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¿Qué vamos a intentar ver?

¿Qué ha cambiado en las entidades proveedoras de vivienda protegida?
Nuevas necesidades, nuevos problemas.

Ante las nuevas necesidades, llegan los nuevos servicios, y nuevos equipos.

Ejemplos de algunas de las principales nuevas necesidades o nuevos
problemas gestionados con los nuevos servicios y nuevos equipos.

Nuevas formas de hacer las cosas de forma más eficiente, y mejor
coordinación.

Rápido enfoque desde el que se parte: Planificación Estratégica, pasando
por Planificación Operativa y llegando a Programas, Planes o Proyectos
concretos, su Ejecución y su Medición y Control.
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Todas estas nuevas necesidades, requieren

de:

Asignación de viviendas de forma correcta.

Actuaciones de acompañamiento, inclusión.

Convivencia vecinal, implicación en la comunidad,

Protección, vigilancia, atenciones a la comunidad.

Conservación de inmuebles, de promociones.

y toma de medidas cuando así se requiera.

Actuaciones de prevención.
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Recursos Fros. Equipos externosEquipos técnicosInstalacionesPersonal

Corto plazo

Consejo de Admón.

Tiempo disponible

Identificación 
Stakeholders o Grupos 

de interés

Riesgos conocidos

Medio plazo Largo plazo

Admón. Pública
Personal

Fijar Objetivos parciales Fijar Objetivo Final

COORDINAR

Recursos.

Medir, valorarIdentificar Preparar posibles soluciones ¿Salida?

Empecemos: Planificación Estratégica: Variables a ser tenidas en cuenta: 

Proveedores- ColaboradoresCompetencia

Sociedad en Gral.

Inquilinos, vecinos
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Objetivo principal

Objetivos Parciales

Correcta relación entre vecinos, admones., y propiedad. Velar por la correcta 
convivencia entre vecinos.

Correcto Mantenimiento de las viviendas y su interior

Gestión del Parque Residencial (de forma eficaz, eficiente)

Correcto Mantenimiento de las promociones 
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ESTE PROCESO ES PLANTEADO A NIVEL EMPRESA, PERO TAMBIÉN SE HA HECHO DESDE EL PUNTO 
DE VISTA DEL ÁREA DE GESTIÓN, DADO QUE ENTENDEMOS QUE AMBOS VAN DE LA MANO.
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Visión/ 
misión 

/valores

Establecer objetivos 
a L/P (PMVSR)

Necesidades 
detectadas a 
propuesta de 

externos

Necesidades 
detectadas a 
propuesta de 

internos

Generar estrategias, 
planes de acción,…

Implementar 
estrategias, planes 

y programas: 
estudios previos, 

redacción.  

Medir, evaluar, 
valorar, revisar.

Implementar 
estrategias, planes 

y programas: 
puesta en marcha 

práctica.  

A propuestas Externas, revisiones para mejoras teóricas, y prácticas

A propuestas Internas, revisiones para mejoras teóricas, y prácticas

Para el caso concreto del Área de Gestión de EMVISESA:
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Partimos del documento de la Planificación Estratégica elaborada para EMVISESA: PLAN
MUNICIPAL DE VIVIENDA, SUELO Y REHABILITACIÓN DEL TÉRMINO MUNICIPAL DE
SEVILLA, 2018-2023
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Líneas de actuación desde el Área de Gestión:

