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1. Alokabide . .




1.1. Presentacion.
Bienvenida

Inaki Arriola Lopez, Presidente de Alokabide
Patricia Ainhoa Val Hevia, Directora General de Alokabide

Alokabide S.A.U. es la sociedad publica dependiente del Departa-
mento de Planificacion Territorial, Vivienda y Transportes del Gobierno
Vasco para el desarrollo de la funcién social de la vivienda a fravés de la
politica de alquiler.

El derecho a disfrutar de una vivienda constituye una necesidad vital para
el ser humano por cuanto que condiciona el disfrute de otros derechos
esenciales como tener un empleo, acceder a las prestaciones y a los ser-
vicios publicos, escolarizar a las hijas e hijos o disfrutar de la cultura, por
ejemplo.

El ano 2019 y sobre todo el 2020 han obligado a intensificar algunas ac-
tuaciones que ya se venian desarrollando en el dmbito de la vivienda y a
abordar nuevos enfoques para responder a necesidades surgidas debido
a las negativas consecuencias econdmicas y sociales derivadas de la crisis
sanitaria.

El acceso a la vivienda en alquiler sigue siendo, de forma si cabe mds
acentuada, una de las cuestiones mds demandadas. Principalmente por
los sectores mds desfavorecidos, pero fambién por capas medias de nues-
fra sociedad que no encuentran soluciones en el mercado libre.

En ese sentido, el parque de vivienda destinada al alquiler protegido que
estd siendo gestionado por Alokabide se ha incrementado de manera sig-
nificativa en estos casi 2 anos. La base fundamental ha sido el programa
Bizigune, que ha experimentado un notable relanzamiento, hasta las mas
de 6.100 viviendas cedidas por propietarios/as particulares, entidades e
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instituciones, en un claro refrendo a las sdlidas garantias y a la eficiente
gestién que ofrece,

Favorecer la emancipacién de las personas jdvenes mediante ayudas al
arrendamiento libre, ha sido otro de los elementos clave desde la puesta
en marcha del programa Gaztelagun en 2019. Las mdas de 3.000 solicitudes
realizadas refuerzan la apuesta iniciada para aliviar, de una manera humil-
de pero insoslayable, la enorme necesidad social existente en un colectivo
castigado por la precariedad laboral y el elevado precio de los alquileres.

Las ayudas al alguiler por la Covid-19 estén resultando ser un sostén deci-
sivo para muchas personas en los momentos mds crudos de la pandemia.
Su puesta en marcha y su gestidon, con unos plazos reducidos y una situa-
ciéon laboral compleja, han supuesto un reto de enorme magnitud para
esta sociedad publica. Gracias a ello, cerca de 2.000 familias han podido
y estan pudiendo disfrutar de una apuesta decidida por los colectivos mas
necesitados.

Conviene resenar, de igual manera, la participacion activa de Alokabide
en la iniciativa estratégica del Plan de Ciencia y Tecnologia e Innovacion
PCTI 2018-2020, impulsado por el Gobierno Vasco, mediante la elaboracion
del Plan ZERO Plana. A través de este Plan se han analizado los comporta-
mientos ambientales y energéticos de los edificios publicos de vivienda asi
como de las personas que viven en ellos, incluyendo su salud y bienestar,
proponiendo acciones de mejora que los conduzcan hacia una situacion
de consumo de energia casi nulo.

Otras numerosas iniciativas, como por ejemplo las orientadas a favorecer la
convivencia y cohesién en las comunidades de alquiler, han tenido lugar
a lo largo del 2019 y 2020. Esta memoria trata de reflejar esas actuaciones
y reforzar nuestro compromiso con las personas: inquilinas e inquilinos/as,
propietarias y propietarios, solicitantes y perceptores/as de ayudas, perso-
nal de ofras instituciones, empresas, entidades y también las personas que
participamos en Alokabide, y que nos esforzamos por ofrecer un alquiler
publico de calidad.



1.2. Evolucion de
Alokabide.
De donde venimos

Principales hitos de Alokabide en su
evolucion permanente para mejorar
el servicio a la ciudadania:

2000
2002

2005

2006

2007

2009
2010

2011
2012

Creaciéon de Alokabide.

Inicio operativo de Alokabide, con la entrega en alquiler de las pri-
meras 230 viviendas.

Inicio del programa de movilizacién de vivienda vacia en la CAE
(programa Bizigune).

Encomienda de gestidon del Gobierno Vasco para ocuparse de su
pargue de viviendas.

Obtencion de la certificacion ISO 9001 por el sistema de gestion de
calidad.

Obtencidn de la certificacion ISO 14001 por el sistema de gestion
ambiental.

Alcanzamos los 20.000 contratos de alquiler en la CAE.
Creacion de SPGVA, sociedad 100% pulbica del Gobierno Vasco.

Integracién del programa de movilizacién de vivienda vacia en la
CAE (programa Bizigune).

Publificacién de Alokabide y Fusidn entre Alokabide y SPGVA.,

Agentes colaboradores del programa ASAR

2013

2014

2015

2016

2017
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Colaboracién en la definiciéon del nuevo decreto Bizigune e inicio
de su puesta en marcha.

Puesta en marcha del sistema prepago de calefacciéon y agua ca-
liente, y puesta en marcha de un registro de proveedores de repa-
raciones.

Puesta en marcha de los servicios externos de acompanamiento
social.

Firma de convenio con Kutxalbank para la cesidn de viviendas en
alquiler.

Puesta en marcha de la nueva pagina web.
Puesta en marcha del programa de gestion de Pisos Compartidos.
Publicacién del portal de Transparencia.

Puesta en marcha de una campana publicitaria con el lema “abre
fu casa” para la captacién de vivienda en el mercado libre, y for-
malizacidn de convenios con Ayuntamientos para impulsar la movi-
lizacién de vivienda vacia hacia el alguiler.

Hito de las 12.000 viviendas gestionadas.

Puesta en marcha del proyecto de Cliente al centro, con actua-
ciones tales como elaboraciéon del catdlogo de servicios, diseno y
puesta en marcha del protocolo de entrega de llaves con beneficio
al Cliente y su emocion,

| plan de Igualdad de Hombres y Mujeres de Alokabide.

Reimplantacion de la aplicaciéon informdatica de gestion MBS Navi-
sion 2016.

Protocolo de colaboracién con instituciones pdblicas, entidades y
asociaciones para deteccién, prevenciéon, coordinacion y actua-
cién ante procedimientos judiciales.

Implantacion de un proyecto piloto de pobreza energética



2018

2019

Participacién en el Plan de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (PCTI)
del Gobierno Vasco

Impulso del Programa Bizigune y arranque de la variante Bizigune
Municipal

Publicacion de la Orden reguladora del Programa Gaztelagun e ini-
cio de la campana de publicidad

Puesta en marcha de proyectos de Diagndstico Comunitario y con-
solidacién de Proyectos de Infervencidon Comunitaria en enfregas y
en comunidades con necesidades

Inicio de la gestidn de las ayudas a la emancipacién con el Progra-
ma Gaztelagun

Finalizacion y entrega del Plan Zero Plana

Cierre del Plan de ciencia, tecnologia e Innovaciéon (PCTI) del Go-
bierno Vasco, convocatoria 2018-2020.

Participacion activa de Alokabide en el proyecto piloto e-Lagun,
promovido por el Departamento de Vivienda del Gobierno Vasco
y AVS junto con otfras empresas dedicadas a la gestion del alquiler
social (SESTAO BERRI, VIVIENDAS DE BILBAO Y DONOSTIAKO ETXEGINT-
ZA).

Puesta en marcha de una nueva herramienta para la gestion de
activos del parque gestionado por Alokabide.

Participacion de Alokabide en:;

e Comité de Alguiler de la Direccidn de Vivienda y Arqui-
tectura del Gobierno Vasco

e Comisidn Técnica de Sostenibilidad del Gobierno Vasco

* Taller de Distritos NZeb organizado por el Laboratorio
de Control de Calidad en la Edificacion del Gobierno
Vasco

* Rehabilita: Semana de la rehabilitacidén 2019 organiza-
da por la Generalitat de Catalunya

2020
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¢ Webinar: "Digitalizacion del parque publico de alquiler”
organizado por Autodesk

Estandarizacién de los diferentes modelos de Proyectos de Interven-
cién Sociocomunitarios en el parque de publico de alquiler: PASOC,
PICS ....

Redefinicidn del modelo tedrico de gestion del Acompanamiento
Social en el dGmbito convivencial para el desarrollo de las herramien-
tas, recursos y equipos a lo largo de los anos 2019/2020.

Abordaije intensivo del fendmeno de la ocupacidn con el estableci-
miento de un Protocolo inferno de gestién de herramientas y recur-
sos y la creacién de una red solida de coordinacioén interinstitucio-
nal.

Puesta en marcha de la aplicacién de gestion con clientes CRM
(SalesForce)

Puesta en marcha de la gestion de ayudas al alquiler debido a las
crisis sanitaria de la Covid tanto para arrendamiento publico como
libre

Apertura del Plan de ciencia, Tecnologia e Innovaciéon (PCTI) del
Gobierno Vasco, convocatoria 2020-2030

Nominacién a los prestigiosos premios internacionales World-Chan-
ging 2020 AEC Excellence Awards como caso de éxito sobre la
construccion en el sector publico, en concreto sobre la ufilizacion
de la metodologia BIM en la gestidon de viviendas publicas.

Participaciéon de Alokabide en:

e el Corredor vasco del Hidrégeno (H2C Corridor).

e Proyecto EUROPEAN GREEN DEAL en representacion
del Departamento de Vivienda del Gobierno Vasco. El
objetivo de este 'EU Green Deal’ es que Europa tenga
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una economia limpia, con cero emisiones, y proteger
nuestro hdbitat natural para mejorar el bienestar de las
personas, de las empresas y que tome el liderazgo en la
accién climdtica en todo el planeta.

*  Webinar: "BIM SOCIAL" organizado por Eraikune, Clus-
ter Vasco de la construccion

e Congreso Europeo sobre Eficiencia Energética y Soste-
nibilidad en Arquitectura y Urbanismo( EESAP 11) y en el
Cuarto Congreso Infernacional de Construccion Avan-
zada CICA 4 organizado por Eraikune y Caviar

Creacion del Reglamento de convivencia del parque publico de
viviendas en alquiler para su posterior implantacion progresiva.

Desarrollo e implementacion de una metodologia/modelo de tra-
bajo en la realizacién de los Diagndsticos del perfil social de las Co-
munidades de Arrendatarios junto con la Universidad del Pais Vasco
y la entidad GIZAGUNE.

Abordaje de programas y sistemas de acompanamiento, coordina-
cion, infervencidn y confencion social, en el escenario critico de la
COVID 19, con herramientas no presenciales y escenarios de alta
intensidad conflictiva.
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1.3. Mision.
Para qué
estamos

Para Ofrecer servicios para garantizar la co-
bertura de las necesidades de vivienda de
aqguellos colectivos que las precisen a fravés
del arrendamiento, de forma coordinada
con el Departamento de Vivienda del Go-
bierno Vasco y ofros agentes publico-privo-
dos implicados de Euskadi y bajo criterios de
sostenibilidad para dar respuesta al Plan Di-
rector de Vivienda 2018-2020.

1.4. Valores.

—
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Como trabajamos

Orientacién al cliente

Como Servicio Publico, cubriendo
necesidades y expectativas

Excelencia en la gestion

De modo eficaz, eficiente y sostenible,

comunicando

Responsabilidad y rigurosidad

Con Respeto, tolerancia,
corresponsabilidad

Proactividad

Impulsando la propuesta,
adelanto, facilitacion

Innovacion

Avanzando en lo diferente

Flexibilidad

Adaptdndonos a las nuevas
necesidades, entornos, situaciones

Coordinacién y colaboracion

Facilitando la cooperacion
interinstitucional, publico-privada

Trabajo en equipo

Con sinergia, apoyo, ayuda

Transparencia

Informando, publicando,
aclarando compromiso




1.5. Estrategia.
Hacia donde vamos

EJES ESTRATEGICOS 2018-2020

1.

Impulsar la movilizacién de viviendas privadas y publicas para el
incremento del parque de viviendas en alquiler

Avanzar en la innovaciéon en vivienda, buscando e implantando
nuevos modelos que se adecuen a las necesidades de la
demanda

Potenciar la vertiente social en la gestion del parque de vivienda
gestionado

Fomentar la adecuacion del pargue de viviendas destinadas al
alquiler atendiendo a las necesidades de los diferentes colectivos

Avanzar en la gestion eficiente del parque de viviendas protegidas

Desarrollar Alokabide como sociedad publica eficiente y sostenible

INICIATIVAS 2018-2020

A las puertas de terminar con el ciclo estratégico 2018-2020, hemos cumpli-
do con casi un 80% de una multitud de proyectos y dmbitos de gestion que
hemos desplegado en estos casi fres anos.
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INICIATIVAS / AMBITOS DE TRABAJO EJE 1

Colaboraciones y atraccion de inversores para captacion de vivienda:
- Colaboracién con Ayuntamientos para captacion de viviendas
- Convenios para cesion de viviendas por entidades financieras y no financieras
- Atraer a inversores institucionales, fondos de pensiones, seguros y SOCIMIS

Programa Bizigune:
- Ampliar el alcance del programa: afraer inversion privada y parques de alquiler
publico
- Vincular la politica de rehabilitacién con el sistema de captacion de las viviendas
- Movilizar viviendas de propiedad municipal a fravés de Udal Bizigune

Acciones publicitarias:
- Realizacion de campanfa publicitaria y sensibilizacion de la ciudadania

Programa ASAP:
- Revisar infegralmente el programa
- Vincular mediante programas especificos la politica de rehabilitacion con el sistema
de captacién
- Colaboracién publico-privada para la captacién de viviendas a incluir en el
programa

Nuevos métodos de incentivacion:

- Proponer la revision de la fiscalidad del alquiler, mejorando el frafamiento a las
personas propietarias de viviendas acogidas a los programas Bizigune y ASAP

Colaboracion con terceros:
- Trabajo colaborativo con ayuntamientos
- Proponer nuevas formas de colaboracién con entidades financieras
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INICIATIVAS / AMBITOS DE TRABAJO EJE 2

Programa Gaztelagun:

- Puesta en marcha del programa Gazfelagun y gestion de las ayudas asociadas al
mismo

Ayudas al alquiler por la crisis de la COVID
- Exoneraciones al parque publico
- Ayudas al alquiler libre
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INICIATIVAS / AMBITOS DE TRABAJO EJE 3

Proyectos: Cesion de viviendas:
- Pisos compartidos y ofras soluciones habitacionales dirigidos a colectivos - Cesion de viviendas para dar respuesta a la demanda producida por proyectos
especialmente vulnerables sociales (refugiados, entidades sociales, ofras instituciones...) o por situaciones de

emergencia (incendios, inundaciones...)

- Proponer la dotacién de un pequefo parque de viviendas destinado a afender
con cardcter transitorio e inmediafo los casos graves de emergencias sociales
vinculadas a vivienda

- Profundizar en el alcance del protocolo anti-desahucios

- Desarrollar nuevos proyectos de acompafiamiento en la gestién econémica y en la
gestion integral de las deudas de la poblacién inquilina

- Apoyo socioeducativo del parque de viviendas protegidas en alquiler

- Impulso de proyectos/iniciativas de intervencion previa a la enfrega de la vivienda
(acciones preventivas para la buena convivencia y concienciacion de cuidado de Homogeneizacion de sistemas de cdlculo:

las viviendas como bien comn) - Homogeneizacion de los sistemas de cdlculo de renta y gasfos repercutidos

Coordinacion y colaboracion:
- Colaborar con el Departamento de Vivienda en la iniciativa de Housing First

- Coordinacién y colaboracion con Ayuntamienfos (Greas de servicios sociales de
base)

- Coordinacion y colaboracion con Diputaciones (areas de menores e infancia)
- Coordinacién y colaboracion con Osakidetza (area de salud mental)
- Coordinacién y colaboracion con Lanbide (RGI, PCV)

- Cooperacion con entidades del fercer sector en la reconduccion de casuisticas
especificas

- Cooperacion con las Plataformas anti-desahucios y ofros colectivos sociales
representativos

Ambito comunitario:

- Abordar el tema del uso de los espacios comunes, garajes, elementos anejos, etc.
disefiando un protocolo de actuacion colaborativo

- Desarrollo de un protocolo unificado de actuacion con administradores de fincas
- Supervision de los trabajos y/o empresas subconiratadas



INICIATIVAS / AMBITOS DE TRABAJO EJE 4
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INICIATIVAS / AMBITOS DE TRABAJO EJE 5

Colaboracion en cambios normativos:

- Colaborar con la Viceconsejeria de Vivienda a efectos de realizar nuevos
planteamientos relacionados con el arrendamiento (sistema de adjudicacion de los
parques de vivienda, efc.)

Colaboracion con terceros:

- Desarrollo de una metodologia colaborativa con Visesa (participacion en el comité
de producto, parficipacion en ofras etapas como definicion y entrega, etc.)

