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(Gabriel Celaya)

Este trabajo no habria sido posible sin las aportaciones y la experiencia de mis companieras de
Zaragoza Vivienda, en especial de la Jefa de Area de Gestidn Social, Pilar Aguerri, que tan
generosamente me ha facilitado toda la informacién que le ha sido posible. A las compafieras
de la Cooperativa La Bezindalla de las que tanto aprendemos de su buen hacer. A la directora
de este trabajo por su paciencia, implicacién y todos sus conocimientos. A mi maestro y amigo
Angel Sanz, con el que me inicie en la investigacion social y uno de los culpables de que haya
acabado dedicandome al trabajo social en vivienda. Y finalmente, a todos los/las vecinos/as, a
todos los usurarios/as, de los que aprendemos cada dia algo nuevo y que son los/as
verdaderos/as protagonistas de este trabajo. Gracias



RESUMEN:

El trabajo que se presenta a continuacién es la sistematizacién de una experiencia de Trabajo
Social Comunitario realizado en las viviendas sociales, propiedad de la Sociedad Municipal de
la Vivienda (Zaragoza Vivienda de aqui en adelante).

Significa una oportunidad para poner en valor el papel del Trabajo social en el ambito de la
vivienda y también para revindicar dos grandes anhelos profesionales: El Trabajo social
comunitario y el trabajo en prevencion.

La experiencia que se presenta conjuga ambos anhelos al tratarse de una intervencién
comunitaria realizada a través de metodologias participativas con un fin preventivo. Uno de los
objetivos principales de esta experiencia fue generar sentimiento de comunidad en el bloque
de viviendas objeto de intervencion dados los beneficios que podia aportar a los/as
inquilinos/as de cara a afrontar las distintas situaciones que genera la convivencia.

Palabras clave: trabajo social, vivienda, comunidad, participacién, convivencia, prevencion.

ABSTRACT:

The work presented below is the systematization of a Community Social Work experience
carried out in social housing owned by the Municipal Housing Society (Zaragoza Housing from
now on). This represents an opportunity to highlight the role of social work in the field of
housing and also to revive two great professional yearnings: community work and prevention.
The experience presented combines both desires as it is a community intervention carried out
through participatory methodologies along with a preventive purpose. One of the main
objectives of this experience was to generate a sense of community in the block of housing
which was the object of intervention given the benefits that it could bring to the tenants in
order to face the different situations generated by coexistence.

Keywords: social work, housing, community, participation, coexistence, prevention.
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1. INTRODUCCION

En octubre de 2015, el nuevo equipo de gobierno del Ayuntamiento de Zaragoza tuvo la
oportunidad de adquirir un nuevo bloque de viviendas en la zona conocida como “Parque
Goya II”. El bloque de 191 viviendas pertenecia a una sociedad mixta entre la Sociedad
Municipal de la Vivienda y Cerro Murillo (Ibercaja). Para poder adquirirlas se disolvid dicha
sociedad pasando las viviendas a ser propiedad del Ayuntamiento y transformarlas en
viviendas en régimen de vivienda social.

Este cambio de régimen comporta una serie de caracteristicas como la reduccién del precio del
alquiler, al estar estipulado el precio de la vivienda social de Zaragoza Vivienda en 3’75 euros
el metro cuadrado®.También se pueden optar a las ayudas al alquiler del Ayuntamiento de
Zaragoza’® y tienen aparejado un Programa de Apoyo y Seguimiento Social que es llevado a
cabo por un trabajador o trabajadora social. Este programa busca facilitar el acceso a un nivel
de calidad de vida digno, para lo que se requiere habitualmente un apoyo social que facilite la
informacidn, orientacién, derivacién y acompafamiento a las personas y familias que,
residiendo en estas viviendas, puedan necesitar recursos econdmicos, sociales, educativos,
culturales, de apoyo personal y familiar, entre otros. Se establecen diferentes niveles de apoyo
en funcion de la evaluacion inicial y/o periddica de las necesidades sociales de la unidad de
convivencia. No obstante, los momentos en los que este apoyo puede ser mds importante son:
la adjudicacion del derecho de acceso a una vivienda social, la asignacidon de la vivienda
concreta, momentos de dificultad para afrontar las responsabilidades econdmicas asociadas al
alquiler y aspectos relacionados con la convivencia comunitaria.

Es en el contexto descrito en el que surge el germen del presente trabajo fin de grado. Cabe
apuntar que en el caso de Parque Goya I, el autor de este trabajo es el trabajador social
encargado de realizar dicho programa. Ademads del trabajo en esta zona también realizo el

n3

seguimiento de las viviendas de “Parque Goya |I” y algunas viviendas “sueltas”? en el barrio de

Arrabal, haciendo un total de 306 viviendas.

Se puede entender que este cambio de régimen de la vivienda lleva aparejados una serie de
cambios no exentos en algunas ocasiones, como todo cambio, de ciertas dificultades.

El objetivo del trabajo que presento a continuacion es el de sistematizar y explicar una practica
de trabajo social comunitario que se ha llevado y se esta llevando a cabo en este bloque de
viviendas. Esto supone la oportunidad de mostrar una situacién tan rica para la investigacidn
social como la conversion de unas viviendas en régimen de alquiler libre en viviendas sociales,

! Por término medio, el precio del alquiler de vivienda libre se situé en 2019 en 7,7 euros por metro
cuadrado en la capital aragonesa, segun datos ofrecidos por el Ministerio de Fomento.

2 A estas ayudas solo pueden optar aquellas personas que residen las viviendas sociales pertenecientes a
Zaragoza Vivienda. BOPZ. 54 08/03/2019.

3 Con la expresién “sueltas” se hace a referencia a que en el bloque o conjunto de viviendas solo hay
una sola vivienda propiedad de Zaragoza Vivienda.



con todo lo que ello conlleva: las nuevas dindmicas que se generan, los conflictos, rumores,
prejuicios y también la solidaridad, nuevas redes sociales, formas de colaboracién y apoyo
mutuo que se producen. Un proceso complejo que, como la vida, merece la pena ser relatado.

Supone también dejar constancia por escrito de las técnicas y herramientas empleadas para
que este proceso fuera lo mds adecuado, tanto para las personas que vivian en las viviendas,
las nuevas que llegaban, como para el barrio. Y a su vez supone la posibilidad de que esta
experiencia pueda ser replicada, si se considera oportuno, en otros municipios o regiones
donde dispongan de viviendas sociales.

Finalmente, es un momento de reflexion y evaluacion sobre el modelo de viviendas sociales y
la forma en la que en ellas se interviene y el papel del trabajo social. A dia de hoy no tenemos
conocimiento de que haya un proceso u experiencia de similares caracteristicas en el estado
espafiol lo que aun da mas valor si cabe a este trabajo.
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2. OBJETIVOS DEL TRABAJO

Objetivo general

Elaborar una sistematizacién de la intervencion social realizada en un bloque de viviendas que
pasan de un régimen de vivienda libre en alquiler a vivienda social en alquiler. Mas
especificamente, se pretende generar reflexidon sobre la practica del trabajo social en este
contexto, que contribuya a mejorar las intervenciones en el dmbito de la vivienda social, el
trabajo social comunitario y el trabajo en prevencidn.

Cabe destacar que precisamente una de las funciones del trabajo comunitario es la de
documentar el proceso de trabajo, ya que esta documentacion es fundamental para garantizar
la informacién, para la transmisiéon de la experiencia y para la evaluacién del trabajo y del
propio proceso comunitario.

Objetivos especificos
I. Identificar las etapasy pasos fundamentales del proyecto analizado.

Il. Analizar las intervenciones desarrolladas desde el trabajo social comunitario y de
prevencion.

IIl. Describir el papel de los/as profesionales del trabajo social en el proceso de
trabajo.

IV. Reconocer las fortalezas y debilidades de la experiencia profesional desarrollada.

V. ldentificar aspectos de mejora.

3. METODOLOGIA, FASES Y TECNICAS EMPLEADAS

La estrategia para la elaboraciéon de este trabajo estd guiada por la metodologia de la
sistematizacidn. Por este motivo, se va a repasar brevemente en qué consiste, cudles son sus
peculiaridades en cuanto a su aplicacidon desde el trabajo social, las etapas que incorpora y las
técnicas y herramientas utilizadas en el caso que nos ocupa.

3.1 LA SISTEMATIZACION: MAS ALLA DE LA RECUPERACION DE LA EXPERIENCIA

Comenzaremos este apartado delimitando a qué nos referimos cuando nos planteamos llevar
a cabo una sistematizacién. Tal y como expone Zavala (2010), desde el punto de vista
epistemoldgico, la sistematizacidén de la experiencia se inscribe en el contexto de una postura
empirista que implica necesariamente partir de la praxis, para después reconstruirla,
permitiendo la distancia para observar la realidad que ha sido producida en la practica.

Una definicidn mas concisa e instrumental la encontramos en Jara (citado en Eizaguirre,
Urrutia y Askunze, 2004):

11



“La sistematizacion es aquella interpretacion critica de una o varias experiencias que, a

partir de su ordenamiento y reconstruccion, descubre o explica la I6gica del proceso
vivido, los factores que han intervenido en dicho proceso, como se han relacionado
entre si y por qué lo han hecho de ese modo”. (p 13)

Hay autores que sefialan el comienzo de la sistematizacion en los afios cincuenta en el marco
de la Academia de Ciencias Sociales y del Servicio Social en América Latina. En ese momento,
sistematizar era recuperar, ordenar, precisar y clarificar el saber del servicio social para darle
un caracter cientifico. En cualquier caso, la sistematizacién tal y como la entendemos en la
actualidad, surge en América Latina en los afios setenta y desde organizaciones que trabajan
en el ambito de la educacién popular. Desde entonces hasta la actualidad, ha habido
momentos mas algidos que otros que han posibilitado que la sistematizacidén se desarrolle por
diferentes caminos y se materialice en diferentes propuestas. Asi pues, en cuanto al alcance
de la metodologia en este campo, nos encontramos con una propuesta que estd abierta y en
permanente construccion. (Eizaguirre et al., 2004).

3.2 ENFOQUE: UNA SISTEMATIZACION DESDE EL TRABAJO SOCIAL

En linea con lo expuesto, la sistematizacidon de practicas de trabajo social también aparece,
“como un movimiento profesional fuerte y que se estructura en Latinoamérica en forma
original, con una perspectiva tedrica que parece ser relativamente homogénea, al menos en
lineas generales” (Zuiiga, 1992: p.19)

Zavala (2010) subraya que, en el caso del trabajo social, se debe incorporar la sistematizacion
de la experiencia en la disciplina, como estrategia fundamental para la produccidén tedrica y
generacion de propuestas metodoldgicas que contribuyan a responder adecuadamente a las
caracteristicas, condiciones y necesidades de cada contexto social y mejoren la practica
profesional.

“Sistematizar esta prdctica no es nada menos que rehacerla y reconstruirla, o nada
mds que darle al trabajador social el marco de andlisis que permita hablar de ella en
términos rigurosos, comunicarla y justificarla mostrando su Idgica interna y su
efectividad.(p. 20)

Parece evidente que el desarrollo de la sistematizacion ha seguido diferentes corrientes
dependiendo de con que ambito profesional estuviera vinculada. Asimismo, los distintos
enfoques de una sistematizacién difieren segin cual sea su objetivo. El objetivo prioritario de
este documento es compartir el trabajo realizado. Pero, como en toda sistematizacion, nos
acaba llevando a cumplir otros, porque realizar una sistematizaciéon requiere un analisis
riguroso de nuestra practica, repensandola y rehaciéndola desde una perspectiva analitica que
nos permita tener una mejor comprensién del trabajo realizado.

