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PRESENTACIONT 7
DEL MANUAL

La gestion de los residuos urbanos ha evolucionado mucho en los
ultimos anos con el surgimiento de una legislacién cada vez mas L
estricta en materia ambiental, nuevas tecnologias de recogida
y tratamiento y un amplio abanico de posibilidades de difusion y
comunicacion a los ciudadanos, quienes tienen un papel fundamental
en el correcto funcionamiento del sistema. |

De ellos y de las Entidades Locales depende que las tasas de
reciclaje aumenten al mismo ritmo que la conciencia ambiental y el _
comportamiento sostenible de la sociedad: : “

e De los ciudadanos porque son los responsables de separar
selectivamente en origen y depositar sus residuos en los
contenedores adecuados y en la forma éptima.

* De los Ayuntamientos porque son los responsables de gestionar
larecogida de esos residuos domésticos, por lo que son el vinculo
fundamental entre los propios ciudadanos y las entidades
encargadas de la gestion de los mismos.

[l

En la actualidad, diversos estudios e informes han advertido que
queda mucho recorrido de mejora en cuanto a la informacién que
realmente llega a los ciudadanos pues es, en ocasiones, escasa,
errénea o simplemente no se comunica adecuadamente.
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PRESENTACION DEL MANUAL

Esto, que a priori parece un problema de facil solucion, puede tener
consecuencias a corto plazo en nuestro sistema de residuos, entre
otros, por los siguientes motivos:

® CIUDADANOS DESMOTIVADOS ® CIUDADANOS CONFUSOS ® CIUDADANOS ABRUMADOS DE

Los ciudadanos se sienten poco
informados sobre qué hacer con
los residuos y en qué redunda
positivamente su comportamiento
responsable. Esto puede generar
dudas acerca de la validez del
sistema de separacion y del
destino final de los residuos que
previamente se han separado en
casa. En ultimainstancia, ello podria
desembocar en desmotivacion,
falta de compromiso y pasividad de
cara a la mejora del sistema.

Lainformacion que llega en algunos
casos es errénea o inexacta, poco
fiable y/o desactualizada, lo que
conduce a que éste se sienta
confundido y no se identifique con la
idea de reciclar en casa. Esto podria
derivar en un aumento en los costes
de separacion de los residuos para
los Ayuntamientos.

=

I
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CONTENIDOS

El reciclaje puede identificarse
como algo demasiado complejo
para un amplio porcentaje de una
ciudadania cada vez mas conectada
a los dispositivos moviles y a
internet, mas informados que
nuncay, en ocasiones, “sepultados”
por un exceso de informaciéon. En
consecuencia, las barreras tanto
racionales como irracionales de
los ciudadanos en relacion a la
separacion de residuos en el hogar
se podrian contar por decenas. Es
fundamental, por tanto, transmitir
bien los beneficios, simplificarlo
en la medida de lo posible y hacer
la informacion atractiva y sencilla
para ponerla al alcance de todos.
Algunas  publicaciones, como
‘Recycling Directories: What Works,
What Doesn't” de la Fundacion
americana Earth911 para el fomento
del reciclaje, afirman que la tasa de
reciclaje depende en gran medida
de los esfuerzos en comunicacion
sobre los ciudadanos.

un



PRESENTACION DEL MANUAL

Estd claro que es necesario que los Ayuntamientos
continiien con dichos esfuerzos en comunicaciéon y
transparencia en materia de gestién y tratamiento de
residuos. De hecho, la Unica manera de fomentar que
los ciudadanos sepan céomo reciclar y como funciona
la gestion de los residuos, es ofrecerles informacién
completa, precisa y centrada en lo local a través de un
canal claro y directo.

En este sentido, internet se ha convertido en una
herramienta basica, pues ha permitido sustanciales
mejoras en los procesos de comunicacion.

El presente manual técnico, promovido por la FEMP en
el marco del convenio de colaboracién con Ecoembes,
pretendeservirdereferenciaenmateriade comunicaciéon
e informaciéon digital para técnicos municipales de
residuos de las Entidades Locales espanolas.

El objetivo final del manual es
sistematizar la informacion sobre
gestion de residuos domésticos para
que pueda ser ofrecida en cualquier
plataforma web de forma agil y
transparente.

En esta publicacién se ofreceran recomendaciones
basicas sobre qué informacién publicar en las webs
locales de residuos y cémo hacerlo, de manera que
se transmita de forma efectiva a los ciudadanos e
inspire en ellos la adopcién de comportamientos mas
responsables hacia la separacién de residuos en origen.
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PRESENTACION DEL MANUAL

EL MANUAL SE ESTRUCTURA EN LOS SIGUIENTES BLOQUES:
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LAS CLAVES DE LA
INFORMACION

MUNICIP
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2.1 REQUISITOS BASICOS DE CALIDAD

Actualmente, la informacién sobre residuos existente
en las webs de las Entidades Locales espatolas
puede carecer, en algunos casos, de los criterios de
calidad necesarios para asegurar que se mantiene lo
suficientemente informado y motivado al ciudadano.

Por otro lado, existen algunas carencias
a la hora de encontrar canales abiertos
de comunicacion para la resolucion
de dudas y gestion de quejas y
sugerencias. Esto supone una barrera
a la retroalimentacion continua que los
Ayuntamientos podrian obtener de los
ciudadanos si fluyera la informacion en
ambos sentidos.

Es necesario, por tanto, que los ciudadanos se
identifiquen con la correcta gestién de los residuos y
sean participes del buen funcionamiento del sistema.

Porello, se hanrecopiladoy se muestranacontinuacion
una serie de requisitos clave que deberia cumplir la
informacién municipal para alcanzar unos niveles de
calidad adecuados. Son los siguientes:



LAS CLAVES DE LA INFORMACION MUNICIPAL

La redaccion debe ser rigurosa
pero, al mismo tiempo, estar
adaptada a un lenguaje
comprensible para el publico en
general. Al tratarse de paginas
municipales cuyo fin es llegar a
cualquier ciudadano, no se debe
enmaranar la informacién con
palabras muy técnicas ni frases
muy rebuscadas.