- Colaboracién con la Viceconsejeria de Vivienda para la focalizacion en deferminados
colectivos de ADA,s, o para la adaptacién de los programas de pisos compartidos, o
de cualquier ofro producto

Comité de producto propio:

- Comité de producto propio Alokabide (vivienda social) considerando aspectos como
su destino a alquiler, necesidades de manfenimiento, usabilidad, efc.

Rehabilitacion:
- Plan de conservacion del parque de viviendas

Eficiencia energética
- Optimizaciones energéticas y de monitorizacion de las promociones

- Implantacion de una plataforma colaborativa para la vigilancia, control y gestion
energética

Producto:

- Extension del sistema AUGE: administracion energética eficiente en edificios de
alquiler social

- Desarrollo de un plan de rehabilitacion integral desde un punto de vista energético
ligado al Plan de Ciencia, Tecnologia e Innovacion del Gobierno Vasco (PCTI)

- Conservar adecuadamente el parque propio de viviendas protegidas en alquiler

Servicio:

- Identificar situaciones reales de vulnerabilidad energética y problemas de
accesibilidad

- Proporcionar soluciones que faciliten una gestion eficaz de la energia y los recursos.

- Puesta a punto de las instalaciones de energia renovable y opfimizaciones
energéticas de las promociones de Alokabide

- Colaborar con el Deparfamentfo en mejorar la gestion y administracion de las
comunidades

Sensibilizacion del cliente:

- Desarrollar medidas de concienciacion para la autogestion energética (implantacion
AUGE, otros)

- Sensibilizar a los/as inquilinos/as sobre la utilizacion eficaz de la energia en sus
hogares

Comunicacién:
- Comunicar la experiencia de Alokabide en la gestion de su parque de alquiler
- Fomentar el mantenimiento infegral preventivo y sostenible del edificio
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INICIATIVAS / AMBITOS DE TRABAJO EJE 6

Modelo de gestion:
- Modelo de gestion del parque de terceros (principalmente ayuntamientos)

- Participar en la elaboracion de una guia sobre la gestion del parque de viviendas en
alquiler

- Adecuar ofros modelos en funcion de programas / productos nuevos de Alokabide

Sistema de rentas:

- Revision del sistema de aplicacion de las Renfas Especiales para que realmente sea
un instrumento dirigido a las situaciones excepcionales sobrevenidas

Comparticién de informacién y conocimiento:

- Establecimiento de confactos con ciertos agentes para la comparticion de datos
(Lanbide, Hacienda, tesoreria general, registro de propiedad, efc.)

- Colaboracion entre agentes para compartir conocimiento y experiencias
(benchmark)

Planificacién econémica:
- Planificacion econdmica: asignacion de presupuestos por objetivos
- Identificacion de actividades susceptibles a ser externalizadas

- Reactivar el comité de seguimiento de las encomiendas de gestion del Gobierno
Vlasco

Sistemas tecnolégicos:

- Mejoras tecnoldgicas. Proyectos definidos en el plan de sistemas: CRM, gestion de
activos

Recursos Humanos:

- ldentificacion y planteamiento de dimensionamiento necesario de la plantilla. Gaps
respecto a situacion actual y alternativas para su cobertura

- Formacion y desarrollo







2. Al servicio de las
personas. Vocacion
y responsabilidad
social

Las personas son la razon de ser de Alokabide, lo son los adjudica-
tarios y adjudicatarias, inquilinos e inquilinas, propietarios y propietarias,
inferesados e interesadas en Programas de ayudas al alquiler, y lo somos
todas las personas que trabajamos y formamos parte de esta sociedad,
asi como el resto de personas de otras instituciones, empresas y entfida-
des con las que colaboramos.
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2.1. Clientes.
Para quién estamos

2.1.1. Clientes de Alokabide:

* Adjudicatarios y adjudicatarias de alquiler
* |Inquilinos e inquilinas de viviendas de alquiler

* Propietarios y propietarias que ceden sus viviendas para alquiler
social (a fravés del Programa Bizigune y Asap)

* Entidades e instituciones a las que Alokabide cede viviendas

e Personas vendedoras y compradoras de viviendas de protecciéon
oficial de segundas transmisiones

* Ayuntamientos, Gobierno Vasco y ofras entidades para las que
Alokabide gestiona su parque de viviendas

* Entidades financieras que ceden viviendas para destinarlas al

alquiler ) i
d 2.1.2. Modalidades de Alquiler que
e Comunidades de inquilinos e inquilinas gestiona Alokabide en Ia CAE:
e Personas jovenes interesadas en ayudas al alquiler de vivienda
libre (programa Gaztelagun) Con el objetivo de cumplir con nuestro compromiso de facilitar el acceso a

una vivienda, en Alokabide, disponemos de un amplio abanico de vivien-
das de diferentes origenes vy tipologias, que posibilitan varias modalidades
de disfrute y de acceso al alquiler de forma que se adapten en la mayor
* Yengenerdl... toda la ciudadania medida posible a las necesidades de Ias personas.

* Personas arrendatarias de viviendas libres que han visto mermada
su situacién econdmica a causa de la Covid-19
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Datos actualizados a

Euskadi 30/09/2020 7:46:02

1 Viviendas gestionadas por Alokabide (todos los parques)

Numero de viviendas Parcelas de garaje Trasteros
totales por Parque
71.878 7.549
Parque Araba-Alava Bizkaia Gipuzkoa  Total d}hv:endats incluidas N Viviendas gestionadas por TTHH
i 4.516 endaiente entrega promocion
Alokabide Bizigune 782 3923 1519 6224 P 9ap
EJ-GV 3.489 Alokabide 2.860 698 958 4516 N° viviendas Binkai
Alokabide 84 1zkala
ASAP I 154 EJ-GV 556 1.831 1102 3.489 Sestao 52 (Vega Galindo) e
ASAP 28 78 48 154 Santurtzi 32 VPOA 32
a4 EJ-GV 60 Araba-Alava
Terceros | Terceros 12 82 94 Arangoiti 60 (ADAS) 60
- | 15 Hondarribia 15 15 Total 144
Hondarribia Gipuzkoa 3.724
TOTAL 4.226 6.542 3724 14.492
Numero de viviendas Parques Ajenos - Parques 30s Proximas entregas Viviendas gestionadas
totales por Parque 109 de promociones TTHH
10 mm
100 12 - .
ASAP  Terceros o Afio BIZKAIA Total
% 0,65% £
EJ-GV 1,06% % Bizigune 5 15 [l 2020 60 60 Gipuzkoa
24,08% 142,05% s 16 . Julio 60 60 25,7% Bizkaia
o Arangoiti 60 60 60 45,7%
= . 2021 226 226
= 50 Enero 52 52
2 a1 . Sestao 52 (Vega Galindo) 52 52
£ Febrero 174 174
3 Ortuella 84 84 84
e Santurtzi 32 VPOA 32 32
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2.1.3. Relacion con las y los clientes

Alokabide dispone de diversos canales de comunicacidn y atencion, en
confinua adaptaciéon, evolucion y mejora, buscando establecer una re-
laciéon lo mdas coémoda y cercana posible con nuestras y nuestros clientes:

e Servicio de atencion telefénica
e Oficinas de aftencién presencial en las fres capitales vascas

¢ Web institucional (informativa y de gestidn de algunos trdmites:
acceso a servicios de framitacion administrativa  electronica,
pasarela de pagos, chatbot para admisién de vivienda...)

e Correos electronicos corporativos...
¢ Mensajes SMS a teléfonos moviles

Ademdas, seguimos impulsando la coordinacién con otros dmbitos de aten-
cién ciudadana como Ararteko, Zuzenean, KzGune, Kontsumobide, Areas
de atenciéon ciudadana de Ayuntamientos, etc. buscando facilitar a nues-
fras y nuestros clientes la tramitacion administrativa, evitando desplaza-
mientos innecesarios.

La situacién generada en 2020 por la Covid-19, ha supuesto el regjuste y la
adaptaciéon del modelo de atencién directa a nuestras y nuestros clientes:

e Por un lado, hemos potenciado el uso de los canales no
presenciales para tratar de facilitar los trédmites y las consultas
de nuestras y nuestros clientes de la manera mds eficaz posible
(envios postales, comunicacion via e-mail, servicio de mensajeria
para entrega y recogida de llaves / documentacion, sms...)
En este sentido, y confinuando con la busqueda de la mejora
continua, desde el servicio de Atencién al Cliente de Alokabide,
en 2020 hemos implantado la emisidn de tarjetas B@kQ desde las
propias Oficinas territoriales de forma instantdnea.
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e Por otro lado, hemos implantado todas las medidas de seguridad
necesarias en nuestras instalaciones para que las oficinas de
Alokabide sean lugares seguros para realizar aquellos frdmites en
los que la relaciéon directa con el cliente sea necesaria.

a. Servicio de atencion telefénica a través de Call Center

Este canal nos ayuda a canalizar el elevado nimero de consultas, peti-
ciones o solicitudes que recibimos en Alokabide. El proceso es el siguiente:
un cliente llama a cualquiera de nuestros teléfonos de atenciéon (segun su
necesidad y el servicio que necesita), se le atiende desde un primer nivel
tratando de resolver su consulta en primera instancia y si esta requiere de
una atencidn mas especializada o de algdn frdmite mdas administrativo,
pasa a un segundo nivel para su gestion. De esta manera, logramos una
gestion mas agil y eficiente.

Este canal de comunicacidn hoy por hoy es el mas utilizado por la ciudo-
dania que se dirige a Alokabide:

e En el ano 2019 se atendieron 92.071 llamadas dentro de nuestro
horario de atencioén, distribuidas de la siguiente manera en los
distintos nimeros de teléfono habilitados:

944 044 708, que recibid el 80,78% de dichas llamadas

900 251 251 (para personas propietarias interesadas en el Pro-
grama Bizigune y ASAP), que recibid el 6,60%

945 569 020 Teléfono para Gaztelagun que recibid el 12,62%

e En el ano 2020, hasta el 30 de septiembre, hemos recibido
dentro de horario 115.320 llamadas. Como se puede observar,
se ha producido un aumento muy relevante respecto al ano
anterior, atribuido al confinamiento y consecuentemente a
la imposibilidad de utilizar ofros canales de comunicacidn.

20



B alokabide

Ademds, en este ano ha sido necesario habilitar a partir del mes
de Mayo un nuevo ndmero de feléfono para dar soporte a la
gestion del Programa de Ayudas de Alquiler Libre. Este ha sido el
reparto de llamadas hasta el 30 de septiembre de 2020:

944 044 708, que recibid el 71,60% de dichas llamadas

900 251 251 (para personas propietarias interesadas en el Pro-
grama Bizigune y ASAP), que recibib el 3,04%

945 569 020 Teléfono para Gaztelagun que recibid el 7,90%

946 620 306 Teléfono para Ayudas de Alquiler libre que recibid
el 17,46% de las llamadas.

b. Atencion presencial

Alokabide pone a disposicion de la ciudadania tres oficinas territoriales
donde se lleva a cabo la atenciéon presencial. En el verano de 2019 mo-
dificamos la ubicacién de la oficina Territorial de Bizkaia trasladédndola a
la Avenida Ferrocarril n® 36 de Bilbao. Ademas, hemos realizado una am-
pliacion y rediseno de la oficina de Gipuzkoa con resultado muy favorable
tanto para los clientes como para los y las tfrabajadoras de esta sociedad
pdblica.

Las oficinas cuentan con un servicio de recepcién cuya labor principal es
ser facilitadores de informaciéon a los clientes, y canalizar la atencidén de las
visitas. A lo largo del ano 2019 y 2020 se han realizado importantes actua-
ciones de mejora y refuerzo de la coordinacioén y planificacién, de cara a
disponer de una éptima base de respuesta de primer nivel que acompane
al usuario/a en sus necesidades bdsicas de atencion.

Igualmente, durante 2020 en las Oficinas Territoriales se ha realizado un pro-
ceso de adaptacién tanto fisica como a nivel de protocolos para dar res-
puesta a las necesidades provocadas por la crisis sanitaria.
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® Ubicacion
Nuestras oficinas de atencion al cliente se encuentran en:
“ e Portal de Gamarra, 1A - bajo (Edificio El Boulevard)
01013 Vitoria-Gasteiz
e Paseo de Errotaburuy, 1 - planta 7
20018 Donostia-San Sebastidn

¢ Avenida Ferrocarril, 36 - bagjo
48012 Bilbao

La central de Alokabide estd en:

e Portal de Gamarra, 1A - planta 2 (Edificio El Boulevard)
01013 Vitoria-Gasteiz

= .

Las principales actividades que se redlizan en nuestras oficinas son las si-
guientes:

» Atencién directa a clientes: En el ano 2019 pasaron por nuestras
oficinas mas de 35.400 personas (bien para acudir a citas
presenciales, firmas de contratos, reuniones y charlas informativas,
recogida o enfrega de documentacién de llaves u otros frdmites...).
En este sentido, alo largo de 2019 se ha consolidado en las Oficinas
Territoriales el uso del gestor de Tikets para ordenar y controlar de
forma mas eficiente la enfrada de clientes, respetar turnos y evitar
malos entendidos entre citas programadas o clientes que acuden
sin cita. La experiencia ha sido muy positiva y ademas el sistema ha
reportado unos datos de asistencia fiables y faciimente clasificables.

e Ademds, también es el lugar de intercambio de llaves con nuestros
gremios para llevar a cabo la puesta a punto de las viviendas.

* También se recibe y framita la documentacion que nuestras y
nuestros clientes nos envian de manera postal.
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En el ano 2020 durante los meses de Enero y Febrero las gestiones realiza-
das fueron similares a 2019 pero desde Marzo, con el cierre de las oficinas
debido ala pandemia, las gestiones desde la recepcion se han convertido
en telefénicas y telematicas.

Una vez levantado el estado de alarma se ha adaptado tanto el horario
como las instalaciones y los protocolos de atencidn a las nuevas necesida-
des que obliga la crisis sanitaria.

Un dato interesante es conocer el nUmero de citas que se han llevado a
cabo desde que se reabrieron las oficinas en Junio, citas que han sido fo-
das concertadas para garantizar las medidas de seguridad establecidas.
Estas han sido hasta el 30 de Septiembre: 740.

Ademds, este ano, a las gestiones habituales hay que anadir la emisidn de
tarjetas B@kQ como se ha comentado anteriormente. El nimero de emisio-
nes hasta 30 de Septiembre ha sido de 80.

c. Pagina Web y correos corporativos

Disponemos de una pagina web (www.alokabide.euskadi.eus) para nues-
fras y nuestros clientes, proveedores, y para cualguier ciudadano o institu-
cién que desee conocer nuestra gestion.

Durante 2019 y 2020 hemos continuado trabajado en su rediseno constan-
te con el objetivo de mejorar la experiencia del cliente, haciendo mas facil
y atractivo tanfo su contenido como su comprension.

En Abril de 2020 fruto del inicio de los programas de Ayudas tanto para
viviendas sociales como para las de Alquiler Libre, hubo que readaptar la
Web anadiendo toda la informacién necesaria para facilitar al maximo
la gestion de dichas ayudas, siendo en algunos momentos el Unico canal
disponible para la interaccién con la ciudadania, a pesar de que siempre
se ha mantenido el canal felefénico como soporte. En este sentfido, se ha
dispuesto en la web de documentos para poder descargar y readlizar las
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solicitudes, asi como una URL para guiar a los solicitantes en los framites
de cumplimentacién de la documentacion requerida. La experiencia ha
sido muy positiva especialmente en los meses en los que no habia otras
opciones posibles.

A continuacidén se ofrecen los datos mads relevantes:

PAGINA WEB 2019 2020
N° visitas (sesiones) 192.360 191.844
Pdginas /sesion 4,21 4,3
% rebote 44,60% 34,99%

Tiempo medio de sesion 03:01 minutos 03:17 minufos
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A tenor de los datos, se puede observar la tendencia al alza del uso de este
canal ya que ano a ano:

¢ Va aumentando el nimero de visitas a nuestra web

* Mejora el porcentaje de rebote, es decir, la persona que accede
al portal de Alokabide encuentra lo que estd buscando.

* Las personas que visitan la web, consultan varias paginas y se
mantienen en la web un fiempo considerable.

Respecto a los correos corporativos, ponemos a disposicion de nuestras y
nuestros clientes varias direcciones segun su necesidad, consoliddndose
como canales de comunicacién directa y eficaz. Las cuentas de las que
disponemos en la actualidad son las siguientes:

* arabo@alokabide.eus

* bizkaia@alokabide.eus

* (Jdipuzkoao@alokabide.eus

e asap@alokabide.eus

e gaztelagun@alokabide.eus

e ayudasalguiler@alokabide.eus

Gracias a la implantacién de nuestra nueva herramienta de gestion de
clientes, hemos podido mejorar la gestion y contabilizacion de los correos
electrénicos que recibimos por este canal. En el ano 2020 (hasta el 30 de
septiembre) se han registrado mas de 5.900 correos electronicos de en-
tfrada nuevos (no incluimos aguellos ofros que se enmarcan dentro de una
conversacidon concreta ya existente con los clientes y cuyas interacciones
ascienden a mdas de 25.000 mails).

Por tanto, se ha producido un aumento considerable con respecto a los
correos recibidos en 2.109 ya que se gestionaron 2.714 entradas. Este au-
mento se debe a dos motivos principalmente:
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¢ Alimpulso que se le ha dado a la gestion telemdatica en tiempos
de estado de alarma a causa de la pandemia.

