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"La vivienda siempre ha sido una figura fundamental para el desarrollo 
de unas condiciones adecuadas de vida en un entorno personal y 
profesional, pero se convierte en vital en situaciones de incertidumbre 
y, en ese sentido, la demanda de vivienda de calidad en régimen de 
alquiler ha crecido sustancialmente, no solo centrada en los sectores 
más desfavorecidos, sino también en capas medias de nuestra 
sociedad que no encuentran soluciones en el mercado libre".
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2022 ha continuado siendo un año complejo, pues mientras a primeros de año 
veíamos paliarse las consecuencias socio económicas derivadas de la crisis sanitaria, 
la invasión de Rusia a Ucrania en febrero desató una crisis energética sin precedentes, 
sin resolver a día de hoy.

Bajo este conflicto, el precio de las materias primas, como el petróleo y el gas, se 
han incrementado exponencialmente, expandiéndose el efecto inflacionista a todos 
los productos y servicios básicos indispensables a niveles no vistos hasta ahora, que 
han puesto en jaque la economía del total de la sociedad y de los colectivos más 
vulnerables en particular.

La vivienda siempre ha sido una figura fundamental para el desarrollo de unas 
condiciones adecuadas de vida en un entorno personal y profesional, pero se 
convierte en vital en situaciones de incertidumbre y, en ese sentido, la demanda 
de vivienda de calidad en régimen de alquiler ha crecido sustancialmente, no solo 
centrada en los sectores más desfavorecidos, sino también en capas medias de 
nuestra sociedad que no encuentran soluciones en el mercado libre.

Para dar respuesta a esa demanda y a otros múltiples retos a su alrededor, el 
Departamento de Planificación Territorial, Vivienda y Transportes del Gobierno 
Vasco, guiado por el Plan Director de Vivienda 2021-2023, ha continuado trabajando 
en las políticas públicas de vivienda, en ámbitos tan importantes como el alquiler de 
vivienda, la construcción y la rehabilitación.

Alokabide, como instrumento fundamental del Gobierno Vasco para el desarrollo 
de la función social de la vivienda a través de la política de alquiler, ha tenido una 
participación muy activa en varios ejes estratégicos.

En ese sentido, el parque de vivienda destinada al alquiler protegido que está siendo 
gestionado ha seguido incrementándose de manera significativa en el año 2022. 
Sobre la base del Programa BIZIGUNE, que ha alcanzado la cifra histórica de las 
7.232 viviendas cedidas por propietarios/as particulares, entidades e instituciones, 
la disposición de nuevas promociones de protección pública y de alojamientos 
dotacionales han disparado la oferta de alquiler protegido a las 15.934 viviendas.

Iñaki Arriola López, Presidente de 
Alokabide
Patricia Ainhoa Val Hevia, Directora 
General de Alokabide

1.1.	 Presentación. El objetivo y la razón de ser de Alokabide sigue siendo ofrecer los servicios más 
adecuados para las personas usuarias que ocupan esas viviendas, tanto a nivel 
individual como a nivel comunitario, cubriendo con multitud de nuevos e innovadores 
proyectos, iniciativas y programas las nuevas necesidades que van surgiendo en una 
situación tan compleja como la actual. 

Entre esas necesidades se encuentra la emancipación de las personas jóvenes, para 
lo cual el Programa Gaztelagun se ha erigido como herramienta estructural clave, 
que ha flexibilizado sus requisitos de acceso para dar cobertura a más jóvenes y 
durante más tiempo. Los datos de personas perceptoras siguen incrementándose, lo 
que supone un alivio a este colectivo que trata de integrarse en el mercado laboral, 
inestable y que se enfrenta al elevado precio de los alquileres.

Este año 2022, el Plan ZERO Plus, dentro de la iniciativa estratégica del Plan de Ciencia 
y Tecnología e Innovación PCTI 2020-2030, ha tomado entidad propia con el nombre 
de Alokabizi, que afronta el gran reto a alcanzar de la triple transición de Euskadi 
(energética-medioambiental, tecnológica-digital, y demográfica-social), sin olvidar 
que el objetivo es transformar la vivienda protegida de alquiler social, hacia un nuevo 
modelo de vivienda innovador, sostenible e inclusivo, mediante la combinación de 
la innovación, la sostenibilidad y la generación de valor social para crear, impulsar y 
transformar nuestras viviendas en oportunidades de desarrollo personal.

Este proyecto pone la tecnología al servicio de la persona inquilina para mejorar 
su calidad de vida en todos los ámbitos de esta y hacer frente al reto del cambio 
climático y la desigualdad.

Por todo lo comentado anteriormente y por los nuevos retos que ya se prevén llegarán 
en breve, queremos hacer del Gobierno Vasco un referente estatal y europeo, capaz 
de dar a las personas usuarias de vivienda pública la oportunidad de prosperar, de 
tener un sentimiento positivo de pertenencia y participación, que impacte en el resto 
de la sociedad, y que nos haga fuertes de cara a un futuro por descubrir.
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Los principales hitos de Alokabide en su 
evolución permanente para mejorar el servicio 
a la ciudadanía:

2000 	 Creación de Alokabide.

2002 	 Inicio del programa de movilización de vivienda vacía BIZIGUNE.

2005 	 Encomienda del Gobierno Vasco para gestionar su parque de  viviendas.

2006 	 Certificación ISO 9001 (Gestión Calidad) e ISO 14001 (Gestión    
	 Ambiental).

2012 	 Hito de las 10.000 viviendas gestionadas.

	 Agentes colaboradores del programa ASAP.

2014 	 Firma de convenio con Kutxabank para la cesión de viviendas en  
	 alquiler.

2015 	 Puesta en marcha del programa de gestión de Pisos Compartidos.

	 Publicación del portal de Transparencia.

2016 	 Hito de las 12.000 viviendas gestionadas. 

                   	 Puesta en marcha del proyecto de Cliente al centro. 

2017 	 Protocolo de colaboración para detección, prevención, coordinación y  
	 actuación ante procedimientos judiciales.

2018 	 Participación en el Plan de Ciencia, Tecnología e Innovación (PCTI). 

	 Puesta en marcha de Proyectos de Diagnóstico Comunitario y  
	 consolidación de Proyectos de Intervención Comunitaria. 

2019 	 Gestión de las ayudas a la emancipación con el Programa GAZTELAGUN.

	 Proyecto e-LAGUN (acompañamiento energético en la vivienda social).

Alokabide somos la sociedad pública 
dependiente del Gobierno Vasco para 
el desarrollo de la función social de la 
vivienda a través de la política de alquiler.

1.2.	 Quiénes somos y de dónde venimos.

2020 	 Proyecto EUROPEAN GREEN DEAL.

	 Creación del Reglamento de convivencia del parque público de  
	 viviendas en alquiler.

2021 	 Hito de las 15.000 viviendas gestionadas.

	 Iniciativa ZERO PLUS.

	 Premios AVS 2020 “Plan Zero Plana: Alta eficiencia en alquiler” 

2022 	 Certificación BIKAIN.

	 ALOKABIZI, hacia un nuevo modelo de vivienda.

	 Consolidación del Programa GAZTELAGUN.

Ofrecemos servicios para garantizar la cobertura de las necesidades de vivienda de 
aquellos colectivos que las precisen a través del arrendamiento, de forma coordinada 
con el departamento de vivienda del Gobierno Vasco y otros agentes público-privados 
implicados de la CAE y bajo criterios de sostenibilidad.
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La misión establecida para este ciclo estratégico es “Ofrecer servicios para 
garantizar la cobertura de las necesidades de vivienda de aquellos colectivos 
que las precisen, a través del alquiler asequible (arrendamiento y prestaciones), 
mejorando las condiciones de habitabilidad, convivencia, sostenibilidad y 
digitalización, mediante la innovación, dando respuesta a los objetivos descritos en 
el Plan Director de Vivienda 2021-2023“. 

El Plan Director de Vivienda de Gobierno Vasco establece unos valores y principios 
de actuación que desde Alokabide, añadiendo el factor de digitalización, hemos 
hecho nuestros. Estos valores y principios son los siguientes:

De la misma manera, en este marco estratégico la visión de Alokabide es “Ser agente 
fundamental en la CAPV para el desarrollo y ejecución de la política pública de 
vivienda, contribuyendo al cumplimiento del Plan Director de Vivienda 2021-2023, 
tras haber implantado y consolidado una cartera de productos y servicios adecuada 
que nos sitúe como referente a nivel europeo”.

1.3.	 Misión: para qué estamos 

1.5.	 Valores: cómo trabajamos 

1.4.	 Visión: hacia dónde vamos

VALORES Y PRINCIPIOS 
de actuación

PDV 2021-2023 Y PACTO SOCIAL POR LA VIVIENDA 2021-2036

PERSONAS

•	 Las personas como 
referente estratégico

•	 Cultura del alquiler y 
nuevas formas de vida 
de la sociedad vasca

•	 Diversidad y tolerancia

•	 Cohesión social

•	 Lucha contra la 
pobreza energética

•	 Financiación suficiente

•	 Fiscalidad progresiva

•	 Conciencia 
medioambiental

PARQUE EDIFICADO

•	 Cultura de la 
rehabilitación integral

•	 Calidad, Innovación 
y Sostenibilidad 
(Eficiencia energética, 
Economía Circular y 
Huella de carbono)

•	 Accesibilidad 
universal y Habilidad 
(interna+externa)

•	 Industrialización y 
Digitalización sectorial

•	 Calidad en el empleo y 
cualificación profesional

 

GOBERNANZA

•	 La inversión en 

vivienda protegida 

como una 

infraestructura 

estratégica de País

•	 Servicio público y 

liderazgo

•	 Simplificación y 

agilidad administrativa

•	 Transparencia, 

participación y 

evaluación continua

•	 Colaboración público-

privada

•	 Perspectiva de género

1.6.	 Estrategia: acciones para alcanzar objetivos 

PLAN DIRECTOR DE VIVIENDA 2021-2023 

El Plan Director de Vivienda 2021-2023 del Gobierno Vasco se fundamenta en los 
siguientes 3 ejes:

EJES Y ESTRATEGIA DEL PDV 21-23

EJE 
1

Fomento del alquiler asequible en Euskadi

1.1.	 Incrementar el parque de vivienda de protección pública apostando de forma 
exclusiva por el alquiler en la iniciativa pública

1.2.	 Desarrollar el sistema de recursos y prestaciones destinados a garantizar el 
acceso a una vivienda asequible

1.3.	 Movilizar la vivienda deshabitada

EJE 
2

Actuaciones sobre el parque de edificios residenciales

2.1.	 Rehabilitar el parque de edificios y viviendas

2.2.	 Promover la calidad, innovación y sostenibilidad en la edificación y rehabilitación

2.3.	 Reforzar el sector de la construcción y la calidad del empleo

2.4.	 Coordinación con las SUR (Sociedades Urbanísticas de Rehabilitación), 
ayuntamientos y sociedades públicas de vivienda para la mejor atención a la 
ciudadanía y la promoción de la figura del agente rehabilitador y la rehabilitación 
integral

EJE 

Sistemas de gobernanza y coordinación institucional

3.1.	 Sistema de gobernanza y seguimiento

3.2.	 Política fiscal y de financiación para desarrollar el sistema residencial de 
protección pública

3.3.	 Sistemas de coordinación en las políticas de vivienda

EJE 
3

En el año 2022, a través equipo director de Alokabide, hemos realizado un ejercicio 
de análisis del contexto interno y externo, cuyo resultado final ha concluido en la 
actualización del marco estratégico a través de un nuevo Plan Estratégico 2021-2024 
en conexión y alineación con el Plan Director de Vivienda del Gobierno Vasco 2021-
2023.

A continuación, se muestran las acciones que hemos llevado a cabo para la 
consecución de dicho Plan Estratégico; y finalmente, su despliegue a través de los 
Planes de Gestión de 2022, 2023 y 2024 (Proyectos anualizados).

Ejes estratégicos Estrategias Líneas y acciones 
estratégicas

Ámbitos de  
trabajo Proyectos
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PLAN ESTRATÉGICO 2021-2024 

El Plan Estratégico realizado en Alokabide para 2021-2024 se fundamenta en los 
siguientes 3 ejes:

Tras el cierre del año 2022 y viendo el grado de consecución en los Proyectos que 
hemos planificado, nuestro grado de cumplimiento del Plan Estratégico en los 
distintos ejes es el siguiente:

En el Plan Estratégico también hemos recogido la contribución de las acciones 
estratégicas a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), es decir, lo que 
contribuimos desde Alokabide, mediante nuestros Proyectos, a los Objetivos de 
Desarrollo Sostenible de la agenda 2030. A continuación, vemos el resultado final de 
la contribución (Alta, Media, Baja o Sin relación) de las Líneas y Acciones estratégicas 
a los Objetivos de Desarrollo Sostenible. 

Incrementar el parque de vivienda de protección pública 
exclusivamente en alquiler en cumplimiento de la Ley de 
Vivienda según lo recogido en el PDV.

Desarrollar el sistema de recursos y prestaciones destinados a 
garantizar el acceso a una vivienda asequible (derecho subjetivo 
a la vivienda y nueva etapa en la gestión de prestaciones). 