1. ALQUILER ASEQUIBLE

2. PROGRAMA DE AYUDAS PARA EL ACCESO A UNA VIVIENDA DIGNA

3. OBRA NUEVA Y REHABILITACIÓN PARA PROMOCIÓN DE VIVIENDA PÚBLICA

4. PERMUTA DE VIVIENDAS

5. PERMUTA DE PARCELAS MUNICIPALES

6. CAPTACIÓN DE VIVIENDAS VACÍAS EN VENTA

7. CAPTACIÓN DE VIVIENDAS VACÍAS EN ALQUILER

8. RECUPERACIÓN DE VIVIENDA VACÍA PÚBLICA

9. REHABILITACIÓN DEL PARQUE PÚBLICO

10. REHABILITACIÓN PRIVADA CONCERTADA

11. SERVICIO DE GESTIÓN DE AYUDAS AL ALQUILER “PLAN ALQUILA”

12. FOMENTO DE LA VIVIENDA COOPERATIVA

13. CESIÓN DE VIVIENDAS A ENTIDADES SIN ÁNIMO DE LUCRO

14. GESTIÓN DE APROVECHAMIENTOS EN DESARROLLOS URBANÍSTICOS

15. SERVICIO DE MEDIACIÓN, PREVENCIÓN Y PROTECCIÓN (OMDV)

16. PROTOCOLO DE CONVIVENCIA

17. PROGRAMA DE PRESTACIONES COMPLEMENTARIAS (PPC)

18. BONIFICACIONES FISCALES MUNICIPALES

19. TRANSPARENCIA Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

20. PLAN DE COMUNICACIÓN DE EMVISESA.
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1. ALQUILER ASEQUIBLE

2. PROGRAMA DE AYUDAS PARA EL ACCESO A UNA VIVIENDA DIGNA

3. OBRA NUEVA Y REHABILITACIÓN PARA PROMOCIÓN DE VIVIENDA PÚBLICA

4. PERMUTA DE VIVIENDAS

5. PERMUTA DE PARCELAS MUNICIPALES

6. CAPTACIÓN DE VIVIENDAS VACÍAS EN VENTA

7. CAPTACIÓN DE VIVIENDAS VACÍAS EN ALQUILER

8. RECUPERACIÓN DE VIVIENDA VACÍA PÚBLICA

9. REHABILITACIÓN DEL PARQUE PÚBLICO

10. REHABILITACIÓN PRIVADA CONCERTADA

11. SERVICIO DE GESTIÓN DE AYUDAS AL ALQUILER “PLAN ALQUILA”

12. FOMENTO DE LA VIVIENDA COOPERATIVA

13. CESIÓN DE VIVIENDAS A ENTIDADES SIN ÁNIMO DE LUCRO

14. GESTIÓN DE APROVECHAMIENTOS EN DESARROLLOS URBANÍSTICOS

15. SERVICIO DE MEDIACIÓN, PREVENCIÓN Y PROTECCIÓN (OMDV)

16. PROTOCOLO DE CONVIVENCIA

17. PROGRAMA DE PRESTACIONES COMPLEMENTARIAS (PPC)

18. BONIFICACIONES FISCALES MUNICIPALES

19. TRANSPARENCIA Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

20. PLAN DE COMUNICACIÓN DE EMVISESA.

Líneas de actuación desde el Área de Gestión:
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RPMDVP

Terciario: miles de garajes, 
locales, talleres, oficinas y 

trasteros

Residencial. > 
2.800 viviendas

La Oficina Municipal por el 
Derecho a la Vivienda

Comunidades CalidadEntidades SAL

Gestión de 
Cobros

Inspecciones y 
AAPP

Órganos 
Rectores

El Área de Gestión de EMVISESA gestiona:

El Registro de 
Demandantes de vivienda 

de Sevilla

Terciario Residencial SAO OMDV

Reclamaciones Judiciales

Proyectos

Servicios Transversales, especialmente en el Área Servicios Transversales en la Empresa

Mesa 
Asignación

Mesas 
Sectoriales

Mediación y 
Resolución de 

Conflictos

Venta Alquiler Venta Alquiler

Coliving-Cohousing

Gestión de Cobros; Captación vvdas.; 
Nuevos proyectos: ARRU´s,… 

ORGANIZACIÓN, POR EQUIPOS:
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CREACIÓN DE MAPAS DE PROCESOS: Para qué sirve un mapa de procesos:

Alinear objetivos.

Definir la estructura de la empresa, área, departamento, sección o unidad.

Establecer roles y responsabilidades.

Mejorar el flujo de información.

Analizar, revisar todos los procesos.

Identificar las oportunidades de mejora.

Diagrama de flujo:
Enfocado al flujo de la actividad (físico y de
información) y a entender la lógica de la
actividad.

