “basura no existe” el fin de semana
• Hay que fortalecer la motivación y el buen comportamiento 

KPI: Satisfacción operarios
• Tener calidad de vida lleva a hacer bien tu trabajo
• El cumplimiento de los objetivos es trabajo de todos
• La productividad es el mejor medidor de la motivación

KPI: Satisfacción instituciones (ayuntamientos)
• Las instituciones deben estar implicadas 
• No existen colores en los residuos (más que los que ya conocemos)

KPI: Nivel de participación
• La pérdida del anonimato es clave en un sistema de alta eficiencia
• La participación en el sistema debe contemplarse en las ordenanzas

SOCIALES

MEDICIÓN

DIARIA

MENSUAL

45 DÍAS

TRIMESTRAL

SISTEMA

ENCUESTAS A PIE DE CALLE
CANAL DE INSTAGRAM 
BUZONEO

PRESENCIA EN LAS RUTAS
JORNADAS DE FORMACIÓN
PARTICIPACIÓN ACTIVA

COMISIÓN DE TRABAJO CON 
REPRESENTACIÓN 
MUNICIPAL

RESOLUCIÓN INCIDENCIAS
ANÁLISIS DE DATOS
VISITAS IN SITU









KPI: Satisfacción 
operarios
• Tener calidad de vida lleva a 

hacer bien tu trabajo
• El cumplimiento de los 

objetivos es trabajo de todos
• La productividad es el mejor 

medidor de la motivación

SOCIALES

MEDICIÓN
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SISTEMA
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ESTRUCTURA
El sistema puerta a puerta apuesta por una
organizaciónmoderna del trabajo. Los operarios
realizan la recogida de domingo a jueves,
mejorandosuscondicioneslaboralesy garantizando
unserviciomáseficiente.

De viernesa sábado,la tecnologíatoma el relevo,
poniendoa disposicióndelciudadanoa travésdesu
identificación ecopoints,cerraduras inteligentes,
casetas de diseminados, composteras, puntos
limpios fijos y móviles y la app para el sector
horeca/alimentación,optimizandoasí elservicio.

Personas y tecnología trabajando juntas para
un sistema dinámico y sostenible.



ESTRUCTURA

Cuando e l traba jo humano descansa , la  tecnología  mantiene  e l 
s is tema en marcha

2
En los días en los que no hay recogida puerta a puerta, el ciudadano dispone de servicios alternativos accesibles
mediante su identificación, que garantizan la continuidad del sistema. A través de ella, puede hacer uso de los
Ecopoints, las cerraduras inteligentes, las casetas para diseminados, las composteras, los puntos limpios fijos y
móviles, así como de la app específica para el sector HORECAy alimentación, permitiendo depositar los residuos de
forma ordenada incluso fuera delcalendario de recogida



KPI: Nivel de 
participación
• La pérdida del anonimato es 

clave en un sistema de alta 
eficiencia

• La participación en el sistema 
debe contemplarse en las 
ordenanzas

SOCIALES

MEDICIÓN

TRIMESTRAL

SISTEMA

RESOLUCIÓN INCIDENCIAS
ANÁLISIS DE DATOS
VISITAS IN SITU



SOFTWARE
Gracias al software del sistema puerta a puerta, la
Mancomunidad puede conocer las aportaciones
de cada ciudadano en relación con la ordenanza.
Esto permite:

• Registrar y monitorizar los residuos
entregados por cada vivienda o
establecimiento.

• Aplicar la ordenanza de manera automática
según el cuadro de niveles de participación
establecido.

• Garantizar un control preciso y justo,
promoviendo la correcta separación de
fracciones y elcumplimiento de las normas.



SOFTWARE
Mediante el software del sistema puerta a puerta, es posible conocer de forma mensual y
anual:

• Elnúmero de aportaciones realizadas por cada municipio.
• Elnúmero de usuarios activos y los que se van incorporando al sistema.

Esta información permite tener un control integral en todos los ámbitos, facilitando la gestión
eficiente de recursos, la planificación de rutas y servicios, y la evaluación del cumplimiento de
la ordenanza en toda la Mancomunidad de Tentudía. Además de tener una comparativa entre
años y meses consiguiendo así una mejor gestión del sistema puerta a puerta.



SOFTWARE
El software del sistema puerta a puerta permite un control preciso del reparto de materiales en todos los
municipios, incluyendo:

• La distribución de cubos, contenedores y bolsas compostables a los vecinos.
• El registro de las entregas realizadas a cada vivienda o establecimiento.
• La planificación eficiente de recursos, evitando faltas o excesos de materialen cualquier población.
• El seguimiento de la utilización de bolsas compostables, fomentando el correcto uso de la fracción

orgánica y reduciendo residuos impropios.



SOFTWARE
Elsoftware delsistema puerta a puerta permite registrar y gestionar todas las incidencias que se producen en elservicio.
Esto incluye:

• Identificar qué incidencias se repiten con mayor frecuencia.
• Comparar los datos con años anteriores, detectando tendencias y posibles áreas de mejora.
• Facilitar la toma de decisiones informada para optimizar rutas, ajustar recursos y mejorar la operativa delsistema.







Idea final y reflexión

Medir bien no es vigilar a la gente; es cuidar mejor el 
servicio y ayudar a que el cambio sea posible.

menos improvisación

más confianza vecinal

más pedagogía pública

más capacidad de acompañar el cambio
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Notas del ponente
Notas de la presentación
[Sources]
- Imagen: fotografía del sistema Puerta a Puerta publicada por la Mancomunidad de Tentudía (https://www.mancomunidaddetentudia.com/portal/wp-content/uploads/2024/03/WhatsApp-Image-2024-03-25-at-08.48.29-696x522.jpeg).
- Mensaje de cierre y síntesis de elaboración propia.



ACCIONES CORRECTIVAS
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