Es recomendable utilizar un
lenguaje que conecte con
el publico receptor para
maximizar su  implicacion,
lo que se podria conseguir
informando y comunicando con
contenidos ltiles, relevantes
y que faciliten el proceso
exploratorio de los usuarios.
Para conseguir esto hay que
difundir contenido de calidad y
de caracter divulgativo que sea
de interés para los usuarios.

La informacion debe aparecer
por defecto en castellano, si
bien esinteresante la posibilidad
de adaptar el texto a la lenguas
cooficiales de las distintas
Comunidades Autonomas.
Asimismo, las zonas turisticas
deberian tener la posibilidad de
presentar también el contenido
en inglés y en otros idiomas
de influencia como aleman,
francés, etc.

LENGUAJE ADECUADO

Manual Técnico de Comunicacion Efectiva Sobre Residuos para Entidades Locales ?



LAS CLAVES DE LA INFORMACION MUNICIPAL

AMENAY RELEVANTE
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La secciéon web ha de estar maquetada de tal manera que
resulte agradable y que no impacte negativamente en
el usuario a primera vista, por ello se recomienda seguir
los estandares basicos en cuanto a disefio y colores (ver
apartado 2.2. “Criterios estéticos”). Asi, el espacio web sera
atractivo a la vista y ameno para el usuario.

La informacion debe organizarse facilitando la lectura
de todo el contenido expuesto, el ciudadano no puede
“perderse” en ningiin momento. En este punto también
resulta interesante contar con meni de navegacién para
saber donde se esta en cada momento.

El texto debe ir acompanado de contenido visual en forma
de imagenes o infografias que ilustren de forma resumida
lo que se quiere contar, pues mejoraran la experiencia
y participacion del usuario, facilitaran la lectura y
comprension del propio contenido y se recordara durante
mas tiempo. Las principales razones que justifican el uso
de infografias son las siguientes:
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Estimulan, cautivan, despiertan interés y aportan
emociones y estimulos a los usuarios que las visualizan.

El cerebro procesa la informacion mas rapido, mas
eficientemente y con mayor facilidad que con otros
sistemas de comunicacion.

El usuario las recuerda mas facilmente porque entiende
realmente su significado.

Son faciles de compartir en redes sociales y blogs.

Se interpretan facilmente, por lo que llegan a una mafor

. . e
proporcion de usuarios que de otro modo no lo leeria.
/
/
,

Involucran mas y tienen un mayor alcance en la red.
/

/

Permiten asociar el contenido a laimagen del Ayuntamiento
en cuestion. /

Denotan autoridad, personalidad, cultura, valores,
experiencia en la materia y liderazgo dentro del sector.



LAS CLAVES DE LA INFORMACION MUNICIPAL

Existen multitud de bancos de imagenes
gratuitos y de pago donde pueden obtenerse
ejemplos o ideas de imagenes ilustrativas
para nuestra web municipal de residuos:

*  Unsplash

GRATUITOS CON COSTE

*  Freepik *  Shutterstock

* Flickr Ecoembes + Dreamstime

* Pixabay * Depositphotos
*  Morguefile * Gettyimages

* Freeimages e 123rf

*  Photorack * Fotolia

e Stockvault + Istockphoto

En cuanto a las posibles herramientas para
desarrollar infografias,

destacamos las

siguientes:
* Piktochart *  Murally
* Easely * Canva
* Infogram * Venngage
*  Genially
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AMENAY RELEVANTE
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En relacion a la forma de comunicar,
se recomienda trabajar la técnica de
‘storytelling” (ejemplo: “Danger so
fracking”), contar una historia que
consiga atraer la atencién del usuario y
que éste interactue y se involucre en la
propia historia. Se trata de generar una
conexion emocional aplicando diversas
técnicas de marketing. Para ello, muchas
veces puede resultar interesante contar
lo que pasa “por detras” de ciertos
temas candentes, curiosidades, detalles
interesantes, etc. que a simple vista no
se perciben y explicar el porqué.

Los datos numeéricos deben
representarse  utilizando  sencillas
graficas y evitando el texto corrido o
interminables tablas que ahuyentan al
usuario y dificultan su entendimiento. Es
vital ofrecer datos “digeribles”, precisos
y significativos. Es interesante conocer
la evolucion de las cosas y que esta
informacién se encuentre en un espacio
propio facil de encontrar.

Se debera respetar, siempre que sea
posible, la identidad grafica de cada
Entidad Local, de manera que se
armonicen los diferentes elementos de
comunicacion expuestos.

Es interesante evitar documentos
descargables demasiado complicados o
extensos. La informacion debe incluirse
directamente en la web o en documentos
sencillos.

Hay que tener presente que la forma
de comunicar y los entornos on line
han cambiado mucho en los ultimos
anos al mismo tiempo que ha mermado
la paciencia de los usuarios para leer
contenidos, principalmente por el auge
de las redes sociales y la practica de
prestar atencion unicamente a titulares.
Pero, en parte ;a qué es debida esta
situacion?. Basicamente a la “saturacion
de informaciéon”, pues se estima que
recibimos el equivalente a 100.000
palabras al diay que, el usuario que visita
una web, lee de media sélo el 28% de las
palabras que le aparecen.

Se aconseja el uso de elementos o
herramientas multimedia e interactivas
tales como videos, gifs o secuencias
animadas, calculadoras, guias
interactivas, etc., pues permiten a los
ciudadanos acercarlos mas facilmente
al reciclaje y fidelizar su atencion. En
general, es positivo que no se trate de
recursos excesivamente extensos para
que el usuario no desista de “llegar hasta
el final”.