Impulsar la emancipación de la población joven en régimen de 
alquiler. 

Acciones de atención a los colectivos con especial necesidad 
de vivienda (alternativa habitacional desahucios, violencia de 
género, sin hogar, inclusión social, …) incorporando las acciones 
de Alokabide y la colaboración con el Tercer Sector. 

Movilizar vivienda libre vacía hacia el alquiler protegido.

Desarrollar el marco normativo y de cooperación institucional 
en materia de vivienda deshabitada. 

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

3.1

3.2

3.3

Impulsar el mantenimiento y rehabilitación del parque público 
de vivienda. 

Promover la accesibilidad universal. 

Promover la calidad, innovación y sostenibilidad en la edificación 
y rehabilitación, consolidando la arquitectura y el diseño como 
eje transversal de una política de calidad en los procesos de 
edificación y rehabilitación.

Fomentar la investigación, innovación, sostenibilidad en la 
edificación pública. 

Fortalecer el tejido empresarial y su potencial de generación de 
valor añadido. 

Dinamizar la rehabilitación a través de las SUR, sociedades 
públicas de vivienda y de todos los agentes implicados. 

Eje 
1

Eje 
1

Eje 
2

Eje 
2

Eje 
3

Eje 
3Estrategias Estrategias

Estrategias

Participar y desarrollar sistemas de gobernanza y seguimiento. 

Fomentar la coordinación en materia fiscal e impulsar nuevos 
instrumentos financieros de captación de fondos UE para 
desarrollar el sistema residencial de protección pública. 

Coordinación con otras instituciones del Gobierno Vasco en 
materia de regeneración urbana y eficiencia energética y del 
Gobierno de España. 

83% 98,5% 80%

ALTA

ALTA ALTA

MEDIA

MEDIA

MEDIAMEDIA

MEDIAMEDIA BAJA

MEDIA

MEDIA MEDIA

MEDIASIN RELAC

SIN RELAC

SIN RELAC

PLAN DE GESTIÓN 2022 

El Plan de Gestión de 2022 se ha elaborado mediante Proyectos que provienen del 
análisis y revisión de los siguientes ámbitos:

•	 Objetivos del Plan Estratégico (derivado del PDV)

•	 Análisis DAFO y grupos de interés (riesgos y oportunidades)

•	 Oportunidades de mejora de los procesos 

•	 Proyectos anteriores (inacabados e interesantes)

•	 Mapa de riesgos y gestión de riesgos

•	 Revisión por la Dirección

•	 Auditorías internas y externas

•	 Cumplimiento de Normativa y Requisitos Legales

A cierre del año 2022, el grado de cumplimiento de nuestros Proyectos del Plan de 
Gestión, basándonos en los indicadores y acciones planificadas para la consecución 
de los objetivos de mejora planificados, ha sido del 82 %.
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2.1.	 Personas facilitando servicios a personas:  
	 con quién contamos

2.1.1.	 Equipo Humano 
A 31 de diciembre del 2022, en Alokabide contamos con un equipo de personas 
consolidado con formación y experiencia que asciende a 134 personas distribuidas 
en 6 áreas funcionales.

2.1.2.	Organigrama funcional y distribución de  
	 plantilla
En el año 2022 hemos elaborado un nuevo esquema organizativo y organigrama 
funcional, con el objetivo de estabilizar en la actividad del programa GAZTELAGUN, 
el proyecto del PCTI y el incremento de plantilla que diera respuesta a las directrices 
marcadas desde el Plan Director de Vivienda.

Estos ajustes nos han servido para equilibrar y fortalecer la estructura organizativa 
de cara a mejorar la distribución de las funciones estratégicas dentro de la 
sociedad, siendo el fin último de esos cambios el ordenar y afianzar el esquema 
organizativo de la sociedad, logrando alinear a las personas de forma armonizada 
en clave sistémica, consolidando el cambio cultural propuesto en años anteriores, 
mejorando los procesos operativos de la organización y optimizando los recursos 
con los que cuenta la sociedad. No obstante, junto con el Departamento de Vivienda, 
estamos trabajando para dimensionar la sociedad tanto a la realidad actual como a 
los retos futuros.

2.1.3.	Distribución de plantilla por responsabilidad y  
	 antigüedad

Dirección de organización y 
personas

Dirección económico-
financiero, gestión del 
arrendamiento y contratación

Dirección técnica

Dirección social

Dirección de gestión de 
comunidades

Dirección de atención al 
cliente movilización de 
vivienda y prestaciones

Personas y servicios

Organización y sistemas

Económico-financiero y contratación

Gestión del arrendamiento

Gestión y atención técnica

Innovación proyectos y rehabilitación

Puesta en marcha, garantía y 
mantenimiento de edificios

Acompañamiento social

Promoción de la convivencia

Soporte jurídico

Gestión de comunidades

Atención y comunicación externa

Movilización de vivienda-vacía

Prestaciones

D
ir

ec
ci

ón
 g

en
er

al

MUJERES HOMBRES TOTAL

Directivos/Directivas 3 4 7

A1.- Responsables y Técnicos/as 
Superiores

13 6 19

A2.- Técnicos/as y Mandos Intermedios 27 13 40

C1.- Administrativos y Administrativas 59 9 68

Totales 102 32

	 MUJERES HOMBRES TOTAL

Menos de 2 años 12 6 18

De 3 a 5 años 30 7 37

De 6 a 10 años 14 4 18

Más de 10 años 46 15 61

Totales 102 32

134

134

Antigüedad

Categoría

2.1.4.	Conciliación, beneficios sociales y seguridad y  
	 salud 
En Alokabide buscamos y facilitamos el desarrollo tanto personal como profesional 
de nuestras personas poniendo a su disposición medidas tales como actividades 
de formación específicas y transversales, promociones y movilidades internas y 
externas, flexibilidad horaria, comedor en los centros de trabajo,  facilidades para el 
cuidado de familiares, posibilidad de desarrollo del trabajo en el centro más cercano 
al lugar de residencia, etc., con el objetivo de disponer de un equipo de personas 
cualificadas y satisfechas, que puedan conciliar su vida laboral y familiar.

En el ámbito de la nutrición, hemos incorporado productos de mayor calidad a fin 
de proporcionar menús más sanos y equilibrados en el catering de empresa. En 
la selección de menús, hemos incorporado además la información sobre el valor 
alimenticio de cada plato y se da la posibilidad de menús especiales por motivos 
alérgicos.

Asimismo, en el compromiso con la salud y seguridad laboral, hemos seguido 
ahondando en este tema mediante la repetición de una encuesta psicosocial con 
otra herramienta no utilizada hasta la fecha, con el objetivo de tratar de definir que 
causas generan insatisfacción de las personas de cara a implementar medidas que 
mejoren el clima laboral y prevengan posibles riesgos psicosociales, incorporando 
en esta ocasión una asesoría externa.



  20   21

2.1.5.	Comunicación interna, coordinación y entorno  
	 laboral
En Alokabide hemos seguido mejorando los canales de comunicación y espacios 
de trabajo colaborativo, cuyo objetivo es el de favorecer la comunicación y la 
coordinación en el desarrollo de las personas porque se entiende que la comunicación 
interna es una herramienta estratégica para transmitir correctamente a la plantilla 
los objetivos, los valores estratégicos que promueve la organización, los logros y 
la consecución de objetivos, así como gestionar el reconocimiento al trabajo bien 
hecho y la identificación de puntos de mejora.

Durante este 2022, hemos estabilizado PertsonALK-i, un portal para todas las 
personas trabajadoras de Alokabide donde además de publicar todas las noticias 
relacionadas con la gestión de personas, se trasladan y resuelven dudas, trámites 
administrativos generales y se alberga toda la documentación de esa gestión.

A su vez, hemos seguido acometiendo diferentes acciones para minimizar el impacto 
generado por la pandemia, tales como la sustitución de equipos sobremesa por 
ordenadores portátiles para el total de la plantilla. Esta mejora no sólo ha supuesto 
una reorganización técnica y de infraestructura, sino también un cambio en el 
modelo de organización, donde las reuniones y la formación son tanto presenciales 
como online.

Por otra parte, en el último periodo de legislatura, hemos colaborado con IZENPE 
mediante la firma de un acuerdo de colaboración para la prestación de servicios 
relativos a la identificación y firma electrónica tanto para nuestros profesionales 
como para la ciudadanía mediante la expedición de BakQ.

También hemos seguido trabajando en la consolidación de la red de colaboradores 
profesionales para agilizar y optimizar procesos y recursos, gestionando procesos 
de selección con Lanbide y participando en actividades formativas con el IVAP. 
Además, se sigue consolidado la digitalización de todos los procesos selectivos, a 
través de la herramienta informática ALOKABIDENPLEGU para hacer todavía más 
transparentes los procesos selectivos y que continua en desarrollo para seguir 
mejorando.

2.2.	 Nuestros compromisos sociales

En Alokabide manifestamos nuestro 
compromiso social desde la perspectiva 
de la Responsabilidad Social Empresarial 
(RSE) trabajando y apoyando diferentes 
iniciativas.
2.2.1.	Transparencia, gobierno responsable y control  
	  interno
Con el portal de Transparencia, desde Alokabide continuamos con el compromiso 
de actuar al servicio de la ciudadanía con una doble perspectiva: generando valor 
público y adoptando un modelo de cultura de transparencia en el uso de los recursos 
públicos para la prestación de sus funciones y en las tomas de decisión.

El portal de transparencia está alojado en nuestra web, en la dirección: 

http://www.alokabide.euskadi.eus/transparencia/



  22   23

Información sobre 
alokabide

Información 
institucional básica

Personas

Órganos de 
Administración

Procesos de 
planificación

Plan Director de 
Vivienda

Plan Estratégico 

Certificaciones y política

Transparencia 
económico 
financiera

Subvenciones

Presupuestos

Cuentas anuales e 
informes de auditoría

Otros indicadores 
económicos

Relaciones con el 
cliente

Encuestas de 
satisfacción

Catálogo de Servicios

Contratos y 
licitaciones

Contratos menores

Negociados sin 
publicidad

Perfil del contratante

Datos estadísticos 
contratación

Histórico contratación

Composición de las 
mesas de contratación

Consultas

Contacta con nosotros

TRANSPARENCIA ALOKABIDE 2.2.2.	 Cuidado del Medio Ambiente
Las actuaciones medioambientales de Alokabide se enmarcan en las oficinas 
propias y edificios del parque. En 2022 hemos cumplido con los objetivos del 
programa ambiental, reduciendo el consumo, las emisiones y continuando con 
una rehabilitación eficiente de las promociones de nuestro parque. A su vez, hemos 
fomentado el uso de papel reciclado y el sistema electrónico en los envíos postales 
que ha realizado, reduciendo la impresión e impulsando su transferencia de manera 
digital. Esto deriva en una reducción paulatina en el consumo de papel y tóner. 

Adicionalmente, mantenemos un pool de bicicletas eléctricas, para los trayectos 
urbanos que deba realizar cualquier persona de Alokabide, y hemos renovado la flota 
de vehículos híbridos, adquirida en este 2022, para desplazamientos más largos.

2.2.3.	 Reglamento Europeo de Protección de Datos
A lo largo del año 2022 hemos seguido trabajado en la implementación de diferentes 
actuaciones para adaptarse a lo establecido en el Reglamento Europeo de Protección 
de Datos (RGPD) definiendo la Relación de Actividades de Tratamiento. Durante 
2022, algunas personas trabajadoras han realizado formaciones específicas de 
tratamiento de datos.

2.2.4.	 Prevención del Blanqueo de capitales y  
	  detección de delitos Penales
Como en años anteriores, en cumplimiento de lo previsto en la Ley 10/2010, de 28 de 
abril, de prevención del blanqueo de capitales y de la financiación del terrorismo, a 
lo largo de 2022 hemos implementado un plan de actuación. 

En diciembre del 2022, el Consejo de Administración ha aprobado el Modelo de 
Prevención de delitos penales, el Informe anual de Experto externo y el manual de 
procedimientos internos de control, correspondientes al periodo del 1 de julio del 
2021 al 20 de junio del 2022, planes que hemos implementado a lo largo del ejercicio.

2.2.5.	 Apoyo a la inserción laboral de personas  
	  jóvenes
Como es habitual, también en el año 2022, hemos continuado apoyando la inserción 
de las personas jóvenes en el mercado laboral, y en este sentido en Alokabide hemos 
incorporado 5 personas de diferentes centros educativos para realizar sus prácticas 
formativas y 2 personas becadas provenientes de la formación de un Máster de la 
Universidad Pública del País Vasco.

 

En Alokabide utilizamos como referencia la “Guía para el Gobierno Responsable en 
los Entes, Sociedades y Fundaciones del Sector Público de la Comunidad Autónoma 
de Euskadi” del Gobierno Vasco liderada por la Oficina de Control Económico (OCE). 
En ella se contemplan diversas cuestiones para llevar a cabo de forma eficiente 
la gestión económica, ambiental y social de la organización, cumpliendo con los 
principios de transparencia y buen gobierno que marca la Organización para la 
Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE).

Al mismo tiempo, utilizamos como referencia el “Manual para la implantación y 
desarrollo de la función de Control Interno en los Entes, Sociedades y Fundaciones 
del Sector Público de la CAE”.