Siguiendo a Zufiga (1992) el enfoque de nuestra sistematizacion deriva de dar respuesta a
algunas preguntas: ¢Cual es el sistema que nos interesa estudiar?; ¢ Desde qué punto de vista
queremos tratar de entenderlo?; ¢éCémo queremos contribuir a su conservacién o a su
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transformacion?; ¢Qué pretendemos con ello?. En este caso el objeto a sistematizar es la
propia intervenciéon en una comunidad de vecinos/as, planteando el estudio desde una
perspectiva integral, teniendo en consideracion la implicacidon en el proceso de un conjunto
diverso de agentes (técnicos/as, vecinos/as...), si bien, se va a dar prioridad al analisis desde la
Optica del trabajo social.

En este sentido cabe subrayar que uno de los requisitos indispensables para poder realizar una
sistematizacion es haber participado en la experiencia. En concreto, Zavala (2010) especifica
que para realizar un correcto analisis interpretativo es fundamental que el/la profesional del
trabajo social sea participe en la experiencia de la practica no solo como observador. En la
experiencia que se analiza en estas paginas el trabajador social ha tenido el privilegio de
participar en todas las actividades de forma activa, con distintas funciones dependiendo de lo
gue se requeria de él en cada momento.

Otra cuestion que nos plantea Zufiga (1992) es la relacion entre la sistematizacién y el
concepto de sistema, remitiéndonos a la teoria general de sistemas de Von Bertalanffy.
Siguiendo a este autor, podemos constatar que una comunidad de vecinos/as no solo cumple
con todas las caracteristicas necesarias para considerarse como un sistema, sino que se trata
de un sistema rico e interesante a analizar:

“Un sistema es cualquier conjunto interconectado de elementos que uno pueda, de
alguna manera, tratar como una totalidad: en consecuencia uno reconoce que es un
conjunto interconectado de elementos” (p. 21).

En detalle precisa que se puede hablar de sistemas cuando se pueden evidenciar relaciones y
cuando estas se pueden definir empiricamente pudiéndose predecir las transformaciones
globales que aportara el cambio de una variable (Zufiga, 1992: p.24). Advierte que la atencién
directa en instituciones, produce un conocimiento directo, experiencial que sucumbe
facilmente a malas costumbres intelectuales. Es por ello que el aporte actual de Ia
sistematizacidn estd en su poder de convocatoria a una reflexidon colectiva, tanto a los grupos
de accion como a los profesionales que trabajan en ellos. En la misma linea, Jara (2012)
subraya que la sistematizacidén no responde a un momento concreto, sino que debe centrarse
en las dindmicas de los procesos y su movimiento.

Para finalizar, merece la pena recuperar las palabras de Zavala (2010) en relacion a la
necesidad de adoptar un paradigma interpretativo a la hora de realizar un trabajo de
sistematizacion:

“La mirada del trabajador social para aprehender determinada realidad se da en tanto
considera a los sujetos en su dimension humana inmersa en una telarafia de
significados y la comprension del sentido de la accion. Esto me conduce a plantear que
el conocimiento en la prdctica y la relacion entre teoria-prdctica desde el paradigma
interpretativo se genera a partir de la interpretacion de la experiencia. El andlisis
interpretativo posibilita articular y elaborar la comprension de los aprendizajes al
relacionar teoria y prdctica, toda vez, que el saber nos conduce el actuar; por tanto, la
accion no es algo externo al sentido o interpretacion que la produce”.(p.95)
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3.3 FASES DEL PROCESO DE TRABAJO IMPLEMENTADO
A continuacidn se enuncian brevemente las fases del trabajo desarrollado:
1. Disefio del proyecto de sistematizacién

2. Busqueda y recogida de materiales (fuentes primarias y secundarias de informacion, tal y
como se explica en el siguiente apartado)

3. Reconstruccidn cronoldgica a partir de los materiales recogidos (linea del tiempo)

adquisicion de las

Octubre de
viviendas
2015
Primera reunion con los
Vecinos y vecinas
Enero
2016
Encuesta

Entrega de llaves conjunta

Proceso de diagndstico
09/2016-

articipativo
06/2017 P P

Grupo de convivencia vecinal

30/10/2018 Jornada de puertas abiertas

Empty text

14



4. Interpretacidon y comprensidn critica, como resultado del didlogo que se establece entre los
supuestos tedrico- metodolégicos que utiliza el trabajador social con la realidad observada.
Se tendrd en consideracién la voz de los actores de la experiencia a sistematizar. “El arte del
analisis interpretativo tiene como criterio fundamental que el trabajador social sea participe
en la experiencia de la practica y no solo un observador”. (Zavala, 2010, p: 99)

5. Comunicacién y difusién de los aprendizajes
3.4 TECNICAS UTILIZADAS Y FUENTES

En este apartado se van a describir brevemente las técnicas utilizadas para su realizacién y las
fuentes consultadas siguiendo la propuesta de Zavala (2010). En sintesis se ha desarrollado un
trabajo etnografico a partir de la observacidn participante y el analisis documental.

Se entiende por observacion, la participacién del analista mds o menos activa en la vida
rutinaria de la entidad o fendmeno relacionado con el objeto de estudio, para recoger datos e
informaciones de primera mano de forma sistematica y acorde al disefio del proyecto de
estudio (Alvira et al., 2000; Corbetta, 2010).

Algunos autores marcan un minimo de 6 meses conviviendo con un grupo para hablar de un
trabajo etnogréfico. La experiencia de intervencién en este bloque viviendas comprende,
principalmente un periodo de trabajo que abarca un periodo de 3 afios pero que sigue
extendiéndose hasta el momento presente. Debido a la intensidad de la intervencion y las
diarias interacciones con los miembros de esta comunidad de vecinos/as se puede incorporar
la sistematizacién como el producto resultante de un estudio etnografico.

Asimismo, la observacidn puede incorporar otras técnicas. Es decir, ademas de la observacién
directa de las actividades e interacciones de los actores sociales objeto de andlisis o
evaluacidn, se pueden desarrollar entrevistas estructuradas y no, y el analisis de documentos
escritos y de otros materiales. Corbetta (2010) subraya las potencialidades de esta técnica que
permite analizar material informativo sobre un determinado fendmeno que existe con
independencia de la accién del investigador. Esta apropiacidon de documentos permite realizar
estudios diacrdnicos a bajo coste.

En concreto, se han analizado materiales procedentes de diferentes fuentes:

2 Fuentes iconograficas: Imagenes fotograficas, folletos, dibujos, tetralemas, arbol de
problemas... Todos los materiales visuales que se han convertido en una huella de las
diferentes dinamicas desarrolladas en el proyecto han sido tomadas en consideracion.

S Fuentes orales: Dentro de las fuentes orales tenemos que destacar toda la
informacidn que hemos recibido formal o informalmente a través de las personas
participantes en las actividades realizadas. En algunos casos han sido preguntados
directamente en las entrevistas realizadas en el marco del seguimiento social de las
viviendas; en otros, o a través de encuentros fortuitos en el barrio, en los que los/as
vecinos/as trasladaban su opinidn o sentir sobre el proceso realizado facilitando el
feed-back sobre aquello que se estaba llevando a cabo en las viviendas.
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2 Fuentes escritas: diario de campo, historia social, actas de las reuniones celebradas,
encuestas... En concreto se han revisado multiples documentos:

e Estudio Socioeconémico y proyecto de dinamizacién de las viviendas en
alquiler de Parque Goya Il (Estudio realizado a través de encuestas)

e Memoria de la intervencién comunitaria realiza por Cooperativa Social la
Bezindalla.

e Plan Estratégico Zaragoza Vivienda 2017-2020

e Actas de las reuniones generales de vecinos/as

e Actas de las reuniones del Grupo de Convivencia Vecinal
e Revision de las notas de campo

e Revision de historias sociales

4. FUNDAMENTACION. TRABAJO SOCIAL DESDE UNA PERSPECTIVA
INTEGRAL

El proyecto que se sistematiza en estas pdginas es el resultado de |la convergencia de tres ideas
fuerza que son desarrolladas a continuacién: las potencialidades del trabajo social comunitario
(que es el predominante en esta experiencia); la participacién como elemento consustancial
del proceso; y la implementacidn del proceso desde el enfoque de la prevencion. Se va a
proceder a la revisidn de estas tres perspectivas de intervencién que en cualquiera de los
casos, en la practica estan interconectadas.

Como sefiala Marchionni (1999) la accién comunitaria no puede llevarse a cabo en dmbitos
demasiado grandes fisicamente ni demasiado poblados geograficamente por lo que el bloque
de viviendas como el que nos ocupa en este caso, adquiere una dimension adecuada para
visibilizar las interacciones entre teoria y practica fruto de la sistematizacién.

4.1 LAS POTENCIALIDADES DEL TRABAJO SOCIAL COMUNITARIO

Segun Lilo y Rosello (2001) el Trabajo Social Comunitario “hace referencia al proceso que se
realiza para la consecucion del bienestar social de la poblacion, con la participacion directa y
activa de estd en el andlisis, concienciacion y resolucion de los problemas que afectan a la
comunidad, partiendo por tanto de la propia comunidad y de la utilizacion, potenciacion o
creacion de recursos de la misma”. (p. 19).

Para el Trabajo Social sigue siendo un aspecto fundamental, no en vano es uno de los tres
niveles de intervencion (o métodos histdricos): (i) trabajo social de casos (o con individuos y
familias), (ii) trabajo social con grupos vy, (iii) trabajo social con comunidades. (Eito y Gomez,
2013).
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Al hablar de lo comunitario haremos referencia también a los lazos, a las relaciones, que unen
a las personas, en procesos paralelos en la satisfaccion de sus necesidades, en este caso en la
de la vivienda. Y serd, principalmente, pero no sdélo, en esas relaciones en las que se ha
trabajado en esta experiencia. Por lo tanto se trata de una enfoque superador de lo asistencial
gue busca el progreso y la promocion de sus propias capacidades mas que el hecho de otorgar
una serie de recursos (Pelegrini, 1990).

Para que podamos considerar que existe una comunidad, sus miembros deben compartir®:

e Una historia comun (la que se va creando a lo largo del tiempo en estas viviendas y
Sus zonas comunes, y su interaccidn con nosotros como gestores)

e Experiencias (con los vecinos/as, en sus zonas comunes, con nosotros...)

e Relaciones emocionales: experiencias positivas y negativas que producen poso
afectivo.

e Reconocimiento de una identidad y un destino para los miembros. A pesar de sus
diferencias, sentir que hay aspectos que les unen facilita el encuentro de intereses y
metas comunes por los que trabajar en comun (beneficio compartido)

Las dindmicas grupales entre los vecinos y vecinas influyen en el bienestar individual y grupal,
en el desarrollo de conflictos de convivencia, en el apoyo mutuo, en la seguridad y confort del
alojamiento, en el mantenimiento adecuado de los espacios comunes, en la integracion de los
vecinos en el barrio, en la satisfaccion global de los residentes y en la creacién de estereotipos
(especialmente en su vertiente negativa) sobre los conjuntos de vivienda social y sus
habitantes. En el caso que nos ocupa, ademas de satisfacer una necesidad tan bdsica como es
la vivienda, se ha trabajado en relacion cdmo mejorar todos los aspectos que se acaban de
citar ademas de buscar la autonomia a la hora de gestionarlos (AVS, 2016).