Manual Técnico de Comunicacion Efectiva Sobre Residuos para Entidades Locales
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En relacion al uso de elementos interactivos en la seccion web de
residuos, es necesario hacer hincapié en que éstos, ademas de ofrecer
un mensaje mas atractivo, estan relacionados con una actitud mas
activa del usuario ante la informacion que recibe. Dicha informacion
sera mejor asimilada y despertard una mayor implicacion del
ciudadano, ;pero por qué?. Existen 10 datos de neuromarketing que
versan sobre la relacion de la respuesta de nuestro cerebro frente a
estos elementos:

* ElL 50% de nuestro cerebro esta relacionado con la percepcion
visual.

e Sufrimos un exceso de informacion, una estimacion equivalente a
100.000 palabras al dia.

* Se estima que un usuario que visita una web lee de media sélo el
28% de las palabras que le aparecen.

* Somos capaces de entender una imagen visual en 0,1 segundos.

» Tardamos 0,15 segundos en procesar un simbolo y 0,1 segundos
en asignarle un significado.

* Se ha demostrado que los colores aumentan la predisposicion a
leer en un 80%.

* Sehademostrado que las personas llevamos a cabo instrucciones
un 323% mejor cuando estas van acompanadas de ilustraciones.

* Un estudio demostré que, en las presentaciones verbales, las
personas se convencen un 17% mas si estas ponencias van
acompanadas de imagenes.

* La gente recuerda el 10% de lo que oye, el 20% de lo que lee y el
80% de lo que ve y hace (Interaccion).

» Lasinfografiasinteractivas sonmasfaciles de entender, divertidas
de compartir y extremadamente dinamicas.

Existendiversasherramientasparaobtener
o desarrollar contenidos enriquecidos. Se
enumeran las siguientes:

- Canal de Youtube | - Periscope
de Ecoembes
- Pixabay
- Powtoon
- Giphy
- Vine
- Gifmania

Se deben evitar los “enlaces rotos”,
aquellos que no funcionan o que
enlazan con secciones o apartados sin
contenido.

La informacién  debera  estar
categorizada en funcion de su
relevancia, asi la informaciéon menos
relevante deberia requerir mas clics
para poder ser visualizada. De esta
manera, conseguimos que exista
coherencia a la hora de no extendernos
en aspectos irrelevantes para el
ciudadano y que puedan pasarse por
alto temas cruciales o significativos
para los ciudadanos, aquellos basados
en informacion a escala local.

Manual Técnico de Comunicacion Efectiva Sobre Residuos para Entidades Locales 13
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—

VERAZ

ACTUALIZADA

4

La informaciéon publicada debe ser veraz y exacta,
ofreciendo a los ciudadanos argumentos fehacientes
en favor de la gestion adecuada de los residuos. La
desinformacién es una practica negativa porque
imposibilita cualquier relato, pero la informacion
imprecisa puede amenazar la reputacion de una Entidad
Local.

Se deben referenciar o contextualizar siempre los datos
y curiosidades expuestos, haciendo siempre especial
hincapié en la fuente de la informacién ofrecida. Estos
deberan ser lo suficientemente significativos para guiar
a los ciudadanos a la conclusion adecuada en cada caso.

La informacién acerca de beneficios y ventajas
derivadas del reciclaje ha de extraerse de estudios
técnicos rigurosos, siempre con datos contrastados,
dirigidos a aspectos concretos y evitando estimaciones
o declaraciones teodricas

La informacion debe estar actualizada y no ofrecer datos
obsoletos.

La informacion debe ser mantenida con regularidad para
proporcionar integridad. No debe caer en el abandono.

Debe existir uniformidad a la hora de actualizar los
datos ofrecidos a los ciudadanos, de tal forma que en
algunas secciones o apartados no haya informacion con
diferente grado de actualizacién.

Se aconseja el establecimiento de un sencillo protocolo
de actualizacién de la informacién en el que se definiria
la temporalidad, secciones a tratar y puntos criticos a
los que atender.
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BIEN POSICIONADA

Es interesante definir una serie de criterios de
posicionamiento organico (criterios SEO), de manera
que mejore la aparicion de las webs municipales en
los principales buscadores. Dada la gran cantidad de
informaciéon que encontramos hoy dia en internet, es
importante que buscadores como Google indexen bien
la pagina web de nuestro municipio. Se suele decir en
el gremio de la comunicacion on line que “sino estas en
Google, no existes™.

El posicionamiento SEO es el lugar natural que ocupa
una web en los motores de busqueda mas destacados,
es decir, la facilidad con que dichos buscadores
encuentran y reconocen nuestra web como un sitio
web de confianza. Un mejor posicionamiento atraera
trafico directo referido a un sitio web. El objetivo de
trabajar este posicionamiento radica en que, si algin
ciudadano realiza una busqueda con las palabras
clave “informacion sobre residuos” en un municipio
concreto, directamente aparezca la pagina web de
dicho municipio y que con un solo clic el usuario
encuentre la informaciéon que esta buscando.

Trabajar el SEO “no es tarea de un dia” ni algo que se
haga una unica vez. Los buscadores van cambiando
cada cierto tiempo sus criterios de busqueda y, por
tanto, con ello cambian los requisitos que debemos
cumplir para mejorar nuestro posicionamiento. No
obstante, existen unas bases que siempre hay que
tener en cuentay que ayudaran a que la web sea 6ptima
paraindexarla en Google, “el buscador de buscadores™:
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CRITERIOS SEO ATENER EN CUENTA

IDENTIFICAR palabras web clave y
utilizarlas convenientemente en el
contenido.

DAR nombre y descripcion a las
imagenes, pues sera clave para los
buscadores.

GENERAR titulos unicos para cada
seccion web acorde a su contenido y
palabras clave.

MANTENER la web con informacion
activa, que se vaya actualizando de
forma regular.

CREAR “metas” personalizadas para
cada seccion de la pagina web.

UTILIZAR
encabezados.

palabras clave en

USAR textos coherentes en enlaces
internos y externos.

MINIMIZAR el uso de tecnologias que
los buscadores “no entienden” como
Flash, AJAX, frames, etc.

APLICAR negritas para el contenido
relevante.

Manual Técnico de Comunicacion Efectiva Sobre Residuos para Entidades Locales

TENER enlaces externos, de otras
paginas web o foros, que nos lleven a
nuestra pagina.