* Ala puesta en marcha de una nueva cuenta de correo para la
gestion de las ayudas al alquiler libre, que ha supuesto entorno al
39% de los correos nuevos recibidos en 2020.

d. Encuestas

Para medir la satisfaccion de los clientes, utilizamos diferentes medios y mé-
todos de medicidn. En el ano 2020 hemos implementado un nuevo modelo
de cuestionario unido al canal telefénico: de fodas las llamadas que reci-
bimos en nuestros teléfonos de atencién, aleatoriamente a un 25% de las
mismas se les realiza dos preguntas generales para conocer la valoracién
del servicio (fanto en lo que refiere a la propia atencidn recibida en la llo-
mada como a la gestidn de su consulta).

De las encuestas realizadas, estos han sido |las valoraciones generales:
e Satisfaccién sobre la atencién recibida: 4,5 /5

* Satisfaccion sobre la resolucion de la gestion: 4,2 /5

e. Mensajes SMS a moviles

El envio de sms se ha consolidado como un canal bien asentado, muy
bien valorado y de gran utilidad segln nos aseguran los clientes. Ademads
de una plataforma de uso para diferentes trémites, confirmaciones o re-
cordatorios, en 2020 se ha instalado en la herramienta SalesForce la posibi-
lidad de lanzar mensajes sms como recordatorio de citas en las reuniones
concertadas con clientes, accién que resulta muy eficaz para garantizar
la asistencia.
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ANO: SMS enviados
2019 11.022
2020 13.217

f. Chatbot

El Chatbot es un asistente virtual alojado en nuestra pagina web y que estd
orientado al servicio de captacion de viviendas de propietarios y propieta-
rias particulares que quieren ceder su vivienda vacia al Programa Bizigune.
Este sistemna nos permite atender las consultas basicas de los clientes inte-
resados de una manera répida, posibilitando una interaccién muy agil y
sin limitaciones de horario. Desde su implantacion en 2019 y hasta el 30 de
septiembre de 2020 han sido 313 las personas que han utilizado este me-
dio como canal de entfrada para solicitar informacién sobre el Programa
Bizigune (aunque también se han recibido otfras 783 visitas mediante este
asistente).
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2.2. Personas facilitando
servicios a personas

2.2.1. Equipo Humano

En Alokabide contamos con un equipo de personas consolidado y con
experiencia, con unos perfiles orientados a la gestidon y al servicio de las
necesidades de las personas

A 31 de diciembre de 2019 el equipo de personas de Alokabide lo confor-
maban 109 personas con contratos fijos y femporales.

En el ano 2020 el Gobierno Vasco ha puesto en marcha una Orden para la
exoneraciéon del pago del alquiler y de los gastos de comunidad del par-
que publico de vivienda protegida y otra para dar ayudas ante situaciones
de vulnerabilidad econémica y social sobrevenidas como consecuencia
de la crisis sanitaria derivada de la COVID-19 de los y las inquilinas de vi-
viendas en régimen de alquiler privado. Para hacer frente a esta nueva
actividad encomendada a Alokabide, desde la Viceconsejeria de Vivien-
da se aprobd una ampliacion temporal de plantilla para acometer la ges-
fidn y el soporte de la actividad que iban a generar estas nuevas érdenes
por lo que a fecha 30 de septiembre de 2020, el equipo de Alokabide lo
conforman 127 personas.
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2.2.2. Organigrama Funcional

Direccion Personas y Servicios
de Organizacion

Personas . L
y Sistemas de la Informacion

Economico-Financiero

Direccion
Economica-Financiera
y Contratacion

Contratacion

Gestion y Atencion Técnica

Direccion Técnica

DIRECCION
GENERAL

Comunidades

Direccion Acompaiiamiento Social
de Acompanamiento

Soclal Juridica

Direccion de
Administracion
y Gestion de Contratos

Direccion Atencion

de Atencion
y Prestaciones

Prestaciones
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a. Distribucion de la plantilla por responsabilidad:

2019 2020 (hasta 30 de septiembre)

Mujeres Hombres Media Mujeres Hombres Media

Directivos/as 3 4 7 3 4 7
Titulados/as Superiores 5 3 8 5 5 10
Titulados/as Medios/as 21 12 33 26 11 37
Administrativos/administrativas 50 11 61 65 8 73
TOTALES 79 30 109 99 28 127

b. Distribucion de la plantilla por aios de antigliedad:

y .
2019 2020 (hasta 30 de septiembre)

Mujeres Hombres Mujeres Hombres

De0a?2 14 9 33 9

De2a5 10 5 10 3

A De5a 10 3 0 3 2
De 10 a 20 50 16 51 15

Mas de 20 afios 2 0 2 0
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c. Distribucion de la plantilla por edad

2019 2020 (hasta 30 de septiembre)

Mujeres  Hombres Mujeres Hombres

Menos de 35 afios 3 3 2 3
De 35 a 50 afos 61 24 79 23
Mas de 50 afios 15 3 18 3

d. Distribucion de la plantilla por tipo de contrato

2019 2020 (hasta 30 de septiembre)

Mujeres Hombres Media Mujeres Hombres Media
PERSONAS CON CONTRATO
INDEFINIDO 59 19 78 60 17 77
PERSONAS CON CONTRATO
TEMPORAL 20 11 31 39 1 50

TOTAL 79 30 109 99 28 127
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2.2.3. Igualdad, conciliacion
y beneficios sociales

Alokabide busca y facilita el desarrollo tfanto personal como profesional de
sus personas poniendo a su disposicion medidas tales como actividades
de formacién, promociones internas, flexibilidad horaria, facilidades para
el cuidado de familiares, posibilidad de desarrollo del tfrabajo en el centro
mas cercano al lugar de residencia, etc., con el objetivo de disponer de
un equipo de personas cudalificadas y satisfechas, que puedan conciliar su
vida laboral y familiar.

Durante estos anos se ha seguido trabajando para matizar, aun mas, cléu-
sulas de discriminaciéon positiva dentro de la politica de contratacion. En
este sentido se puede decir que Alokabide frata de incorporar a su activi-
dad diaria el enfoque de género y asi garantizar el respeto a la diversidad
y la igualdad entre mujeres y hombres.
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2.2.4. Comunicacion, coordinacion
y entorno laboral

En Alokabide se han seguido mejorando los canales de comunicacion y
espacios de trabajo colaborativo, definidos en anos anteriores, cuyo obje-
tivo es el favorecer la comunicacién interna y la coordinaciéon en el desao-
rrollo de las personas porgue se entiende que la comunicacion interna es
una herramienta estratégica para fransmitir correctamente a su plantilla
los objetivos, los valores estratégicos que promueve la organizacion, los lo-
gros y la consecucién de objetivos, asi como gestionar el reconocimiento
al frabajo bien hecho y la identificacidon de puntos de mejora.

Por ello se han seguido utilizando los canales principales y que sirven para
conseguir la estrategia de comunicacidn interna:

e Infranet corporativa: comunicaciéon de noticias de alcance ge-
neral.

e Garapen Bilera: reuniones de seguimiento de actividad, coordina-
cién y organizacion.

¢ Reuniones periddicas del equipo directivo: traslado de informa-
cién de interés general.

Ademds, durante el aho 2019, se ha frabajado con la representacion legal
de los y las frabajadoras para asentar bases, orientar y fijar estrategias en
diferentes dmbitos.

En este sentido se han creado diferentes comisiones, entre ofras, una tratar
de gestionar de manera efectiva complementos salariales que surgieron
en reordenamientos de pasado en la organizacion, otra para la definicion
de una nueva politica de contratacion y bolsas de empleo.
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Durante 2020, se han acometido diferentes acciones unidas al impacto
generado por la COVID 19:

Conlaimposicién del Estado de Alarmay el confinamiento general,
Alokabide ha asumido el gran reto de ofrecer a sus frabajadores y
trabagjadoras los medios materiales y estructura técnica suficiente
para redlizar su jornada laboral en sus domicilios y poder seguir
ofreciendo a nuestras y nuestros clientes el mejor servicio posible
dentro de una situaciéon tan extraordinaria como la que estamos
sufriendo en 2020. Esto no sdlo ha supuesto una organizacion
técnica y de infraestructura sino fambién un cambio en el modelo
de organizacion, de reuniones y de formacién pasando una
gestion totalmente online.

A estos esfuerzos, y como ya se ha senalado anteriormente, se ha
sumado un incremento de plantilla de cardcter tfemporal en 2020
para poder hacer frente a las nuevas acciones encomendadas
a Alokabide derivadas de la COVID-19. Esta gestidon ha supuesto
un gran trabagjo de planificacidn y organizacion de procesos
de seleccién en tiempo record para asumir esta gestion con la
celeridad requerida por la propia situacion.

Por otro lado, y tras la finalizacion del estado de alarma, Alokabide
ha proporcionado a su trabajadores v frabajadoras la opcidn del
tfrabajo en sus domicilios hasta el 28 de septiembre para fomentar
la conciliacién familiar en un escenario tan complejo como el
actual.
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2.2.5. Estructura organizativa

En 2019 se elabord un nuevo esquema organizativo y organigrama funcio-
nal, con el objetivo de incorporar a la actividad de Alokabide el programa
GAZTELAGUN, el proyecto del PCTl y el incremento de plantilla que diera
respuesta a las directrices marcadas desde Plan Director de Vivienda 2018
- 2020.

Para ello, se incorpord a lo largo del ano y de forma progresiva, un ndmero
importante de profesionales pasando de una plantilla media de 86,89 per-
sonas en el ano 2018 a 96,67 personas de media en 2019,

Estos agjustes en el organigrama funcional han servido para equilibrar la
esfructura organizativa de cara a mejorar la distribucion de las funciones
estratégicas dentro de la sociedad, siendo el fin Ultimo de esos cambios el
ordenar y dafianzar el esquema organizativo de la sociedad, logrando ali-
near a las personas de forma armonizada en clave sistémica, logrando que
se consolide el cambio cultural propuesto en anos anteriores, mejorando
los procesos operativos de la organizaciéon y optimizando los recursos con
los que cuenta la sociedad.

Ademds, y tal y como se ha senalado anteriormente, la plantilla se ha re-
forzado en 2020 en 19 personas para asumir 1os nuevos retos derivados del
impacto de la COVID-19.

No obstante, junto con el Departamento de Vivienda se estd frabajando
para dimensionar la sociedad tanto a la realidad actual como a los retos
futuros.
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2.3. Nuestiros
compromisos sociales

En Alokabide manifestamos nuestro compromiso social desde la perspecti-
va de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) trabajando y apoyando
diferentes iniciativas:

2.3.1. Transparencia y Gobierno Responsable

Con el portal de Transparencia, desde Alokabide continuamos con el com-
promiso de actuar al servicio de la ciudadania con una doble perspectiva:;
generando valor publico y adoptando un modelo de cultura de Transpao-
rencia en el uso de los recursos publicos para la prestacion de sus funciones
y en las tomas de decision.

El portal de transparencia estd alojado en nuestra web, en la direccion
http:/ /www.alokabide.euskadi.eus/transparencia/ y consta de los si-
guientes apartados:
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informacion
sobre alokabide

Informacién
institucional bdsica

Personas

Organos de
Administracion

A

Procesos
de planificacion

Plan estratégico
Plan de gestion

Plan director
de vivienda

Certificaciones

=

Transparencia
economico
financiera

Subvenciones
Presupuestos

Cuentas anuales e
informes de auditoria

Ofros indicadores

O/O

Relaciones
con el cliente

Encuestas
de satifaccion

©

Contratos
y licitaciones

Contratos menores

Negociados sin publicidad
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@

Consultas

Contacta
con nosotros

econdmicos

Desde 2009, en Alokabide, utilizamos como referencia la “Guia para el go-
bierno responsable en los Entes, Sociedades y Fundaciones del Sector
Plblico de la Comunidad Auténoma de Euskadi” del Gobierno Vasco
liderada por la Oficina de Control Econdmico (OCE). En ella se contemplan
diversas cuestiones para llevar a cabo de forma eficiente la gestion eco-
némica, ambiental y social de la organizaciéon, cumpliendo con los princi-
pios de tfransparencia y buen gobierno que marca la Organizaciéon para la
Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE).

Al mismo tiempo, en Alokabide hemos puesto en marcha el “Manual para
la implantaciéon y Desarrollo de la Funciéon de Control Interno en los
Entes, Sociedades y Fundaciones del Sector Pliblico de la CAE”.

Ca’rologp Perfil del contratante
de Servicios
Datos estadisticos contratacion
Histérico contratacién
Composicién de las mesas de
contrafacion
2.3.2. Sostenibilidad

Las actuaciones de sostenibilidad de Alokabide se enmarcan en diferentes
ambitos: oficinas propias, edificios...

En este sentido, elaboramos la memoria de sostenibilidad: un informe de
cardcter plblico que desde Alokabide ofrecemos de forma voluntaria, y
gue recoge la posiciéon de la organizacion y sus actividades desde
una perspectiva social, medioambiental y econémica. Se trata de un
documento complementario al balance financiero, publicado anualmen-
te, que da cuenta de los proyectos, beneficios y acciones sociales dirigidas
a nuestros accionistas, clientes, personas, aliados y sociedad en general.
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La memoria en si misma, es la base de la comunicacion de la responsalbi-
lidad social y es el ejemplo del principio de transparencia que la caracte-
riza. El modelo promovido por el Global Reporting Initiative (GRI) es el
estandar mdas reconocido internacionalmente y es el que hemos elegido
para elaborar la memoria de sostenibilidad de Alokabide.

La recopilacion de datos de la memoria de sostenibilidad abarca el perio-
do 2011 a 2015, y la redaccién final de la segunda memoria se publicd en
2016. El compromiso de Alokabide es actualizar periddicamente los datos,
de manera que antes de finalizar el ano 2020 se dispondrd de la tercera
version, correspondiente al periodo 2016-2019.

La memoria de sostenibilidad estd publicada y accesible a través de la
pdgina web htp://www.alokabide.euskadi.eus/transparencia/

2.3.3. Prevencion del Blanqueo de Capitales
y Prevencion / Deteccion de Delitos Penales

Como en anos anteriores en cumplimiento de lo previsto en la Ley 10/2010,
de 28 de aboril, de prevencion del blanqueo de capitales y de la finan-
ciaciéon del terrorismo, Alokabide presentd al Consejo de Administracion
realizado en marzo de 2019 el Informe anual de Experto externo correspon-
diente al ejercicio 2018 para su andlisis y aprobaciéon, y consecuentemente
el Plan de Actuaciéon de 2019 que ha sido implementado a lo largo del
ejercicio.

Durante 2020 todos los trabajadores y trabajadoras de Alokabide hemos
vuelto a realizar un curso online sobre esta materia

B alokabide

2.3.4. Apoyo a la insercion laboral
de las personas jovenes

En el ano 2019, se ha continuado apoyando la insercidn de las personas
jovenes en el mercado laboral, y en este sentido Alokabide ha colaborado
tanto con Fundacién Novia Salcedo como con diferentes centros educati-
vos de Arabaq, Bizkaia y Gipuzkoa.

En 2020 las practicas se tuvieron que paralizar y estd previsto que se re-
tfomen a lo largo del cuarto frimestre siempre que la situacion sanitaria lo
permita.

2.3.5. Apoyo a la Igualdad

Durante los anos 2019 y 2020 se ha seguido frabajando para matizar, adn
mds, clausulas de discriminaciéon positiva dentro de la politica de contra-
tacidén. En este sentido se puede decir que Alokabide trata de incorporar
a su actividad diaria el enfoque de género y asi garantizar el respeto a la
diversidad y la igualdad entre mujeres y hombres.

lgualmente nos sumamos a todas las iniciativas que Gobierno Vasco,
Emakunde o cualquier ofra institucion proponga con el objetivo de impul-
sar el empoderamiento de las mujeres y la prevencion contra la violencia.
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2.3.6. Euskera

En el ano 2018 Alokabide adaptd el VI Plan de Normalizacién linguistica
2018-2022 a su realidad, aprobando su planificacion estratégica en esta
materia con ese horizonte temporal.

Durante el 2019 Alokabide implementd las acciones definidas en su plan
de gestion para impulsar la normalizacién del uso del euskera en la socie-
dad. En este impulso, en el ano 2019 se matricularon 30 personas en dife-
rentes niveles, destacando que 12 de esas personas estan prepardndose
para la obtencidon del nivel C1y 9 de ellas prepardndose para la obtenciéon
del C2. En 2020, se han retfomado las formaciones en el 4° Trimestre con los
nuevos grupos del curso 2020-2021 en marcha.

Y dado que Alokabide estd comprometida con el fomento y uso del euskera,
ha tomado parte activa en diferentes jornadas que se han organizado para
la puesta en marcha de la segunda edicidén de la iniciativa Euskaraldia.
Alokabide ya esta inscrito como Arigune, espacios donde se puede hablar
en euskera con toda tranquilidad y en la medida que cada uno pueda.
Estos espacios se encuentran en empresas, grupos, asociaciones, equipos
instituciones... Ademas, los participantes tfambién pueden formar parte de
la iniciativa de forma individual en los roles de Belarriprest y Ahobizi.

iSe trata de disfrutar con el euskera y para el euskeral!