2.2.6.	 Apoyo a la igualdad
Durante 2022 hemos hecho una gran labor para matizar, 
aún más, cláusulas de discriminación positiva dentro 
del procedimiento de contratación. En este sentido se 
puede decir que en Alokabide tratamos de incorporar 
a nuestra actividad diaria el enfoque de género y así 
garantizar el respeto a la diversidad y la igualdad entre 
mujeres y hombres.

Además, hemos elaborado y negociado el del II Plan de 
Igualdad en Alokabide, notificado en el REGCON y con 
acciones que mejoran y garantizan la igualdad en los 
próximos 4 años.

Igualmente, nos sumamos a todas las iniciativas 
que Gobierno Vasco, Emakunde o cualquier otra 
institución proponga  con el objetivo de  impulsar 
el empoderamiento de las mujeres y la prevención  
contra la violencia.
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2.2.7.	Euskera
Durante el 2022 hemos continuado participando junto con el Departamento de 
Política Lingüística en el proyecto XEDERA.

En Alokabide apostamos por el aprendizaje del euskera, muestra de lo cual, en el 
curso 2022-2023 se han matriculado 33 personas en las 14 formaciones organizadas 
tanto in Company como en euskaltegis y en niveles que van desde el B2 hasta el C2.

Como en ocasiones anteriores, hemos participado en la tercera edición de 
Euskaraldia saltando del compromiso individual al colectivo para impulsar nuevas 
prácticas lingüísticas y seguir avanzando en la implementación de nuestra Política 
Lingüística.

Derivado de la definición de un plan de acción a implementar encaminado a la 
obtención de la certificación BIKAIN y todo lo anteriormente citado, junto con un 
gran compromiso por parte de toda la plantilla, este año, nos hemos certificado con 
la calificación plata.

2.2.8.	 Inversiones en la Comunidad local 
Desde Alokabide como agente relevante en el sector en el que opera, contribuimos a 
la dinamización económica de agentes públicos y privados de la CAE, tal y como se 
detalla en el siguiente cuadro de pagos realizados en el 2022 por concepto de gasto 
e inversión.

2.2.9.	 Proyectos solidarios
Durante 2022, hemos seguido apoyando la puesta en marcha de proyectos solidarios 
y fomentando la participación de las personas en actividades. Hemos colaborado 
con VISESA en la realización de actividades solidarias tales como campañas de 
extracción de sangre, recogida de juguetes en Navidad y entrega del excedente del 
servicio de comedor a colectivos desfavorecidos.

Las personas de Alokabide han continuado apoyando, junto con VISESA, a países 
en vías de desarrollo. En 2022 hemos impulsado el Proyecto solidario para la 
construcción de un centro de día de apoyo a las mujeres ancianas de Shabunda 
(R.D. Congo). 

Concepto 2018
(miles €)

2019
(miles €)

2020 Sep
(miles €)

Oct 2020
Dic 2021
(miles €)

2022
(miles €)

Rentas a propietarios/
as BIZIGUNE

26.020 30.528 25.625 46.395 40.792

Software y Hardware 36 290 368 51 40

Activo inmobiliario 29.835 41.085 10.305 8.200 1.143

Impuestos 1.773 2.021 458 2.331 1.260

Retribuciones al 
personal

3.310 3.796 3.096 6.369 5.322

Servicios exteriores 5.694 4.408 3.050 7.901 8.339

Mantenimiento 10.212 11.032 7.891 16.056 13.573

Seguros 1.024 951 726 1.513 1.298

Intereses financieros 
y comisiones

2.436 2.282 331 836 549

Total 80.340 96.393 43.628 89.652 72.316
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Viviendas gestionadas por TTHH

BIZKAIA

ARABA/ÁLAVA

GIPUZKOA

Nº Viviendas totales por parque

Bizigune

Alokabide

EJ-GV

ASAP

Terceros

3.1.	 Principales indicadores 

En Alokabide gestionamos el arrendamiento 
de diversos parques de alquiler en la CAE:

•	 Viviendas propiedad de Alokabide

•	 Viviendas propiedad del Gobierno Vasco

•	 Viviendas propiedad de terceros

•	 Viviendas propiedad privada (Programa de BIZIGUNE)

•	 Viviendas propiedad privada (somos agente colaborador del Programa  
	 ASAP)

El total de viviendas gestionadas a cierre del 2022 se mantiene cercano a las 16.000.

Otro indicador principal de la actividad de Alokabide son las ayudas al alquiler de 
vivienda del Programa Gaztelagun: 

Viviendas gestionadas

15.934
Parcelas de garaje

8.186

7.475 7.232

4.642

3.823

141

96

4.311

4.148

Trasteros

7.790

Ayudas GAZTELAGUN ARABA/
ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA TOTAL

Solicitudes 2022 949 2.947 1.664 5.560

Personas perceptoras a 31/12/22 679 2.029 1.185 3.893

3.2.	 Clientes: para quién estamos

En Alokabide ofrecemos distintos servicios a la ciudadanía, como la gestión integral 
del alquiler protegido, la admisión de viviendas del Programa Bizigune y Asap o la 
gestión de ayudas al alquiler libre. Por todo ello, la tipología de nuestra clientela es 
muy variada:

-	 Adjudicatarios y adjudicatarias de alquiler 

-	 Inquilinos e inquilinas de viviendas de alquiler 

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

-	 Entidades e instituciones a las que cedemos viviendas 

-	 Ayuntamientos, Gobierno Vasco y otras entidades para las que gestionamos  
	 su parque de viviendas 

-	 Entidades financieras que nos ceden viviendas para destinarlas al alquiler 

-	 Comunidades de inquilinos e inquilinas 

-	 Personas jóvenes interesadas en ayudas al alquiler de vivienda libre  
	 (Programa Gaztelagun) 

-	 Personas arrendatarias de viviendas libres que han visto mermada su situa- 
	 ción económica a causa de la pandemia (Ayudas Alquiler Libre)  

-	 Y en general… toda la ciudadanía 

Trabajamos permanentemente por adaptar los servicios que ofrecemos a las nece-
sidades de cada una de estas tipologías.

3.2.1.	Canales de atención al cliente
En Alokabide disponemos de diversos canales de comunicación y atención, en 
continua adaptación, evolución y mejora, buscando establecer una relación lo más 
cómoda y cercana posible con la clientela: 

•	 Servicio de atención telefónica 

•	 Oficinas de atención presencial 

•	 Página web institucional

•	 Correos electrónicos corporativos

•	 Formulario web de contacto

•	 Mensajes SMS a teléfonos móviles

•	 Chatbot 

•	 Tramitación electrónica vía Sede electrónica de Gobierno Vasco  
	

Además, seguimos impulsando la coordinación con otros ámbitos de atención 
ciudadana como Ararteko, Zuzenean, KzGune, Kontsumobide, Áreas de atención 
ciudadana de Ayuntamientos, etc. buscando facilitar a nuestros clientes cualquier 
tipo de tramitación y evitando desplazamientos innecesarios.  

Todas las interacciones realizadas a través de estos canales y la coordinación 
con los organismos arriba indicados se registran de forma simultánea en nuestra 
herramienta de relación con clientes. De esta manera, el cliente se sitúa en el centro 
consiguiendo una experiencia personalizada e integral en su relación con Alokabide.

Servicio de atención telefónica 

Este servicio nos ayuda a canalizar el elevado número de consultas, peticiones o 
solicitudes que recibimos en Alokabide. Este servicio es un primer nivel de atención 
al cliente. Si la respuesta la respuesta a esa solicitud/consulta requiere de una 
atención más especializada o de algún trámite administrativo, pasa a un segundo 
nivel para su gestión. 

enero 270

febrero 540

marzo 60

abril 68

mayo 403

junio 116

julio 146

agosto 64

septiembre 265

octubre 346

noviembre 796

diciembre 817

Total 3.891

Hoy por hoy, es el canal más utilizado por la ciudadanía y la clientela que se dirige a 
Alokabide. En el año 2022 se recibieron 154.163 llamadas. Este dato demuestra que 
siguen aumentando progresivamente las llamadas recibidas año a año en este canal 
(a modo de referencia, en 2021 se recibieron 140.651). 

Concretamente la distribución de llamadas por cada uno de nuestros números de 
teléfono es la siguiente: 

•	 944 044 708: teléfono para atención general. Recibió el 72% de dichas llamadas.

•	 900 251 251: teléfono para personas propietarias interesadas en el Programa  
	 BIZIGUNE y ASAP, que recibió el 5,9% 

•	 945 569 020: teléfono para programa GAZTELAGUN que recibió el 19,2%

•	 946 620 306: teléfono para Ayudas de Alquiler libre que recibió el 2,9%

A través de este servicio, también se realizan proactivamente llamadas, generalmente 
de forma masiva, a diferentes grupos de clientes, para solicitar información/
documentación para gestionar algún trámite no ordinario, informar de alguna noticia 
que les afecte, o alguna situación especial o que requiera un trámite concreto.  Por 
ejemplo, cuando se adjudica una vivienda, se hacen llamadas que complementan 
las comunicaciones enviadas y así se recuerda la documentación que se ha de 
presentar o se aclaran dudas que puedan surgir a los clientes. Estos son los datos de 
las llamadas realizadas durante 2022:
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Oficinas de atención presencial

Alokabide dispone de tres oficinas territoriales donde se lleva a cabo la atención 
presencial a la ciudadanía.

Nuestras oficinas de atención al cliente se encuentran en: 

•	 Portal de Gamarra 1A, Planta baja (Edificio el Boulevard). 01013 Vitoria-Gasteiz

•	 Paseo de Errotaburu, 1, 7ª planta. 20018 Donostia-San Sebastián

•	 Avenida Ferrocarril 36, bajo. 48012 Bilbao

 

La sede central de Alokabide está en: 

•	 Portal de Gamarra 1A, 2ª Planta (Edificio el Boulevard) 01013 Vitoria-Gasteiz 

A lo largo de 2022 se han realizado en nuestras oficinas 30.497 gestiones, siendo las 
principales actividades las siguientes: 

-	 Atención directa  a clientes: Los  servicios  demandados principalmente 
	 fueron acudir a citas presenciales programadas, citas espontáneas para  
	 realizar consultas, firmas de contratos, participar en reuniones y charlas  
	 informativas, así como recogida o entrega de documentación, de llaves u  
	 otros trámites.

-	 Recepción y derivación de llamadas de gremios, instituciones y entidades  
	 vinculadas. 

-	 Recepción y tramitación de la documentación que nuestros clientes nos  
	 envían de manera postal a través de los correspondientes Apartados de  
	 Correos. 

-	 Emisión de tarjetas de identificación y firma electrónica B@kQ que permite  
	 realizar trámites de forma electrónica en cualquier ámbito de las  
	 administraciones públicas.

Por otro lado, destacar que desde este servicio también se realizan campañas y 
recordatorios a clientes, concretamente durante el año 2022 se han realizado 1.670 
llamadas de salida.

Nº de 
gestiones Porcentaje

CANAL  
ENTRADA

Atención directa a clientes 15.947 52,3%

Recepción y tramitación de la 
documentación vía postal 10.677 35,0%

Recepción y derivación 
de llamadas de gremios, 
instituciones y entidades 
vinculadas  

3.873 12,7%

TOTAL GESTIONES 30.497 100%

Página web institucional

Disponemos de una página web (www.alokabide.euskadi.eus) para nuestros clientes, 
proveedores, y para cualquier ciudadano/a o institución que desee conocer nuestra 
gestión.  

Durante el 2022 hemos continuado actualizando y ampliando los contenidos con el 
objetivo de clarificar la información existente y facilitar la realización de trámites de 
manera ágil y sencilla.

Del mismo modo, hemos seguido trabajando en el rediseño constante de la misma 
para mejorar la experiencia del cliente haciéndola más atractiva y accesible.

Cabe resaltar el aumento de visitas (concretamente un 43,44% del total) al apartado 
Gaztelagun de nuestra web. Esta sección facilita la realización de los trámites de 
solicitud de la prestación y permite hacer uso de un simulador para conocer si se 
cumplen los requisitos.

Correos electrónicos corporativos

Respecto a los correos corporativos, ponemos a disposición de nuestros clientes 
varias direcciones según su ámbito, consolidándose como un canal de comunicación 
directa y eficaz. Las cuentas de las que disponemos en la actualidad son las 
siguientes: 

 

•	 araba@alokabide.eus 

•	 bizkaia@alokabide.eus  

•	 gipuzkoa@alokabide.eus  

•	 alokabide@alokabide.eus 

•	 asap@alokabide.eus  

•	 gaztelagun@alokabide.eus 

•	 ayudasalquiler@alokabide.eus 

 

Gracias a la implantación de nuestra herramienta de relación con clientes, hemos 
podido ir mejorando la gestión y contabilización de los correos electrónicos que 
recibimos por este canal.

Tanto es así que, en el año 2022, el flujo total de correos electrónicos fue de 34.267 
correos enviados y 22.564 correos recibidos. Volumen que refleja la utilidad de este 
canal consolidándose como una alternativa ágil y eficaz de comunicación.

Por otro lado, también se han lanzado aproximadamente 17.000 mails a través de 
campañas masivas informativas, que están resultando ser muy efectivas.