DIFUNDIR la informacion en redes
sociales con links a la pagina web.
Se trata de uno de los objetivos que
perseguimos cuando estamos activos
en redes sociales.

DISENAR la pagina web con una
maquetacion ‘responsive’ es decir,
que esté adaptada a la visualizacion a
través de cualquier dispositivo movil
(smartphones y tablets).

A continuacion, se incluye el enlace a un blog en el que
podemos encontrar una interesante guia sobre SEO:

e Guia practica sobre SEO
(www.40defiebre.com/guia-seo)

15
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CRITERIOS ESTETICOS

En este apartado, se enumeran algunos puntos a tener en cuenta a
la hora de reunir ciertos criterios que doten de una buena estética
nuestra seccién web de residuos.

FUENTES Y ESPACIOS

Para la composicién se suelen utilizar dos familias de fuente y se
debe tener en cuenta la legibilidad de los textos. A continuacion se
dan algunas pautas que pueden seguirse:

* Titulo: artistico, grandes.

* Resumen: legible, grande.

¢ Subtitulos: artistico, grande.

* Cuerpo: legible, mediano.

e Titulos auxiliares: artistico, legible y pequefio. Considerar que!
las lineas de texto deberian ser de 35 a 80 caracteres. :

COLORY CONTRASTE

Para el aspecto es recomendable un color oscuro, otro medio y
otro claro, a escoger entre los calidos (rojos, naranjas, amarillos,
marrones, etc.) o los frios (azules, lilas o purpuras), considerando que
los verdes son colores neutrales.

En la seccion web de residuos, es necesario disponer de una paleta de
contrastes asegurando que los fondos sean visibles (entre un 10 y un
15% de opacidad suele ser adecuado).

16 Manual Técnico de Comunicaciéon Efectiva Sobre Residuos para Entidades Locales




DE CARA A LA COMBINACION DEL COLOR, ES
IMPORTANTETENEREN CUENTALAS SIGUIENTES
5 REGLAS:

1

IDENTIFICA EL PUBLICO OBJETIVO DE TU PAGINA

*“Para gustos los colores™... Estamos acostumbrados
a escuchar esta frase, pero es cierto que en funcion
de las caracteristicas sociodemograficas el color
puede llevar una comunicacion al éxito o al fracaso.
De hecho, eluso adecuado del color es tan importante
que puede condicionar una decisién hasta en un 90%.
Si tenemos en cuenta el género, teéricamente el
rosa es femenino, y el azul masculino, pero el salmén
es unisex. El azul es el color preferido por los varones
(57%) mientras que sélo lo elige el 35% de las mujeres.
El verde tiene la misma influencia en ambos géneros.
En general las mujeres prefieren los tonos suaves,
mientras que los hombres optan por los colores vivos
y brillantes.

Las formas también hablan de percepciones, de
modo que el cuadrado se identifica con el color rojo
y el prestigio, el circulo con el azul y la precisién, el
triangulo con el amarillo y la masculinidad, el lila con
el 6valo y la feminidad.

En lo que respecta a la edad, los nifios se encuentran
mas comodos con tonos naranjas, rojos o violetas,
los jovenes optan por los rojos (chicas) o azules
(chicos), mientras que los adultos prefieren los
amarillos claros, marrones, grises e incluso probar el
azuly el verde. Amayor edad, el publico percibe mejor
los colores frios (azul, violeta) y le afectan menos los
colores calidos (rojos, naranjas, amarillos).

Las combinaciones de colores también son
diferentes. El publico joven se inclina mas por colores
contrapuestos mientras que el publico maduro
prefiere los préximos.

LAS CLAVES DE LA INFORMACION MUNICIPAL

2 “ENCIENDE” LAS EMOCIONES
Una de las propiedades de los colores es la de transmitir

sensaciones. Los colores estimulan nuestro cerebro y nos
evocan tranquilidad, seguridad, confianza, misterio, etc..

VITALIDAD, ACCION, AMOR, PASION

FRIO, TRANQUILIDAD, LIMPIEZA, CALMA

INTUICION, SABIDURIA

TRANQUILIDAD, MISTERIO, NOBLEZA, MUERTE

TRISTEZA, MALDAD, ELEGANCIA

LIMPIEZA, PUREZA

Manual Técnico de Comunicacion Efectiva Sobre Residuos para Entidades Locales 17
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3 SELECCIONA BIEN LOS COLORES

La armonia de colores y el equilibrio hace que
un diseno sea mas o menos efectivo. Pero, ;qué
colores tenemos que seleccionar? Por lo general, se
recomienda respetar una de estas tres reglas:

e Colores de la misma gama cromatica, es decir,
diferentes tonos de un mismo color.

e Colores complementarios, aquellos que se situan
proximos en la gama cromatica.

e Colores opuestos, aquellos situados justo en el
lado opuesto de la gama cromatica y que ayudan
al contraste.

TEN EN CUENTA LA EFECTIVIDAD DEL COLOR
4 (CONTRASTE)

El contraste de color se produce al combinar dos
colores que no estan relacionados. Esto permite por
ejemplo, resaltar textos o imagenes. Combina colores
claros y oscuros para lograr este efecto visual.

Aa,Bb.Cc...

——

Q
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REPARA EN LA COMPOSICION Y PESO DE LOS COLORES

Gracias a los colores y a las formas podemos dirigir la
mirada del usuario y asi resaltar determinados elementos.
En la composicion se dice que los colores calidos, oscuros
o “tierras”, pesan mas que los colores frios o claros. Busca
la armonia y el equilibrio justo en el diseiio de tu web y
en captar la mirada del usuario, resaltando determinados
elementos.

Para ello, puedes seguir estas tres reglas basicas:

* Crea un solo punto de impacto visual por pagina, es
decir, un punto al que dirigir la mirada.

* Respeta la mirada del lector, de izquierda a derechay
de arriba abajo.

* Deja aire y espacios en blanco para que la mirada
descanse.