EUSKARALDIA

B alokabide

35



2.3.7. Plan de Ciencia, Tecnologia e
Innovacion para la definicion del Plan de
Rehabilitacion energética y Accesibilidad
del parque publico de alquiler social

El Plan de Ciencia, Tecnologia e Innovacion (PCTI) es una estrategia de
especializacion inteligente para potenciar el Desarrollo Econdmico y Sos-
tenible del Pais Vasco. Hay muchas dreas de actuaciéon pero en lo que
se refiere a la aplicacidon concreta en el pargue publico de viviendas en
alquiler, desde 2.108 Alokabide lidera, a través del Plan ZERO plana, [a re-
daccién del Plan de Rehabilitacion Energética y Accesibilidad. Un fremen-
do desafio para afrontar en los proximos anos una transicion energética y
de accesibilidad en nuestros edificios, que nos permita ofrecer un mejor
servicio a nuestras y nuestros clientes, mdas respetuoso con el medioam-
biente, sirviendo ademds de motor de la actividad econdmica.
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2.3.8. Inversiones en la Comunidad Local

Desde Alokabide como agente relevante en el sector en el que opera,
contribuimos a la dinamizacién econdémica de agentes publicos y privados
de la CAE, taly como se detalla en el siguiente cuadro de pagos realizados
en el ano 2019 y 2020 (hasta el 30 de septiembre) por concepto de gasto
e inversion;

2019 2020-Sept

Concepto
(miles €) (miles €)
Rentas a propietarios/as Bizigune 30.528 25.625
Software y Hardware 290 368
Activo inmobiliario 41.085 10.305
Impuestos 2.021 458
Retfribuciones al personal 3.796 3.096
Servicios exteriores 4.408 3.050
Mantenimiento 11.032 7.891
Seguros 951 726
Intereses financieros y comisiones 2.282 331

TOTAL 96.393 43.628
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2.3.9. Colaboracion con agentes sociales
y entidades sin animo de lucro

Convenios de cesion de viviendas, proyectos
sociales y situaciones de emergencia

Alo largo de 2019 y 2020 Alokabide ha continuado colaborando con Ins-
fituciones y entidades del Tercer Sector tfrabajando conjuntamente para
que dichas entidades puedan seguir desarrollando sus diferentes proyec-
tos y cubrir alguna de las muchas necesidades sociales existentes, en |la
mayoria de los casos relacionados con la inclusidon social. Estas son las vi-
viendas cedidas a fecha 30 de Septiembre de 2020.

CESIONES A ENTIDADES/INSTITUCIONES SOCIALES

POLITICA
SOCIAL
ENTIDAD OBJETO Total
QUE
CUBRE
Piso de acogida enfermos y familiares
AECC en tratamientos de cancer ! Salud
Vivienda cercana al hospital para
ALCER familiares de enfermos y enfermos de 1 Salud
frasplantes
Personas mayores auténomas
ALKAR BIZIZ HOGARES  que ofrece un servicio residencial 2 Mayores

COMPARTIDO de afencién profesional integral
personalizado

B alokabide

ASASAM Asociacion enfermedades mentales Salud mental
Personas afectadas de Espina Bifida
ASEBI-ASOCIACION e Hidrocefalia y a sus familiares para Salud
BIZKAIA ELKART favorecer su mdaxima normalizacion
social
Normalizacion e infegracion social
del colectivo de personas que ejerce iy
ASKABIDE la prosfitucion en la CAV, y se Brelusior
encuentran en situacion de exclusion
social
Infegracion minorias/inmigracion Acogida
4 .ejecucion del programa HARRERA de
ASQCIACION AFRO Gobierno Vasco (Direccion de Politica re?ﬁrsigggg
Familiar y Diversidad) g
ATZEGI Discapacidad infelectual Salud mental
. . Emergencia
AYTO. BERGARA Emergencia social social
Personas con discapacidad
AYTO. AMURRIO intelectual Salud mental
Acogida
AYTO. LLODIO Acogida a refugiados personas
refugiadas
Incorporacién a la sociedad de las -
BIZITEGI personas en riesgo o situacion de Exclsuos(;(i)or}

exclusién social de Bizkaia
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, . Exclusion DIRECCION DE
CARITAS DIOGESANO Hogar para el secrefariado gifano 2 social JUSTICIA Gobierno Menores mala relacion paferno-filial 3 Exclusion
Vasco
CEAR Acogida a refugiados/ Infegracion 10 p'g?sc?rigg Proyecto de Cdritas para personas
minorias inmigracion refugiadas EGUZKILORE con riesgo de exclusion social 14 Exclusion
CORAZON SIN Alojamiento a familiares y pacientes . Salud GOIZTIRI Inclusion 2 Exclusion
FRONTERAS con enfermedades cardiacas
Inclusion social e insercién socio- i
. . 3 Acogida HAZTEN psicosanitaria 4 Exclusion
Acogida a refugiados e Integracion de erSoNnas
CRUZ ROJA minorias/inmigracion. Ejecucion del 15 refS iadas /
Programa Harrera de Gobierno Vasco gladas EMAKUNDE- ) o )
Infegracion DIRECCION Mujeres victimas de trata con fines de ] Exclusion
PATRIMONIO explotacion sexual
Menores en situacion de
. I desprofeccion grave/ personas ;
Elg\lféo(cl')ﬂ_?gg)l de con discapacidad/ personas con 9 Menores CRUZ ROJA- Acodid uaiad 6 Acogida
enfermedad mental (Asociacién AZPIEGITURAK cogida a refugiados personas
Bideguruizea) refugiadas
. Emergencia
Diputacion Foral de Insercion social y laboral de mujeres 3 o6 AYTO. EIBAR Derrumbe edificio 12 social
Bizkaia (DFB-BFA) victimas de violencia de género
AYTO. DONOSTIA Realojos riberas del Urumea 26 Emergseglct,}g
Diputacion Foral de
Bizkaia-Instituto Foral . .
de Asistencia Social Uso asisfencial 3 Menores TOTAL: 132
(IFAS-DFB) :
. . Alojamiento para menores 13-18 Menores/
8:pﬂrzqk%gn(ggg)6d§/_\) afos/ Refugiados/ Programa Gazteon/ 3 Refugiados/
P Programa Habitat Familia
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2.3.10. Proyectos Solidarios

Durante el ano 2019 y 2020, Alokabide ha seguido apoyando la puesta en
marcha de proyectos solidarios en la organizaciéon y fomentando la partici-
pacion de las personas de la organizacidn en dichos proyectos.

La solidaridad es uno de los valores mds importantes y esenciales y por ello,
las personas de Alokabide continGan apoyando junto con VISESA a paises
en vias de desarrollo consiguiendo con estos proyectos un alto impacto y
grandes resultados.

En 2020 se ha impulsado la construccion de 10 nuevas viviendas para fami-
lias numerosas en Haiti, uno de los paises mds necesitados. La pandemia y
el cierre de las fronteras entre RepUblica Dominicana y Haiti supusieron el
retraso en el inicio de las obras. Pero a principios de Agosto se ha retomado
el proyecto con la compra de materiales y nos confirman que en Septiem-
bre se han iniciado las obras. En las fotos se puede ver la primera fase del
proyecto del pasado ano ya terminada.

Ademdas, colaboramos con VISESA en la realizacion de otras actividades
solidarias tales como campanas de extraccidn de sangre, recogida de ju-
guetes y entrega a colectivos desfavorecidos del excedente del servicio
del comedor.

B alokabide
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3. Alianzas,
empresas
proveedoras

y agentes
colaboradores




Desde Alokabide queremos agradecer la labor de proveedores, aliados y
colaboradores que han trabajado con nosotros durante 2019 y 2020.

Servicios de atencién (Call Center - recepciones - web - gestion
de tickets):

XUPERA, BILBOMATICA, WEGETIT, @MATIC
Servicios de seguridad para las oficinas territoriales:
EULEN, INVICO, BILBOGUARDAS
Servicios de acompanamiento e intervencion social y comunitaria:
AGINTZARI, ADAKA, LORRATZ, GIZAGUNE, SARTU
Servicios técnicos:
ITAU, GIROA, LKS, AMAIBA, INTECA, XORTU, LA FACTORIA,
DICORGES, ICM, JOSE LUIS QUERALT, INGENIA
Corredurias y companias de seguros;
MAPFRE, AON, WILLIS TOWERS WATSON
Herramientas informdaticas - soporte:
LANTEK, IBAI SISTEMAS, IGN, $2G, LKS, BLUEWAY
Consultoras, Auditoras, Enfidades Bancarias, Asesores:

PRAXIS, GUREAK MARKETING, LABAYRU FUNDAZIOA, AGL
Efficiency Management, PFK-ATTEST, DELOITTE, PWC,
KUTXABANK, LABORAL KUTXA, BBVA, BANCO SANTANDER,
QEPA, EUSKALIT, INNOBASQUE, ALTIA, INFORMA
CONSULTING, ODEI, WOKO CREATIVOS, DAYNTIC

—
B alokabide

42



B alokabide

* PCTI2018-2020

ACEDE, EFINER SERVICIOS ENERGETICOS, BERRILAN,
ERAIKUNE, IDOM, PROJEKTA URBES, TECNALIA, GRUPO
ENEDI (UPV/EHU), EVE, GRUPO CAVIAR (UPV/EHU),
COLEGIO ADMINISTRADORES DE ARABA, BIZKAIA y
GIPUZKOA, ANDER AGINAKO, DAVID VELIZ, ALONSO-
HERNANDEZ & ASOCIADOS, ESPACIO BIM, EUSKALTEL,
FERROVIAL, KAIZEN, RENER, RETEVISION, TRADIA TELEKOM,
CG RUIZ ARQUITECTOS, RUNITEK, ESETEK, LKS, SILVIA PEREZ,
MAIALEN LOPEZ, NAVARRA EFICIENTE, GIROA, PKF ATTEST,
BC3 BASQUE CENTER, VAILLANT, AKTUART, GRAFICAS
INDAUTXU, ENFOKE GRAFICO SL

Abogados y procuradores

o

A | v

¢ Administradores de fincas

e Gremios de reparacidon (fontanerias, albanilerias, cerrgjerias,
empresas de pintura, etc.)

ﬂ e Servicios técnicos oficiales de electrodomésticos y calderas

¢ Empresas mantenedoras (ascensores, proteccién contfraincendios,
calefaccion, ventilacion, limpieza, jardineria, etc.)

¢ Mensagjerias: GRUPO POSTA, empresas de formacidn, empresas de
" , seguridad, notarios, etc.
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4. Actividad
2019 - 2020




4.1. Principales datos
de actividad

En Alokabide gestionamos el arrendamiento de diversos parques de alqui-
ler en la CAE.

* Viviendas propiedad de Alokabide
* Viviendas propiedad del Gobierno Vasco
* Viviendas propiedad de terceros

* Programa de Bizigune que fomenta la movilizacién de vivienda
libre vacia de propiedad privada.

e También somos agente colaborador del programa ASAR

De esta maneraq, las viviendas gestionadas por pargue en el ano 2019 y
2020 (hasta 30/09) asciende a:

PARQUES VIVIENDAS 2019 ARABA BIZKAIA GIPUZKOA
Alokabide 2.856 583 973
ASAP 19 80 47
Bizigune 757 3.810 1.436
EJ-GV 556 1766 1.094
Parque de Terceros 90 82
TOTAL 4.188 6.329 3.632

TOTAL GENERAL 14.149

B alokabide

PARQUES VIVIENDAS 2020 ARABA BIZKAIA  GIPUZKOA
Alokabide 2.860 698 973
ASAP 28 78 47
Bizigune 782 3.923 1.436
EJ-GV 556 1.831 1.094
Parque de Terceros 12 82
TOTAL 4.226 6.542 3.724
TOTAL GENERAL 14.492
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4.2. Servicios de
incorporacion/salida de
viviendas y edificios al
parque de alquiler publico

4.2.1. Programas de movilizacion de vivienda

Dado que una de las principales preocupaciones y demandas de |la ciu-
dadania es el acceso a la vivienda a un precio asequible, y que contamos
desde 2015 con una Ley de Vivienda que ha convertido el acceso a una
vivienda digna en un derecho ciudadano, y que opta por el alquiler como
férmula preferente para hacerlo realidad, el Departamento de Medio Am-
biente, Planificacion Territorial y Vivienda del Gobierno Vasco ha activado
medidas tanto a corto como a medio y largo plazo para aumentar el par-
que de vivienda destinado al arrendamiento socidal.

Entre ellas se encuentra el impulso al Programa de movilizacién de vivienda
vacia Bizigune. Desde Alokabide hemos realizado un importante esfuerzo
durante todo el ano para la adecuacién de las nuevas condiciones con-
fractuales, trémites de captacién de nuevas viviendas de propietarios/as
asi como la adecuacién de viviendas previas a su incorporacién al Progra-
ma, para facilitar el éxito de la campana con un incremento notable del
objetivo de captacion.

Ademds se ha creado el programa Bizigune Municipal, una variante del
programa Bizigune dedicada a activar pisos vacios de particulares, cuyo
objetivo es captar viviendas de fitularidad municipal y ponerlas, a través
de la Sociedad Publica Alokabide, a disposicidn de las personas que no
pueden acceder al mercado libre de alquiler.

B alokabide

Todo ello se ha visto reflejado en un importante incremento del parque de
viviendas dentro del Programa Bizigune: 2019 finalizd con un volumen de
6.003 viviendas en gestion. A 30/09/2020 la cifra de viviendas en el progra-
ma Bizigune alcanzd el nimero 6224. Este nUmero se ha visto afectado por
el impacto que la COVID-19 ha tenido con las dificultades en la gestion de
la admisidn. Sin embargo estamos en disposicidn de alcanzar el Objetivo
marcado en el Plan Director de Vivienda que prevé al cierre del ano 2020,
disponer de 6.400 viviendas en el programa.

La tasa de renovacion de contratos de propietarios y propietarias ascien-
de al 72,13 % para el ano 2019 y al 91,78 % durante el gjercicio 2020 (hasta
31/09/2020).

En el ano 2019 se firmaron 820 nuevos contfratos con propietarios y se reno-
varon 290 contratos de usufructo, lo que hace un total de 1.110 contratos
de usufructo firmados.

En el 2020 (30/09/2020) los contratos firmados alcanzaron la cifra 636, de los
cuales 234 fueron nuevos contratos.

4.2.2. Puesta en marcha y entrega
de edificios/promociones

Esta actividad consiste en la organizacion de la entrega de promociones
completas adquiridas por Alokabide o ejecutadas por encargo del Go-
bierno y de terceros, y que tienen que ser entregadas en blogque a los pri-
meros adjudicatarios.

Se trata de edificios nuevos, recién construidos, en los que Alokabide apor-
ta toda su experiencia para que a la entrada de los arrendatarios, todo
funcione correctamente: constfitucién de comunidad, pruebas previas y
mantenimiento de instalaciones, suministros, revision técnica de viviendas,
gestion postventa inicial, etc.
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Este ano con la coyuntura de la COVID-19 se ha tenido que adaptar el
personal, los espacios y la gestion de la entrega para evitar la masificacion
y generar protocolos individualizados cumpliendo con las exigencias sani-
tarias necesarias

Promociones entregadas en 2019:

Total
Propietario  Codigo . Calificacion —
promocién  Alokabide Lugar Promocion Energética Fecha entrega .
Viviendas
ALO-G020 MORLANS 70 A 25/06/2019 32
Alokabide
ALO-BO17 LEIOA 101 B 25/06/2019 101
Total
Alokabide 133
Propietari Cadi Calificacié Tolal
ropiefario 6digo - alificacion —
promocion  Alokabide Lugar Promocion Energética Fecha entrega o
Viviendas
IRUN 32
GOB-G038 OINAURRE VPO B 20/02/2019 32
GOBIERNO ~ GOB-G044 ?\%DARR'B' 18 18/06/2019 18
URETAMENDI 45
GOB-B100 (REALOJOS) B 20/11/2019 8
Total 58

GOBIERNO
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Tofal
Propietario Cadigo - Calificacion
promocion Alokabide Lugar Promocion Energética Fecha entrega .
Viviendas
AYUNTAMIENTO HONDARRIBIA 15
HONDARRIBI HON-GOO01 (33) A 21/06/2019 15
Total 15

AYUNTAMIENTO

TOTAL 2019 206

Promociones entregadas 2020

Tofal
Propiefario Codigo . Calificacion —
promocion Alokabide Lugar Promocion Energética Fecha entrega .
Viviendas
. ARANGOITI 60
Alokabide GOB-B104 (ADAS) A-B 26/10/2020 60

Total Alokabide 60

TOTAL 2020 60
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Promociones en prevision de entrega 2021

Propiefari Codi Calificacio Fecha Total
ropietario 6digo iy alificacion :
promocion Alokabide Lugar Promocion Energética grr]?:gs? de
Y Viviendas
ALO-BO16 SESTAO 52 B Enero 2021 52
Alokabide ~ ALO-BO11  OANTURTZI32 Marzo 2021 32
VPOA
ALO-B020 ORTUELLA 84 A Abril 2021 84
SANTURTZI
GOB-B105 g apas B Marzo 2021 58
GOBIERNO GOB-B0O65  TXURDINADA 12 D Febrero 2021 12
GOB-B100  URETAMENDI 45 B Febrero 2021 37

Total

B alokabide
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4.2.3. Renovacion/devolucion de
viviendas de programas de alquiler

En la actualidad, el total de las renovaciones y devoluciones de vivienda se
producen dentro del dmbito del Programa Bizigune.