Es de gran utilidad para:

•Descubrir bucles y repeticiones.
•Detectar entorpecimientos en la
actividad: exceso de decisiones.
•Descubrir toma de decisiones imprecisas:
no está claro qué hacer ante una
circunstancia dada.
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En el Área de Gestión: elaboración por cada responsable, análisis y aprobación.
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PLAN DE INTERVENCIÓN MANTENIMIENTO EN PROMOCIONES:

Para la realización de actuaciones concretas en las distintas promociones, es necesario tener en cuenta, además 
de los recursos de personal, técnicos, fros., etc. con los que cuenta la organización, hay que contar con :

PLANIFICACIÓN PARA EL INICIO DE ACTUACIÓN (EJEMPLO CONCRETO):
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N. ° de Promociones existentes

Problemas de ocupaciones ilegales existentes en la promoción

N.º vvdas. En cada una de esas promociones

Problemas de convivencia existentes en las promociones

Problemas de mantenimiento en la promoción

Para la realización de actuaciones concretas en las distintas promociones, es necesario tener en cuenta, además 
de los recursos de personal, técnicos, fros., etc. con los que cuenta la organización, hay que contar con :
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Una vez elegida la zona a actuar:

Analizar la situación real de la promoción. Inspecciones, entrevistas con colaboradores, 

vecinos,…

Elegir posibles soluciones, tiempos de actuación, plazos, personal implicado, protocolos a 
aplicar,…

Proponer posibles soluciones a los problemas detectados, e incluso los futuribles

Coordinar la actuación, medir, controlar, y revisar

Comunicar a las partes interesadas. Colaboradores internos y externos, en especial, los 
Administradores de fincas
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Lo primero a hacer:¿Cómo llega la LEGITIMIDAD a los inquilinos?

TODO lo que afecte a nuestros inquilinos, debe ser comunicado.
Protocolos, Programas, 

Planes, Estatutos Marco…

Distintos empleados, 
coordinados por la 

Dirección

ORGANOS 
RECTORES

MESAS SECTORIALES. 
Social, Asociativa, 

Profesional, Ciudadana, 
Financiera, Cooperativa

Comunicaciones

OMDV

RPMDVP

Comunidades

Dirección
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Lo incorporado en los últimos años:
• GESTIÓN DE LA COMUNICACIÓN
• MESA ASIGNACIÓN DE VIVIENDAS  (Previo)
• ACOMPAÑAMIENTO FAMILIAR        (Previo)
• GESTIÓN DE AGENTES DE PROXIMIDAD. Presencia.
• GESTIÓN DE LA CONVIVENCIA
• GESTIÓN DE COMUNIDADES
• GESTIÓN DE AYUDAS FAMILIAS POCOS RECURSOS
• SEGUIMIENTO en GESTIÓN DE COBRO
• EMERGENCIA Y MANTENIMIENTO
• GESTIÓN DE RECLAMACIONES JUDICIALES POR 

OCUPACIÓN
• DIGITALIZACIÓN DE PROCESOS

Lo hecho hasta hace pocos años:
“ DESPACHO” DE VIVIENDAS
COBRO Y RECLAMACIÓN DE RENTA
MANTENIMIENTO

¿Cómo llega la LEGITIMIDAD a los inquilinos?
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HIPÓTESIS DE PARTIDA:

• Resolución de contratos en los casos más graves en
convivencia, y en los de falta de acuerdos con la
entidad.

• Inspecciones del parque público de viviendas, y a sus
familias.

• Tolerancia cero con ocupaciones ilegales.
• Inspección técnica y Mantenimiento de promociones.
• Obligada implicación de todos los afectados. Vecinos,

Admones. y EMVISESA
• Estudio de Impagos. Distinguir entre quien no puede y

no quiere pagar, y soluciones para familias con pocos
recursos.