PAGINA WEB 2021 2022

N.º visitas (sesiones) 260.884 307.920 * 

Páginas/sesión 6,02 4,75 

% rebote 20,65% 32,80% 

Tiempo medio de 
sesión 03:11 minutos 02:47 minutos 

(*) Dato estimado. Se ha realizado una estimación dado que por cuestiones técnicas no se 
ha podido disponer del dato exacto de diciembre 2022.

Como se puede observar, los datos obtenidos ofrecen una valoración muy positiva: 
se constata la evolución ascendente del número de visitas, el porcentaje de rebote 
sigue siendo positivo y la personas que visitan la web acceden a la información que 
necesitan visitando el contenido de varias páginas.
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Formulario web de contacto

Por otra parte, en Alokabide disponemos de un formulario de contacto alojado en 
la página web con una amplia variedad de solicitudes/consultas posibles. Una vez 
registrada la petición nos ponemos en contacto para dar una respuesta adecuada. 
Este canal se implantó en mayo de 2021 recibiendo 144 consultas. Su uso se ha ido 
incrementando hasta llegar a 882 consultas realizadas en 2022.

Mensajes SMS a teléfonos móviles

El envío de mensajes cortos a móviles con el objetivo de recordar citas, informar 
sobre disponibilidad de documentación, u ofrecer cualquier otra información básica 
es una herramienta inmediata y eficiente, un canal muy ágil y con altísimo porcentaje 
de recepción. 

Chatbot

El Chatbot es un asistente virtual alojado en nuestra página web y que está orientado 
a las personas propietarias interesadas en el Programa Bizigune. Este sistema nos 
permite atender las consultas básicas de dichos clientes de una manera rápida, 
posibilitando una interacción muy ágil y sin limitaciones de horario. Se han recibido 
por este canal 590 interacciones y se está trabando en mejorar y simplificar la 
usabilidad de este canal.

Tramitación electrónica vía Sede electrónica de  
Gobierno Vasco

Supone toda la tramitación llevada a cabo para gestionar solicitudes del programa 
Gaztelagun, que incluyen su estudio, revisión... El número de solicitudes tramitadas 
exclusivamente por este canal en 2022 ascienden a 5.128.

TIPO DE ENVIO MENSAJES ENVIADOS 

SMS recordatorios de citas 8.677

SMS masivos englobados en campañas  
informativas  17.563 

SMS individuales derivados de gestiones  
puntuales 27.026 

TOTAL 53.266 

3.2.2.	 Medición experiencia de cliente
Para medir la experiencia de los y las clientes, utilizamos diferentes medios y 
métodos de medición. Entre ellos se encuentran los estudios telefónicos puntuales 
y amplios que realizamos cada dos años y que constan de tres partes: recogida de 
información, análisis y elaboración de proyectos de mejora.  En 2021 llevamos a 
cabo estas encuestas y 2022 ha sido un año de desarrollo y trabajo de acciones y 
proyectos derivados de las mismas. 

Además, realizamos un continuo contraste de la experiencia del cliente con 
nuestros servicios y atención en el momento de su llamada a cualquiera de nuestros 
teléfonos de atención. Son encuestas aleatorias realizadas aproximadamente al 
25% de las llamadas atendidas de las que se obtiene un 10% de respuesta completa. 
Estas han sido las valoraciones generales recibidas:

3.3.1.	Programa BIZIGUNE 
A través del programa de Vivienda Vacía, BIZIGUNE, en Alokabide captamos 
viviendas deshabitadas para ponerlas en el mercado a través del alquiler protegido y 
destinarlas así a personas cuyos recursos no les permiten acceder al mercado libre.

A pesar de que el volumen de vivienda deshabitada, según datos oficiales, ha ido 
disminuyendo, desde Alokabide hemos impulsado la captación de estas viviendas 
al programa acompañando a las personas titulares de las viviendas durante todo 
el proceso, facilitando anticipos al 0% de interés para las obras de adecuación 
necesarias, ofreciendo seguridad y garantía mediante la firma adelantada del 
contrato, o incrementando el tope máximo de renta mensual a abonar a las personas 
propietarias. Todo ello ha hecho que el número de viviendas incorporadas al 
programa durante el 2022 se haya visto incrementado una vez más:

Como puede observarse, ha mejorado la valoración general con respecto al año an-
terior fruto del trabajo que realizamos para mejorar la calidad del servicio.

ENCUESTAS 2021 2022

Satisfacción sobre la atención recibida 4,52/5 4,7/5 

Satisfacción sobre la resolución de la 
gestión 4,13/5 4,4/5 

3.3.	 Movilización de vivienda. 

Desde Alokabide impulsamos la movilización 
de viviendas, privadas y públicas, como 
apuesta para el incremento del parque de 
alquiler de cara a dar respuesta a la función 
social de la vivienda, y para ello contamos 
con diferentes programas de captación de 
vivienda, así como de formatos de convenios 
y acuerdos con titulares de viviendas tanto 
de índole privado como institucional.
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47

782

360

7.289

1.851

4.579

859

32

197

591

604

ARABA/ÁLAVA

ARABA/ÁLAVA

Contratos  
vencidos

BIZKAIA

BIZKAIA

Devolución  
anticipada

GIPUZKOA

GIPUZKOA

Renovadas

TOTAL  
VIVIENDAS

TOTAL VIVIENDAS

Devoluciones

Por otro lado, está ganando relevancia la figura de personas y entidades promotoras 
e inversoras propietarias de edificios enteros interesadas en incorporar la totalidad 
de estas viviendas al programa Bizigune. En Alokabide hemos creado para ello 
el programa Bizigune Portal, y a lo largo de 2022 hemos puesto en marcha una 
promoción de estas características y están en rehabilitación y/o construcción 2 
edificios más interesados en formar parte de este programa.

Asimismo, durante el año 2022 hemos simplificado y agilizado el proceso de 
renovación de los contratos de usufructo que vencían durante el año, lo que ha 
supuesto que cerca del 80% de las viviendas hayan firmado su permanencia 
durante otros 6 años más en el programa.

782 contratos de usufructo vencían en 2022, pero en 32 de ellos hemos gestionado 
la devolución anticipada de la vivienda, por lo que son 750 los contratos que han 
llegado a su vencimiento. De estos, 591 han sido renovados, lo que supone un 
78,80% de personas propietarias que continúan dejando su vivienda en Bizigune. En 
las 159 viviendas restantes, hemos realizado las gestiones necesarias para proceder 
a su puesta a punto para poder ser devueltas a sus titulares en un óptimo estado de 
conservación.

De esta manera, al concluir 2022, gestionamos a través del programa Bizigune, un 
total de 7.289 viviendas de propiedad privada:

Incorporación de viviendas 2022

Nº de Viviendas 2022

Vencimientos de contrato en 2022

Viviendas ASAP 2022

Nº de viviendas gestionadas bajo convenios de admisión 
de viviendas libres

159

3.3.2. Programa ASAP
Alokabide somos también agente colaborador del programa de intermediación 
ASAP y como tal, durante el año 2022, hemos gestionado la incorporación de 13 
nuevas viviendas que a final de año ha supuesto un total de 131 viviendas en gestión.

3.3.3.	 Convenios de incorporación de vivienda y  
	   acuerdos de colaboración
En línea con los objetivos del Plan Director de Vivienda 2021-2023, desde Alokabide 
seguimos potenciando la suscripción de convenios para la cesión de viviendas con 
ayuntamientos y otras entidades, así como la firma de acuerdos de colaboración 
con distintos ayuntamientos para impulsar los programas BIZIGUNE y ASAP en sus 
municipios.

En este sentido podemos hablar del programa Bizigune Municipal, que a diferencia 
del programa Bizigune, capta viviendas de titularidad municipal, pero con el mismo 
objetivo de ponerlas a disposición de las familias que no pueden acceder al mercado 
libre de vivienda. Con la incorporación en 2022 de 5 nuevas viviendas, a cierre de 
año el parque de viviendas en el programa Bizigune Municipal ascendía a un total 
de 65 gestionadas por medio de 8 Convenios de Admisión de vivienda con distintos 
ayuntamientos, y estamos tramitando otros dos convenios con 2 ayuntamientos más.

20

74

47

141

ARABA/ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA TOTAL ASAP

En Alokabide también tenemos firmados Convenios de Admisión de viviendas libres 
con otras entidades públicas y privadas:

Para la gestión de las viviendas de protección oficial de titularidad municipal, en 
Alokabide pusimos en sus inicios a disposición de los ayuntamientos el programa de 
Gestión de Parque de Terceros en el que la adjudicación, por ejemplo, corre a cargo 
de la entidad municipal. Otra opción más actual y suscrita con el Ayuntamiento de 
Hondarribia es el Convenio de Colaboración para la cesión de VPO, en el que se nos 
traslada una gestión más completa del arrendamiento social, incluido el proceso de 
adjudicación.

Con relación a los Acuerdos de Colaboración, a lo largo de 2022 hemos seguido 
colaborando con nuevos ayuntamientos para fomentar e impulsar los programas 
BIZIGUNE y ASAP y a cierre de año Alokabide tenemos 42 acuerdos suscritos y 4 
más pendientes de ser firmados. 

154

72

54

28AZPIEGITURAK

OBISPADO DE  
BIZKAIA

KUTXABANK  
(VIVIENDAS ACTUAL-

MENTE TITULARIDAD DE 

HARRI IPARRA Y HARRI 
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En resumen, a continuación se muestra el número de acuerdos de colaboración y 
convenios a cierre de 2022:

Convenios de Admisión 
con ayuntamientos y 
otras entidades 
Convenios de 
colaboración VPO

Parque de terceros

Acuerdos de 
Colaboración

6

13

1

42

3.4.1.	Programa GAZTELAGUN
El Plan Director de Vivienda 2021-2023 contempla como primer eje el fomento del 
alquiler asequible en Euskadi y, dentro del mismo, la Estrategia 1.2 consiste en 
desarrollar el sistema de recursos y prestaciones destinadas a garantizar el acceso 
a una vivienda asequible. 

3.4.	 Prestaciones y ayudas al alquiler

Así, la línea estratégica 1.2.2. pretende impulsar la emancipación de la población 
joven en régimen de alquiler y, para ello, refuerza y amplía el Programa Gaztelagun 
convirtiéndolo en un programa de ayudas permanente.

Para llevar a cabo estas dos cuestiones, el día 6 de mayo de 2022 se publicó en el 
BOPV la ORDEN de 26 de abril de 2022, del Consejero de Planificación Territorial, 
Vivienda y Transportes, por la que se regulan las ayudas al alquiler de vivienda del 
Programa Gaztelagun.

Los puntos clave de dicha orden, por tanto, son dos:

•	 Que las ayudas directas del Programa Gaztelagun para el alquiler de vivienda 
habitual formen parte de una política subvencional estructural y permanente 
del Departamento de Planificación Territorial, Vivienda y Transportes:

En las anteriores convocatorias de ayudas Gaztelagun, la duración máxima 
de la prestación era de 36 meses. Con la nueva orden, un perceptor de 
la ayuda que continue cumpliendo los requisitos exigidos en la misma, 
continuará percibiendo la ayuda hasta que cumpla 36 años.

•	 Incorporar una serie de modificaciones con el propósito de aumentar y afianzar 
el número de personas beneficiarias:

Se incrementa la cuantía de la renta máxima inicial permitida en Bilbao, 
Donostia-San Sebastián y Vitoria-Gasteiz (de 775 a 800 euros).

Se incrementa el límite de ingresos brutos anuales para acceder a las 
ayudas, tanto para las personas individuales (de 18.000 a 24.500 euros) 
como para las unidades familiares (de 24.000 a 30.000 euros y en familias 
numerosas de 28.000 a 32.000 euros).

Se incrementa el porcentaje de la renta que sirve para establecer la cuantía 
máxima de la ayuda por vivienda (60 %).

Se reduce el plazo mínimo de empadronamiento previo exigido, del año a 
los 6 meses, favoreciendo aspectos tan importantes como la movilidad.

Tras el impulso que nos ha supuesto para el Programa Gaztelagun la publicación 
de la nueva Orden, el pasado 7 de mayo de 2022, el volumen total de solicitudes del 
2022 ha llegado hasta las 5.560 lo que ha supuesto un incremento de solicitudes 
respecto a 2021 de un 190%. 

Los trámites realizados sobre las solicitudes recibidas en 2022 se pueden resumir en 
la tabla siguiente:

Además de lo anterior, desde Alokabide hemos realizado todas las gestiones 
derivadas de la comprobación de requisitos económicos y resto de requisitos por 
parte de las personas perceptoras, junto con la solicitud, estudio y valoración de 
los justificantes de pago de las rentas de alquiler, que acreditan que las ayudas 

2022 ARABA/
ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA TOTAL

Solicitudes realizadas 949 2.947 1.664 5.560

Favorables 426 1.311 759 2.496

Sin tramitar 81 289 115 485

En trámite 135 462 275 872

Inadmitidas 11 37 30 78

Desistidas 154 464 248 866

Provisional favorable 11 60 23 94

Provisional favorable 
sin contrato 0 3 1 4

Denegatorias 87 207 135 429

Renuncia 15 53 33 101

Revocadas 23 45 37 105

Expirado plazo 6 16 8 30

AÑO 2022 ARABA/
ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA TOTAL

Solicitudes realizadas 
2022 949 2.947 1.664 5.560

Personas perceptoras a 
31/12/22 679 2.029 1.185 3.893

ARABA/ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA TOTAL

GLOBAL

2.384

1.141

6.860

3.068
3.989

12.152

1.835

6.044
Solicitudes reali-
zadas entre 2019 
y 2022
Personas percep-
toras en algún 
momento entre 
2019 y 2022

facilitadas se han destinado al uso para el cual se han concedido, dando el valor que 
corresponde al uso de los recursos públicos.