Un dato relevante para analizar los datos de este dmbito reside en la tfasa
de renovacién de contratos con los y las propietarias cuya evolucidon po-
demos ver en los siguientes graficos:

Contratos usufructo

. Bajas propietarios (viv) . Nuevos contratos

. Renova contrato . Total C prop firm
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Como se puede observar, la mayor parte de personas propietarias sigue
confiando en el Programa Bizigune a la hora de renovar su contrato y las
que deciden recuperar sus viviendas lo hacen por diferentes motivos (per-
sonales, econdmicos...)

En este sentido, en Alokabide seguimos trabajando para garantizar la con-
fianza de las personas propietarias ya que gracias a su colaboracion y la
cesidn de sus viviendas vacias, conseguimos mantener y aumentar el nG-
mero de viviendas que pueden ponerse a disposicidon de la ciudadania.

Tasa de renovacion de contratos

B alokabide

. Bajas propietarios (viv)

2017

65,75%

34,43%

. Renova contratos Prop

2018

78,67%

21,33%

2019

73.12%

26,88%

2020

50

91,78%

8,22%



4.3. Servicios de gestion
del arrendamiento publico

4.3.1. Adjudicacion y firma de
contratos. Finalizacion

Todo el nUmero de viviendas que Alokabide gestiona, debe dar sentido
a nuestro fin que es el arrendamiento de las mismas y su utilizacion por las
familias que mdas lo necesitan.

Durante el gjercicio 2019 se firmaron 1.401 confratos nuevos de arrenda-
miento, se renovaron 1.816 contratos, lo que hace un total de 3.200 con-
tratos gestionados.

En el ano 2020 (hasta el 30 de septiembre) se han renovado 1.187 con-
fratos, se han firmado 650 nuevos contratos, lo que hace un total 1.837
contratos gestionados.

Incidir que las sucesivas medidas adoptadas por la Administracion para
paliar las situaciones de vulnerabilidad producidas por la COVID ha su-
puesto la prérroga automdatica de contratos por periodos de 6 meses, re-
frasando las renovaciones de contratos del 2020 al ano 2021.

En cuanto a la adjudicacién de viviendas senalar, fambién es relevante
conocer el nimero de renuncias a la adjudicacion gestionadas. En el ano
2019 se gestionaron mas de 800 renuncias y en el ano 2020 (30/09/2020) se
gestionaron mas de 330 renuncias. Los principales motivos de renuncia son;

* lano recogida de las notificaciones,
* |as condiciones del programa no se adaptan a las necesidades

¢ |a vivienda no se considera conveniente.
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4.3.2. Reubicaciones: cambios de vivienda

Otra de las actividades relevantes de las que se encarga Alokabide es de
la gestion de las solicitudes de cambios de vivienda que realizan nuestros
inquilinos e inquilinas.

Principalmente los motivos por los que las solicitan son 3: aspectos técnicos
de la vivienda, superficie de la missma o motivos especificos varios. Estos
motivos deben estar totalmente justificativos por parte de los vy las solici-
tantes para sean aceptados segun los criterios que marca la normativa
vigente.

Ademds hay gque tener en cuenta que también nos encargamos de la
bUsqueda de nuevas viviendas para los inquilinos/as del programa Bizigune
en los casos en las que la propiedad quiere recuperar la vivienda cuando
finaliza su contrato.

En 2019 y en 2020, estos han sido los indicadores mds relevantes:

2020 (hasta el 30 de

2019 septiembre)
Aceptadas 130 59
Anuladas 56 28
Denegadas 240 169
En tramite 62 149
Total 488 405
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4.3.3. Facturacion y renovaciones de renta 4.3.4. Gestion de recobros
Desde Alokabide mensualmente realizamos la facturacion a clientes de to- Desde Alokabide se realiza de forma periddica una sistemdatica para con-
dos los pargues que gestionamos y cuyo volumen se refleja en la siguiente trolar y gestionar los impagos de renta que puedan producirse desde el ini-
tabla: cio de un confrato de arrendamiento, con el fin de reconducir la situaciéon
y ofrecer alternativas a los/las clientes que puedan verse inmersos en esta
. Facturacion situacion.
Facturacion 2019 o )
2020 (a 30/09/20) Las fases en las que Alokabide interactla son:

Entre 0-4 recibos impagados, Alokabide facilita los recibos banca-
Inquilinos/as Bizigune 12.092.845,49 euros 9.484.935,45 euros rios denominados Norma-57 que se envian a los inquilinos/as que han
impagado con el fin de que lo abonen en cualquier entidad banca-

Inquilinos/as Alokabide 13.333.938,89 euros 10.289.051,42 euros ria en el momento que les resulte mds adecuado.

De forma semestral y en los meses mds propicios para los arrenda-

gggiiéirr;]%s%ssggviendqs 2.499.972,00 euros 1.303.932,00 euros ’rarl(I)s/os se envia un recordatorio con los recibos pendientes en ese
periodo de 6 meses.

N N Entre 4-8 recibos impagados, Alokabide envia una carta para con-

Inquilinos/as viviendas 55.753,71 euros 5.746,62 euros certar una cita en oficinas, comentar el problema y ofrecer distintas

ayunfamientos y otros ) ) i
alternativas para ayudar a abonar la deuda existente. Dichas alter-

nativas pueden ser:

e Firmas de Acuerdos/Compromisos de pago con un calendario
de pagos adaptado a las necesidades del deudor y recibos

e porinquilinos/as del parque propio de Alokabide ha sido de divididos.
222,10 curos.

En 2020 la renta media abonada:

* Rentas especiales; en los casos de un descenso importante

* por arrendatarios/as del programa Bizigune ha sido de 234,33 de los ingresos por circunstancias sobrevenidas se adecua la
euros. renta actual hasta un 30% de los ingresos.

« por arrendatarios/as del parque de Gobierno Vasco ha sido de * Renta minima, en casos excepcionales y una vez acreditada
213,82 euros. la situacion de extrema vulnerabilidad.

* Intervencién socialy Derivacidén a otros recursos institucionales,
Servicios Sociales...
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¢ Tramitacién de ingresos de terceros: en los casos en los que
algun organismo publico o enfidad privada se hace cargo de
la deuda generada.

Mas de 8 Recibos impagados: Alokabide envia un burofax propor-
cionando un plazo para el abono de la deuda vy si no se produce
dicho abono, se inician los frémites legales de desahucio.

Fruto de estas gestiones, detallamos a continuacion el importe recobrado
en el ano 2019 y 2020:

e Canfidad recobrada en 2019: 4.368.067,71 euros (que supone un
75% de la deuda generada).

e Cantidad recobrada en 2020* (hasta 30/09): 2.681.250,14 euros
(que supone un 63% de la deuda generada).

* % de Morosidad al terminar 2019: 3,2% tras regularizar a P&G una
parte de la deudaq, y sobre la facturacidn del ejercicio 2019.

e % de Morosidad a 30/09/2020: 5,4% sobre la facturacion del
2020.

En 2020 los datos se obtendrdn a cierre de ano aungue se prevé un au-
mento del nidmero de impagos debido a la disminucién de las acciones de

recobro y al aumento de la vulnerabilidad econémica de los inquilinos/as,

fruto de la crisis sanitaria.

B alokabide

4.3.5. Acompanamiento e Intervencion Social

La actividad del Acompanamiento Social de Alokabide ha evolucionado
de manera activa durante el periodo 2019 - 2020 marcando como su prin-
cipal objetivo la prevencion e intervencion en los incumplimientos contrac-
tuales. En este sentido su actuaciéon se centra en detectar, evaluar, apoyar
y acompanar a las personas y colectivos que requieren de una interven-
cion especializada por profesionales, trabajando en red con otros agentes
sociales y basdndonos en 3 ejes fundamentales:

»  FUNCION SOCIAL DE LA VIVIENDA, dotando a los inquilinos
e inquilinas de herramientas adecuadas que favorezcan su
permanencia estable en un entorno adecuado, mediante la
garantia del cumplimiento de sus obligaciones confractuales.

«  PROMOVER UNA VIDA AUTONOMA Y ESTABLE, acompandndoles
en la gestién y administracién de recursos econdmicos y
personales y favoreciendo un ESTANDAR DE CONVIVENCIA
SATISFACTORIO.

e Dotarse de las herramientas adecuadas que permitan
ANTICIPAR, GUIAR, ACOMPANAR, COORDINAR, EDUCAR Y
RECONDUCIR aqguellas conductas que no favorezcan los dos
primeros ejes.

El volumen de actividad desarrollada por el Area durante el periodo 2019-
2020 ha sido importante y en un entforno de cambio y fensibn muy com-
plejo, tal y como se refiejan en los datos mds significativos de las diferentes
lineas de actividad que se exponen a continuacion;

Estructurando la informacién que se deriva de tfodas las acciones realizo-
das merece destacar:
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A. INTERVENCION SOCIAL INDIVIDUAL

Se ha trabajado con un amplio conjunto de recursos y herramientas que
implican:

* Valoracién preventiva en incorporacion a la vivienda.

2019 2020

Acompafiamiento preventivo 70

* Intervencion social en circunstancias de especial necesidad
o problemas de convivencia de alto impacto: salud mental,
toxicomanias, diégenes...

2019 2020

Incidencias gestionadas 1.025 1.126

* Acompanamiento especializado en consultas y gestiones sobre
reubicaciones y érdenes de excepcion.

2019 2020
Adjudicaciones Directas 61 80
Reubicaciones 298 217

B alokabide




Valoracion social en renovaciones de contratos.

Procedimiento especializado de gestion y consultas de recobros y

deudas.
2019 2020
Impagos/recobros 4.276 2.187
Rentas especiales 987 548
Gestion interinstitucional de los desahucios.
2019 2020
Coordinacion procesos judiciales 276 94
Coordinacion y gestion del servicio de acompanamiento
educativo.
2019 2020
Usuarios servicios educativos 64 62
Verificaciéon de subarriendos, cesiones inconsentidas y
ocupaciones:
2019 2020
48 115

B alokabide

B. INTERVENCION SOCIAL VECINAL Y COMUNITARIA

Bdasicamente se han desarrollado modelos, estGndares, estudios y Proyec-
tos encaminados a desarrollar:

Acciones de intervencidon en contextos vecinales que
frascienden el inmueble o la promociéon

Proyectos de sensibilizacion y coordinaciéon interinstitucional en
contexto de conflicto vecinal

Acompanamiento e intervenciéon preventiva en las nuevas
entregas.

Modelizacion y diagnéstico del perfil de arrendatario y
comunidad de los pargues pudblicos.

Intervencion integral en resolucion de conflictos de alcance
comunitario/grupal.

2019 2020
Incidentes de Convivencia 809 722
Intervenciones Reclamaciones Comunitarias 74 36
Diagnosticos de Intervencion Promocion 6 11
Proyectos de Acompafiamiento Comunitario 4 2
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C. GESTION JURIDICA DE LA ACTIVIDAD Y SOPORTE * Coordinacién juridica y legal de las ocupaciones
LEGAL AL ACOMPANAMIENTO SOCIAL:
2019 2020
Que ha desarrollado una labor cercana e intensiva en relacion con: - )
Viviendas efectivamente Ocupadas 45 35
* Tramitacion de los procedimientos judiciales: Demandas Inferpusstas 37 2
Lanzamientos ejecutados 10 17
REFERENCIAS POR CONCEPTOS 2019 2020
Solicitudes puertas anfiintrusion 61 91
Contratos de arrendamientos gestionados 14.069 14.492
e Asesoramiento de la actividad del Area.
Demandas presentadas 147 87
Porcentajes demanda sobre parque 1,04% 0,60%
Lanzamientos ejecutados 111 56 Programa de Acompanamiento Social
Porcentaje lanzamientos sobre parque 0,70% 0,38% preventivo en el confinamiento
Porcentaje lanzamientos sobre demandas 75% 64,36%
_ S - A mediados de marzo, y debido ala crisis sanitaria provocada por la CO-
Porcentaje de desisfimientos por reconduccion 25% 35,64% VID-19 y el confinamiento en nuestros hogares, Alokabide puso en marcha
un Programa de Acompanamiento Social Preventivo con motivo de aisla-
* Vigilancia normativa miento en el hogar de aguellas personas que por diversas circunstancias
« Gestion de las adjudicaciones, reubicaciones y cesiones viven solas, pudiendo sufrir consecuencias excepcionalmente negativas y
graves gue no se visibilizan por parte del entorno, de las administraciones y
2019 2020 en general de la sociedad.
Adjudicaciones Directas 61 80 En este sentido y desde la proactividad Alokabide, se disend un protocolo

con el qgue intentar minimizar el impacto del aislamiento y la soledad en

Reubicaciones 82 47 todos los casos detectables de personas solas, aisladas y con indicadores
previos de vulnerabilidad ( edad, salud mental etc,) acompanando desde
la conversacion, la informacién y la derivacion si se requiere.
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Los objetivos han sido:
1. Detectar, acompanar y derivar en caso necesario.

2. Desde la conversacidon, reconfortar y acompanar ofreciendo
apoyo emocionaly socialy minimizando elimpacto del aislamiento
de las personas arrendatarias de Alokabide que se encuentren
en situaciones de mayor vulnerabilidad debido a las medidas
adoptadas por la crisis de la COVID-19.

3. Favorecer el bienestar ofreciendo informacidén de inferés en caso
de que la precisen o trasladando las situaciones relevantes o de
riesgo extremo a los recursos asistenciales que tiene competencia
para intervenir en estos momentos.

Se han realizado mds de 1.000 llamadas telefénicas a personas que por
su edad y/o circunstancias pudieran estar sufriendo perjuicios como con-
secuencia de esta crisis sanitaria, sin precedentes. Se ha prestado atencion
a cerca de 680 usuarios, gue han requerido de diversos apoyos de conten-
cion, informacidn, derivacion a otros recursos especializados y seguimientos
internos. El servicio ha sido valorado muy positivamente por los usuarios.

Alokabide ha liderado con este proyecto un servicio referente en el ejerci-
cio de la responsabilidad social dirigido a un sector de la ciudadania es-
pecialmente sensible y respondiendo a las necesidades de ésta, en cada
momento.

4.3.6. Asistencia técnica y mantenimiento

En el ano 2019 se registraron 16.425 incidencias nuevas de cardcter téc-
nico (dichas incidencias pueden ser de origen diverso como electrodo-
mésticos, calefaccién, humedades, siniestros, etc) que se corresponden,
en lineas generales, con la amplia tipologia de incidencias que atiende vy
gestiona el dmbito técnico de Alokabide; y cuya entrada puede ser bien
desde el Call Center, bien desde Administradores de Fincas o bien desde
las propias Oficinas Territoriales.
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Tipologia Araba Bizkaia Gipuzkoa Total
TAétt):%ri]coosso comunidad por derramas 73 2 15 109
Acceso a vivienda a terceros 43 307 132 482
Adaptacion Accesibilidad 4 2 6
Adecuacion de vivienda BZG 7 161 75 243
Agradecimiento / Sugerencia 1 1
Apertura cuarto comunidad 32 24 28 84
Arranque Promocion (Puesta en 4 3 7
marcha y entrega)

Averia Calefaccion/ACS 642 791 514 1.947
Averias electrodomésticos 762 737 576 2.075
Averias generales / Incidente Técnico 1.220 2.039 1.110 4.369
AVISOS estado vivienda 1 1
wienda outorizogeny 52 81 2 25
Consulta seguro 1 1
Devolucion vivienda a propiefario/a 1 1
Elsvtfgrt]c()j geﬂmencms a la devolucion de 4 45 19 68
Escrito incidencias iniciales 290 672 366 1.328
Gestion judicial 1 2 3
Humedades 65 174 117 356
Incidencia en Garantia de obra 1 76 139 216
Mantenimiento preventivo 406 210 238 854

B alokabide

Pendiente CEE 4 4
Pendiente FICHA DE VIVIENDA 8 8 16
Pendiente FICHA DE VIVIENDA + CEE 7 7
Plagas 53 58 41 152
Proyecto PCTI 21 4 4 29
Puerta anti infrusion 41 6 47
Puesta a punto de vivienda 332 731 419 1.482
Puesta a pu_rﬁo Promoci(_jn_ 1 1 6 8
(Conservacion y Mantenimiento)

Rgglomocién a devolucion de 3 ! 4
vivienda

Reclamacion Escrita 9 18 12 39
Reclamacion Oficial 1 3 4
Resolucion fianza 1 1 2
Reubicacion 9 10 1 20
Siniestro 475 643 397 1.515
Solicitud de reforma en vivienda 113 374 155 642
Solicitud de reubicacion 20 36 11 67
Suministros (Indivualizados) 1 1
Suspensidn contrafo propietario/a 8 8
Valoracién técni_cq acciones judiciales 2 9
(destrozos en vivienda)

TOTAL GENERAL 4.678 7.254 4.493 16.425
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En lo que llevamos de ano 2020 se han registrado 11.301 incidencias.