¿Cómo llega la LEGITIMIDAD a los inquilinos?
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Gestión de 
cobros

Mantenimiento

Reclamaciones 
Judiciales

1. Conociendo los PRINCIPALES PROBLEMAS DE LA PROMOCIÓN:

Problema de 
convivencia

Inspecciones

Problema de 
mantenimiento

Problema de 
impagos

Problema de 
ocupaciones 

ilegales

2. Poniendo HERRAMIENTAS para 
corregirlos:

Ayudas JA- PPR-
Acuerdos de pago

Plan coord. 
Mantenimientos.

Programa AAPP

Plan de respuesta a 
Emergencias

Protocolo de 
Convivencia

Programa 
Normalización 

Cdades.- E. Marco

3. Coordinando a Sº propios:

4. Y colaborando con equipos externos:

Mediación y 
Resolución

Letrados

Admones. 
De Finca

Medidas 
antivandlalicas

Mantenedores

Agentes de 
Proximidad

Sº
Sociales

Integración 
Prevención

OMDV

Residencial

Entidades 
SAL

Comunidades

Mesa asignación

PASOS: (análisis de algunos casos concretos)

Entidades SAL

C
o

m
u

n
icacio

n
es
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OMDV

Comunidades Reclamaciones 
Judiciales

InspeccionesPrograma AAPP

Protocolo de 
Convivencia

Programa 
Normalización 

Cdades.- Estatuto 
Marco

Mediación y 
Resolución

Letrados

Admones. 
De Finca

Agentes de 
Proximidad

Vigilancia 
privada

POSITIVO: Familia 
nuevamente integrada

Residencial- OMDV

Acompañamiento

POSITIVO: con 
traslado

NEGATIVO:

Caso a caso, paso a paso:

Reintegración



JORNADAS EMVISESA OCTUBRE 2021

Comunidades

Mantenimiento

Inspecciones

Plan coord. 
Mantenimiento 

Programa AAPP

Plan de respuesta a 
Emergencias

Mediación 
y 

Resolución

Admones. 
De Finca

Mantenedores

Agentes de 
Proximidad

OMDV

Caso a caso, paso a paso:

Mantenimiento Mantenedores

Preventivo o de conservación:

De emergencia:

Mantenimiento Mantenedores

En caso de negligencia:
Informe responsabilidad
sobre causante de avería:

Mantenimiento

Residencial

Repercusión en recibo

Sensibilización 

Dcción. Gerencia / 
Á. Técnica / Á. 

Gestión /  
Comunicaciones / 

OMDV / SAO

Agentes de 
Proximidad

Comunidades Admones. Finca
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OMDV

Comunidades

Mantenimiento

Reclamaciones 
Judiciales

InspeccionesPrograma AAPP

Plan de respuesta a 
Emergencias

Protocolo de 
Convivencia

Programa 
Normalización 

Cdades.- Estatuto 
Marco

Letrados

Admones. 
De Finca

Medidas 
antivandálicas

Agentes de 
Proximidad

Mediación y 
Resolución

NO 
Recuperada

Caso a caso, paso a paso:

Agentes de 
Proximidad

Admón. 
Operaciones y 

distintos 
responsables 

contratos 
seguridad

Preventivo o de 
conservación:

De emergencia:

Recuperada OMDV

Hay veces que acuden a

Vigilancia 
privada / 
FFCCSSEE

Mantenimiento
Medidas 

antivandálicas
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OMDV

Cdades

Gestión de 
cobros

Inspecciones

Ayudas JA-PPR-
Acuerdos de pago

Programa AAPP

Protocolo de 
Convivencia

Programa 
Normalización 

Cdades. – Estatuto 
Marco

Mediación y 
Resolución

Admones. 
De Finca

Agentes de 
Proximidad

Sº Sociales

Sº Sociales

Caso a caso, paso a paso:

OMDV

Área 
Económica

Mediación y 
ResoluciónNuevo: 

Concienciación

Reclamaciones 
Judiciales

Letrados

NO Colaboran

Reconduce Residencial
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POTENCIACIÓN, REACTIVACIÓN:
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NUEVOS OBJETIVOS:

Otros:
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GRACIAS POR SU 
ATENCIÓN

Pedro González-Quevedo Vega.    Director del Área de Gestión de EMVISESA.

Sevilla, octubre 2021