La intervenciéon comunitaria se convierte, asi, en una herramienta fundamental para la gestiéon
social en las viviendas de alquiler, partiendo de la asuncidn de estas premisas (AVS, 2016):

e Las fuerzas y los sistemas sociales son importantes en la determinacion de la conducta
de las personas. Por lo tanto, si queremos influir en la conducta de una persona,
tenemos que tener en cuenta estas influencias sociales, y trabajar para que sean
compatibles con nuestros objetivos, nunca contradictorias.

e El entorno social es fuente de recursos y potencialidades para la persona, y esta
influencia pueden tener un signo positivo o negativo. Debemos por ello conocerlo y
encaminarlo hacia los intereses comunes y de mejora.

e Hay que contar con que toda persona tiene acceso a los recursos de la comunidad,
nunca esta aislada de ella.

4 Informacién extraida del médulo VII del curso online: Gestidn Social del Parque Publico de Viviendas
(AVS, 2016).
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e Los problemas psicosociales que podemos encontrar en nuestra labor diaria en la
gestién social de las viviendas estan en el propio sujeto, pero sobre todo se sitlan en
el sistema social en el que esta incluido, y en las relaciones que mantiene el individuo
con el entorno social.

e Por ello, aumentar la competencia en este ambito es una accién preventiva respecto a
la aparicidon de los problemas psicosociales.

e En cualquier caso, partiremos de que las necesidades personales y los intereses
sociales son compatibles, y trabajaremos en sentido positivo para conseguir una
ganancia global.

e Cuando encontramos una disfuncion personal-grupal, podemos actuar sobre ella con
dos herramientas fundamentales: el cambio social y el redisefio del entorno.

La tendencia del trabajo social desde hace afios en el Estado Espafiol (no asi es los paises
latinoamericanos) ha sido la del predomino del trabajo social individual o de casos, centrado
en la resolucién de necesidades de las personas usuarias. Nos hemos visto arrastrados por la
responsabilidad de dar respuesta a las necesidades mds apremiantes de la poblacién dejando
de lado otros métodos o niveles de intervencion. Probablemente, centrandonos mas en el
sintoma que en la causa y perdiendo, por tanto, parte del andlisis critico que debe aportar
nuestra profesién. Esto ha hecho que tampoco se disponga, menos en las entidades,
proyectos, programas, etc. destinadas a tal efecto, del tiempo que requiere una correcta
intervencién comunitaria. Hemos comprobado en esta experiencia que cualquier tipo de
intervencidn de este tipo requiere del seguimiento estricto del método de trabajo social:

1. Estudio- investigacion

2. Diagnostico social

3. Planificacién: disefio de la intervencién social
4. Ejecucidn: el proceso de intervencion

5. Evaluacion

Cerramos nuestro apartado recordando que nuestra constitucidn reconoce en su articulo 47 el
derecho de todos los espafioles a disfrutar de una vivienda digna. El prescindir de un lugar
donde vivir supone la ausencia de un derecho fundamental y también una forma extrema de
exclusién social. El alojamiento se convierte por ello en una necesidad vital, bdsica y un
problema social que hade ser abordado desde el Trabajo Social Comunitario (Lilo y Rosello,
2001).

Precisamente una de las funciones del trabajo con comunidades es la de documentar el
proceso comunitario, ya que esta documentacion es fundamental para la informacidn, para la
transmision de la experiencia y para la evaluacidn del trabajo y del propio proceso comunitario
(Marchioni, 1999).
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4.2. LA PARTICIPACION COMO ELEMENTO CONSUSTANCIAL DEL PROCESO

El Art. 9.2 Constitucion Espafiola establece que: “Corresponde a los poderes publicos promover
las condiciones para que la libertad y la igualdad del individuo y de los grupos en que se integra
sean reales y efectivas; remover los obstdculos que impidan o dificulten su plenitud y facilitar la
participacion de todos los ciudadanos en la vida politica, econdmica, cultural y social”.

Actualmente, la tendencia institucional tanto en Espaia como a nivel internacional es proclive
a abrir cada vez mas espacios para la participacidén social enmarcados dentro del paraguas de
la denominada “democracia deliberativa”, relacionada con una toma de decisiones en la
gestion publica abierta a los diferentes actores implicados. Con todo, el alcance de las
experiencias puestas en marcha es muy dispar (Brugué, 2018).

Lo que parece claro es que la participacidn, en el sentido de “tomar parte” y “transformar” con
otros el conjunto de relaciones y los espacios sociales, mejora las posibilidades de autonomia
personal e integracién relacional y en consecuencia, optimiza las intervenciones sociales
(EAPN, 2010)

Lo que pone en valor este trabajo, como se vera, es el papel esencial de los vecinos y vecinas
protagonistas del proceso. Implicarse en la participacién vecinal, es un trabajo voluntario que
hace a los residentes sentir los edificios como propios, al nivel de las decisiones y tareas de
administracion, y esto, mejora la calidad de las viviendas y sus entornos, su satisfaccién con los
servicios, estrecha los lazos entre sus habitantes y les ayuda a sentirse parte de la comunidad.

En esta linea, Jara (2017) especifica los rendimientos de la participacion en los procesos. En
concreto, contribuye a:

a) Generar un conocimiento liberador a partir del propio conocimiento popular, que va
explicitdindose, creciendo y estructurandose mediante el proceso llevado por la propia
poblacién y que las personas encargadas de la dinamizacidn simplemente facilitan aportando
herramientas metodolégicas.

b) Como consecuencia de ese conocimiento, dar lugar a un proceso de empoderamiento o
incremento del poder politico (en un sentido amplio) y al inicio o consolidacion de una
estrategia de accidn para el cambio.

c) Conectar todo este proceso de conocimiento, empoderamiento y accién a nivel local con
otros similares en otros lugares, de tal forma que se genere un entramado horizontal y vertical
qgue permita la ampliacién del proceso y la transformacién de la realidad social.

La experiencia europea muestra que las politicas urbanas y de vivienda exitosas tienen una
base democratica, es decir, cuentan con la participacién de los residentes. Asi, son frecuentes
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en el ambito de la vivienda social las asociaciones de inquilinos. Existe una asociacion que las
agrupa: IUT ( International Union Tenants), cuya pagina web recomiendo consultar®.

La Asociaciéon europea que agrupa las asociaciones nacionales de empresas publicas y
cooperativas de vivienda social (CECODHAS) en su publicacién de 2011 realiza una revision de
las experiencias participativas existentes en este ambito en distintos paises, recogiendo las
buenas practicas y recomendando que para fomentar la participaciéon de los inquilinos es
necesario facilitar un entrenamiento, un aprendizaje que proporcione herramientas y al mismo
tiempo seguridad, siendo ademas necesario contar con financiacion para la actividad
participativa.

A través de esta participacion se trabaja el empoderamiento de la comunidad, haciéndola cada
vez mds autdnoma, competente y responsable de su propio bienestar y mejora. Este concepto,
acufiado por Rappaport, J. (1981) hace referencia al proceso por el que las personas o las
comunidades adquieren control y dominio (maestry) sobre los temas que le son propios. Para
el autor, los dos componentes bdsicos del concepto son:

e capacidad individual de autodeterminacion (determinacion individual)

e Posibilidad de participacién democratica en la vida de la comunidad a la que uno
pertenece, a través de estructuras sociales como el vecindario (seria la determinacion
social).

En conclusion, tal y como se explica en las acciones formativas de la AVS: “La comunidad es un
entorno protegido en el que aprender a participar, a aportar en positivo, a debatir y buscar
entre todos alternativas en beneficio del bien comun. Y este aprendizaje puede extenderse
después a dmbitos mas amplios: el barrio, la asociacién de vecinos o de o los movimientos
ciudadanos o politicos,... la ciudad” (AVS, 2016).

4.3 LA IMPLEMENTACION DEL PROCESO DESDE EL ENFOQUE DE LA PREVENCION

Es de todos conocido que una actuacién preventiva se desarrolla con anterioridad a que el
conflicto o la dificultad se presente, evitando o prepardndonos para la aparicién de los
problemas. En cualquier caso, la anticipacidn siempre disminuird sus efectos negativos.®

Existen tres niveles de prevencion (AVS, 2016):

e Primaria. Acciones antes de que el problema aparezca, para impedirlo o retrasarlo.
Actuamos sobre la poblacién general, principalmente reforzando los factores de
proteccion y disminuyendo los de riesgo. Por ejemplo, a través de acciones de
difusién, formativas, de modificacion del ambiente en el que se desarrolla la conducta,
etc.

5> https://www.iut.nu/

8 Informacidn extraida del Médulo VI del curso online: Gestidn Social del Parque Publico de Viviendas
(AVS, 2016).

20



e Secundaria. Para detectar cuanto antes el problema social, si no hemos podido
prevenirlo. Actuamos sobre la poblacion de riesgo, principalmente poniendo en
marcha sistemas de deteccién precoz de los problemas, y estrategias que refuercen la
capacidad de las personas de evitar el problema o para enfrentarlo exitosamente
cuando se presente.

e Terciaria.- Dirigida a reducir las complicaciones una vez presentado el problema, y
evitar que se repita o afecte de forma negativa a otros dmbitos.

En entornos complejos, como puede ser el de la gestidn social de viviendas, muchas veces es
eficaz una prevencién inespecifica, en la que se trabaja sobre la poblacién general,
especialmente en cuatro vias:

e Conocimiento de la realidad, a través de instrumentos que nos ofrezcan de forma
continuada o periddica una visidn sobre los riesgos detectables. Este conocimiento
puede ser a través de instrumentos formales (encuestas, guias de observacidn,...) e
informales (contacto cotidiano, intercambio de informaciéon a través de redes
profesionales...).

e Desarrollo de capacidades personales y grupales para afrontar los riesgos y en general
los retos cotidianos: habilidades de relacién y comunicacién, asertividad, empatia,
autoestima, estrategias de resolucion de problemas, valores, fomento de objetivos de
vida,...

e Modificacién y mejora del entorno.- condiciones de vida, recursos y servicios
disponibles, modelos y valores socioculturales.

e Formacién de los profesionales y mejora.- en el sentido de cambio de roles
mencionado con anterioridad, fomentando la intervencion preventiva, positiva y de
desarrollo de capacidades y no sélo centrada en los problemas, comunitaria, en red,
con perspectiva ecoldgica y sistémica..

Como cualquier intervencioén, la preventiva también requiere planificacion

Con nuestros actos transformamos y dotamos de significado, de sentido al entorno y este
contribuye de manera decisiva a definir quiénes somos, a ubicarnos no solo ambiental
personal y socialmente y a establecer modalidades de relacién con nuestro mundo perceptivo,
funcional y simbdlico. (Varela, 1999).

Los espacios no son lugares neutros estdn connotados de cuestiones identitarias y por lo tanto
de apegos y de simbolismos, esta es la razén por la que se establecen luchas por los usos del
territorio.