Cada una de estas incidencias se gestiona a través de tareas de manera
interna por las personas del equipo técnico de Alokabide; tareas que van
desde la coordinacidn de gremios de reparacion y servicios técnicos, ins-
pecciones in situ en las viviendas y edificios, lamadas telefdnicas de confir-
macién y diagndstico, etc.

Cabe destacar que durante 2019 y 2020 el incremento de la gestion del
Area Técnica en el dmbito de la ocupacién de viviendas es notable y
requiere del esfuerzo de los técnicos de Alokabide en la coordinacion de
la instalacion de puertas antiintrusion, coordinacién de gremios en expe-
dientes de siniestro y ocupacioén, lanzamientos, etc. Entre 2019 y 2020, se
han gestionado por el drea técnica mas de 150 expedientes de instalacion
de puertas antiintrusion.

—
B alokabide
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4.4. Servicios de
asesoramiento y
gestion de convenios

Convenios con Ayuntamientos para
gestion de programas en municipios

¢ Alokabide continua con la puesta en marcha y gestion de
distintfos convenios de colaboracion con Ayuntamientos con
el objeto de fomentar la captacién de viviendas vacias en
el mercado libre, tanto en el Programa Bizigune como en el
Programa ASAP para su destino al alquiler social.

¢ Actualmente hay firmados convenios con mas de 38 municipios
VASCOS.

¢ Ademds se estdn gestionando 52 viviendas de 8 municipios
vascos en el programa Bizigune Municipal que sumadas los 7
municipios y las 109 viviendas en gestidon del parque de terceros,
hacen un total de 15 municipiosy 111 viviendas.

Convenios de cesion de viviendas, proyectos
sociales y sifuaciones de emergencia

Una linea de actuacién de marcado perfil social dentro de Alokabide es
la firma convenios con instituciones y entidades del tercer sector de cara
a ceder viviendas donde éstas puedan desarrollar los diferentes proyectos,
generalmente relacionados con la inclusion social.

B alokabide

Durante el ano 2019, Alokabide habia convenido la cesion de 27 viviendas
y dos locales a otfras Administraciones, organismos y enfidades sin dnimo
de lucro vinculados al desarrollo de diferentes Programas, entre los que
destacan: la atencién a personas en materia de salud mental, proteccién
a menores, servicio de atencién personalizada a personas mayores, acom-
panamiento en situacion de riesgo de exclusidn, proyectos de emancipa-
cién y acompanamiento a Victimas de Violencia de Genero entre otros.

En el ano 2020, la excepcionalidad de las circunstancias vividas han forza-
do una importante ralentizacién de las cesiones, no obstante lo cual ade-
mds de mantenerse, renovarse y consolidarse el parque de viviendas cedi-
das, se han anadido durante el primer trimestre del ano 2 nuevos convenios
de cesidn y en fase de tramitacion al menos dos nuevas cesiones durante
el segundo semestre del ano en curso.
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4.5. Servicios de
Conservacion y
Sostenibilidad del
Parque edificado

Alokabide lleva a cabo una adecuada gestion para el mantenimiento de
viviendas y edificios a fin de optimizar su funcionamiento, preservar el patri-
monio, evitar al méximo las actuaciones correctivas y garantizar el confort
de los usuarios. El nUmero de edificios gestionados es de aproximadamente
250 y su diversidad en cuanto a la antigliedad, propiedad y situaciéon es
enorme.

El mantenimiento de activos (edificios y viviendas) tiene dos vertientes di-
ferenciadas: Por un lado el Mantenimiento Correctivo, que atfiende a las in-
cidencias ocurridas durante la gestion del parque y actla reactivamente
para su resolucion, bien coordinando acciones y/o reparando; y por ofro
lado el Mantenimiento Preventivo, que inspecciona y revisa los edificios
con una periodicidad segln el Plan Maestro disenado por Alokabide, para
anticiparse a los problemas/incidencias.

El Objetivo final del Plan de Mantenimiento pasa por gastar cada vez mds
en preventivo y cada vez menos en correctivo, de modo que la suma de
amibos conceptos cada ano sea inferior al anterior,

Indicadores de Mantenimiento Preventivo
y Correctivo de ZONAS COMUNES

El primer objetivo del mantenimiento es evitar o mitigar las consecuencias
de los fallos del equipo, logrando prevenir las incidencias antes de que
estas ocurran.,

B alokabide

R

Objetivos del nuevo Plan Global de Mantenimiento Preventivo:

Mejora en la
satisfaccion del
usuario
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Los indicadores principales tanto del mantenimiento preventivo como co-
rrectivo de zonas comunes, y su relaciéon, en el periodo 2019-2020 se mues-
fra a confinuacion:

INDICADORES MTO. PREVENTIVO 2019

N° VIVIENDAS 8.000
N° PROMOCIONES 238

INDICADORES MTO. TOTAL
2019 ALAVA BIZKAIA GIPUZKOA TOTAL

PREVENTIVO PONDERADO 2019

ECONOMICOS
1 gﬂi{ozggg’ ENTIVO+CORRECTIVO 475.411,57 € 280.103,87 € 327.31647€  1.082.831,91 € 1.098.262,26 €
2 Gastos CORRECTIVO (PG99) 138.596,82 € 122.002,93 € 100.201,85 € 360.801,60 € 365.943,02 €
3 Sosto en PREVENTVO (PGSE) sin 302791,006 13912246 € 190447,36€  661.360,91 € 670.785,30 €
4 Gasto en IPEs (PGI8) 57.006,34 € 22.292,69 € 105.187,50 € 184.486,53 € 187.115,46 €
5 Gastos en REGPs (PG98) 14.023,66 € 18.978,48 € 27.667,26 € 60.669,40 € 61.533,94 €
6 Ratio €/vivienda IPEs 39,51 € 76,61 € b8,76 € 52,35 € 52,35 €
7 Ratio €/vivienda CORRECTIVO - - - 45,10 € 45,10 €
8 Ratio €/vivienda PREVENTIVO - - - 90,25 € 90,25 €
9 Ratio €/promocion CORRECTIVO . - - 1.515,97 € 1.515,97 €
10 Ratio €/promocién PREVENTIVO - - - 3.033,74 € 3.033,74 €
11 RATIO correctivo/preventivo 0,41 ¢€ 0,77 € 0,44 € 0,50 € 0,50 €
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INDICADORES MTO. TOTAL
2019 ALAVA BIZKAIA GIPUZKOA TOTAL
PREVENTIVO PONDERADO 2019
N° ACTUACIONES
N ° de Ofs TOTALES
12 (correctivo+preventivo) 438 398 375 1.211 1.228
13 N° de Ots CORRECTIVO 176 219 183 578 586
14 N° de Ofs PREVENTIVO 213 119 102 434 440
15 N° REGPs 49 60 20 199 202
16 N° IPEs -Promociones // % TOTAL 17 4 43 64 65
17 N° viviendas inspeccionadas IPEs 1.443 291 1.790 3.524 3.574
Ratio actuaciones /vivienda
18 CORRECTIVO - - - 0,07 0,07
Ratio actuaciones /vivienda
19 PREVENTIVO - - - 0,08 0,08
Ratio actuaciones /promocién
20 CORRECTIVO - - - 2,43 2,43
Ratio actuaciones /promocion
21 PREVENTIVO . } - 2,66 2,66
22 % relacion correctivo-preventivo 0,86 1,66 1,42 1,23 1,23

B alokabide
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INDICADORES MTO. PREVENTIVO 2020 (hasta 30/06/20)

N° VIVIENDAS 8.114
N° PROMOCIONES 238

INDICADORES MTO. TOTAL PONDERADO
2020 ALAVA BIZKAIA GIPUZKOA TOTAL

PREVENTIVO 2020

ECONOMICOS
1 gﬂﬁ{oigggy ENTIVO-+CORRECTIVO 217.788,18 €  159.633,33 € 172.173,75 € 549.595,26 € 549.595,26 €
2 Gastos CORRECTIVO (PG99) 75.18817€  90.069,79 € 28.757,21 € 194.015,17 € 194.015,17 €
3 ciasio en PREVENTIVO (PGa6) sin 137921536  66.776,62 € 141.307,28 € 346.005,43 € 346.005,43 €
4 Gasto en IPEs (PG98) 50302,35€  53.759,19 € 36.704,67 € 140.766,21 € 140.766,21 €
5 Gastos en REGPs (PG98) 467848 € 2.786,92 € 2.109,26 € 9.574.66 € 9.574,66 €
6 Ratio €/vivienda IPEs 39,15 € 96,69 € 112,25 € 64,93 € 64,93 €
7 Ratio €/vivienda CORRECTIVO - - - 23,91 € 23,91 €
8 Ratio €/vivienda PREVENTIVO - . - 43,82 € 43,82 €
9 Ratio €/promociéon CORRECTIVO - - - 815,19 € 815,19 €
10 Ratio €/promocion PREVENTIVO - - - 1.494,03 € 1.494,03 €
11 RATIO correctivo/preventivo 0,63 £ 1,29 € 0,20 € 0,55 € 0,55 €
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INDICADORES MTO. TOTAL PONDERADO
2020 ALAVA BIZKAIA GIPUZKOA TOTAL
PREVENTIVO 2020
N° ACTUACIONES
N © de Ots TOTALES
12 (correctivo+preventivo) 211 200 129 540 540
13 N° de Ots CORRECTIVO 98 129 61 288 288
14 N° de Ots PREVENTIVO 85 49 48 182 182
15 N° REGPs 28 22 20 70 70
16 Ne IPEs -Promociones // % TOTAL 13 15 14 42 42
17 N° viviendas inspeccionadas IPEs 1.285 556 327 2.168 2.168
Ratio actuaciones /vivienda
18 CORRECTIVO - - - 0,04 0,04
Ratio actuaciones /vivienda
19 PREVENTIVO - - - 0,03 0,03
Ratio actuaciones /promocion
20 CORRECTIVO - - - 1.21 1.21
Ratio actuaciones /promocién
21 PREVENTIVO - - - 1,06 1,06
22 % relacion correctivo-preventivo 1,12 2,13 1,19 1,42 1,42
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Indicadores de Inspecciones Preventivas
de Edificios y Zonas Comunes

En el dmbito del mantenimiento preventivo y conservacién de los edi-
ficios de Alokabide, durante el periodo 2019-2020 se ha contfinuado con
las campanas de inspecciones técnicas de los edificios gestionados
con el objetivo de controlar su estado y realizar actuaciones peridédicas
de conservacion. Estas actuaciones, ademds del cardcter reparador y de
conservacion de los activos, adquieren una importancia relevante en las
comunidades, en el sentido de presencia y control de los edificios.

Total de inspecciones por territorios y anos:

2019 VIV PROM EUROS €N
ALAVA 1.443 17 57.006,34 39,51
BIZKAIA 291 4 22.292,69 76,61
GIPUZKOA 1.790 43 105.187,50 58,76

Total 3.524 64 184.486,53 52,35

2020

(hasta ViV PROM EUROS €NV

30/06/20)

ALAVA 1.285 13 50.302,35 39,15

BIZKAIA 556 15 53.759,19 96,69
GIPUZKOA 327 14 36.704,67 112,25

Total 2.168 42 140.766,21 64,93

B alokabide
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Instalaciones Renovables:

A continuacién se desglosa el inventario del n° de promociones con ener-
gia renovable que gestiona actualmente Alokabide, por fipologia, provin-
ciay estado:

ALAVA

BIZKAIA

GIPUZKOA

—
B alokabide

2019

28

23 | 78

27
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En el dmbito de la supervision y control de las instalaciones renovables, se
han cuantificado las siguientes producciones y ahorros durante el periodo
2019, desglosado, por territorios.

2019 (:Eﬂffﬂ:ﬁ € AHORRADOS €/VIV
(0,08 €/kwh) PROVINCIA
(kwh)
ALAVA 909.657,58 72.772,61 31,42
BIZKAIA 541.302,59 43.304,21 51,43
GIPUZKOA 394.638,19 31.5671,06 30,68
1.845.598,37 147.647,87 35,26

Durante el ano 2019, la energia eléctrica generada por las instalaciones
cubrié la demanda energética media anual de mdas de 568 familias (Con-
sumo medio de energia. Este promedio se basa en el consumo medio de
un hogar medio en Espana -2,71 personas- y es equivalente a un consumo
anual de 3.250 kWh para electricidad).

Asimismo, la energia generada supuso dejar de emitir a la atmabsfera anual-
mente 1.199 Tm de CO2, 4.204 kg de SO2 y 1.736 kg de NOx. El CO2 es el
principal causante del incremento del efecto invernadero, y el SO2 de la
lluvia acida.

De igual modo se generd un efecto depurativo de fotosintesis similar al de
4.415 arboles.

B alokabide
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Para el ano 2020 obviamente no se ha podido cerrar el periodo de cdlculo,
pero estimativamente los objetivos rondardn el entorno de las siguientes
cifras:

2020 ENERGIA CAPTADA € AHORRADOS
(kwh) (0,08 €/kwh)

ALK

AYTOS. 1.900.000 kwh 152.000

G.V.
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Conclusiones sobre el
Mantenimiento Preventivo:

Tras mds de 5 anos de puesta en marcha del PLAN DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO se ha consiguiendo:

* Poner al dia legalmente el parque de edificios en cuanto a la nor-
mativa de instalaciones (BT garajes y zonas comunes, RITE, etc).

e Disminuir el nivel de gasto en correctivo y preventivo de zonas co-
munes, a pesar de aumentar el n° de viviendas y edificios.

¢ Mejorar la percepcion de mantenimiento en los edificios, median-
te actuaciones claves como la pintura o revestimiento OSB de
portales.

* Durante el periodo 2019-2020, por cada euro gastado en preven-
tivo gastamos 0,5 euros en correctivo
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4.6. Servicios de
tframitacion de
prestaciones-ayudas
al alquiler

4.6.1. Programa Gaztelagun

El Programa Gaztelagun 2019-2021, previsto en el Eje n.° 5.1 del Plan Di-
rector de Vivienda, nacié con el objeto de favorecer la emancipacién de
las personas jévenes, de edades comprendidas entre los 23 y los 35 anos,
mediante la concesidn de ayudas directas para el abono de parte de la
renta de alquiler de la vivienda habitual y permanente.

Las ayudas del Programa Gaztelagun consisten en el pago mensual duran-
te un plazo mdaximo de tres anos de un porcentaje de la renta abonada
por el alquiler de una vivienda libre ubicada en la Comunidad Auténoma
del Pais Vasco. La renta mensual de la vivienda no serd superior a los 750
euros, en Bilbao, San Sebastian, y Vitoria-Gasteiz; los 650 en las dreas metro-
politanas de Bilbao y Donostia-San Sebastian y en los municipios de mas de
10.000 habitantes; y los 600 euros en el resto de municipios.

La gestidn de estas ayudas ha supuesto un nuevo reto y el inicio de una
nueva actividad en Alokabide.

Los datos del primer ano del programa (2019) fueron los siguientes:
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PROGRAMA GAZTELAGUN 2019 TOTAL
SOLICITUDES REALIZADAS 1.687
SOLICITUDES FAVORABLES 805
SOLICITUDES ACTIVAS A 31/12/2019 716
DENEGATORIAS 465
DESISTIDAS 346
RENUNCIA 49

Con objeto de que la ayuda Gaztelagun llegara al mayor nimero posible
de personas, el 19 de Diciembre de 2019 se infrodujo una modificacion en
los requisitos de la Orden. Los cambios mds resefables se encaminaron a
ampliar el abanico de ingresos y la edad de acceso al Programa, redu-
ciéndose el limite inferior a los 18 anos.

Como consecuencia de la pandemia provocada por el Coronavirus, en
Marzo de 2020, se cred una ayuda complementaria para los perceptores
de la ayuda Gaztelagun. Como consecuencia de ella 80 perceptores reci-
bieron una ayuda complementaria gracias a la cual recibieron el importe
total de la renta durante un periodo de 3 meses.

B alokabide

Los datos totales del programa a fecha 30 de Septiembre de 2020 son los

siguientes:

PROGRAMA GAZTELAGUN ANO 2020 TOTAL
SOLICITUDES REALIZADAS 3.075
SOLICITUDES FAVORABLES 1530
SOLICITUDES ACTIVAS A 30/09/2020 1244
DENEGATORIAS 578
DESISTIDAS 608
RENUNCIA 142

La evolucién del programa ha sido la siguiente:

SOLICITANTES Y PERCEPTORES/AS Gaztelagun
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mmm Solicitantes mensuales mmmm Solicitantes acumulado

Feb 20

Mar 20
Abr 20
May 20
Jun 20
Jul 20
Agos 20
Sep 20

mmmm Perceptores/as acumulado
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IMPORTES Gaztelagun
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4.6.2. Ayudas al parque publico
por la crisis derivada de la COVID

El Departamento de Medio Ambiente, Planificacion Territo-
rial y Vivienda tomé la decisidon de eximir de forma temporal
el pago de alquiler y de los Gastos de Comunidad de los
meses de Abril, mayo y junio de 2020 a todas las personas
inquilinas en los pargues publicos de alquiler protegido de
Euskadi que hayan afravesado una situaciéon de vulnerabili-
dad econdmica generada por la crisis de la COVID-19. Para
regular esta gestion se aprobd la correspondiente Orden
gue definia el alcance de las medidas, las personas a las
que estaba dirigido y el modo de realizacidén de la solicitud.