En otro orden de cosas, ha sido relevante el hecho de que en base a la Disposición 
Adicional Séptima de la Ley 11/2021 de los Presupuestos Generales de la Comunidad 
Autónoma de Euskadi, el importe máximo de la prestación económica de vivienda se 
haya incrementado el 1 de enero de 2022 desde los 250€ hasta los 275€.

La acción combinada de una mejora normativa y una mejora económica ha 
conllevado que el importe total abonado en el año 2022 ha sido de 8.812.140,94 euros. 
El estado global de las solicitudes a fecha 31/12/2022 refleja que 3.893 personas 
jóvenes están percibiendo la ayuda Gaztelagun y que más de 6.000 han percibido 
en algún momento esa ayuda.

Con ello estamos cumpliendo de una manera notable el objetivo de este programa, 
llegando a cada vez más personas jóvenes, y ayudándoles en la emancipación y en el 
desarrollo de nuevos proyectos de vida.

- 

- 

- 

- 

- 
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3.4.2.	 Programa de ayudas al alquiler libre 
Durante el 2022 hemos continuado con la gestión derivada de la Convocatoria 
2021 de las ayudas al alquiler establecidas para hacer frente a las situaciones de 
vulnerabilidad económica y social sobrevenida como consecuencia de la crisis 
sanitaria originada por la Covid-19.

Por lo tanto, en 2022 hemos finalizado la tramitación de aquellas solicitudes que 
no habían quedado resueltas a cierre del ejercicio 2021, y los pagos de las ayudas 
concedidas que se debían efectuar durante el 2022. Estamos hablando tanto de 
pagos relativos tanto al programa principal, como al complementario.

En cuanto a las solicitudes, el importe abonado en el ejercicio 2022 ha sido de 
1.180.266,35€ y la situación a 31 de diciembre de 2022 es la siguiente:

3.4.3.	 Prestación Económica de Vivienda
En el plan Director de Vivienda 2021-2023, dentro del eje estratégico 1.2 orientado al 
fomento de la vivienda en alquiler a un precio asequible, se encuentran diferentes 
acciones y políticas para lograr dicho objetivo. Una de estas acciones prevé la 
reordenación y el desarrollo del sistema de prestaciones y ayuda al alquiler que 
actualmente proporciona cobertura a unos 30.000 hogares vascos al año, a través 
de las actuales PCV y PEV.

Para ello, durante el año 2022 en Alokabide hemos venido realizando las actuaciones 
preparatorias necesarias, tanto a nivel material como a nivel de recursos humanos, 
para poder desarrollar las tareas en la gestión de estas ayudas que se le asignen 
desde el Departamento de Planificación Territorial, Vivienda y Transporte, ya que 
la previsión es que la parte de la gestión de estas ayudas en las que colaborará 
Alokabide comience a lo largo del segundo semestre de 2023.

Provincia ARABA/
ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA TOTAL

Archivo desistimiento 15 84 42 141

Favorable 20 270 48 338

Denegatoria 2 49 10 61

Revocaciones 0 44 3 47

Total 37 447 103 587

Solicitudes activas a 31/12/22 36 487 87 610

Durante el 2023, debido a que los perceptores de la convocatoria 2021 de esta ayuda 
tienen como fecha límite el 31/12/22 (programa principal) y 30/06/2023 (programa 
complementario) para acreditar que se ha destinado el importe percibido a la 
finalidad de la ayuda, seguiremos con la comprobación de que los pagos efectuados 
durante el 2022 se han destinado a dicho fin, esto es, que la ayuda se ha destinado al 
pago de la renta o cancelación parcial o total de préstamos hipotecarios de vivienda.

3.5.1.	Gestión del Arrendamiento

Adjudicación y firma de contratos

A lo largo de 2022 hemos emitido 2.314 adjudicaciones de vivienda gestionada por 
Alokabide, de las cuales 1.266 han finalizado en contratos firmados (54,73 %), 36 han 
causado baja a lo largo de 2022 y 1.004 (43,38 %) de los adjudicatarios renunciaron 
a la vivienda adjudicada.

Si analizamos los parques gestionados, en el parque de ALOKABIDE las firmas 
realizadas suponen un 73,43 % de las adjudicaciones realizadas.

En parque de BIZIGUNE, el 40,52 % de las adjudicaciones finaliza en contrato, siendo 
en este parque donde las renuncias son mayores, por distintos motivos destacando 
como mayoritario (13,98 %) tener “cubierta las necesidades de vivienda con PCV/
PEV”. Otros motivos destacables son:

3.5.	 Arrendamiento social

•	 Las características del programa no se adaptan a las necesidades.

•	 No responden a la notificación/notificación devuelta.

Y finalmente, en el parque de GOBIERNO VASCO, las renuncias no son significativas 
ya que el filtro inicial lo hacen las delegaciones llegando a nuestra gestión solo los 
adjudicatarios interesados.

A continuación, se desglosan los estados en los que se encuentran las adjudicaciones 
a fecha cierre de 2022 por parque. 

Parque Estado expediente Nº de 
adjudicaciones

ALOKABIDE ADJUDICATARIO 2
BAJA 2

CONTRATO 141

RENUNCIA 47

TOTAL ALOKABIDE 192

ASAP CONTRATO 3

RENUNCIA 11

TOTAL ASAP 192

BIZIGUNE ADJUDICATARIO 6

BAJA 26

CONTRATO 664

CONTRATO EN PRÓRROGA 1

RENUNCIA 944

TOTALBIZIGUNE 1.641

GOBIERNO VASCO BAJA 8

CONTRATO 436

CONTRATO EN PRÓRROGA 2

RENUNCIA 2

TOTAL GOBIERNO VASCO 448

HERNANI CONTRATO 3

TOTAL HERNANI 3

USURBIL CONTRATO 2

TOTAL USURBIL 2

ZARAUTZ CONTRATO 14

TOTAL ZARAUTZ 14

TOTAL GENERAL 2.314



  40   41

Adjudicaciones directas

Se puede excepcionar del procedimiento de adjudicación de vivienda general 
u ordinario a determinados colectivos por sus excepcionales circunstancias. 
Básicamente nos referimos a las víctimas de terrorismo, a las víctimas de violencia de 
género y a los vecinos de ámbitos de actuación en zonas degradadas, entendiendo 
como tales a los encuadrados en la normativa que los regule, así como a otros 
colectivos en situaciones de especial necesidad de vivienda, siempre que dichos 
colectivos hayan sido definidos por la normativa sectorial en vigor, siempre que 
dicha necesidad esté relacionada con la vivienda y sea acreditada por la institución 
competente en la protección de los derechos de esos colectivos y actualmente 
son en su mayoría, unidades convivenciales con menores (o mayores de 65 años) 
en situación de riesgo de exclusión,  que han tenido que abandonar el domicilio en 
el que residen debido a un procedimiento de ejecución hipotecaria o desahucio en 
arrendamiento. 

En Alokabide hemos tramitado más de 120 adjudicaciones directas 
correspondientes en su mayoría a las necesidades del colectivo de mujeres Víctimas 
de Violencia de Género, estableciéndose una intensiva coordinación con el resto de 
administraciones, agentes y redes de recursos que integran los servicios destinados 
a atender las graves situaciones que se contemplan en estos supuestos.

Vencimiento, renovación y finalización de contratos

A lo largo de 2022 han llegado a su vencimiento 1.676 contratos de los parques 
gestionados por Alokabide. 1.451 contratos ya han sido gestionados, siendo 946 de 
ellos renovaciones de contrato. Quedan 225 (13,42 %) contratos vencidos a lo largo 
de 2022 prorrogados pendientes.

A continuación, se desglosan los motivos por los cuales un contrato ha causado un 
vencimiento del mismo a lo largo de 2022:

MOTIVO ARABA/
ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA

Desahucio por impago arrendamiento 15 33 6

Ejecución hipotecaria 0 0 0

Violencia de género 14 36 15

Programa HITZEMAN 0 0 0

Violencia de terrorismo 0 0 0

Vascos retornados 0 0 0

Otros/emergencias 0 2 0

Subtotal 29 71 21

Total 121

Estado contrato Subestado contrato Nº 
Contratos

Vencimientos gestionados DESAHUCIO 18
ENFERMEDAD 2
FALLECIMIENTO 20

OTROS MOTIVOS 70

PROB. CONVIV. 2

PTOB. ECON. 11

REUBICACIÓN 75

SUPERA INGRESOS 20

VIVIENDA EN PROPIEDAD 34

CAMBIO LUGAR DE RESIDENCIA 89

CAMBIO PARQUE 4

RENOVACIÓN DE CONTRATO 946

REUBICACIÓN TRAS FIN DE CONTRATO 83

PREVIO DESAHUCIO 2

VENCIMIENTO DE CONTRATO 75

TOTAL VENCIMIENTOS GESTIONADOS 1.451

Contrato en prórroga ADAS: DSV RECONOCIDO 6

ADAS: FIN CONTRATO 13

OTROS MOTIVOS 1

PROPUESTA DE RENOVACIÓN 85

PROPUESTA DE REUBICACIÓN 38

REUBICACIÓN ASIGNADA 4

SOLICITUD BAJA VOLUNTARIA 27

TACITA 5

PENDIENTE RENOVAR 25

PDTE RENOVACIÓN CON PROPIETARIO 5

JUDICIALIZADO 15

COMPROBACIÓN DE INGRESOS MÍNIMOS 1

TOTAL CONTRATO EN PRÓRROGA 225

TOTAL GENERAL 1.676

Durante el año 2022 hemos gestionado 2.224 bajas de contratos, de los cuales 
1.291 son bajas por renovaciones de contrato; y 933 son bajas de contrato, siendo 
los motivos más repetidos el cambio de lugar de residencia, las reubicaciones de 
vivienda por distintos motivos y los vencimientos de contrato.

Parque Cuenta de No. expediente
ALOKABIDE 163

ASAP 21

BIZIGUNE 469

GOBIERNO VASCO 272

HERNANI 4

URNIETA 1

ZARAUTZ 3

TOTAL GENERAL 933

Parque Cuenta de No. expediente
ALOKABIDE 416

BIZIGUNE 536

GOBIERNO VASCO 335

HERNANI 4

TOTAL GENERAL 1.291
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ESTADO TOTAL GENERAL

Aceptada 205

Anulada Alokabide 50

Anulada Inquilino 21

Asignada 31

Búsqueda de vivienda 55

Cerrado GV 13

Denegada Alokabide 325

Denegada GV 0

Total, PTE Resolución GV 17

Solicitada 76

Traspasada 2

En trámite 1

Aprobada GV 1

Total 797

RENTAS ESPECIALES Y ACUERDOS DE PAGO
Rentas especiales aprobadas 459

Acuerdos de pago firmados 796

Casos de impagos gestionados 3.295

Entidad N.º Viviendas
Ayuntamientos 28

Diputaciones 25

Justicia GV 3

Otras entidades 91

Total 147

AÑO 2022
Casos de acompañamiento social con 
intervención 237

Incidencias conflicto convivencia 
individual 1.078

Unidades convivenciales con servicio 
educativo 79

Gestión de recobros

Abordar el incumplimiento contractual en relación con las obligaciones de pago en 
el contexto actual de grave crisis económica está suponiendo un esfuerzo intensivo 
de acercamiento a la realidad de cada una de las personas residentes en el parque 
público de vivienda. 

Se ha producido un notable incremento del número de casos que incurren en 
impago, tanto de los conceptos de renta, como de otras variables relativas a los 
suministros energéticos cuya subida exponencial ha exigido un importante esfuerzo 
en la actividad con un incremento de más de 840 casos respecto al ejercicio anterior.

Se trata de conocer las circunstancias de la unidad convivencial, ofrecer 
asesoramiento, coordinar derivaciones y recursos de otras administraciones y si es 
oportuno valorar la concesión de Rentas Especiales y/o tramitar un Acuerdo de Pago 
sobre la deuda generada.

En estas circunstancias el porcentaje de morosidad sobre la facturación en el año 
2022 ha alcanzado el 5,5% lo que supone una cifra muy contendida en el contexto 
actual.

3.5.2.	 Gestión social y situaciones de emergencia
Entre los compromisos principales de Gobierno en materia de vivienda, está la 
generación de todo tipo de redes de colaboración que permitan utilizar la vivienda 
como instrumento de inclusión social de colectivos vulnerables y específicos y 
favorecer el desarrollo de proyectos y políticas de inserción social con impacto en 
la cuestión residencial. 