La ciudad no es solamente el espacio fisico, es también una construccion simbdlica elaborada
con contenidos del pasado, del presente y de las expectativas futuras (Licona, 2012).

Debemos, por tanto, analizar qué significados, qué atribuciones cada uno de los grupos o
personas implicadas le dan al lugar, qué elementos son los que se vulneran cuando se
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producen conflictos por un espacio o territorio, solo desde la verdadera comprensién de las
atribuciones grupales podremos revertir positivamente esa situacion de conflicto. Para
conseguirlo es importante trabajar desde el enfoque de la prevencidn.

4.4 TRABAJO SOCIAL CON INDIVIDUOS Y FAMILIAS

La intervencidn comunitaria constituye la piedra angular de la experiencia a analizar, no
obstante, la intervencidn social continuada con individuos y familias también contribuye al
desarrollo del proyecto desde una perspectiva global.

El trabajo con individuos, al que se hace referencia como trabajo social de casos, nace en
Inglaterra en plena Revolucidn Industrial y fue evolucionando, incorporando la intervencion
con familias, consolidandose como método gracias, en gran parte, a las aportaciones de Mary
Richmond (1962).

En 1990 se pone en marcha la construccidon de vivienda social en alquiler en la ciudad de
Zaragoza. En ese momento se considera la necesidad de contar con la presencia de
Trabajadoras Sociales que desarrollen un seguimiento social de las viviendas. La vivienda es un
recurso imprescindible para los procesos de insercidn social, pero es insuficiente. Para apoyar
a los/as inquilinos/as se puso en marcha un modelo de gestion basado en el trabajo social
familiar y comunitario (Sanz, 2008).

El seguimiento es una herramienta esencial para conocer las caracteristicas personales, el tipo
de problemas que surgen o pueden llegar a surgir, los apoyos informales con los que cuenta
el/la usuarios/as y los recursos empleados en la atencién. Permite obtener un mejor
conocimiento sobre la situacidn, en este caso, de los/as inquilinos/as con mayores dificultades,
sus necesidades y los recursos que serian necesarios para subsanarlas (Sanz, 2012).

Este enfoque, que fue pionero en su momento, supuso el inicio de un concepto global de
respuesta a las necesidades de los/as ciudadanos/as con escasos recursos econémicos,
trabajando en la prevencion de la exclusidn residencial y estableciendo mecanismos de
intervencién basados en la mejora de la calidad de vida de las personas residentes y en la
eficacia de la gestion del patrimonio municipal de alquiler.

5. SISTEMATIZACION DE LA PRACTICA: INTERVENCION COMUNITARIA EN
UN CONJUNTO DE VIVIENDAS SOCIALES

En este apartado se va a exponer la sistematizacion del trabajo realizado en las viviendas
desde el momento en que son adquiridas por el Ayuntamiento y se convierten en vivienda
social de alquiler, prestando especial atencién a aquellas acciones significativas que se han
desarrollado desde el ambito de trabajo social. En concreto, la estructura que se sigue
identifica las diferentes etapas del proyecto, asi como sus caracteristicas.
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5.1 UN INDISPENSABLE INICIAL: CONOCER EL CONTEXTO DE LA INTERVENCION

5.1.1 Delimitacion espacial y equipamientos de Parque Goya

Este barrio de Zaragoza estd situado al norte de la ciudad, dentro del distrito Actur-Rey
Fernando, y se encuentra dividido en dos partes por la autovia de Huesca (A-23). Estas dos
partes son popularmente conocidas como Parque Goya | y Parque Goya Il. Ambas partes del
barrio estdn compuestas tanto por edificios de pisos como por grupos de viviendas
unifamiliares.

Se puede acceder al barrio por dicha carretera, por los barrios del Actur y el Picarral y por el
Vial Norte que une la A-23 con la Expo 2008 de Zaragoza.

Cuenta con tres lineas permanentes de autobuses (C2, 29 y 35), siendo el tranvia, el medio de
trasporte publico mas usado y el que le ha dado al barrio una nueva dimensidn sobresaliente.

Posee un gran recurso de parques y jardines, teniendo dos grandes parques y dos plazas con
amplias zonas verdes y de juegos para nifos.

En estos momentos, Parque Goya dispone de tres colegios publicos (CEIP Parque Goya, CEIP
Agustina de Aragon y CEIP Ronda Norte), uno concertado (Escolapios Cristo Rey), un instituto
(IES Parque Goya) y una ludoteca situada a precario en una sala del CEIP Parque Goya.
Ademas, un centro de salud situado en Goya Il y en la primera fase del barrio, la ubicacién de
la sede central de los Archivos de Aragén.

Parque Goya Il, ademds del centro de salud, cuenta con un supermercado de gran dimensiony
una zona comercial, con establecimientos de muy diversa indole.

Asi mismo, existe una biblioteca municipal y una capilla dependiente de la parroquia ubicada
en los bajos del edificio motivo de este estudio. Existe otra parroquia en Parque Goyal l.

El resto de equipamientos que estan situados en el barrio son el Hospital de la MAZ (Mutua de
Accidentes de Zaragoza) en la Avda. de la Academia General Militar y el Centro de Atencién a
Minusvalidos Psiquicos del Gobierno de Aragdn en la calle del Lazarillo de Tormes.

Actualmente tiene dos asociaciones de barrio en Parque Goya . Esto se ha debido a la division
del barrio en dos. Una de estas asociaciones tiene ambito global, pero la otra sélo representa a
los vecinos de la segunda fase del barrio.

5.1.2 Breve radiografia sociodemografica del Barrio

Parque Goya es un barrio joven que ha crecido enormemente. En el padrén de 2014, los datos
que se recogen son’:

7 En base a los ultimos datos disponibles desagregados por barrios. Se pueden consultar datos fruto de
la explotacion del Padrén 2019 para Juntas de Distritos (Actur- Rey Fernando) en :
http://www.zaragoza.es/contenidos/estadistica/Cifras-ZGZ-2019.pdf
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Edad media de hombres: 39 afios.

Edad media mujeres: 40 afios.

Poblacién espafola: 94%.

Tasa de dependencia: 41%.

Tasa de sobre envejecimiento: 11%.

indice de Juventud: 156%1.

indice de maternidad: 19%.

indice de infancia: 18%.

Estas cifras muestran como el nicleo fuerte de vecinos/as estd formado por poblacién joven,

principal demandante de viviendas de alquiler y de pisos de VPO.

5.1.3 Evolucion de la poblacidn de las viviendas: el por qué

Sabiendo que nos encontrdbamos en un barrio con una poblacién bastante homogénea, como

acabamos de comprobar: poblacidn espafiola, joven, con una situacién econdmica estable, etc.

la llegada de otro tipo de perfiles de poblacién podia resultar mds chocante o llamar mas la

atencién que en otras ubicaciones de la ciudad.

Ademas del tipo de poblacién, con sus habitos y costumbres particulares, también iba a

suponer un gran incremento de la poblacidn en las viviendas. Independientemente del perfil

de las personas, un aumento significativo de la poblacidon supone un incremento de las

interacciones y un cambio importante en la dindmica de una comunidad. En la siguiente tabla

mostramos estos datos:

Tabla 1: Incremento de poblacién por afios

VARIACION VARIACION %
ANO | N2 FAMILIAS | N2 PERSONAS | FAMILIAS | PERSONAS | FAMILIAS | PERSONAS
2015 129 326
2016 169 490 40 164 31 50,3
2017 185 553 16 63 9,5 12,8
2018 190 574 5 21 2,7 3,7
2019 189 578 -1 4 -0,5 0,7

Fuente: elaboracion propia

Pueden entenderse, a la vista de los datos, la pertinencia de realizar este trabajo preventivo.

En el primer afio llegaron al bloque de viviendas 40 nuevas familias, de distintos origines tanto
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nacionales como culturales®, lo que suponia un total de 164 personas mas en la comunidad,
esto es, un aumento de la poblacion del 50,3%.

Grafico 1: Incremento de poblacién por afios
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Fuente: elaboracidon propia

Tabla 2: Incremento de poblacién total

TOTAL VARIACION VARIACION %

ANO | N2 FAMILIAS | N2 PERSONAS | FAMILIAS | PERSONAS | FAMILIAS | PERSONAS

2015 129 326

2019 189 578 60 252 46,5 77,3

Fuente: elaboracion propia

Si analizamos, haciendo una comparativa entre el primer afio 2015 y el ultimo, los datos aun
son mas significativos. Desde que Zaragoza Vivienda adquiere las viviendas han llegado a la
comunidad un total de 60 familias, 252 personas, es decir, el incremento de personas en las
viviendas ha sido de un 77,3% y el de familias de 46,5%.

El tamafio medio de las familias también ha aumentado. Este dato estd directamente
relacionado con el tipo de viviendas que hay en estos bloques. Como veremos en el siguiente
apartado 5.1.4 la mayoria de las viviendas son de 3 y 4 habitaciones lo que marca el tipo de
familias que acceden a estas viviendas. Zaragoza Vivienda intenta ajustar, dentro de las
limitaciones con las que se encuentra, el tipo de viviendas a las necesidades de las familias.
Con este numero de habitaciones la mayoria de familias que entran son familias con hijos, ya
sean parejas o familias monoparentales.

8 En la actualidad residen personas de 18 nacionalidades distintas.
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Tabla 3: Incremento miembros de la unidad familiar

ANO TAMANO MEDIO FAMILIAS
2015 2,52
2016 2,9
2017 2,99
2018 3,02
2019 3,05

Fuente: elaboracién propia

Se puede observar como todos los afios se ha ido incrementado en nimero de miembros de la
unidad familiar. El mayor incremento se da del afio 2015 al 2016 con 0,38 miembros mas por
unidad familiar. Esto también nos indica que el perfil de familias que llegaron en ese afio
estaban formadas por mas miembros que las que estaban hasta ese momento. La variacién
total desde la llegada a las viviendas ha sido de 0,53 miembros mas por familia situdndose en
3,05 personas por familia. Este dato es superior a la media espafiola que se sitda en 2,5
personas por para el afio 2018 segun el INE.

5.1.4 Las Viviendas: el espacio fisico donde vivir

El blogue de viviendas objeto de estudio, construido en 2008 y situado en la parte conocida
como Parque Goya ll, estd formado por 191 viviendas. En un primer momento se disefiaron
para dar alojamiento a las personas que pudieran trabajar durante la Exposicién Universal
celebrada en ese afio en Zaragoza y finalmente se destinaron a alquiler hasta su conversion en
vivienda social.

Se trata de un bloque de viviendas construido en forma rectangular que da a cuatro calles:
Julidn Gallego, Plaza de la Poesia, Eugenio Lucas y La Fragua. En total son quince portales con
una altura maxima de 6 plantas. El bloque se disefié sin barreras arquitectdnicas, todos los
portales cuentan con ascensor. La calefaccidén y el agua caliente son centrales. La tipologia de
las viviendas segun el numero de habitaciones es la siguiente:

Tabla 4. N2 de habitaciones segun vivienda

N2 de
habitaciones N2 de viviendas %
1 11 5,75
2 17 8,9
3 151 79
4 12 6,28
TOTAL 191 100

Fuente: elaboracion propia
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Como se puede observar son mayoritarias las viviendas grandes de 3 habitaciones. Esto hace
que favorezcan su ocupacion familias con hijo/as y mas bien numerosas lo que influye en las
dindmicas que se generan en la comunidad.