ESTANDARES DE DISENO

Incluso elcontenido masinteresanteylavisualizacién de los
datos mas convincentes y exactos pueden no comunicarse
bien si contamos con un diseno descuidado, lo que podria
afectar sensiblemente a la calidad de la comunicacién. Un
buen diseiio es fundamental para crear contenido que
transmita su mensaje eficazmente y atraiga y enganche
a los usuarios.

Por ello, a continuacion se presentan algunos estandares
basicos a tener en cuenta en la secciéon web de residuos:



COLOR: se recomienda no utilizar mas de 5 colores en un
solo diseno, pues el color debe usarse con moderacion
basicamente para resaltar informaciéon importante. No se
recomienda escribir sobre fondos con colores estridentes,
pues esto no ayuda a la legibilidad y cansa la vista. Siempre
es mejor sobre fondos blancos o claros.

ad

TIPOGRAFIA: todas las fuentes utilizadas deben ser
legibles y apropiadas al estilo de comunicacion. Se
recomienda una tipografia “de palo seco” para los titulos
y otra para el cuerpo del texto con un tamano minimo
de 12 y en un color neutral. No se deben utilizar muchas
tipografias diferentes en la misma web o seccion.

PARRAFO: no utilices parrafos muy largos o frases
demasiado extensas. Se recomiendan parrafos con puntos
y aparte, dejando 1,5 o doble espaciado (interlineado) entre
ellos.

J I

(0

DISENO: se recomienda la creacidon de contenido actual
que guie a los ciudadanos a través de una jerarquia légica.
La alineacion de los elementos entre si en un diseho
ayudara a mantener la consistencia.

INFORMACION CLAVE: use negritas, subrayado, palabras,
numeros o cualquier otro simbolo identificativo para
resaltar sélo la informacion clave.

LAS CLAVES DE LA INFORMACION MUNICIPAL

IMAGENES: apoya el texto con imagenes siempre que
puedas. Eso si, es recomendable que la imagen nos aporte
informacion adicional mejorando el contenido o, al menos,
lo esquematice.

ICONOGRAFIA: los iconos que se utilicen deben ser
simples, faciles de entender y universales. Basicamente
que estén destinados a mejorar la comprension, no a
distraer.

ESPACIOS: mantén un espaciado significativo en lamedida
de lo posible, pues cuando existe exceso de informacién en
un disefio o web el mensaje puede volverse desordenado o
incoherente.

DATOS: es importante no abrumar al ciudadano con
infinidad de graficos de datos individualizados, sino que
resulta mas interesante combinarlos en la medida de lo
posible.

PROPORCION: el ojo puede enganar por diversos efectos
visuales. Asegurate de que los elementos que constituyen
el contenido estan bien dimensionados en cualquier
visualizacion de datos. El objetivo es que los datos no
parezcan sesgados.

o R[> [0

SENCILLEZ: evita disefios innecesarios como graficos en
3D, ilustraciones ornamentales o elementos extranos.
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; QUE SE DEBE &
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En este apartado se detalla el CONTENIDO
OPTIMO QUE SE DEBERIA COMUNICAR A
LOS CIUDADANOS EN LA SECCION WEB DE
RESIDUOS con el objetivo de maximizar su
interés e implicacion con la gestién municipal
de residuos.

Asi, la informacién podria agruparse en 5
secciones informativas basicas:

///\&;




¢QUE SE DEBE COMUNICAR ACERCA DE LOS RESIDUOS?

2

22

éQU.é PROCESOS SIGUEN LOS RESIDUOS Y
CUALES SON LOS MEDIOS DISPONIBLES?

Los ciudadanos son los elementos clave para la separacion
de residuos pero, una vez que los entregan, es necesario que
conozcan qué ocurre con ellos. Por ello, los municipios deben
ofrecer informacién sobre la evolucién del proceso de recogida'y
tratamiento de residuos con el fin de que los ciudadanos puedan
encontrar informacién, amplien sus conocimientos y no se
desmotiven con el funcionamiento del sistema.

En relacion a la recogida, seria util informar sobre lo siguiente:
* Tipoynumerodecontenedores existentes paracadafraccion.

* Modalidades de recogida mas extendidas y que se llevan a
cabo en mi municipio. En relacién a las recogidas especiales,
se deberia contar con una breve descripcion del servicio y
ofrecer informacion uatil para que los ciudadanos puedan
solicitarlo o adherirse al sistema.

* Flota de vehiculos predominante que interviene.
e Entidad responsable en cada caso.

* Mapa georreferenciado en el que quede reflejado el lugar
donde se situa cada contenedor. Podria valer la inclusiéon
de una foto o imagen del mapa en la que se representen los
diferentes puntos de interés.

Para otras etapas del proceso de gestiéon de residuos, tales
como transporte, separacién y clasificacién, reciclaje, etc., es
necesario informar, ademas, sobre cuales son las instalaciones
donde tiene lugar cada fase y los gestores responsables en
cada caso. Con ello se pretende poner en valor el trabajo de
las empresas dedicadas a las labores de gestiéon que, si ademas
desarrollan su actividad en el ambito local del municipio en
cuestion, evocara en el ciudadano un sentimiento de pertenencia
al sistema y una mayor implicacion.
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Para cerrar el proceso, es importante llegar hasta el final en el
tratamiento de cada residuo y ofrecer informacion sobre cual es
el resultado final de las diferentes fracciones gestionadas.

informacién basica de

Asimismo, es fundamental ofrecer

la colaboracion y participacién de los principales Sistemas
Integrados de Gestién
Ecopilas, Sigre, etc.

(SIG), como Ecoembes, Ecovidrio,

PN




¢CUAL ES EL RESULTADO DE MI
COLABORACION?

La separacion de residuos es una tarea que
requiere un esfuerzo y convencimiento
individual por parte de cada ciudadano.
Por ello, es interesante que éste pueda
consultar datos que le aporten informacion
sobre la utilidad del servicio que presta su
Ayuntamiento y que le hagan pensar que su
esfuerzo “merece la pena” y es beneficioso
para el conjunto de la sociedad. Ademas,
sirve a las diferentes Entidades Locales para
aportar transparencia y credibilidad a su
servicio.