Todo ello con el objetivo de redundar en la Función Social que desarrolla la vivienda 
pública en la CAE y sin olvidar también el compromiso por la participación de 
Alokabide en la puesta a disposición de recursos con los que atender las graves 
crisis humanitarias de carácter globalizado, como lamentablemente ha significado 
la Guerra de Ucrania.

En 2022 hemos gestionado 147 cesiones de vivienda a diferentes proyectos de las 
siguientes entidades:

3.5.3.	Intervención social vecinal y comunitaria
La residencia en una vivienda del parque público gestionado por Alokabide debe 
ser en todo caso un elemento favorecedor de la inclusión social y debe promover la 
integración de quienes lo habitan.

Por esta razón, desde Alokabide hemos querido dar un fuerte impulso a la 
prevención y la intervención en el caso de incumplimiento contractual reiterado, 
especialmente si el mismo puede suponer un riesgo de pérdida de la vivienda o 
impacta claramente en el bienestar del resto de arrendatarios/as.

Se trata de dotarnos de herramientas, instrumentos y recursos de intervención, de 
coordinación y soporte que buscan obtener impactos significativos en los procesos. 
Nuestro objetivo es evitar la exclusión residencial de quienes habitan el parque 
público de vivienda, en sus muy diversas formas.

La gestión social del parque público de vivienda con carácter especializado ha 
supuesto: 

La diferente tipología de sistemas de adjudicación de viviendas está generando 
un diseño de muy diversos modelos de convivencia que implica en ocasiones el 
surgimiento de conflictos, espacios aislados del entorno y riesgo de creación de 
focos de marginación, así como el renacimiento de zonas estigmatizadas. 

También significa en muchos casos un modelo desigual en relación con los costes 
asociados al contrato de arrendamiento que necesitamos reconfigurar desde la 
perspectiva de la justicia social.

Reubicaciones: cambios de vivienda 

El itinerario vital de las personas, mientras desarrollan sus proyectos personales 
en el parque público de vivienda, nos exige un esfuerzo intensivo por adecuar las 
viviendas a las necesidades sobrevenidas de quienes las habitan, estableciendo un 
itinerario que supone una ingente cantidad de actuaciones de reubicación. 

A lo largo de 2022 se han realizado las siguientes solicitudes de reubicación:

MOTIVO ARABA/
ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA

Tamaño vivienda 0 0 1

Baja programa BIZIGUNE 3 158 39

Ratio n.º de personas/m2 46 61 21

Reubicación social 81 174 75

Reubicación emergencia 3 0 1

Inhabitabilidad 4 65 20

Total 182 458 157

Las solicitudes de reubicaciones que hemos gestionado en 2022 han sido 797, de 
las cuales se llegan a materializar más del 50% de las tramitadas.
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3.5.4.	 Gestión jurídica y soporte legal al acompañamiento
Nuestra actividad judicial llevada a cabo durante el año 2022 ha sido la siguiente:

DEMANDAS DE DESAHUCIO 
PRESENTADAS EN 2022 POR 

PARQUE DE VIVIENDA

TTHH
ARABA/ 
ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA

Parque Alokabide 40 27 4 9

Parque Bizigune 52 6 31 15

Parque Gobierno 38 9 15 14

TOTAL de demandas 130 42 50 38

LANZAMIENTOS REALIZADOS EN 
2022 (procedimientos iniciados en 

2022 y años anteriores)

TTHH

ARABA/
ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA

Parque Alokabide 18 12 3 3

Parque Bizigune 26 4 17 5

Parque Gobierno 17 3 10 4

TOTAL de lanzamientos 61 19 30 12

En el ámbito de comunidades a lo largo de 2022 se ha trabajado en los siguientes 
proyectos: 

•	 Actualmente estamos trabajando en el cambio de la sistemática de abono  
	 de cuotas Comunitarias en viviendas propiedad del Gobierno Vasco. Hemos  
	 realizado el cambio en 108 promociones.  

•	 Hemos licitado la contratación del servicio de Administraciones de fincas  
	 en aquellas comunidades donde existe el 100% de la propiedad.  

•	 Hemos iniciado un análisis de la gestión de los sistemas de calefacción y  
	 agua caliente de calderas comunitarias, trabajándose varios aspectos como  
	 las aportaciones económicas a las calderas colectivas, elaboración de una  
	 calculadora de precios y costes de sistemas colectivos, cambio a las tarifas  
	 TUR de suministro de gas de calderas comunitarios, etc. 

•	 Hemos participado en diversos equipos que trabajan sobre las necesidades  
	 económicas de las personas arrendatarias respecto al coste y consumo de  
	 energía en las viviendas. 

3.6.	 Gestión de comunidades

Alokabide, en la gestión de sus distintos 
parques de viviendas, está presente en más 
de 316 promociones. 
Las viviendas de Alokabide, Gobierno y otros parques, sin incluir las viviendas 
del programa BIZIGUNE ni el programa ASAP, forman parte de 683 Comunidades 
de propietarios/as o vecinos/as: Alokabide (222), Gobierno Vasco (422) y otros/
ayuntamientos (29). 

432
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222

63

29

36

Gobierno vasco

BIZKAIA

Alokabide

GIPUZKOA

Ayuntamientos

ARABA/ÁLAVA

Nº de Comunidades en que participa Alokabide

Nº de Administraciones de Fincas

Actualmente trabajamos con 224 empresas de Administraciones de Fincas, 
colaborando y canalizando la información en la labor de gestión comunitaria: Bizkaia 
(119), Gipuzkoa (63), Araba-Álava (36). 

TIPOLOGÍA Nº
MINIPICS: acompañamiento en la entrega de 
la promoción 7

PICS: intervención en promociones en crisis 7

DIAGNÓSTICO PROMOCIONES RIESGO 24

INCIDENCIAS CONFLICTOS CONVIVENCIA 169

Limpieza y enseres en zonas comunes 36

Usos indebidos 40

Ruidos 3

Indicio de ocupación ilegal de elemento común 15

Parcelas de garajes con conflictos 17

Basuras 23

Animales 5

Actos vandálicos y destrozos 24

Varios 6

De todo esto nace la necesidad de acompañar a las comunidades en la adquisición 
de las habilidades para su creación como entes autónomos que desarrollan  
hábitos de convivencia adecuados, un uso eficiente del edificio y generan  
entornos saludables de vida.

En Alokabide desarrollamos proyectos de diagnóstico, acompañamiento e 
intervención Comunitaria encaminados a favorecer la autonomía de las personas  
en la gestión armónica de las relaciones vecinales, propiciando un trabajo en red 
que facilite la integración de las personas en el entorno que habitan y el desarrollo 
del arraigo y del sentido de pertenencia que es esencial. 

Nuestro objetivo principal es conocer la situación real de la comunidad de vecinos/
as, identificando las necesidades e intereses de las personas que la forman y 
favoreciendo su participación en un proceso de transformación comunitaria que 
genere un clima de convivencia positivo.
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3.7.1.	 Proyectos Técnicos 
En lo que respecta a la incorporación de activos de nueva construcción, los 
principales proveedores de viviendas son VISESA y la propia Viceconsejería de 
Vivienda. Y en este sentido, el primer paso consiste en la revisión técnica y análisis 
de sus posibles variantes en nuestro proceso de Proyectos Técnicos, con el objetivo 
de aportar toda la experiencia de Alokabide.

El número de proyectos revisados durante el ejercicio 2022, y sus viviendas equivalentes, 
ha sido el siguiente:

3.7.2.	Puesta en marcha y entrega de promociones
Este proceso consiste en la gestión y organización de la entrega de promociones 
adquiridas por Alokabide o ejecutadas por encargo del Gobierno y/o de terceros, y 
que tienen que ser puestas a punto para sus primeros adjudicatarios.

Se trata de edificios recién construidos, en los que desde Alokabide aportamos 
toda nuestra experiencia para que, a la entrada de las personas arrendatarias, 
todo funcione correctamente: constitución de comunidad, pruebas previas de 
instalaciones, contratación de suministros, revisión técnica de viviendas, gestión 
postventa inicial, etc.

A lo largo de 2022 hemos realizado la puesta en marcha y entrega de 4 promociones. 
Las cuales suponen la incorporación de 160 viviendas en el parque de Gobierno que 
Alokabide gestiona.

3.7.	 Gestión de activos inmobiliarios 

ALOKAIRU GOBIERNO 
VASCO VISESA

Nº PROYECTOS 2 1 14

Nº VIVIENDAS 95 57 948

Parque PROMOTOR TTHH Promoción Fecha real 
entrega

Número de 
viviendas

CALIFICACIÓN 
ENERGÉTICA

GOB TERCERO ARABA
LEGUTIANO 
42 (21 BN-2)

13/11/2022 21 B

GOB TERCERO ARABA
LEGUTIANO 
42 (21 BN-1)

13/11/2022 21 B

GOB GOBIERNO BIZKAIA GETXO 91 09/11/2022 91 A

GOB GOBIERNO BIZKAIA
ABANTO 27 

(ADAS)
29/09/2022 27 A

TOTAL 160

3.7.3.	Servicios de conservación y sostenibilidad del 
parque

Mantenimiento correctivo y preventivo

En Alokabide llevamos a cabo una adecuada gestión para el mantenimiento de 
viviendas y edificios a fin de optimizar su funcionamiento, preservar el patrimonio, 
evitar al máximo las actuaciones correctivas y garantizar el confort de los usuarios.

Mantenimiento de edificios

En el ámbito del mantenimiento preventivo y conservación de los edificios de 
Alokabide, durante el periodo 2022 hemos continuado con las campañas de 
inspecciones técnicas de los edificios gestionados con el objetivo de controlar 
su estado y realizar actuaciones periódicas de conservación. Estas actuaciones, 
además del carácter reparador y de conservación de los activos, adquieren una 
importancia relevante en las comunidades, en el sentido de presencia y control de 
los edificios. El total de inspecciones por territorios en 2022 ha sido:

Mantenimiento de viviendas y asistencia técnica

El mantenimiento y conservación de las viviendas gestionadas en alquiler público 
pivota sobre dos ejes de actividad fundamentales:

Por un lado, atendemos y gestionamos las incidencias técnicas que los usuarios/
as nos trasladan. Incidencias de todo tipo, que requieren de un equipo de personas, 
reparadores y servicios perfectamente coordinados. En este sentido, durante el 
año 2022 hemos atendido 20.996 incidencias técnicas, donde las tipologías más 
repetidas son:

INDICADORES 
MANTENIMIENTO AÑO 
2022

ARABA/ 
ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA TOTAL

ECONÓMICOS

Gastos
PREVENTIVO+CORRECTIVO 709.403,99€ 387.820,07€  467.383,77€ 1.564.607,83€ 

Gastos CORRECTIVO 288.381,00€   175.424,43€ 231.009,21€ 694.814,64€ 

Gasto en PREVENTIVO 421.022,99€  212.395,64€ 236.374,56€ 869.793,19€ 

Gasto en PREVENTIVO 
INTERNO 

14.590,00€ 14.960,00€ 14.980,00€ 44.530,00€ 

Ratio CORRECTIVO/
PREVENTIVO

0,66  0,77  0,92  0,76  

Nº MANTENIMIENTOS REALIZADOS

CORRECTIVO 355 164 123 642

 PREVENTIVO 269 168 132 569

PREVENTIVO INTERNO 79 86 82 247

% relación preventivo-
correctivo

1,02 0,64 0,57 0,79

INDICADORES 
MANTENIMIENTO AÑO 
2022

ARABA/ 
ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA TOTAL

Gasto en IPE (Inspección)    120.617,32€ 34.413,10€ 21.301,76€ 176.332,18€ 

N.º IPE -Promociones 16 14 16 46

La Gestión de Comunidades también la trabajamos en la iniciativa ALOKABIZI, en el  
eje CONVIVIR, desarrollando la línea de trabajo GRUPO ADMINISTRACIÓN 
AVANZADA. Hemos identificado la necesidad de dar un salto cualitativo en la 
sistemática de la Administración de las fincas del parque público de alquiler, en 
las que participa. Y ¿en qué consiste ese salto cualitativo? En elaborar un modelo 
de gestión avanzada cuyo objetivo es lograr establecer un modelo de gestión que 
coordine la relación de las personas arrendatarias, Administraciones de fincas 
y Alokabide logrando la máxima eficiencia en los tres ámbitos y lo que es más 
importante, logrando una perfecta simbiosis con las necesidades sociales que 
surgen desde el ámbito de la convivencia comunitaria. Se pretende generar un 
modelo de gestión que sea claro, exhaustivo, comprensible por parte del usuario/a, 
y además que sea aplicable por las Administraciones de fincas y eficiente para 
Alokabide, procurando el menor coste para el usuario/a, desarrollando los procesos 
y digitalizando la gestión. 

El mantenimiento de activos (edificios y viviendas) tiene dos vertientes diferenciadas: 
por un lado, el Mantenimiento Correctivo, que atiende a las incidencias ocurridas 
durante la gestión del parque y actúa reactivamente para su resolución, bien 
coordinando acciones y/o reparando; y por otro lado el Mantenimiento Preventivo, 
que inspecciona y revisa los activos con una periodicidad según el Plan Maestro 
diseñado por Alokabide, para anticiparse a los problemas/incidencias. 