Las viviendas disponen de un patio interior con una pequeiia piscina. A esta zona se puede
acceder directamente desde todos portales a excepcidn de los bloques de Plaza de la Poesia
gue tienen que entrar por un acceso general situado entre los portales de Julidn Gallego 27 y
29.

El nimero de viviendas ocupadas en el momento en que Zaragoza Vivienda adquiere el edificio
es de 129. La inclusién de esta promocion en la bolsa de Zaragoza Vivienda requeria de unas
acciones de intervencién concretas para posibilitar la plena integracién de la comunidad de
inquilinos en la dindmica y politica de la Sociedad Municipal.

Imagen 1. Vista area del bloque de viviendas

o

Fuente: Google Earth

Las viviendas de Zaragoza Vivienda disponen de un Técnico General de Zona (TGZ) que se
encarga del de la recepcién y gestidn de las peticiones de mantenimiento de las mismas asi
como de la coordinacién de los gremios. Este TGZ, en el caso de la zona que nos ocupa, tiene
su oficina en los bajos del propio edificio en una oficina ubicada en C/Julian Gallego 29. Este
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técnico ademas de la Zona de Parque Goya |l es el responsable de mantenimiento de las zonas
de: Parque Goya |, Miralbueno, Valdefierro y Oliver.

5.2. INFORMACION Y DIFUSION

Todo proceso debe iniciarse con una fase de informacidn. En consecuencia, la primera accién
que se lleva a cabo es una reunién con los vecinos y vecinas de las viviendas, el equipo técnico
de Zaragoza Vivienda y el Concejal Delegado de Vivienda y Deporte con la finalidad de
informar de los cambios que se iban a producir y de aclarar las dudas que pudieran tener
los/as inquilinos/as que ya residian en este bloque.

En esta reunion se informd a los/as vecinos/as de aquellas cuestiones que podrian
preocuparles mas:

e La no rescisidon el contrato de alquiler de ningin vecino/a por superar el limite de
ingresos econdmicos establecidos para acceder a vivienda social. Durante el transcurso
de la reunidn se pudo comprobar que este hecho era el que mas les preocupaba. Las
personas que residian en estas viviendas no accedieron a ellas en régimen de vivida
social por lo que la Concejalia de Vivienda decidié no aplicar con caracter retroactivo
normativa que perjudicara a los/as inquilinos/as de las viviendas.

e En relacion al punto anterior se explicaron las causas de resolucién del contrato de
alquiler que si son aplicables. (Anexo Il1).

e El precio del alquiler se iba a reducir de forma significativa al aplicar el precio
estipulado para las viviendas sociales del Ayuntamiento de Zaragoza que es de 3,75€
metro cuadro. Esto suponia un descenso medio del precio de alquiler de 150€ al mes.

e Programa de Apoyo y Seguimiento Social que llevan aparejado las viviendas sociales.
e La posibilidad de acceder a ayudas al alquiler del Ayuntamiento de Zaragoza.

e Servicio de mantenimiento.

5.3 ATENCION Y SEGUIMIENTO DE CASOS: EL TRABAJO SOCIAL CON INDIVIDUOS Y FAMILIAS

La intervencion social en la gestion de las viviendas publicas constituye el plus que estas
viviendas pueden proporcionar a sus habitantes. Desde el momento en que estas viviendas
son consideradas como un servicio mas para la ciudadania, debemos tener en cuenta que ya
estamos con ello ejerciendo una intervencién social.

Este enfoque, que fue pionero en su momento, supuso el inicio de un concepto global de
respuesta a las necesidades de los/as ciudadanos/as con escasos recursos econdmicos,
trabajando en la prevencion de la exclusidn residencial y estableciendo mecanismos de
intervencién basados en la mejora de la calidad de vida de las personas residentes y en la
eficacia de la gestion del patrimonio municipal de alquiler. Este programa de seguimiento se
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lleva a cabo por el equipo de trabajadoras sociales realizando, entre otras, las siguientes
tareas:

e Informacién y asesoramiento de las familias de los recursos existentes en la zona

e Deteccién, diagndstico y derivacion de situaciones problematicas que requieran de
una intervencién social especifica.

e Coordinacidn con los Servicios Sociales especificos de la zona para llevar a cabo las
intervenciones conjuntas con aquellas familias que asi lo requieran.

e Coordinacion de programas con otras instituciones desde distintos ambitos.

Por otro parte se llevan a cabo otras intervenciones orientadas al mejor uso y mantenimiento
de las viviendas y de la convivencia:

e Seguimiento del control de pago del alquiler por parte de los inquilinos, estudiando las
situaciones concretas, realizando un diagndstico y buscando alternativas.

e Seguimiento y control del cuidado y mantenimiento de las viviendas, en coordinacién
con el servicio de mantenimiento.

Estas tareas se realizan utilizando la metodologia propia del trabajo social asi como sus
técnicas y herramientas: entrevistas, visitas domiciliarias, reuniones de coordinacién,
contratos, acuerdos, etc...

Por lo tanto hay que subrayar que desde el momento que las viviendas son consideradas
viviendas sociales llevan aparejadas este seguimiento social por parte de un trabajador social
que ademds supone un valor afiadido respecto a otros modelos de gestién, y por el cual se
reconoce a nivel nacional a Zaragoza Vivienda. Resulta fundamental la adaptacién de las
actuaciones de apoyo y seguimiento social a las diferentes caracteristicas y necesidades de
familias residentes en las viviendas, incrementando las actividades en aquellos grupos con
mayor necesidad, y especialmente de forma preventiva.

Entre las aportaciones de la gestidn social de las viviendas de alquiler protegido, destacamos:
e Lamejora de la calidad de vida desde el alojamiento
e Lamayor integracion e insercion social de los residentes

e Compensar los casos en los que la necesidad de alojamiento va acompaiada de otras
necesidades sociales

e Ladisminucién de la conflictividad vecinal
e Favorece el mantenimiento de las viviendas y zonas comunes

e Reduce los impagos
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e Evita las irregularidades de ocupacién

Son fundamentales las actividades de acogida y acompafiamiento en el momento de
instalacion en la nueva vivienda, que normalmente supone un cambio de barrio de residencia.

Una vez formalizado el contrato de alquiler de la vivienda social, e instalados en la vivienda, la
gestion social parte de una valoracién social de las caracteristicas y necesidades de la unidad
de convivencia, que determina el programa de apoyo a realizar, graduado en 4 intensidades,
que se relacionan con el nimero y tipo de intervenciones a realizar:

e Informacién y asesoramiento sobre recursos generales
e Deteccidn de necesidades y derivacién a recursos especificos
e Coordinacién con otros servicios e instituciones para intervenciones conjuntas

e Desarrollo de intervenciones individuales o grupales de apoyo social adaptadas a las
necesidades (maternaje, busqueda de empleo, empoderamiento, asertividad y
afrontamiento de situaciones problematicas...)

Las familias son conscientes de la importancia de este recurso y son apoyadas, acompanadas y
motivadas por el equipo de gestién social para buscar soluciones a las graves situaciones que
afrontan.

El resto de acciones que se han puesto en marcha en el conjunto de viviendas han sido en
coordinacion con este seguimiento individual de las familias. La informacién obtenida a gracias
a este seguimiento ha sido de gran importancia para completar y mejorar el diagnéstico asi
como para entender ciertas dindmicas que se producen en las viviendas. El conocimiento
individual de las familias, su historia o el momento vital en que se encuentran, en ocasion
pueden explicar dindmicas que luego se observan en reunion o en trabajos en grupo.

Tabla 5: Seguimiento social

ANO ATENCIONES EN DESPACHO VISITAS A DOMICILIO TOTAL
2015 13 3 16
2016 142 57 199
2017 198 60 258
2018 221 69 290
2019 211 69 280
TOTAL 785 258 1043

Fuente: elaboracion propia

La tabla muestra el nimero de atenciones que ha realizado el trabajador social por afo en este
conjunto de viviendas. Se han dividido entre las atenciones en el despacho del trabajador
social, y las visitas a domicilio, ya sean solicitadas por el propio trabajador social o por el/la
inquilino/a. La baja cifra de atenciones en el afio 2015 es debida a que la gestién social de las
viviendas, como se ha explicado, comenzé en octubre de 2015, por lo que solo existen datos
de apenas dos meses. En el resto de afos las atenciones se va incrementado
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exponencialmente debido basicamente a dos factores: el principal, el gran incremento de
poblacién (tabla 1), el otro factor a tener en cuenta es el conocimiento y habituacion a este
tipo de seguimiento por parte de las familias. Existen otros factores que intervienen y mds
complejos a la hora de cuantificar como son: las situaciones personales de cada familia, el
nimero de conflictos, el estado general de la vivienda, cuestiones relacionadas con el
mantenimiento, etc.

Grafico 2: Seguimiento social
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Fuente: elaboracion propia

A estos datos habria que afiadir las consultas a telefdnicas y via email de las que no tenemos
un registro fiable. Tampoco se tienen datos de todos los encuentros fortuitos en el barrio o en
las viviendas. Debido a las caracteristicas de la poblacién, la mayoria de atenciones se atienden
tanto en el despacho como en la visita a domicilio. Si bien en este bloque de viviendas hemos
comprobado, contrastando con el resto de trabajadoras sociales de Zaragoza Vivienda, que las
consultas por correo electrénico son mayores que en otros.

Se puede entender que este importante nimero de atenciones, como deciamos, proporciona
una cantidad de informacién muy abundante y valiosa para conocer, tanto las situaciones
concretas de las familias, como de la comunidad. Excluyendo el afio 2015, obtenemos una
medida de 257 intervenciones anuales, que es igual a 21,5 intervenciones al mes. Debemos
recordar que estos datos son solo relativos a este bloque de viviendas, ademas, hay que afiadir
este mismo tipo de seguimiento en otras 115 viviendas por parte del mismo trabajador social.

Estos datos pueden explicar la dificultad que entrafia el compaginar este tipo de trabajo,
indispensable para los/as inquilinos/as, con el no menos importante trabajo comunitario que
se muestra en estas pdginas.
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5.4 EL ESTUDIO DETALLADO DE LA COMUNIDAD DE VECINOS/AS

Para garantizar una correcta intervencién social era necesario un conocimiento de la situacion
de las viviendas lo mas cercano y real posible. No en vano, Marchioni (1999) sefiala cdmo para
poder realizar una intervencidon comunitaria necesitamos conocer la realidad y su punto de
partida respecto al potencial proceso comunitario, ya que cada comunidad es Unica e
irrepetible.

Por este motivo, se plated6 como un primer objetivo general el analizar las caracteristicas
socioecondmicas de la poblacién residente en las viviendas de Parque Goya Il gestionadas por
Zaragoza Vivienda, asi como otros aspectos vinculados a la residencia.

Como objetivos especificos se plantearon los siguientes:

I Identificar la satisfacciéon que tienen los/as inquilinos/as con las viviendas y zona
donde residen.

Il. Detectar las interacciones que se producen entre la comunidad de vecinos/as,
detectando los puntos de conflictos mas significativos.