El parque piblico de alquiler integra:

Las viviendas de titularidad del propio
Gobierno Vasco.

=mmmed L0S de la sociedad pUblica Alokabide.

Las alquiladas en el marco de los
programas Bizigune y Gaztelagun.

Las de titularidad de otros agentas
publicos y privados que las fengan
cedidas en alquiler bajo cualquiera de
las férmulas de protfeccion vigentes.
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Alokabide se encargd de tramitar las ayudas de las familias cuyas vivien-
das gestiona (aunque fambién realizd una labor de orientacion a aquellas
personas cuyas viviendas tframitan otras entidades pudblicas).

El plazo para realizar dicha solicitud finalizd el 21 de Julio de 2020, siendo el
resultado a fecha 30 de septiembre el siguiente:

Hombre Mujer Total
Gobierno Vasco 64 111 175
Alokabide 123 173 296
Bizigune 120 128 248
ASAP 17 4 21
Ayunfamientos 6 4 10
Total 330 420 750
Resultados
Denegadas 81
Concedidas 624
Desistimiento aprobado 37
Estudio/tramitacion 8
Total 750

El importe exonerado ha ascendido a: 534.340,78 euros.

Cabe senalar el gran esfuerzo que Alokabide tuvo que realizar en pleno
estado alarma (marzo de 2020) tanto a nivel organizativo, de gestidon como
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técnico, para poder asumir esta nueva encomienda y resolver las solicitu-
des con la celeridad necesaria que una situacidén tan critica como la que
se estaba viviendo, requeria.

4.6.3. Ayudas al parque privado por
la crisis derivada de la COVID

El Departamento de Medio Ambiente, Planificacidn Territorial y Vivienda
puso en marcha mediante la Orden de 30 de Abril de 2020 un programa
extraordinario de ayudas econdmicas al alquiler de vivienda libre para hao-
cer frente a las situaciones de vulnerabilidad econdmica y social sobreve-
nida como consecuencia de la crisis sanitaria derivada de la COVID-19. El
plazo para la solicitud de dichas ayudas finalizard el préoximo 31 de Diciem-
bre de 2020.

DIRIGIDO A:

1. Personas fisicas mayores de edad y residentes en al CAV desde al me-
nos un ano, que soliciten a fitulo individual o agrupadas en una unidad
convivencial, con situaciones de insolvencia econdmica sobrevenida por
la crisis de la COVID-19 que imposibiliten el pago de alquileres de vivien-
da libre, que cumplan las siguientes condiciones:

a. Que alguna de las personas de la unidad convivencial haya paso-
do a estar en Erte, Desempleo o reduccidn sustancial de ingresos
en caso de autébnomos

b. Que elimporte a pagar por la renta del alquiler mas los gastos de
comunidad y suministros sea superior al 30% de los ingresos actual-
mente disponibles por la persona o unidad convivencial
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Estas personas deberdn cumplir los siguientes requisitos:
e Tratarse de su vivienda habitual.
» Cuyo arrendador/a sea una persona fisica
* No ser titular de otra vivienda

* La renta mensual no podra exceder de 1,5 veces la renta me-
dia atribuible al aGmbito territorial en que se localice la vivien-
da arrendada, segun tabla EMA.

*  Que sus ingresos brutos anuales ponderados en el Ultimo ejercicio
fiscal declarado no sean superiores a 39.000 euros.

2. Personas vulnerables: Victimas de la violencia de género, personas
objeto de desahucio de su vivienda habitual, personas sin hogar y otfras
personas consideradas como especialmente vulnerables por los servicios
sociales de base municipales.

DESTINO DE LA AYUDA

La ayuda podrd destinarse a:
* pago de la renta

* como cancelacion total o parcial de los préstamos recogidos
en el RDL 11/2020, de 31 de marzo, para garantizar financiaciéon
al alquiler ofrecida por las entidades bancarias

El objetivo de estas ayudas es:

e Pdliar situaciones de insolvencia econdmica sobrevenida por la
crisis sanitaria que imposibiliten el pago de alquileres de vivienda
liore (Ayuda Principal)

e Hacer frente a situaciones de extrema urgencia resul-
tantes del impacto de Ila pandemia en otros colecti-
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vos especialmente vulnerables (Ayuda Complementaria)
Las ayudas suponen un ingreso de 250 euros mensual hasta un
maximo de 6 meses en la modalidad de ayuda principal y de 1
ano en la de Ayuda complementaria, siempre y cuando se man-
fenga la vulnerabilidad econdmica y social.

NATURALEZA DE LA AYUDA

Subvencién a fondo perdido. Ademds es una ayuda de cardcter finalista.

LUGARES DE PRESENTACION DE LA SOLICITUD

Las personas interesadas han podido presentar la solicitud de forma te-
lematica conforme al modelo oficial disponible en la sede electronica del
Gobierno Vasco hitps://www.euskadi.eus/ayuda-alquiler-vivienda-li-
bre/web01-tramite/es. o a través de los canales que la sociedad publica
Alokabide S.A. mantiene en www.alokabide.euskadi.eus

Estas ayudas se destinan a:

¢ Pdliar sifuaciones de insolvencia econdmica sobrevenida por la
crisis sanitaria que imposibiliten el pago de alquileres de vivienda
libre (Ayuda Principal)

e Hacer frente a situaciones de extrema urgencia resul-
tantes del impacto de la pandemia en otros colecti-
vos especialmente vulnerables (Ayuda Complementaria)
Las ayudas suponen un ingreso de 250 mensual hasta un maximo
de 6 meses en la modalidad de ayuda principal y de 1 ano en
la de Ayuda complementaria, siempre y cuando se mantenga la
vulnerabilidad econdmica y social.
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IMPORTE DE LA AYUDA

Cantidad maxima total. Ayuda correspondiente a la renta con un mdxi-
mo de 250 euros/mes durante un maximo de 6 meses de situacion de insol-
vencia econdmica (12 meses en el caso de las personas pertenecientes a
los colectivos especialmente vulnerables)

La Ayuda concedida en total a fecha 30 de Septiembre de 2020 ha sido:
¢ IMPORTE ABONADO: 863.012 euros
¢ IMPORTE COMPROMETIDO: 1.014.013 euros

Y este es el detalle de su gestion:

Resultados AAL
Favorables 1.291
Denegatorias 43
Desistidas 659
Estudio/tramitacion 422
Pendientes de Gestion 379
Total Gestion 2.794

TRAMITACION DE LAS AYUDAS

Cabe destacar que el inicio de la gestion de estas ayudas surgid en pleno
confinamiento, en el momento en el que la ciudadania mas lo necesitaba
y por tanto se tratd de facilitar al maximo las gestiones de los ciudadanos
ante la imposibilidad de disponer de citas presenciales en oficinas para
poder dar cobertura a las necesidades de la poblacién. En ese sentido, se
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instald en la Pagina Web una URL guia para acompanar y facilitar al maxi-
mo las gestiones incluso en casos en los que no se disponia de un ordena-
dor o aparato con conexidn a internet, facilitando en su defecto el apoyo
constante del Call Center, la propia guia de la web o facilitando el envio
de documentacidén de forma postal.

Ayudas al alquiler de vivienda libre para hacer frente a las situaciones de
vulnerabilidad econémica y social como consecuencia de la crisis sanitaria
derivada del Covid-19

Para arientarle sobre como presentar su solicitud de la mejor manera posible, responda a las preguntas que le
aparecerdn a continuacidn, para que, en base a sus respuestas pueda seguir las instrucciones y
recomendaciones que se le indican,

denador con iGN a

;Dispone de un

{Dispone de un smartphone o tablet con conexion a Q& #No
Internet?

Llame al 946 62 03 06 donde le asescraremos sobre cual es la mejor opcion para poder presentar su
solicitud

Dependiendo del nimero de llamadas que estemos atendiendo, es posible que le pidamos los datos basicos
necesarios para concertar una cita telefdnica pasterior, en la que se le solicitaran el resto de los datos
necesarios para rellenar el formulario

Si no tiene el impresa de solicitud, podemos envidrselo por correo ardinario, junta con las instrucciones
necesarias para rellenarlo, y la lista de documentos que debera entregar.

En cualguier caso, recuerde que deberd recopilar los documentos necesarios para enviarlos por correo
ardinario, siguiendo las instrucciones que se le indiquen.

Ademds, como novedad en nuestra gestion, la framitacién de las ayudas
se ha redlizado a fravés de dos Herramientas informdticas, nuestro gestor
y através de Tramitagune, la Plataforma electronica de la Administracion
con la que la ciudadania puede interactuar con cualquiera de las identifi-
caciones electrénicas disponibles: B@kQ, DNI electrénico, lzenpe...etc. Sin
duda la plataforma Platea/Tramitagune es una apuesta estratégica del
Gobierno Vasco tanto para dar respuesta a las obligaciones de las Leyes
de procedimiento administrativo, como para lograr una mayor eficacia,
innovacién y modernizaciéon de las relaciones Administracion-Ciudadania.
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4.7. Servicio de tanteos
y ofertas de venta

El Gobierno Vasco tiene el derecho de suscripcidn preferente en las trans-
misiones de viviendas de proteccion oficial, conocido como derecho de
fanteo y refracto. Hasta 2019 Alokabide ejercia ese derecho, asi como la
actividad de intermediacién entre oferta y demanda por los precios esta-
blecidos por el Gobierno Vasco en el Decreto 39/2008 del BOPV. Sin em-
bargo, a partir del 1 de enero de 2019 quien se estad encargando de
ejercer este derecho es el propio Gobierno, directamente.
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4.8. Servicios de
soporte interno

4.8.1. Actividad de gestion
econémico-financiera

Desde el departamento econdmico-financiero de Alokabide se busca op-
fimizar la utilizacién y rendimiento de los recursos econémico-financieros
en apoyo de la politica y estrategia, preservando la legislacion vigente asi
como facilitando la informacién operativa y precisa para un adecuado
control y foma de decisiones. La gestion de los presupuestos, de las sub-
venciones, las auditorias o la facturacién son algunas de sus actividades
principales.

4.8.2. Actividad de contratacion

Mediante Decreto 65/2011, de 29 de marzo, de autorizacion a la Adminis-
fracién de la Comunidad Auténoma de Euskadi para la creaciéon y ad-
quisicién de participaciones en la sociedad publica Alokabide, S.A., cuyo
Unico socio es la Administracion de la Comunidad Autdénoma de Euskadii
(articulo 1), Alokabide, S.A. adquirié la condicién de sociedad publica de
cardcter mercantil y forma andnima, quedando adscrita al Departamento
de Vivienda.

Alokabide, en su condicidn de medio propio personificado de la Admi-
nistracién General de la Comunidad Autdnoma de Euskadi, tiene atribuida
mediante encargo la gestion de las viviendas en régimen de alquiler de la
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Administracion de la CAPV, y de las incluidas en el Programa de Vivienda
Vacia, asi como la gestion de los alojamientos dotacionales.

En aplicacién de la nueva Ley de Contratos del Sector Publico 9/2017,
Alokabide como persona juridica de derecho privado en su condicion de
poder adjudicador debe regirse por la normativa de aplicacion en la ges-
tién de su actividad contractual como entidad publica que es, y de acuer-
do alos principios de publicidad, igualdad de trato y concurrencia.

En aras a una mayor transparencia y servicio, se fortalece la unidad de
contratacion interna en Alokabide que tiene como finalidad tener un ma-
yor control y justificaciéon de las necesidades de la sociedad en consonan-
cia con el incremento de la actividad y el cumplimiento de los objetivos
del Plan Director 2018-2020, con una mayor inversién en la fecnologia de
la informacién y socializacién interna que faciliten el riguroso cumplimiento
de la normativa contractual pdblica en todas las compras que se realicen.

De acuerdo al principio de publicidad, y a tenor del articulo 63.4 de la LCSP
que entrd en vigor en Marzo del 2018, frimestralmente se publica la infor-
macidn relativa a todos los contratos menores en la Plataforma de Contra-
tacién PUblica de Euskadi, en el Perfil de Contratante, tras las validaciones
realizadas por parte del Organo de Contratacion.

CONTRATOS MENORES TIPO

ANO Obra Servicio Suministro Total
general

2019 36 85 10 131

2020 26 32 10 68

Total general 62 117 20 199
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Para el resto de contrataciones que se ajustan al procedimiento abierto
o restringido en funcidn del precio y objeto de la contrataciéon y los dife-
rentes tipos de adjudicacion, se presentan los siguientes datos respecto al
volumen de contrataciones tramitadas por Alokabide durante estos dos
ejercicios:

LICITACION  TIPO ADJUDICACION
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Procedimiento

- Acuerdo Procedimiento . . Procedimiento Procedimiento Procedimiento Total
ANO . negociado sin . e s
Marco abierto . . restringido simplificado supersimplificado  general
publicidad
2019 4 18 3 2 28
2020 2 10 1 3 18
TOTAL GENERAL 6 28 1 6 2 46

Todas estas contrataciones se han licitado y publicado mediante anuncio
en el Perfil del Contratante (salvo en el procedimiento negociado sin publi-
cidad) la informacién exigida en el articulo 63.3 de la LCPS, garantizando
siempre la publicidad y transparencia, se han tramitado mediante la plato-
forma de licitacion electronica siguiendo como regla general la pluralidad
de criterios “mejor calidad-precio” y la obligacién de la divisidn en lotes, y
finalmente la formalizacién de los contratos ha sido registrada en el Revas-
con, estando accesibles publicamente.
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LICITACION TIPO

ANO Servicio Suministro Total
general

2019 20 8 28

2020 16 2 18

TOTAL GENERAL 36 10 46

4.8.3. Actividad de gestion de
personas y servicios

El area de personas tiene como objeto liderar, promover e implantar estra-
tegias, politicas y criterios para desarrollar un equipo comprometido con la
mision de Alokabide que garantice un adecuado desempeno individual
que dé respuesta a las necesidades de la sociedad y que permita su desa-
rrollo y mejora profesional. De esta maneraq, su valor anadido es garantizar,
junto con el Equipo Directivo, la implementacion de los procesos de admi-
nistracion, gestion y desarrollo de personas que asegure tanto la adecua-
ciébn de cada persona a las necesidades de su puesto como el desarrollo
de sistemas organizativos y culturales mediante una gestion eficiente los
recursos para el logro del mandato Alokabide que armonice los derechos
de las personas, de manera homogénea y flexible, con las necesidades de
la organizaciéon en cumplimiento de la legislacion laboral vigente.,
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4.8.4. Actividad de sistemas

Desde el dmbito de Sistemas del Area de Organizacién y Personas se da
un soporte transversal a Alokabide basdndose en la Estrategia de Sistemas
de Informacién. Las necesidades fecnolégicas de Alokabide en los Ultimos
anos han ido aumentando por lo que la implantacion de distintos Sistemas
de Informacién estd siendo una realidad. La dltima herramienta estratégi-
ca implantada ha sido SALESFORCE, una plataforma de gestion de las re-
laciones con los clientes. Actualmente tenemos en cartera otros proyectos
informaticos, los cuales dardn soporte a la operativa sin perder de vista la
integracion inter-Greas.
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4.9. Proyectos estratégicos

4.9.1. Herramienta de gestion
con clientes (Salesforce)

Hasta el inicio de 2019 Alokabide ha soportado el grueso de los sistemas de
Informacidén en las herramientas Navision y Lantek.

En el Gmbito del cliente, se detectd la necesidad de buscar una herramien-
ta potente que fuese capaz de adaptarse alas necesidades de Alokabide,
un CRM especifico que tras las licitaciones y valoraciones oportunas ha re-
sultado ser SalesForce. De esta manera, durante 2019 se realizd el diseno es-
pecifico de la herramienta (analizando las posibilidades de la herramienta
y gjusténdolas a los requerimientos de Alokabide, adaptdndola a nuestros
procesos internos, disenando la mejor manera de recoger la informacién
de nuestras y nuestros clientes, integrando a nuestra red de proveedores
esfratégicos dentro del sistema, garantizando la migracidn correcta de los
datos...). Un trabajo muy laborioso y minucioso que hizo posible su implan-
facién a comienzos de 2020.

Ademas, esta herramienta da respuesta a nuevos retos estratégicos en o
que a sistemas se refiere:

*  Modelo de datos compartidos y solapado entre los distintos siste-
mas

* Posibilidad de disponer de distintos proveedores de soporte y dife-
rentes formatos contractuales para cada herramienta

e Posibilidad de poder priorizar los recursos disponibles en funcién
de las necesidades evolutivas
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Esta puesta en marcha, ademds de un esfuerzo enorme por parte de las
Areas tanto para priorizar sus necesidades como por adaptarse a las nue-
vas operativas, ha supuesto un sistemna muy novedoso vy Ufil de gestion de
incidencias o consultas y una herramienta muy coémoda de uso puesto que
se asienta en la nube, y nos ha permitido entre ofras cosas frabajar con
total normalidad en los dificiles meses de confinamiento.