El Objetivo anual del Plan de Mantenimiento pasa por gastar cada vez más en 
preventivo y cada vez menos en correctivo, de modo que la suma de ambos 
conceptos cada año sea inferior al anterior. 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. 
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TTHH Motivo de puestas 
a punto Nº de viviendas TOTAL 

ARABA/ÁLAVA

Admisión 8

267
Adjudicación 246

Devolución 13

Incorporación 0

BIZKAIA

Admisión 73

666
Adjudicación 403

Devolución 190

Incorporación 0

GIPUZKOA

Admisión 22

314
Adjudicación 247

Devolución 45

Incorporación 0

El flujo de puestas a punto de viviendas se mantiene constante en función del 
volumen global de viviendas en gestión. Para 16.000 viviendas en gestión, la rotación 
(fruto de los datos de reubicaciones, bajas, no renovaciones, etc.) se establece en el 
rango del 2%, lo que supone un flujo constante de 329 viviendas en curso de puesta 
a punto.

Así mismo, durante el 2022 hemos desarrollado en Alokabide una nueva actividad 
enfocada en dar acompañamiento técnico específico a propietarios/as de viviendas 
en las que se detectan y manifiestan graves problemas de habitabilidad.

Protección del parque

Durante el año 2022, en Alokabide hemos gestionado el servicio integral de 
protección del parque. Esta actividad requiere de una coordinación intensiva para 
garantizar la protección de viviendas en todo tipo de situaciones: retirada de puertas 
anti-intrusión previa a la firma de contratos, colocaciones urgentes, colocaciones 
preventivas, etc. 

Producción en instalaciones renovables

En 2022 son ya 81 las promociones de Alokabide donde contamos con energías 
renovables (8 con microcogeneración, 68 con solar-térmica y 5 con fotovoltaica). 

Anualmente y de forma sostenida estamos logrando producciones de energía 
renovable entre 1,4 y 1,8 millones de Kwh, que equivalen a ahorros aproximados 
superiores a 110.000 euros; el equivalente al gasto realizado por 451 familias.

Intervenciones realizadas ARABA/ 
ALAVA BIZKAIA GIPUZKOA TOTAL

Puertas  anti-intrusión 
instaladas en 2022 209 123 31 363

Puertas anti-intrusión 
retiradas en 2022

118 44 33 195

3.7.4.	Rehabilitación
La estrategia de rehabilitación del parque público de vivienda, enmarcada en el Plan 
ZERO Plana, supone la implementación de una serie de medidas analizadas sobre 
el listado de edificios públicos gestionados por Alokabide, para alcanzar unos retos 
de eficiencia, salud y gestión que mejoren las condiciones ambientales, de salud y 
satisfacción de las personas usuarias.

Esta estrategia se despliega en un horizonte de 30 años con el objetivo global de 
descarbonizar el parque público de alquiler reduciendo a cero las emisiones a la 
atmósfera. Para aterrizar sobre una estrategia de razonable aplicabilidad, es preciso 
analizar qué soluciones son necesarias aplicar en cada edificio, cómo se van a 
desencadenar y cuánto van a costar. Para ello, las distintas líneas de investigación 
desencadenadas por el Plan ZERO Plana han analizado y determinado en cada caso 
las medidas a adoptar.

Focalizando en el año 2022, en septiembre hemos comenzado las obras de 
rehabilitación integral de la promoción GOB-B043 en ORTUELLA, un edificio de 
8 viviendas, por un importe presupuestado de 684.452,55 € y con las siguientes 
características:

•	 Accesibilidad: Incorporación de ascensor

•	 Eficiencia energética: Revestimiento SATE de la fachada

•	 Sostenibilidad:  Incorporación de placas solares fotovoltaicas como  
	 aporte renovable

•	 Salud: Instalación de ventilación por vivienda

•	 Digital: Sensórica para una gestión del mantenimiento 2.0

En paralelo, a lo largo de 2022 también hemos contratado el proyecto de rehabilitación 
integral de la promoción GOB-A010 en AMURRIO, para 21 viviendas distribuidas en 3 
bloques, para la que ya se estima una inversión aproximada de más de 2M€.

Título de caso ARABA/
ALAVA BIZKAIA GIPUZKOA Total 

Averías generales / Incidente Técnico 1.384 2.297 1.254 4.968

Averías electrodomésticos 826 995 705 2.527

Siniestro 707 1.103 559 2.370

Avería Calefacción/ACS 528 724 536 1.793

Escrito incidencias iniciales 273 794 362 1.429

Informe Previo 103 864 264 1.231

Puesta a punto de vivienda 252 638 300 1.190

Asistencia Técnica Propietario/a 102 813 225 1.140

Resolución fianza 210 530 243 983

Suministros (Individualizados) de Agua, Luz, Gas 172 443 236 853

Humedades 173 324 155 653

Solicitud de reforma en vivienda 111 317 150 578

Actuaciones internas en vivienda vacía 195 116 47 361

Plagas 78 97 71 246

Escrito deficiencias a la devolución de vivienda 3 98 23 124

Por otro lado, ponemos a disposición del alquiler el conjunto de viviendas que por la 
actividad intrínseca de Alokabide van quedando vacías por distintos motivos (bajas 
de inquilinos, reubicaciones, incorporaciones de nuevas viviendas, lanzamientos, 
fallecimientos, no renovaciones), las cuales siempre llevan una puesta a punto. 

En este sentido, durante el año 2022 hemos finalizado un total 1.247 puestas a punto 
de viviendas, suponiendo un coste total de 4.410.562,62 €.



  50   51

3.8.	 Innovación en Alokabide

La innovación es un proceso estratégico 
en Alokabide. En este ámbito durante 2022, 
principalmente, hemos trabajado en la 
iniciativa Alokabizi, un modelo de vivienda 
protegida de alquiler social como servicio 
público. Una visión a futuro del parque de 
vivienda protegida de alquiler social con 
perspectiva innovadora, sostenible y de 
generación de valor social.

El parque de vivienda protegida de alquiler social vasco en su concepción, diseño 
e incorporación de nuevas técnicas y materiales describe la evolución que ha ido 
experimentando la vivienda protegida en el cambio de siglo, sin olvidar las personas 
y familias que las han habitado dándoles vida y forma.

Esta evolución ha sido posible gracias a una voluntad política de concebir la vivienda 
como un bien social más que como un inmueble, voluntad que ha permanecido a 
lo largo de la andadura del autogobierno. Se trata de un compromiso estable que ha 
alcanzado su punto culminante con la Ley de Vivienda que convierte el acceso a 
una vivienda digna en un derecho.

Continuando con dicha voluntad, la Dirección de Vivienda, Suelo y Arquitectura 
del Gobierno Vasco, impulsó en el año 2017 el denominado «Plan Zero Plana», una 
iniciativa pionera que analizaba el futuro del parque existente y el nuevo modelo de 

gestión de la vivienda protegida de alquiler social ante el reto del cambio climático. 
Su objetivo era el desarrollo de modelos y soluciones innovadoras en materia de 
rehabilitación, particularmente, de rehabilitación energética, que fueran capaces de 
conseguir edificios rehabilitados con consumos de energía casi nulos, aplicados a la 
visión global del parque en su conjunto.

El resultado del diagnóstico de esta primera fase (2017-2020) demostró que existe un 
elevado margen de mejora en los tres planos estratégicos, el plano constructivo, el 
social y el de gestión, y que para ello es necesario encontrar soluciones y alternativas 
generadas no solo en el sector público, sino sobre todo en el sector privado.

Bajo el contexto en el que la innovación debe traspasar las barreras del «Plan Zero 
Plana», nace en 2021 la iniciativa «Zero Plus» en materia de investigación e innovación 
en vivienda protegida de alquiler social con el objetivo de ejecutar las prioridades del 
Gobierno Vasco en el Plan de Ciencia, Tecnología e Innovación 2030, entre las que 
se encuentra la vivienda climáticamente neutra y verde, la vivienda adaptada a la 
era digital y la vivienda al servicio de las personas. 

Por otro lado, impulsado desde la Viceconsejería de Vivienda del Departamento de 
Planificación Territorial, Vivienda y Transportes del Gobierno Vasco, y liderado por 
Alokabide, surge el presente marco estratégico «Alokabizi», marco que se centra en 
las personas y aborda los retos de la triple transición en vivienda protegida de alquiler 
social para la próxima década, garantizando así el buen empleo de los recursos 
públicos. El triple enfoque se centra en la vivienda sostenible, la digitalización y 
la inclusión social, definiendo un nuevo modelo de vivienda, modelo inclusivo y 
sostenible entendido como un entorno simbólico y afectivo que puede generar 
seguridad y sentido de pertenencia a la persona. 

Se buscan hogares que permitan nuevos modelos de habitabilidad conectados a los 
servicios públicos digitales, que ofrezcan la oportunidad para compartir el cuidado 
de niños, niñas y mayores, que brinden facilidades para gestionar la conciliación 
familiar y el teletrabajo, y que fomenten una mayor concienciación ecológica que 
conduzca a una mejora de la incidencia de nuestros hábitos medioambientales y a 
un cambio en la mentalidad social para afrontar retos colectivos de forma sostenible. 

La vocación de Alokabizi es la de ejercer un liderazgo ejemplarizante en la 
implementación de la cultura del cambio y de la innovación en el sector, lo que 

implica modificar actitudes y reorientar formas de pensar y de hacer. Alineados 
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible, el vigente Plan Director de Vivienda 
2021-2023 y los nuevos Decreto de Habitabilidad y Pacto Social por la Vivienda 
2022-2036, se persigue fomentar la transformación del sector de la construcción 
y rehabilitación hacia un nuevo modelo de vivienda protegida de alquiler social con 
visión innovadora, sostenible y de generación de valor social basado en el servicio 
y el bienestar de las personas. Un legado para futuras generaciones acorde a una 
nueva era sostenible, digital e inclusiva, que integre a los edificios y las personas en 
un entorno de biodiversidad, mediante una transformación sistémica de la cadena 
de valor viable y en colaboración público-privada transformando las viviendas en 
oportunidades de desarrollo para las personas. 

Esta transformación pretende impulsar la rehabilitación como parte del proceso 
de adecuación tecnológica continua del parque gestionado por Alokabide para 
proporcionar alojamiento digno a la ciudadanía, cubriendo las necesidades 
habitacionales y de acceso a la vivienda desde la perspectiva de su función social, 
garantizando la equidad habitacional, la calidad constructiva y la cualidad funcional 
y espacial, es decir, una rehabilitación entendida como rehabilitación constructiva, 
tecnológica y social. 

Para ello, este nuevo modelo de vivienda protegida de alquiler social se consolida 
a través de la creación conjunta de 3 ejes, 9 líneas y 27 Acciones estratégicas en 
cola¬boración con agentes público-privados, por un importe total aproximado 
de 3.420.000 € en el horizonte temporal 2021-2024, que persiguen la creación de 
viviendas de alta eficiencia energética, inteligentes y conectadas a los servicios 
digitales, además del fomento de una convivencia sana frente a la diversidad social 
actual y futura. 

En resumen, una hoja de ruta 2020-2050, abierta y en constante adaptación, que da 
respuesta al nuevo paradigma de vivienda protegida de alquiler social.
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3.9.	 Acciones exteriores relevantes

A lo largo de 2022 en Alokabide, desde las 
distintas Áreas, hemos llevado a cabo las si-
guientes acciones:
Hemos sido galardonados con los siguientes premios: 

PREMIOS “PAIS VASCO TIC”, organizados por la Revista “Sociedad de la 
Información Digital”, en la categoría Gestión del cambio en las AAPP por el 
proyecto BIKIA: EL GEMELO DIGITAL DE LA VIVIENDA SOCIAL EN EUSKADI, 
enmarcado en la INICIATIVA ZEROPLUS. El objetivo del proyecto es el desarrollo 
del gemelo digital de la vivienda social en Euskadi, esto es, una maqueta virtual 
en 3D que nos permite tener una visión integrada y holística de lo que ocurre en 
la misma, y pone en el centro de la gestión al usuario. 

Entrega y reconocimiento del Certificado plata BIKAIN a Alokabide por su 
fomento y gestión del euskera en la organización.

Prioridades TIC en las AAPP del País Vasco ante los Fondos Next Generation y 
entrega de Premios SOCINFO DIGITAL “PAÍS VASCO TIC”.

El personal de Alokabide ha participado en los siguientes foros, ferias y congresos:

Asistencia como ponente a la Feria REBUILD 2022 de Madrid, en la sesión 
PIONEROS DE LA ADMINSITRACIÓN PÚBLICA EN LA DESCARBONIZACIÓN, 
en representación del Gobierno Vasco y la Viceconsejería de Vivienda y junto a 
otras Comunidades Autónomas como la Valenciana, las Islas Baleares y Madrid. 
El objetivo de la ponencia estuvo en explicar la estrategia de descarbonización 
hasta 2050 del parque público de alquiler social, plasmada en el PLAN ZERO 
PLANA.