Los principales datos que se pueden aportarse
podrian desagregar en técnicos, ambientales
y econémicos. A continuacion, se incluyen
algunos de los mas interesantes:

¢QUE SE DEBE COMUNICAR ACERCA DE LOS RESIDUOS?

DATOS TECNICOS, en los que se debe
detallar qué factores se tienen en cuenta
para obtener cada ratio. Se trata de
informacion muy valiosa para promover la
mejora continua, sobre todo si se expresa
de forma comparativa (frente a la media
nacional, autonémica y provincial, tasas
o ratios por ciudadano, etc.):

* Residuos recogidos al aifio por
fraccion. Sumatorio en kilogramos o
toneladas de residuos recogidos.

e Aportacion de residuos por
habitante y fraccion al aio.
Kilogramos de residuos que cada
ciudadano de media deposita al ano
en cada contenedor.

* Variacién anual en la recogida de
residuos por fraccién. Diferencia ano
a ano del sumatorio en kilogramos o
toneladas de los residuos recogidos.
Se puede expresar en porcentaje.

e Porcentaje errores en cada
contenedor al afo. Cantidad de
residuos depositados por los
ciudadanos erréoneamente en
contenedores inapropiados.

e Porcentaje de separaciéon de
residuos (tasa de reciclaje) al afo.
Cantidad de una fraccion recogida
selectivamente entre la cantidad
total finalmente tratada de esa
fraccion.

DATOS AMBIENTALES, cuyo principal
valor es trasladar un mensaje de forma
implicita y potente a los ciudadanos, “con
mi actividad constante y tu colaboracion
podemos combatir el Cambio Climatico™.
Los datos ambientales basados en
estudios  rigurosos representan una
buena herramienta de marketing para
informar sobre cudl es el beneficio
ambiental de nuestros habitosy el porqué.
Se podrian expresar los siguientes:

e Emisiones de CO2eq evitadas.
Kilogramos de CO2 equivalente no
emitidos a la atmoésfera debido a la
recuperacion de materiales y energia
o “secuestro de carbono”. Fuente:
‘CO2 ZW: Carbon Footprint Tool for
Waste Management un Europe, User
Guide” (octubre 2013)

e Equivalencia en arboles absorbiendo
CO2 al afio. Con esta unidad se
pretenden representar las emisiones
de CO2 evitadas a la atmosfera en
una unidad facilmente entendible por
cualquier usuario. Fuente: PNUMA-
promedio de absorcion de 12 kg CO2/
ano por arbol

e Otras equivalencias. Asimismo,
se podrian plantear equivalencias
anuales de unidades energéticas

cotidianas como “litros de
combustible”, “vehiculos eliminados
de la circulacion”, “kilometros

recorridos en coche o avion”, etc.

Manual Técnico de Comunicacion Efectiva Sobre Residuos para Entidades Locales 25



¢QUE SE DEBE COMUNICAR ACERCA DE LOS RESIDUOS?

® DATOS ECONOMICOS, que deben contener un texto descriptivo
que haga alusién al significado real de cada valor. En este punto
es necesario saber que, en marketing, motivara mas al ciudadano
conocer los ahorros generados por la mejora en la tasa dereciclaje
que meros datos numéricos que no expresen el beneficio. En este
sentido, se podrian comunicar los siguientes valores:

e Costes fijos anuales en recogida de residuos o ahorros
generados, como la amortizacion de contenedores vy
vehiculos de recogida, gastos de personal, alquiler y uso de
instalaciones, material informatico, seguros e impuestos,
comunicaciones, etc.

e Costes variables anuales en recogida de residuos o ahorros
generados, como combustible consumido en servicio,
electricidad, mantenimiento de vehiculos, personal de
recogida y transporte, etc.

e Costedel tratamiento de residuos al afio. Costes generados
anualmente en el tratamiento de los residuos que se generan
en el municipio.

e [ s [ — |
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En relacion a los datos o indicadores es importante sequir la regla
de marketing “captar, seducir e informar™: captar la atencion del
usuario, seducir y convencer para motivarlo e informar de lo que
representa realmente dicho dato.

Puesto que normalmente los usuarios web cuentan con poco tiempo,
lo ideal es que se pueda tener informaciéon sobre la evolucién de
los principales indicadores por medio de representaciones graficas
sencillas (graficas de barras, de sectores, etc.). Como minimo, se
recomienda representar los datos por medio de tablas.

Otro punto interesante es el hecho de referenciar los datos o
ratios que se publiquen con el objetivo de animar a la mejora de la
participacion y a una mayor implicacion por parte de los ciudadanos.

En ese sentido, se podrian utilizar comparativas tales como medias
nacionales, valores que marque la normativa vigente, niveles medios
en nuestra region o provincia, etc.

En este apartado, ademas de los principales datos de gestiéon de mi
municipio, es necesario informar sobre el por qué es importante
separar los residuos. Asi, se plantea que el ciudadano conozca
los beneficios basicos de la separacion de residuos y la cultura
del reciclaje, asi como algunas afirmaciones y datos interesantes
(curiosidades) sobre la incidencia positiva en el medio ambiente de
cada tonelada de residuos reciclada.

Dichas afirmaciones y datos deben estar contrastados o basados en
estudios rigurosos y nunca en meras estimaciones o informacién no
contextualizada.

Por ultimo, no es menos importante ofrecer informacion al ciudadano
para “derribar” algunos falsos mitos o eliminar ciertas barreras
irracionales que lo motiveny lo alineen con la separacién y el sistema

de residuos.
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¢QUE INFORMACION DE REFERENCIA
SOBRE RESIDUOS PUEDO CONSULTAR?

Con el objetivo de tener lo mas a mano posible la normativa
municipal de residuos, es necesario, en primer lugar,
informar sobre las ordenanzas municipales vigentes.
Aqui, el ciudadano podra consultar, entre otros aspectos
importantes, informacion sobre sus derechos y obligaciones
basicas, principales infracciones en las que puede incurrir,
sanciones, etc. Adicionalmente, es interesante tener acceso a
la normativa autonémica, nacional y europea vinculada a la
gestion de residuos.