En la actualidad estamos trabajando en la incorporacién de un Sistema
de Gestidon de Activos que dard soporte a las necesidades para con los
proveedores en la gestion de distintas areas.

4.9.2. Plan Zero Plana

INTRODUCCION. OBJETIVOS

El Plan ZERO Plana se enmarca como iniciativa estratégica dentro del Plan
de Ciencia y Tecnologia e Innovacién PCTI 2018-2020, impulsado por el Go-
bierno Vasco.

A través de este Plan se han analizado los comportamientos ambientales y
energéticos de los edificios publicos de vivienda asi como de las personas
que viven en ellos, incluyendo su salud y bienestar, proponiendo acciones
de mejora que los conduzcan hacia una situaciéon de consumo de energia
casi nulo.

Permitird discriminar, priorizar y organizar las inversiones de los proximos lus-
fros con el doble objetivo de disponer de un parque de vivienda pulblica
de alquiler avanzado, eficiente y bien mantenido para dar un mejor servi-
cio a la ciudadania. Se trata de un salto cualitativo a la hora de abordar
la cuestion del consumo nulo de energia en los edificios, y la reduccién de
emisiones de CO2 al afrontarse esta vez no de manera fragmentaria, edi-
ficio a edificio, sino dentro de una visidn global del parque en su conjunto.
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Cero consumo de energia, y cero emisiones, el Plan ZERO Plana, pone la
[+D+i al servicio del medio ambiente, pero tfambién y sobre todo de las
personas usuarias de las viviendas publicas.

DESARROLLO

El Plan Zero contempla 3 retos estratégicos fundamentales:

RETO 1- busca Soluciones para un Parque Equipado y Eficiente. Se
ha desarrollado a partir de un diagnoéstico de eficiencia, renova-
bles y estado de mantenimiento del parque a través de distintas
auditorias energéticas realizadas sobre edificios cabecera.

RETO 2- busca Soluciones para un Hogar Saludable y confortable
y desprende del diagnbstico de accesibilidad, perfil de uso de la
energia y del estudio de situaciones de pobreza energética, reali-
zados sobre los edificios cabecera.

RETO 3- busca Soluciones para un Modelo de Gestidn y proviene
del andlisis del modelo de gestion publica que se presta
actualmente, analizando las potencialidades que presente el uso
de tecnologias avanzadas para la gestion.
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AMBITO DE ACTUACION

El parque publico de viviendas de alquiler del Gobierno Vasco cuenta con
234 ediificios, de distinto porcentaje de ftitularidad, y en torno a 7.700 vivien-
das. 13.600 si se tiene en consideracion el parque BIZIGUNE.

El Plan ZERO Plana se centra en los 136 edificios en los que el liderazgo y
la responsabilidad en cuanto a la conservacion y mantenimiento recaen
en Alokabide/GV, bien como propietario Unico o bien como propietario
mayoritario.

PROYECTOS EN COLABORACION CON
AGENTES PUBLICO-PRIVADOS

En el contexto del PCTI 2018-2020 se han abierto en total 49 proyectos de in-
vestigacion en colaboracién con agentes publico-privados, por un importe
total de 1.288.016,87 euros, sobre un total presupuestado de 1.325.000 eu-
ros. Esto implica un grado de cumplimiento del Plan del 97,2%.

De los 49 proyectos abiertos en 2018 en el marco del Plan, 36 se encuentran
ya cerrados y 13 se prevé gue lo estén antes de final de ano.

PLAZOS

El despliegue de las actuaciones previstas sobre el parque publico existen-
te se realizard en un periodo de tiempo de 30 anos, entre 2020 y 2050, con
los objetivos contemplados en el Plan ZERO Plana. El presupuesto global
estimado es de 192.949.251 euros.

En cualquier caso, estd prevista la continuidad y desarrollo de parte de los
proyectos contemplados en el PCTIl a través de una nueva convocatoria
del Plan que abarque hasta el ano 2030 (PCTI 2020-2030).

B alokabide
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PLANIFICACION DE INVERSIONES PLAN ZERO PLANA POR QUINQUENIOS

2020-2025 2025-2030 2030-2035 2035-2040 2040-2045 2045-2050

175.774.767
N e
MEDIO INCLUIDO
AMBIENTE. EN 1.1 31.370.713  30.457.066  29.404.801  29.416525  30.325.600  27.263.400
PARQUE INCLUIDO
PUBLICO. EN 11

_ 7.457.075 4,319.671 864.100 298.500 640.500 213.000 242.000
RETO 2.
SALUD Y Propuesta en
BIENESTAR. oo

gestion publica

USUARIOS / del alquiler”
VIVIENDAS.

_ 1.506.607 753.304 753.304
RETO 3 50.000 50.000
GESTION
PUBLICA _ 7.236.948 2.209.200 1.838.400 1.198.400 604.800
AVANZADA.
ALOKABIDE. _ 721.400 103.612 155.905 145.291 106.631 112.766 101.762

192.949.251 38.806.500 § 34.068.775 § 31.046.992 § 30.768.456 § 30.651.366 J| 27.607.162
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4.9.3. Rehabilitacion
de Parque Publico

Estrategia de rehabilitacidon del parque publico
gestionado por Alokabide 2020-2025

La estrategia de rehabilitacion del parque puU-
blico de vivienda, enmarcada en el Plan ZERO
Plana, supone la implementacién de una serie
de medidas analizadas sobre el listado de edi-
ficios publicos gestionados por Alokabide, para
alcanzar unos retos de eficiencia, salud y ges-
fidbn que mejoren las condiciones ambientales,
de salud y satisfaccion de las personas usuarias.

Esta estrategia se despliega en un horizonte de
30 anos con el objetivo global de descarboni-
zar el parque publico de alguiler reduciendo a
cero las emisiones a la atmdsfera.

Para aterrizar sobre una estrategia de razona-
ble aplicabilidad, es preciso analizar qué solu-
ciones son necesarias aplicar en cada edificio,
cdmo se van a desencadenar y cuénto van a
costar. Para ello, las distintas lineas de investiga-
cién desencadenadas por el Plan ZERO Plana
han analizado y determinado en cada caso las
medidas a adoptar.

De forma mas detallada, profundizamos en el
primer quinquenio 2020-2025 para presentar las
actuaciones previstas:

B alokabide

i . NUMERO
DESCRIPCION NUMERO -
VIVIENDAS PRIORIZACION
EL BURGO 48
GOB-B007 SANTURTZI 48 24 2.132 1.636.800,00
ORTUELLA 8
GOB-B043 L2 Bl 8 7 2.125 658.293,68
GOB-G045  ITURRITXO 9 12 8 2.109 1.179.630,12
AMURRIO 21
GOB-A010 Bafiuetaibar 21 21 2.105 2.242.395,12
TRAPAGARAN
GOB-B017 13 B° ZABALLA 13 13 2.087 443.300,00
BASAURI 80
GOB-B034 Solabarria 80 56 2.071 2.728.000,00
PLENTZIA 20
GOB-B018 o TR 20 20 2.053 682.000,00
SESTAQ 35 C/
GOB-B024 CHAVARR 85 22 2.053 1.193.500,00
ALO-A002 228 IBAIONDO 228 228 2.035 7.774.800,00
MINA DEL
ALO-B002 MORRO 84 84 84 2.035 658.293,68
ALO-B007  ARBOLEDA 15 15 15 2.005 511.500,00
PORTUGALETE
GOB-B014 66 Repélega 66 58 2.000 2.250.600,00
(58)
VITORIA 99
GOB-A014  Sierra Urbasa- 99 99 1.932 3.375.900,00
Roncesvalles
ARRIGORRIAGA
GOB-B044 73 LA PENA 73 48 1.932 2.489.300,00
DONOSTIA
GOB-GO14 104 ATOTYA 104 104 1.932 3.546.400,00

RETO1 6.160.418,92 5.773.293,68 7.774.800,00 5.626.500,00 6.035.700,00

RET02 923.900,00 984.125,00 1.037.300,00 914.100,00 1.213.550,00

ESTIMACION INVERSIONES
1° QUINQUENIO PLAN ZERO PLANA

736.708,74 499.251,56 479.802,64 188.449,80 458.599,58

7.821.027,66 § 7.256.670,24 § 9.291.902,64 J 6.729.049,80 § 7.707.849,58
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Focalizando sobre el ano 2020, en mayo comen-
zaron las obras de rehabilitacion de la promociéon
GOB-G045 ITURRITXO 9, con las siguientes caracte-
risticas:

La previsidon en 2021 es que continden las rehabilitaciones por las promocio-
nes GOB-B043 ORTUELLA y GOB-A010 AMURRIO, en las que ya se cuenta con
proyectos constructivos aprobados:

GOB-G045
ITURRITXO 9 - GIPUZKOA

4 \°Viviendas 12

©N° Viviendas Publicas Alquiler 8

Afo Construccion 1950

ED

D B
=T
[Sr—)
[Srre—
[—

Reto Diagndstico Tipo de intervencion Coste

5 Envolvente térmica completa, ventilacion, bomba de  1.179.630 €
calory FV.

4 Atencion a situaciones de pobreza energética, proyecto
E-Lagun, adaptacion de cabinas de ascensor, pavi-
mento de lindleo antideslizante, adecuacion portales a
accesibilidad, pequefia obra de albafiileria en el suelo,
luminarias sensorizadas en portal, rellanos de planta
y escaleras, videoportero accesible, mecanismos
accesibles y sefalizados, sefialética edificio - placas
de sefializacion, elemento detectable por baston bajo
cuerpo volado en el portal.

35.993 €
3 Digitalizacién parque publico, formacién a usuarios
en el uso de instalaciones energéticas, implantacion
tecnoldgica (GMAO).
7.907 €
N° EDIFICIOS: 1 N° PORTALES: 1

CUBIERTA: Inclinada.
FACHADA: Prevista rehabilitacién energética.
TIPO CALEFACCION Y ACS: Calderas individuales.

INSTALACIONES RENOVABLES: No tiene sistema
renovable y NO tiene espacio en cubierta.

ASCENSOR: No tiene.

EFICIENCIA ENERGETICA: Consumo energético

alto. Alto riesgo de pobreza energética.

ACCESIBILIDAD FISICA: Anchura de hoja de puerta de acceso
principal < 90 cm. Algdn desnivel en acceso principal a portal.

OBSERVACIONES: En proceso rehabilitacion. Prevista la instalacion
de ascensor dentro de la Iniciativa Estratégica nZEB del PCTI.

ORTUELLA 8 - BIZKAIA

N Viviendas 8

N° Viviendas Publicas Alquiler 7

Ao Construccion 1999
_— A
D B
X1 F
[S— ]
.
D
I [\ —
Reto Diagnostico Tipo de intervencion Coste
5 Envolvente térmica completa, ventilacion, bomba de 658.294 €

calory FV.

4 Atencion a situaciones de pobreza energética, proyecto
E-Lagun.

368 €
3 Digitalizacion parque pblico, formacion a usuarios
en el uso de instalaciones energéticas, implantacion
tecnolégica (GMAQ).
7.369 €

N° EDIFICIOS: 1
CUBIERTA: Inclinada.
FACHADA: Prevista rehabilitacion energética.

TIPO CALEFACCION Y ACS: Sistema individual completamente eléctrico:
calefaccion individual radiadores eléctricos y ACS termos eléctricos.

INSTALACIONES RENOVABLES: No tiene sistema
renovable y NO tiene espacio en cubierta.

ASCENSOR: No tiene.

EFICIENCIA ENERGETICA: Consumo energético
alto. Alto riesgo de pobreza energética.

ACCESIBILIDAD FISICA: Desnivel de 1-2 peldafios en acceso a edificio. Anchura de
hoja de puerta acceso principal inferior a 80 cm. Itinerarios principales <150 cm.

OBSERVACIONES: En proceso rehabilitacion. Prevista la instalacion
de ascensor dentro de la Iniciativa Estratégica nZEB del PCTI.

N° PORTALES: 1

GOB-A010
AMURRIO 21 - ARABA

N° Viviendas 21

N° Viviendas Publicas Alquiler 21

Afio Construccion 1994

Reto Diagnastico Tipo de intervencion Coste

5 Envolvente térmica completa, ventilacion, bomba de ~ 2.242.395 €
calory FV.

4 Proyecto E-Lagun, instalacion ascensor, pavimento
de lindleo antideslizante, adecuacion portales a ac-
cesibilidad, pequefia obra de albafileria en el suelo,
luminarias sensorizadas en portal, rellanos de planta
y escaleras, videoportero accesible, mecanismos
accesibles y sefializados, sefialética edificio - placas
de sefializacion, elemento detectable por baston bajo
cuerpo volado en el portal.

115.093 €
3 Digitalizacion parque publico, formacion a usuarios
en el uso de instalaciones energéticas, implantacion
tecnologica (GMAQ).
10.163 €

N° EDIFICIOS: 3
CUBIERTA: Inclinada.
FACHADA: Prevista rehabilitacion energética.

TIPO CALEFACCION Y ACS: Calderas individuales.

INSTALACIONES RENOVABLES: Se prevén 3 colectores solares
para ACS y acumulador de 5001. en cada edificio.

ASCENSOR: No tiene.

EFICIENCIA ENERGETICA: Consumo energético alto.
Alto riesgo de pobreza energética.

ACCESIBILIDAD FISICA: Desnivel de 1-2 peldafios en acceso a edificio. Anchura de
hoja de puerta acceso principal inferior a 80 cm. ltinerarios principales <150 cm.

N° PORTALES: 3

OBSERVACIONES: En proceso rehabilitacion. Prevista la instalacién de ascensores
dentro de la Iniciativa Estratégica nZEB del PCTI, pero no fotovoltaica. Se modifican
todas las calderas individuales por calderas murales de condensacion.
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4.9.4. Pobreza energética y Proyecto e-Lagun

La pobreza energética es la incapacidad de un hogar de satisfacer una
cantidad minima de servicios de la energia para sus necesidades bdsicas,
como mantener la vivienda en unas condiciones de climatizacion ade-
cuadas para la salud (18 a 21°C en invierno y 25°C en verano, segun los
criterios de la OMS).

Para algunas familias, garantizar el confort energético es una tarea muy
dificil, dado sus escasos recursos econdémicos vy los elevados precios de la
energia.

En Alokabide y aprovechando las ventajas de los edificios con instalacio-
nes de prepago (autogestion energética), en el invierno 2019-20 hemos
frabagjado con 70 familias que se encontraban en situacién real de vul-
nerabilidad, no cubierta desde ofros dmbitos sociales. Asi pues, les hemos
garantizado un minimo de confort en calefaccién y agua caliente durante
los meses mas frios del ano, de diciembre a febrero. El coste por familia ha
sido de 83,53 euros por mes, incluyendo calefaccién y agua caliente y
Alokabide lo ha asumido infegramente. La campana de este ano para el
invierno 2020-2021 estd prevista para 100 familias con necesidad en este
ambito y se va extender por un mes mas que las pasadas campanas, es
decir: 4 meses.

Por otro lado, Alokabide puso en marcha en septiembre de 2019 un pro-
yecto piloto que pretendia acompanar a las familias usuarias de viviendas
gestionadas por Alokabide en las decisiones vinculadas a la energia (luz y
gas), con el fin de garantizarles las mejores tarifas, evitar abusos y optimizar
SUS recursos.

El Proyecto piloto se va a desplegar en 2020 para 1.000 hogares gestiona-
dos por Alokabide y conllevard distintas acciones orientadas a impulsar los
niveles de empoderamiento:

B alokabide

¢ Se ha desarrollado un manual energético del inquilino donde se
recoge foda la informaciéon necesaria para que las familias pue-
dan conocer todo lo relacionado con la energia que puede su-
ceder en su hogar.

¢ Se ha introducido la figura del “acompanante energético” que
acompana a las familias directamente en las viviendas.

¢ Se han desarrollado acciones de formaciéon y protocolo para que
el personal de Alokabide con contacto directo con las familias
pueda detectar y ayudar a las mismas a dar informacién basica
atil.
Paralelamente, fodas las familias podrdn tener acceso a informacion rele-
vante en materia energética a través de plataformas moviles y se desarro-
llar&n acciones de sensibilizacion para fomentar la eficiencia y la utilizacion
de los bonos sociales de energia.

l
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El ano 2019 y en especial el 2020 han sido diferentes.

Entornos y situaciones que no nos imagindlbamos han ocu-
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cibido en este periodo tan complejo; por seguir haciéndo-
NOS Mejorar; por tenernos en cuentaq,
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ARABA

Portal de Gamarra, 1A - bajo
(Edificio El Boulevard)
01013 Vitoria-Gasteiz
araba@alokabide.eus
BIZKAIA

Avenida Ferrocarril, 36 - bajo
48012 Bilbao
bizkaia@alokabide.eus

GIPUZKOA

Paseo de Errotaburu, 1 - planta 7
20018 Donostia-San Sebastian
gipuzkoa@alokabide.eus

SEDE CENTRAL

Portal de Gamarra, 1A - planta 2
(Edificio EI Boulevard)

01013 Vitoria-Gasteiz
alokabide@alokabide.eus

www.alokabide.euskadi.eus

Heri-baltzua
H Sociedad Publica del
B alokabide - coniextiovaseor

# GOBIERNO VASCO