M. Conocer los habitos de sostenibilidad medioambiental y ahorro energético en el hogar.

V. Identificar areas de mejora e intereses comunes de la comunidad de vecinos. Estas
sugerencias seran el punto de partida para el analisis y elaboracion de las pautas de
intervencién en la comunidad.

Con estos objetivos se le encargd a una empresa externa el disefio y ejecucion del estudio. En
concreto, la recogida de informacion se llevd a cabo a través de encuestas auto-administradas
con preguntas referentes a los objetivos especificos planteados.

Para atender las incidencias en la cumplimentacién del cuestionario, durante el transcurso del
trabajo de campo, dicha empresa prestd soporte presencial en una oficina ubicada en C/Julian
Gallego, n? 31 y también habilitdé un teléfono de atencion para la resolucién de dudas.

Se obtuvo informacién de 100 hogares, de los 129 habitados. En total, se recopilaron datos de
263 inquilinos. En las encuestas, ademas de obtener datos cuantitativos también se recogio
informacidn cualitativa a través de la cual se pudieron obtener algunas conclusiones muy
significativas para el trabajo posterior que se ha realizado en las viviendas. Subrayar los
siguientes resultados:

e La media de edad de los residentes es de 31,7 afios y, aproximadamente, 3 de cada 10
inquilinos/as tienen menos de 18 afios.

e Por lo general, conviven en hogares formados por padre, madre e hijos, pero también
son habituales los nucleos de familia unipersonal o de parejas sin hijos.
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e En relacién con la situacidn laboral, el 65,9% de los residentes estd empleado mientras
que el 23,9% sefiala estar desempleado/a. Por otro lado, la tasa de jubilacidon o de
pensionistas en las viviendas analizadas es del 9,1%.

e Estos ratios varian en funcion del tipo de familias, de manera que la proporcién de
empleados/as es mas elevada entre los menores de 35 afios sin hijos, y en cambio, el
desempleo es superior en las unidades familiares con hijos entre 12 y 18 afios
(excluyendo los hogares que tienen también hijos menores de 12 afios).

e En la mayoria de los hogares, los ingresos econdmicos superan 1,2 veces el Indicador
Publico de Renta de Efectos Multiples (IPREM): en el 53,1% de los hogares los ingresos
oscilan entre 1,2 y 3 IPREM, y en el 42,7% son 3 veces mayores al IPREM.

e El 4,2% indica tener unos ingresos inferiores a 1,2 IPREM. No obstante, en el caso de
los hogares con personas desempleadas este valor se incrementa hasta el 8,6%.

e Los ingresos también varian por tipo de familia. De este modo, la proporcion de
ingresos superiores a 3 veces el IPREM es mayor en los hogares que tienen hijos
menores de 12 afios y también hijos con edades comprendidas entre los 12 y 18 afios
(60%), que en los hogares de los mayores de 65 afos sin hijos menores de 18 afios
(16,7%).

e A pesar del descenso del precio del alquiler experimentado tras pasar a ser vivienda
sociales, un gran numero de hogares destinaba mas de un 30% de sus ingresos a cubrir
sus gastos mensuales (55,3%). A menores ingresos, mayor es el esfuerzo econémico.

e El 53% conoce las ayudas financieras del Gobierno de Aragén, y el 64,2% de los
mismos las ha solicitado en el dltimo afio.

Al tratarse de una comunidad de gran tamafio los datos se explotaron también por portales.
Todos estos datos facilitan que la adjudicacién de la viviendas sea lo mas adecuada posible
tanto para las caracteristicas de la familia, del bloque como para la dinamica de la comunidad.
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Grafico 3: Radiografia inquilinos
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Tabla 6: Inquilinos: situacion laboral, ingresos y tipos de familia por ingresos

Situacidén laboral por tipo de familias

TIPO DE FAMILIAS EMPLEADO/A DESEMPLEADO/A JUBILADO/A EXCEDENCIA
Menores de 35 afios sin hijos 95,5% 4 5% - - 100,0%
Mayores de 65 afos sin hios
menores de 18 afios 11,1% 11,1% 77.8% - 100,0%
Unidad Familiar con menores de
12 afios T7.4% 20,8% - 1,9% 100,0%
Umdad_ Familiar con hijos entre 12 57.9% 16,8% 5.3% _ 100,0%
y 18 afos
Unidad Familiar con menores de
12 afios y con hijos entre 12 y 18 80,0% 15,0% 0,0% h,0% 100,0%
anos
Hogares unipersonales 70,0% 10,0% 20,0% - 100,0%
Otros 55,8% 32,6% 11,6% - 100,0%

Situacién laboral por ingresos

=21,2IPREMY <3

SITUACION LABORAL = 1,2 IPREM IPREM = 3 IPREM
Empleado/a 1.7% 39,0% 59,3% 100,0%
Desempleado/a 8.6% 62,9% 28,6% 100,0%
Jubilado/a 6,3% 68.8% 25,0% 100,0%
Excedencia 0.0% 50,0% 50,0% 100,0%

Ingresos por tipo de familias

=21,2IPREM Y <3

TIPO DE FAMILIAS < 1,2 IPREM IPREM 3 IPREM
Menores de 35 afios sin hijos - 57.1% 42 9% 100,0%
avores o gfﬁmaﬁ“s sin hijos 16,7% 66,7% 16,7% 100,0%
lé.lfr:i;:ad Familiar con menores de 12 36% 5316% 42.9% 100,0%
%.Igiad%isFamiliar con hijos entre 12 y 11,1% 55 6% 33.3% 100,0%
Unioas Famtar con menres de 12 ook [100
Hogares unipersonales 10,0% 80,0% 10,0% 100,0%
Otros 0,0% 36,8% 63,2% 100,0%

Fuente: Zaragoza Vivienda (2016)
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Grafico 4: Ingresos por unidad de convivencia
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Fuente: Zaragoza Vivienda (2016)

Sobre el apartado cualitativo podemos resumir en las siguientes lineas, los principales ambitos
de preocupacion de los/as vecinos/as:

e Los materiales, la limpieza, las filtraciones y el aislamiento acustico son los principales
aspectos que los residentes mejorarian de sus viviendas.

e Lalocalizacion y el tamaio de la vivienda son los aspectos mds valorados del edificio.
Por el contrario, la limpieza de las zonas comunes, la seguridad, los portales y la
piscina son peor valorados.

e Sobre la relacibn con otros/as vecinos/as los/as inquilinos/as sefialan
mayoritariamente no tener relacion o tener muy poca relaciéon con sus vecinos de
escalera (78,8%). En las viviendas analizadas se valora la independencia entre vecinos,
de ahi que uno de los comentarios mas habituales sea “cada uno hace su vida”.

e Como aspectos de desagrado suelen indicar la falta de cuidado de las zonas comunes.
De este modo, en todos los portales, los aspectos que mds preocupan se relacionan
con las zonas comunes y su falta de cuidado.

e La mitad de los residentes encuestados considera que existen conflictos de
convivencia vecinal, causados principalmente por el mal uso de las zonas comunes y
por conductas vandalicas.
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Grafico 5: Grado de satisfaccion con su vivienda (0 minima y 10 maxima)
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Grafico 6: Principales aspectos que mejoraria de su vivienda (Respuesta multiple)
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Grafico 7: Valoracidon de conductas positivas y negativas de los vecinos
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*as respuestas indicadas en “Otros” pueden congultarze en el apartado 2.3 del informe.

¢ Qué es lo que mas le desagrada de sus vecinos?*

(Pregunta de respuesta multiple)

MNo se cuidan las zonas comunes.. I 55 0%
Suciedad I 53,0%
Ruidos, “escandalo”, etc. I 20,0%
Molestias de animales domésticos I 150%
Habladurias, cotilleos, etc B 2.0%
Nada I 21 0%
Otros NN 158,0%

Fuente: Zaragoza Vivienda (2016)
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Grafico 8: grado de satisfaccion con la comunidad de vecinos

£ Cual es el grado de satisfaccion con su comunidad de vecinos?
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Fuente: Zaragoza Vivienda (2016)
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Grafico 9: Valoracién de las relaciones vecinales
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Grafico 10: Opinidn conflictividad
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¢ Cuales son los principales motivos de estos conflictos?*

(Pregunta de respuesta multiple)
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Fuente: Zaragoza Vivienda (2016)

5.5 LA ENTREGA CONJUNTA DE LLAVES

Con la informacidn recabada en las encuestas se obtuvieron conclusiones sobre algunos
problemas que se estaban produciendo en las viviendas antes de su paso a ser viviendas
sociales.

Para evitar o prevenir algunos de estos problemas se considerd de utilidad, entre otras
actuaciones, realizar las entregas de llaves de forma conjunta a los/as nuevos/as
arrendatarios/as en las propias viviendas. Cambiar de vivienda es una situacion estresante en
la que hay que tener en cuenta multiples factores y realizar diferentes gestiones. Una de ellas,
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y donde mas dudas pueden surgir, es la firma del contrato de la nueva vivienda donde una
familia va a residir, que es a lo que denominamos coloquialmente “entrega de llaves”. Cabe
subrayar que este acto en las Viviendas Sociales de Zaragoza Vivienda se lleva a cabo entre el
arrendatario/a y el/la trabajador/a social desighado por la empresa para realizar el
seguimiento de la zona en la que va a residir la familia. En este momento el/la trabajador/a
Social, con el fin de facilitar la llegada a su nuevo domicilio, le proporciona informacién
respecto a:

e La figura del trabajador social de seguimiento y sus funciones en Zaragoza Vivienda.
Seguimiento de las viviendas gestionadas por Zaragoza Vivienda y de las familias que
las ocupan, mediante visitas domiciliarias, entrevistas, revision socioecondémica y
coordinacion con otras instituciones y entidades.

e Informacién y asesoramiento sobre recursos sociales de otras instituciones y los
programas complementarios de apoyo social propios.

e Deteccidn e intervencion en los problemas derivados de la convivencia vecinal.

e El contrato, lectura y explicacion, haciendo hincapié en sus obligaciones y derechos y
en los motivos de rescision del mismo (AENXO I11)

e Las caracteristicas de la vivienda y zona, informando de direcciones de interés tales
como: Colegios, Institutos, Centro de Salud, Centros Municipales de Servicios Sociales,
Centros de la 32 edad, etc. Se le hace entrega de una fotocopia del plano donde se
indican (AENXO IVy V)

e Las recomendaciones de uso y mantenimiento de las viviendas. Se le entrega folleto
explicativo y la hoja de deficiencias (AENXO V, X, Xl y XIlI)

e Las gestiones a realizar para contratar los servicios de luz, agua y gas, se entrega un
guién explicativo (AENXO IX)

Toda esta informacion se ofrece acompafiada de una documentacion donde se refleja por
escrito o se completa como por ejemplo, a través de un mapa del barrio o el plano de la
vivienda (Anexo IV y V). La entrega de llaves tiene una duracion aproximada de una hora. Al
disponer de 61 viviendas para adjudicar se preveian multiples firmas de contrato cada mes
hasta estar todas adjudicadas.

Tabla 7: Contratos firmados/afio (2016-2018)

ANO 2016 2017 2018
N2 CONTRATOS 40 16 5

Fuente: elaboracién propia

En la tabla se muestra el numero de contratos que se firmaron cada afo desde que las
viviendas son adquiridas por Zaragoza Vivienda. Se puede observar como en el primer afio,
2016, se firman 40 contratos debido a la disponibilidad de viviendas existente en este bloque.
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Una vez adjudicadas la mayoria de las viviendas el nimero de contratos va descendiendo al no
haber viviendas disponibles. Se han elegido estos tres anos para la elaboracién de la tabla por
ser los mas representativos para lo que queremos explicar en este caso.