Por otro lado, conviene que se tenga acceso a principales
contratos y pliegos de condiciones de todos los proveedores
en materia de gestion de residuos, donde podran encontrar
informacion sobre las condiciones de trabajo que se acordaron.
Ademas, se podrian incluir los convenios y acuerdos de
colaboracién con otras entidades publicas y privadas. Esto
significaria un importante ejercicio de transparencia en la
gestion que llevan a cabo los Ayuntamientos.

Por ultimo, elusuario web debe tener la posibilidad de descargar
las estrategias o planes de residuos de su municipio, provincia
y comunidad auténoma, el Plan Estatal Marco de Gestién de
Residuos (PEMAR) y documentos y enlaces de interés sobre la
gestion, asi como guias técnicas, informes, iniciativas para la
sensibilizacion y prevencion, etc.

¢QUE SE DEBE COMUNICAR ACERCA DE LOS RESIDUOS?

¢{COMO PUEDO CONTACTAR CON MI
AYUNTAMIENTO?

Es importante ofrecer a los ciudadanos una via para la solucién
a sus preguntas, dudas, sugerencias o quejas. El objetivo es
que puedan ponerse en contacto por diferentes medios con
su Ayuntamiento y que sus solicitudes sean atendidas, de lo
contrario podria desmotivarse y dejar de ser parte activa del
sistema, algo que no debe permitir una Entidad Local. Los
ciudadanos representan la base de la pirdmide en la gestién y
tratamiento de residuos.

También es interesante aportar teléfonos directos de contacto,
direcciones postales y correos electrénicos, numero de fax,
buzén de sugerencias y enlace a las diferentes redes sociales.
Las sugerencias o quejas deberian ser tenidas en cuenta para
mejorar la informacién que se ofrece en la web.
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;COMO
LLEVARLO A LA
PRACTICA
EN MI WEB
MUNICIPAL?

Una vez conocidos los criterios de calidad necesarios para comunicar
de manera efectiva (apartado 2) y la informacién mas relevante
acercade los residuos (apartado 3), es necesario llevarlo a la practica
en las webs municipales de manera satisfactoria. Unicamente
seria necesario el uso de una herramienta tecnolégica que facilite
el desarrollo de la seccién web de residuos y que garantice que se

cumplen los criterios de calidad deseables.
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En la actualidad, para hacer publica esta informacion, los
Ayuntamientos dispondrian basicamente de dos alternativas:

e Desarrollar su propio sistema on line (web a medida) para hacer
publicos sus contenidos sobre residuos. Se trataria de un sistema
web programado a medida.

e Utilizar tecnologias o gestores de contenidos (CMS) existentes y
gratuitos. Entre ellos se puede citar wordpress, joomla, blogger,
drupal, etc. En todos los casos es posible adaptar el contenido
a las necesidades particulares que se deseen y dotarlo de
interactividad y animaciones.

El presente proyecto se ha basado en la herramienta Genially para
enriquecer contenidos sea cual sea la alternativa elegida, si bien
cualquier desarrollo podria ser implementado por las tecnologias o
gestores alternativos anteriormente citados.

Es importante puntualizar que Genially no genera webs, sino
contenidos para webs asi como recursos digitales de comunicacion
como presentaciones, guias, manuales, dosieres, microsites, etc.

Por ello, con el fin de facilitar la labor a los técnicos municipales,
se ha preparado un modelo de plantilla para anadir la informacion
municipal personalizada de cada Ayuntamiento, salvaguardando asi
la metodologia planteada en este manual y cumpliendo la mayoria
de criterios ya descritos. Tan sélo habria que prestar atencion a la
informacion concreta que se quiere hacer publica.

Las plantillas creadas con Genially, posibilitaran contenidos web
dinamicos e interactivos, facilitando enlaces a contenidos externos
y todo dentro de la seccién web municipal de residuos de los
Ayuntamientos interesados. Ademas, su impacto es medible gracias
a un moédulo de estadisticas incorporado.
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¢{COMO LLEVARLO A LA PRACTICA EN MI WEB MUNICIPAL?

El acceso a dicha plantilla sera provisto a través de la web de la
FEMPy estara al alcance de todas las Entidades Locales interesadas,
previa solicitud. A esta plantilla le acompanara un manual de uso
de la herramienta y edicién de la plantilla para facilitar la creacion
de contenido y orientar a los técnicos municipales a la hora de
personalizar el modelo de plantilla propuesto. La guia de edicién
informara sobre los campos editables por los técnicos municipales y
las posibilidades de uso mas sencillas. El objetivo es que, en el menor
tiempo posible, se pueda personalizar la seccién web de residuos de
cada Entidad Local.
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GLOSARIO DE TERMINOS

AJAX: es el acronimo de Asynchronous
Javascript and XML, técnica de desarrollo de
paginas (sitios) web para crear aplicaciones
interactivas.

Banner: son graficos dentro de la web
que suelen ser rectangulos con imagenes
o animaciones que sirven para llamar la
atencion, resaltar notorios y/o enlazar con
otros sitios web para proporcionar mas
informacion.

CO,eq: es la unidad de medicion usada
para indicar el potencial de calentamiento
global de cada uno de los gases de efecto
invernadero, en comparacién con el dioxido
de carbono. Los gases de efecto invernadero
distintos del diéxido de carbono (éxido
nitroso (N,0), metano (CH,), y ozono (O,)
como principales), son convertidos a su valor
de diéxido de carbono equivalente (CO,eq)
multiplicando la masa del gas en cuestiéon
por su potencial de calentamiento global.

Blog: sitios web donde se publican articulos
periédicamente por uno o varios autores
sobre una determinada tematica a modo
de diario personal. Pueden contener texto,
imagenes o hipervinculos.