Participación como ponente en el CONGRESO INTERNACIONAL LIFE HABITAT 
DE ARQUITECTURA, INGENIERIA, SALUD Y BIENESTAR, celebrado en Valladolid. 
Se trata de un congreso orientado a fomentar el debate entre los sectores 

del hábitat, la salud y los cuidados para abordar el impacto de los entornos 
construidos en la salud y bienestar de las personas. La edición de este año, tercera 
en la trayectoria del congreso, centra su atención en las ciudades y núcleos de 
escala intermedia. Hemos explicado la experiencia de ALOKABIDE y por ende el 
GV en los criterios de salud aplicados al parque público de Alquiler Social.

Participación como ponente en RECIRCULAR “Desarrollo de redes de colaboración 
para impulsar proyectos de Rehabilitación Circular”, organizado por ERAIKUNE 
en Donostia. Hemos explicado el primer caso práctico de rehabilitación CON 
CRITERIOS INNOVADORES del piloto de ITURRITXU.

Desde la comisión europea se está llevando a cabo un estudio sobre la resiliencia 
y adaptación del entorno urbano. La misma está siendo dirigida a través de una 
consultora que se encuentra en Bruselas. Recientemente nos han hecho una 
entrevista y en la misma les hemos contado el plan ZERO PLUS PLANA, por el 
cual se han mostrado muy interesados en incluirlo como un caso de estudio. Se 
van a incluir el caso de estudio de BIKIA (Gemelo Digital).

Firma del Pacto Social por la Vivienda en el Palacio Euskalduna de Bilbao.

Digitalizando los procesos selectivos en una empresa pública. El caso de 
Alokabide. Webinar Savia.

Adicionalmente, se ha participado en los siguientes Proyectos Europeos:

- PROYECTO HAPPENING

- EPC-RECAST

- PROYECTO FUENTE / HORIZON-CL5-2021-D4-02-01: GREEN BUILDING COUNCIL. 

- PROYECTO SMARTECH

- SMART COMUNITIES

- PUE2020 UPV

- HOUSING EUROPE / MATRICS

Y finalmente, destacar que parte del personal de Alokabide ha participado como 
profesorado y ponente en:

CURSOS DE VERANO de la UPV/EHU, celebrados en Bilbao, centrando su 
participación y exposición en la metodología y programación de la rehabilitación 
del parque público de vivienda que gestionamos.

2º MÁSTER EN VIVIENDA PÚBLICA 2022, organizado por la UPV/EHU: 
Mantenimiento del parque público en alquiler, Gestión de las viviendas, Proyectos 
y la Innovación en Alokabide: El Plan Zero y Gestión social del parque.

alokabizi SOSTENIBLE

Hacia un modelo más sostenible

Línea A. HOGAR HABITABLE

Línea B. HOGAR SOSTENIBLE

Línea C. HOGAR EFICIENTE

alokabizi DIGITAL

Hacia un modelo más digital

Línea D. HOGAR DIGITAL

Línea E. HOGAR CONECTADO

Línea F. PORTAL DE HOGAR

alokabizi SOCIAL

Hacia un modelo más social

Línea G. HOGAR SEGURO

Línea H. HOGAR JUSTO

Línea I. HOGAR INCLUSIVO

Eje 
1

Eje 
2

Eje 
3

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 
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4.1.	 Gestión económico-financiera 4.2.	 Contratación 

Desde el proceso de gestión económico-
financiero de Alokabide se busca optimizar 
la utilización y rendimiento de los recursos 
económico-financieros en apoyo de 
la política y estrategia, preservando la 
legislación vigente, así como facilitando 
la información operativa y precisa para un 
adecuado control y toma de decisiones. 
La gestión de los presupuestos, de las 
subvenciones, las auditorías o la facturación 
son algunas de sus actividades principales.

Mediante Decreto 65/2011, de 29 de marzo, 
de autorización a la Administración de la 
Comunidad Autónoma de Euskadi para la 
creación y adquisición de participaciones 
en la sociedad pública Alokabide, S.A., 
cuyo único socio es la Administración de la 
Comunidad Autónoma de Euskadi (artículo 
1), Alokabide hemos adquirido la condición 
de sociedad pública de carácter mercantil 
y forma anónima, quedando adscrita al 
Departamento de Vivienda.

En Alokabide, por nuestra condición de medio propio personificado de la 
Administración General de la Comunidad Autónoma de Euskadi, tenemos 
atribuida mediante encargo la gestión de las viviendas en régimen de alquiler de la 
Administración de la CAPV, y de las incluidas en el Programa de Vivienda Vacía, así 
como la gestión de los alojamientos dotacionales.

En aplicación de la nueva Ley de Contratos del Sector Público 9/2017, en Alokabide, 
como persona jurídica de derecho privado en su condición de poder adjudicador, 
debemos regirnos por la normativa de aplicación en la gestión de su actividad 
contractual como entidad pública que es, y de acuerdo con los principios de 
publicidad, igualdad de trato y concurrencia. 

En aras a una mayor transparencia y servicio, hemos fortalecido el proceso de 
contratación interna de Alokabide, que tiene como finalidad tener un mayor control 
y justificación de las necesidades en consonancia con el incremento de la actividad 
y el cumplimiento de los objetivos del Plan Director 2021-2023, con una mayor 
inversión en la tecnología de la información y socialización interna que faciliten el 
riguroso cumplimiento de la normativa contractual pública en todas las compras 
que realizamos. 

De acuerdo con el principio de publicidad, y a tenor del artículo 63.4 de la LCSP, que 
entró en vigor en marzo del 2018, trimestralmente hemos publicado la información 
relativa a todos los contratos menores en la Plataforma de Contratación Pública de 
Euskadi, en el Perfil de Contratante, tras las validaciones realizadas por parte del 
Órgano de Contratación. 

CONTRATOS MENORES TIPO 

AÑO Obra Servicio Suministro Total, 
general

2021 31 4 35

2022 13 1 14

LICITACIÓN TIPO   

AÑO Servicio Suministro Obras Total 
general

2021 23 1 24

2022 23 2 1 26

Para el resto de las contrataciones, que se ajustan al procedimiento abierto o 
restringido en función del precio y objeto de la contratación y los diferentes 
tipos de adjudicación, se presentan los siguientes datos respecto al volumen de 
contrataciones tramitadas por Alokabide:

LICITACIÓN TIPO ADJUDICACIÓN

AÑO Acuerdo 
Marco

Proced. 
abierto

Proced. 
negociado 
sin publi-

cidad

Proced. 
restrin-

gido

Proced. 
simplifi-

cado

Proced. 
super-

simplifi-
cado 

Contrato 
Reserva-

do

Total 
general

2021  18 1  3 2 24

2022 20 3 2 1 26

Todas estas contrataciones las hemos licitado y publicado mediante anuncio en el 
Perfil del Contratante (salvo en el procedimiento negociado sin publicidad) con la 
información exigida en el artículo 63.3 de la LCPS, garantizando siempre la publicidad 
y transparencia, se han tramitado mediante la plataforma de licitación electrónica 
(*) siguiendo como regla general la pluralidad de criterios “mejor calidad-precio” y la 
obligación de la división en lotes, y finalmente la formalización de los contratos ha 
sido registrada en el Revascon, estando accesibles públicamente. 

*La plataforma del perfil del contratante se ha renovado en junio de 2021, pasado 
a gestionarse todo lo que se publicaba en el perfil y la gestión de las licitaciones 
en la nueva plataforma desde dicha fecha. 
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4.3.	 Gestión por procesos y mejora continua

Durante el año 2022, hemos trabajado en definir el nuevo mapa de procesos de 
Alokabide y hemos comenzado con el análisis y revisión de todos los procesos 

definidos. 

El actual mapa responde a las necesidades presentes y futuras y nos sirve de base 
para profundizar y mejorar todos los procesos. 

El mapa de procesos definido diferencia los procesos estratégicos, operativos y de 
apoyo. Dentro de los operativos distinguimos procesos centrados en el parque de 
viviendas y procesos enfocados en la clientela (inquilina, propietaria y perceptora 
de ayudas), ya que se mantiene la filosofía de cliente al centro. El mapa de procesos 
actual es el siguiente:

Desde mayo de 2022, el seguimiento y coordinación del sistema de gestión  
avanzada lo hemos realizado internamente en Alokabide, asumiendo la gestión 
por procesos y la mejora continua. Para ello, contamos con la capacitación 
de las personas del equipo de Organización, así como con la participación y 
acompañamiento de los propietarios y equipos de procesos.

A su vez, un año más, en Alokabide hemos superado las auditorías externas y 
mantenemos las certificaciones en base a las normas ISO de los sistemas de 
gestión: ISO 9001 (Calidad) e ISO 14001 (Medio Ambiente).

Por otra parte, hemos creado un Comité de Gestión, donde trimestralmente 
participa el equipo director y el equipo de Organización, dando seguimiento al 
funcionamiento del sistema de gestión: planificación, ejecución, evaluación y  
mejora de la calidad de los servicios y trabajando la mejora de los procesos de 
Alokabide.

4.4.	 Sistemas de la información 4.5.	 Servicios Generales

Desde la perspectiva de Sistemas de la 
Información, durante este año 2022, uno 
de los principales retos ha sido mantener 
la integración robusta entre los sistemas 
existentes y las nuevas herramientas 
implantadas, velando por la seguridad e 
integridad de la información.
Con respecto a los sistemas de información estratégicos de Alokabide, como 
son Navision (ERP) y Salesforce (CRM), hemos continuado incrementando la 
funcionalidad en base a las necesidades de Alokabide con el objetivo de lograr 
mejoras en el servicio.

Adicionalmente, en Alokabide hemos continuado trabajando en la estabilización 
y validación de los indicadores bajo la herramienta Power BI. Esta aplicación está 
orientada a la explotación de datos y a la generación de cuadros de mando para 
poder llevar un seguimiento continuo y tomar decisiones oportunas en caso de 
necesidad.

Durante todo 2022, hemos continuado trabajando en uno de los grandes proyectos 
que nos ocupa actualmente, la convergencia de todos nuestros servicios IT a EJIE. 
Esta iniciativa nos está suponiendo una gran dedicación y esfuerzo.  Dentro de este 
marco dos grandes hitos han sido la implantación de la nueva Intranet de Alokabide 
y la migración de la documentación a plataformas cloud. 

Por otra parte, en Alokabide seguimos inmersos en varias iniciativas en el ámbito 
de la interoperabilidad con el horizonte de mejorar los procesos afectados y se 
más ágiles en cuanto al intercambio y necesidades de información que el servicio 
requiere.

Finalmente, destacar la consolidación de la vía de pago de deuda a través de Correos 
para que los clientes puedan realizar el pago de recibos pendientes a través de esta 
entidad.

Tras la invasión de Rusia a Ucrania en febrero 
de 2022, se desató una crisis energética sin 
precedentes en las últimas décadas. 
Con la decisión de la UE de castigar a Rusia con sanciones, el precio de 
materias primas, como el petróleo y el gas, se incrementó exponencialmente.  
Por este motivo, la UE acordó y puso en marcha un Plan de Ahorro Energético 
Europeo, dando como resultado, a nivel estatal, el Real Decreto-ley 14/2022, que, 
en su artículo 29, detalla el “Plan de choque de ahorro y gestión energética en 
climatización”. Bajo dichos criterios, tras el verano, hemos implementado dicho  
Plan en todas las dependencias de Alokabide.

Otra de las prioridades en el ámbito de la seguridad y la salud, es la adecuación de las 
instalaciones a las necesidades actuales y dar respuesta a los requerimientos, cada 
vez más exigentes en materia de ergonomía. Por ello, en el año 2022 hemos seguido 
adaptando las oficinas de atención al cliente a las necesidades de servicios que 
prestamos a la ciudadanía.

A mayores, a lo largo del año 2022 hemos incorporado un pool de coches híbridos 
enchufables, con distintivo medioambiental Cero Emisiones. Junto con la flota, se 
han instalado puntos de carga locales en las dependencias de la entidad.

Como proyecto en desarrollo, ante la necesidad de ampliación de la oficina territorial 
de atención de Gipuzkoa, hemos comenzado a trabajar para acometer obras de 
adecuación en el futuro local, teniendo en cuenta las necesidades de la ciudadanía 
y las propias de gestión y organización de la entidad.
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05 AGRADECIMIENTO
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Nuestro agradecimiento al Departamento de Planificación Territorial,  
Vivienda y Transportes que lidera Iñaki Arriola y a todas las personas tanto 
de Alokabide como de muy diversos ámbitos (proveedores, colaboradores, 
clientela, sociedad, …) que con su labor hacen posible el acceso a una 
vivienda digna, a un hogar que pretende transformar nuestras viviendas en 
oportunidades de desarrollo personal y vital, fomentando el sentimiento de 
integración y pertenencia, sin olvidarnos de gran reto a alcanzar de la triple 
transición de Euskadi (energética-medioambiental, tecnológica-digital, y 
demográfica-social), sin dejar atrás a nuestro colectivo de jóvenes a través 
del programa Gaztelagun. 

Muchas gracias a todos y todas por vuestro compromiso, dedicación, 
implicación, coordinación y paciencia que habéis demostrado, así como 
las sugerencias, quejas y agradecimientos que habéis volcado en este 2022 
para ayudarnos a hacer frente al enorme reto de proporcionar un servicio de  
alquiler público de calidad, cercano y asequible en nuestra Comunidad 
Autónoma.

Patricia Ainhoa Val Hevia
Directora General de Alokabide