Ante esto se propuso la posibilidad de hacer firmas conjuntas, es decir, citar a todas las
personas que tenian que firmar contrato de arrendamiento el mismo mes y facilitarles la
informacidn a la vez ya que la mayor parte de la informacion era la misma para todas ellas.
Este procedimiento ofrece multiples ventajas:

e Un ahorro de tiempo considerable al no tener que repetir la informacién tantas veces
como personas firman contrato de arrendamiento ese mes.

e Una informacién mas completa. Hemos comprobado como en las firmas, debido al
estrés de la situacién, las personas comentaban que se les habia olvidado lo que
querian preguntarnos o la duda que tenian. Al hacerlo de forma conjunta todas las
personas se benefician de las preguntas que el resto hacen, o de cuestiones que no se
habian planteado o no sé atreven a preguntar y otras personas expresan.

e Mejora el proceso de transmision de la informacidn a los/as nuevos/as vecinos/as ya
gue al estar varias personas recibiendo la informacién es mas facil que surjan distintas
dudas y que algunos de los receptores se decidan a preguntar

e Es una forma de conocer ya desde el momento firma del contrato a un/a vecino/a, a
alguien que va a vivir en el mismo lugar.

Estas firmas de contratos se realizaban hasta el momento en el despacho del trabajador social
de Zaragoza Vivienda en la sede del Area de Gestion Social situadas en la C/San Pablo 48, 12
Planta. En este caso se decidid realizarlas en las propias viviendas donde las familias iban a
residir aprovechando una vivienda totalmente equipada de la que Zaragoza Vivienda dispone
para sus actividades. En base a la descripcién previa se va a enunciar, paso a paso, como se
realiza este proceso:

1. Se cita a las familias en la C/ Julidan Gallego 31 y se presentan. Se considera que el
concertar la cita en un lugar informal como es la calle en vez de en el despacho de una
institucion, ayuda a que las familias se relajen. De esta manera podemos indicar a pie
de calle donde estaban las lineas de transporte, y los servicios. Algunas familias nunca
habian estado en este barrio lo que el hacerlo de esta manera les ayuda a ubicarse. Se
informa a las familias de la falta de higiene de algunos/as vecinos/as del barrio que

dejan que su perros se orinen a las paredes de los portales.

2. A continuacidn, se accede al patio interior donde se ensefian las puertas de acceso a
cada bloque de viviendas y la piscina. Se remarcan cuestiones importantes y normas
de esta zona como: respetar los horarios de uso, no ensuciar el espacio, no dejar a
menores de 12 anos en la zona sin la presencia de un adulto o cerrar las puertas de
acceso a la piscina.
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3. Se accede al bloque de viviendas a través de la puerta de acceso, lugar donde esta
ubicados los trasteros. Se aprovecha para informar de que en algunas ocasiones
personas jévenes utilizan este espacio como un lugar de recreo, lo que no esta
permitido.

4. Se muestra la vivienda donde pueden comprobar como son. Aqui, una vez han visitado
la vivienda, se les explican las cuestiones propias de la entrega de llaves que se han
detallado anteriormente. También se aprovecha para explicar el uso de la calefaccion y
de las galerias bioclimaticas.

5. Finalmente se atiende de forma individual en una de las habitaciones equipada con
una mesa de oficina y sillas para la firma del contrato. En este momento se tratan
algunas cuestiones personales como: si tiene derecho o no a la reduccién del alquiler
debido a sus ingresos, al bono social, u otras cuestiones personales que la familia
quiera comentar.

El planteamiento descrito en cuanto a la dindmica de “entrega de llaves” que a priori, puede
parecer de escasa relevancia, facilita, aclara y permite informar y sensibilizar sobre cuestiones
gue en el despacho, y sin verlas y vivenciarlas, son mas complejas ya que las familias las tienen
gue imaginar. Ademas, este proceso predispone en positivo y mejora la actitud de las familias.
El acceso a una vivienda a un precio ajustado a sus necesidades es un motivo de alegria para
las familias, el compartirlo con otras familias aumenta esta experiencia positiva. Como se ha
explicado, el realizar este trabajo en un contexto menos formal que un despacho de una
institucidn relaja a las familias. El transecto® que se realiza hasta la vivienda donde se va a
proceder a la firma facilita la conversacién, relaja a las familias y el ver las viviendas in situ
facilita, por un lado la explicacién como profesionales y por otro que surjan preguntas en las
familias.

Se pude deducir de lo explicado que para poder utilizar esta modalidad de firma de contrato
tiene que existir un niumero suficiente de contratos a firmar en un mismo bloque de viviendas.
Por este motivo solo se pudo utilizar durante el afio 2016. En la tabla anterior podemos ver
como en el resto de afos, al descender el nimero de viviendas disponibles, desciende el
numero de contratos, ademads de no coincidir en muchas ocasiones su firma en el tiempo. Pero
esta modalidad de firma puede ser usada cuando se den las condiciones necesarias, como ha
sido usada posteriormente en otros programas de Zaragoza Vivienda como en “Alegra tu

Vivienda”°.

% Es una técnica que consiste en un recorrido de reconocimiento por los espacios de la comunidad o de
la unidad de estudio que se esta investigando. Durante ese recorrido se van identificado a partir de
paradas claves preestablecidas, diferentes aspectos relevantes de la realidad de la comunidad
(Villasante, 2009).

10 El Ayuntamiento de Zaragoza puso en marcha el Programa de Captacidén y Movilizacién de Vivienda
Vacia a través de la Sociedad Municipal Zaragoza Vivienda S.L.U., por encargo de Gobierno de Zaragoza
de fecha 4 de diciembre de 2015 y finalizé en enero de 2019. Este programa se tenia como objetivo que
los/las propietarios/as de viviendas vacias en Zaragoza cedan, de forma temporal, el uso de sus
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5.6 PRIMERAS REUNIONES: SEMBRANDO EL TRABAJO COMUNITARIO

Tras los primeros pasos dados, y a partir de la informacién inicial recabada, se planifican y
comienzan a realizarse una serie de reuniones vecinales. Las reuniones son plateadas como
pequefios talleres en los que, a través de herramientas y metodologias participativas, se
persiguen dos objetivos basicos: obtener informacién relevante sobre las dindmicas de la
comunidad; y comenzar a trabajar en la formacién de un Grupo de Convivencia Vecinal. Para
ello, se aproveché la formacidon que en esos momentos estaba realizando el autor de este
trabajotl.

En concreto se realizaron los siguientes talleres de convivencia vecinal:
e “Vivir o Convivir, una decision colectiva” (15/03/2016).
e “La Comunidad que Queremos” (11/05/2016).
e “MiComunidad o la Nuestra” (15/06/2016).

Los talleres contaron con la participacion 15 vecinos/as en cada uno de ellos.

Imagen 2: Flujograma

Fuente: Hernandez, A. (2016)

viviendas para que el Ayuntamiento de Zaragoza las destine al alquiler a familias zaragozanas que no
puedan acceder al mercado libre de arrendamiento. El Programa va a ponia a disposicién de los/las
propietarios/as de viviendas vacias las garantias suficientes para que su cesidn sea facil, segura y
obteniendo importantes beneficios econdmicos.

11 Curso de Especializacion Profesional en Facilitaciéon de Grupos, Gestién del Conflictos y Mediacién
Comunitaria. Universidad de Zaragoza.
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Con la informacidn recabada tanto en las encuestas como en estas primeras reuniones se
persiguid poner en practica una de las maximas de la participacion: las personas participantes
precisan ver unos resultados o aplicacién practica de sus propuestas y se debe facilitar un
feedback a lo aportado.

Para ello se comenzaron a ejecutar aquellas propuestas que, segun los/as vecinos/as
explicaban, llevaban afios reclamando y en torno a las cuales existia un amplio consenso. Cabe
subrayar que la mayoria de estas reivindicaciones no tenian un elevado coste econémico ni
impedimentos técnicos que impidieran su aplicacion. En concreto, las actuaciones
desarrolladas como fruto de la participacion inicial de los/as vecinos/as fueron las siguientes:

e Se realizd6 una reunidén entre el trabajador social y los/as menores que causaban
molestias en la comunidad.

e Elaboracién de un protocolo de actuacién para los/as vecinos/as con pautas de
actuacién en caso de encontrarse con comportamientos indebidos en la comunidad.
(ANEXO XIII).

e Instalacidn de buzones de propaganda, fuera de los portales, para evitar las molestias
de las empresas de publicidad y la saturacion de los buzones.

e Instalacidn de un buzén de sugerencias fisico.

e Instalacién de llaves en los pasillos de acceso a los trasteros. Se pretendia evitar que
algunos/as jovenes del barrio utilizasen estos pasillos como lugar de recreo
ensuciandolos y generado molestias, problema que habia sido detectado.

e Repoblar con césped artificial aquellas areas de la zona comun de la piscina que en el
momento de la solicitud eran solo tierra (ver imagen 1 pagina 27).

e Instalacidon de una barandilla para facilitar el acceso a la piscina de las personas con
dificultades de movilidad.

e Colocacién de un cartel con las normas de uso de la piscina en la verja de la misma.

e Enviar por carta las normas de uso tanto de la piscina como de uso de zonas comunes.
Las normas fueron validadas y refrendadas por los propios/as vecinos/as asistentes a
la reuniones antes de su envid.

e Mejorar la comunicacién e informacién con los/as inquilinos/as por parte de Zaragoza
Vivienda.

e Realizacién de fumigaciones preventivas de plagas de insectos en las viviendas.

Se formularon 14 propuestas iniciales de las que se han ejecutado las 9 que acabamos de
enumerar lo que significa la ejecucién de casi el 80%. Para fomentar la participacién, es
importante que las personas implicadas puedan visibilizar los resultados de la misma. Pero
ademas es importante garantizar la eficacia en cuanto a la gestidn de los tiempos. Es decir, es

46



importante que las medidas fruto del trabajo en comunidad que obtienen un elevado
consenso y son valoradas como adecuadas, se ejecuten en un periodo de tiempo lo
suficientemente corto. Si se dilata en el tiempo, las personas participantes pueden
desmotivarse y decidir no continuar con su implicacidn en el proceso. En paralelo, también es
necesario, como se ha ido haciendo durante toda la experiencia, informar de todas las medidas
que se estd poniendo en marcha relacionandolas con su participaciéon directa. Se percibe
como fundamental poner en valor y agradecer el tiempo y esfuerzo que estan dedicando a la
mejora de su comunidad.

Imagen 3: Preparacién de taller y materiales

Fuente: Hernandez, A. (2016)

Como se observa, estas propuestas van en relacién a dos de los aspectos que mas
preocupaban a los/as vecinos/as: la seguridad y el mantenimiento. En definitiva, la puesta en
marcha de estas medidas tiene efectos muy positivos tanto para los/as vecinos/as como para
Zaragoza Vivienda:

e Promueve la participacion e implicacion de los/as vecinos/as en la comunidad al ver
que esta obtiene sus frutos.

e Aumenta el sentimiento de comunidad al compartir entre todos/as aquellas
cuestiones que atafien a la comunidad y buscar soluciones a través de procesos de
inteligencia colectiva.

e Legitima a Zaragoza Vivienda y a sus profesionales a la hora de intervenir en las
viviendas.