Blogger: plataforma de Google que permite
crear y publicar una bitacora en linea para
publicar contenidos. El usuario no tiene que
escribir ningun cédigo o instalar programas
de servidor o de scripting.

Buscador: es una web donde se muestran
varias direcciones de paginas que contienen
el tema que se estd buscando (Yahoo, Google,
Bing, etc.).

Drupal: plataforma de gestién de contenidos
para construir practicamente cualquier tipo
de pagina web, desde blogs y micro sitios
hasta comunidades sociales colaborativas.

Enlaces rotos: son los links a sitios web que
ya no pueden ser consultados en internet o
cuyo contenido ya no esta almacenado en los
servidores.

Flash: tecnologia que permite crear
y manipular graficos vectoriales
para desarrollar animaciones y contenidos
interactivos.

Frames: en espanol ‘Marco’, para diseiio web
es un area rectangular que carga una pagina
web dentro de una pagina web mayor.

Foro web: es una aplicacién web que da
soporte a discusiones u opiniones en linea.
Suele estar organizada en categorias.
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Gamificacion: es una estrategia para influir
y motivar a grupos de personas, en torno
a redes sociales, medios digitales o webs
corporativas.

Genially: es una aplicacion web que permite
crear contenidos interactivos (imagenes,
posters, presentaciones, guias, catalogos,
etc.) sin conocimientos de programacion.

Gestor de contenidos: se trata de un
programa informatico que permite crear
una estructura de soporte (framework) para
la creacion y administraciéon de contenidos,
principalmente en paginas web, por parte de
los administradores, editores, participantesy
demas usuarios. Consiste en una interfaz que
controla una o varias bases de datos donde
se aloja el contenido del sitio web.

Gif: Formato de Intercambio de Graficos, es
un formato grafico utilizado ampliamente
en internet, tanto para imagenes como
para animaciones.

Interactividad: eslarelacidonde participacion
entre los wusuarios y los sistemas
informaticos. Se trata de un proceso de
comunicacion que supone un esfuerzo en
disefio para planificar la navegacién entre
pantallas para que el usuario sienta que
realmente controla y maneja una aplicacion.
El usuario debe navegar por la aplicacion y
sentirse libre.



Joomla: es un sistema de gestion de
contenidos que permite desarrollar sitios
web dinamicos e interactivos; crear,
modificar o eliminar contenido de un sitio
web de manera sencilla a través de un panel
de administracion.

Link: elemento de un sitio web que permite
acceder automaticamente a otro sitio o a
otra parte del mismo.

Metas: las etiquetas meta o meta tags se
usan para resumir el contenido de la pagina
para buscadores y navegadores web. Es
decir, describen la pagina para que pueda
ser entendida por diferentes servicios web.

Microsite: es unaweb individual o un pequetio
grupo de paginas que estan destinadas a
funcionar como una entidad discreta dentro
de un sitio web existente o para comentar
una actividad fuera de linea.

Neuromarketing: ciencia que estudia el
funcionamiento del cerebro durante la
elecciéon de una marca u otra, la adquisicion
de un producto o ante la exposiciéon a
un anuncio publicitario. Busca predecir
el comportamiento del consumidor, de
modo que sea posible disehar estrategias
de comunicacion que faciliten la conexiéon
emocional positiva entre marcas y clientes,
contemplando las diferentes reacciones que
pueden generar.

Palabra web clave: son palabras o frases
que se utilizan en buscadores para
encontrar informacion o una pagina web en
concreto. Son utiles para atraer a personas
que no saben de la existencia de tu sitio web,
por lo que utilizaran palabras generales para
encontrar un producto o servicio como el
tuyo.

Plantilla: se trata de modelos predisenados,
de forma que ya disponen de una estructura
definida. Por lo tanto, permiten desarrollar
nuevos sitios web o componentes de una
forma mucho mas agil y rapida que los
disefios a medida (proyectos en que se parte
de cero).

Regla de los tres clics: la informacion de
un sitio debe estar organizada de forma que
todo su contenido esté al alcance de 3 clics
como maximo.

Sostenibilidad: cualidad de sostenible,
concretamente las caracteristicas del
desarrollo que aseguran las necesidades del
presente sin comprometer las necesidades
de futuras generaciones. La sostenibilidad
tiene en cuenta la armonia de la dimension
ambiental, social y econémica.

Tablet: la tableta es una computadora
portatil de mayor tamano que un teléfono
inteligente e integrada en una pantalla tactil
con la que se interactia mediante los dedos o
un estilete, sin necesidad de teclado ni raton.

Storytelling: es la técnica empleada para
contar una historia de una manera distinta
y siempre desde el punto narrativo. Esta
técnica permite compartir contenidos que
tienen un valor adicional y normalmente
ayudan a conectar a nivel emocional a las
paginas web con sus usuarios.

Responsive: el disefio web responsive o
adaptativo es una técnica de disefio web que
busca la correcta visualizaciéon de una misma
pagina en distintos dispositivos (ordenadores
de escritorio, tablets y moviles).

SEO (“Search Engine Optimization”): las
palabras SEO hacen mas dutil la pagina
web tanto para los usuarios como para los
motores de busqueda, ya que ayudan a los
motores de busqueda a entender sobre qué
trata cada pagina y si es o no util para los
usuarios.

Smartphone: es un teléfono moévilinteligente
dotado de plataforma informatica, con una
mayor capacidad para almacenar datos y
funcionalidades y con grandes posibilidades
de conexion a internet.

Tipografia “Palo seco™: también llamada san
serif, es la antitesis de la tipografia romana,
pues presenta un estilo aparentemente
limpio, funcional y aséptico. Dicho de otro
modo, es la tipografia por excelencia de la
lectura.

Web: documento disponible en Internet o
World Wide Web (www), codificado segun
sus estandares y con un lenguaje especifico
conocido como HTML.

Wordpress: es un sistema de gestion de
contenidos enfocado a la creacion de
cualquier tipo de sitios y que se utiliza
popularmente para la creaciéon de blogs.
Dicho sistema se caracteriza por la
facilidad de administracion o gestion de los
contenidos.
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