En la experiencia de Zaragoza Vivienda como gestor de viviendas sociales se ha comprobado
cdmo el mantenimiento de las mismas, la mejora y cuidado de las instalaciones, su
rehabilitacién son un campo de actuacion muy propicio para procesos participativos con la
poblacién de las viviendas. Es cierto que también en ocasiones muy complejo y que para que
tengan éxito tiene que estar muy bien sincronizado el proceso participativo con la ejecucion de
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las propuestas que de él surgen. E igual de importante es la coordinacién entre el area de
gestion social y la de mantenimiento, que son los responsables de esta sincronizacion.

5.7 El TRABAJO COMUNITARIO: UN PROCESO DE DIGANOSTICO COMUNITARIO
PARTICIPATIVO

La intervencion comunitaria tiene como objetivo promover procesos de mejora de las
condiciones de vida de una comunidad aprovechando las potencialidades y recursos de la
propia comunidad. En esta intervencidn se debe contar, tal y como se ha desarrollado en la
fundamentacion, con la colaboracién de los poderes publicos y la ayuda técnica de los/as
profesionales/as pero siempre siendo protagonistas las personas de esa comunidad, en
nuestro caso, los vecinos y vecinas que residen en nuestras viviendas.

Dada la importancia de este tipo de intervenciéon y los efectos positivos que promueve en la
comunidad, Zaragoza Vivienda ha hecho una apuesta decidida por este tipo de trabajo social y
para ello lo ha incluido en su nuevo plan estratégico como uno de los ejes a desarrollar’2,

Para realizar este trabajo y teniendo en consideracion la experiencia positiva de los talleres
iniciales realizados, se conté con la contratacion de Cooperativa La Bezindalla'® con la que
desde finales de septiembre de 2016 se comenzd una intervencién comunitaria en tres de las
zonas ubicadas en la margen izquierda: Parque Goya I, Emiline de Pankhurst y Actur 3. La
intervencién se fundamentd en un diagndstico comunitario respecto a la convivencia y el uso
de las zonas comunes en base al conocimiento del personal técnico de zona. A partir de ahi
cada zona ha seguido un proceso propio y adecuado a sus necesidades.

El objetivo en esta linea de intervencién consistia, de partida, en elegir a un grupo de personas
con cierta motivacion e interés por la comunidad, para convertirlas en agentes positivos en sus
comunidades y entornos, dotdndolas de habilidades para abordar y canalizar temas
relacionados con la convivencia vecinal y el uso de los espacios comunes.

En consecuencia, comenzamos celebrando una reunién entre el equipo de Zaragoza Vivienda y
La Bezindalla, con el fin de analizar la situacién de cada una de las zonas (Emmeline Pankhurst,
Parque Goya Il y Actur Ill) y poder disefiar conjuntamente un plan de actuacién acorde con el
objetivo previsto.

Sin embargo, tras observar que la situacion era diferente en cada una de ellas y que no
partiamos de una necesidad demandada por la comunidad, acordamos reorientar la
intervencién en otro sentido.

12 plan Estratégico Zaragoza Vivienda 2017-2020

13 La Bezindalla es una Cooperativa de Iniciativa Social formado por un equipo de 3 Trabajadoras
Sociales con mas de veinte afios de experiencia en diferentes campos de la Intervencién Social:
intervencion comunitaria, participacion ciudadana, gestion de conflictos, insercién sociolaboral,
conduccidn de grupos, intervencion familiar, intervencién y educacion en el tiempo libre..
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Partimos de la idea de que iniciar un proceso comunitario para mejorar la situacién de una
comunidad, tiene que estar basado en el convencimiento de que es la comunidad quien tiene
que protagonizar ese proceso, desde el diagndstico a las soluciones, puesto que son las
personas que la forman las que han de transformar su situacién, no nosotros/as, el personal
técnico. Por tanto, no nos correspondia a nosotros/as decidir qué es lo que necesitan y aplicar
las soluciones.

Partiendo de esta premisa, y a través de diferentes sesiones de trabajo conjunto del personal
técnico de La Bezindalla y de Zaragoza Vivienda, realizamos un ejercicio de autorreflexién
sobre el trabajo comunitario realizado desde la Sociedad Municipal en cada una de las zonas y
rescatamos lo que la poblacién ha ido expresando sobre su propio diagndstico de la situacion.
En estas sesiones la informacién que poseia Zaragoza Vivienda, tanto a través del estudio
realizado como de las atenciones del trabajador social, fueron esenciales. En el momento de
comenzar este trabajo las viviendas de Parque Goya Il hacia 11 meses que disfrutaban de
seguimiento social, un tiempo suficiente para tener una primera imagen de la comunidad.

Imagen 4: Reunidn equipo técnico

Con toda esta informacién elaboramos un diagndstico de cada zona para, posteriormente,
devolverlo a su poblaciéon a través de una herramienta para las devoluciones creativas: el
tetralema®®. Los tetralemas permiten organizar la informacién recogida para devolverla a la
gente, facilitando que se escuchen entre si y puedan buscar soluciones creativas. En

situaciones donde existe un conflicto de fondo, suele existir un discurso dominante basado en

14 Recordemos que se trata de una herramienta metodoldgica propuesta por Tomdas Rodriguez
Villasante y la Red Cimas para las devoluciones creativas (2009).
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dos posturas enfrentadas que no permiten encontrar propuestas de solucién. En estas
situaciones, el tetralema pone de manifiesto otro discurso emergente basado en posiciones
intermedias, minoritarias, que facilitan la creatividad en la busqueda de soluciones.

5.7.1 Sesidn de trabajo vecinal 1

Una vez elaborado el tetralema (Imagen 5) lo devolvimos a la comunidad a través de una
reunion vecinal el dia 13 de diciembre de 2016, en la que participaron 47 personas (27
mujeres, 17 hombres y 3 nifios/as), dos facilitadoras de La Bezindalla, una alumna en practicas
de Trabajo Social en la cooperativay el trabajador social que realiza el presente trabajo.

Imagen 5. Tetralema de Parque Goya Il

Silos vecinos y vecinas nos
respetamosy nos responsabilizamos,
la convivencia serd buena.

La gente es muy exagerada
N2 : y poco tolerante...ademas

] . B > LA CONVIVENCIAEN ! siempre ha habido

. S PARQUE GOYA Il > problemas.

Desde que han llegado
las familias nuevas...
aquino se puede vivir.

La convivencia depende mucho de ZV
porque es quien asigna las viviendas, es
responsable del mantenimiento, ......

Fuente: La Bezindalla

El discurso dominante en esta comunidad evidencia la confrontacién entre las personas que
culpabilizan de los problemas de convivencia a "las familias nuevas" (las que han llegado desde
que Zaragoza Vivienda asumié la gestion), frente a las que consideran que "hay gente muy
exagerada y poco tolerante, porque problemas ha habido desde el principio". Este discurso no
permite avanzar en la busqueda de soluciones para la mejora de la convivencia.

El discurso emergente, sin embargo, plantea que la convivencia depende de la responsabilidad
compartida entre la comunidad y la propia Sociedad Municipal. Es decir, depende tanto de los
comportamientos de las personas/familias que conviven como de Zaragoza Vivienda,
institucidon que decide quién vive alli, se encarga del mantenimiento del edificio y establece las
normas.

Las personas asistentes a esta primera reunién escucharon el andlisis y aportaron ideas al

mismo. En las primeras reuniones siempre es necesario dar tiempo para que las personas
50



asistentes puedan "volcar" lo que viven en primera persona. Recogemos en la Imagen 2 frases

textuales que se corresponden con los diferentes posicionamientos del tetralema.

Imagen 6. Aportaciones correspondientes a las diferentes posturas del tetralema

)

- Responsabilidad de los padres sobre los hijos/as
- Los nifios juegan con el baldn cuando les dejamos y
nos respetan. Si se hablan las cosas no hay problemas.

- Las puertas de los portales estan abiertas. Las arreglan

y al poco tiempo las rompen.
-Los chicos tienen que disfrutar de la piscina, lo
importante es el respeto.
- Buzones: hay veces que las cartas estan fuera porque
hay personas que las sacan con la mano
- Si hay basura en los rellanos o en los accesos al
garaje, es mas dificil evitar las hormigas.

- Hay nifi@s solos en la piscina. La piscina es el problema

numero 1.

- Sobre la informacion que da ZV, hay vecin@s que no la

leen.
- Falta implicacion vecinal

-No son las familias
nuevas las que
empeoran la convivencia

$ilos vecinos y vednas nos

oS resp
la convivencia serd buena.

La gente e5 muy exagerada
¥y poo tolerante... ademds
LACONVIVENCIA EN siempre ha habido

| PaRQUEGOYAI

Desde que han llegado
las familias nuevas...
aqui no se puede vivir.

La convivencia depende mucho de 2V
porque 5 quien asigna las viviendas, es
responsable del mantenimiento, ......

\ T

-éCudl es el nivel de
tolerancia que hay que
tener con las personas

qgue no cumplen las

normas?

7/

- Las puertas no valen, hay que cambiarlas. Se pueden
abrir sin llave.
- ¢Se podrian cambiar los buzones por unos en los que
no se puedan sacar las cartas con la mano?
- Sigue habiendo hormigas.
- ¢Cuantos invitad@s por vecin@ se pueden traer a la
piscina? Pendiente acordarlo

- Sobre la informacion que da ZV, hay vecin@s que no la

leen.

- La limpieza de la zona comun es muy deficiente.
- Horarios claros de uso de piscina y zona comun.
- ¢Qué pasa cuando no se cumplen las normas?
- Uso de balones en la piscina.

5
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5.7.2 Sesion de trabajo vecinal 2

En una segunda reunion seguimos trabajando sobre el tema. También hubo un nivel de
participacidn importante: asistieron 50 personas (25 mujeres, 22 hombres y 3 nifios/as) junto
con el equipo técnico de ZV y La Bezindalla. Se vuelve a abordar, entre otros temas, la

responsabilidad compartida por la comunidad y Zaragoza Vivienda y se empiezan a plantear

propuestas para la mejora de la convivencia, algunas de las cuales no son propuestas sino

acciones que ya estdn en funcionamiento. Las recogemos a continuacion literalmente:

=

o0 0O o

Vecinos y vecinas implicados a
nivel personal (gente que pone de
su parte para una buena
convivencia y que intenta que
otros también lo hagan).

Vecinos y vecinas que se han
ofrecido al trabajador social para
hacer actividades en la zona
comun dirigidas a la comunidad.
Existe ya un Grupo de Convivencia
formado por vecinos y vecinas
interesados en mejorarla.

Mejorar las habilidades de los
vecinos y vecinas para
relacionarse.

Poner carteles para intentar que los vecinos y vecinas lean la informacién que da Zaragoza
Vivienda.

Zaragoza Vivienda ha contratado a La Bezindalla para apoyar a la comunidad en la mejora
de su convivencia.

Establecer las normas de uso de la zona comun.

Aplicacién de sanciones para que se tome en serio a Zaragoza Vivienda.

5.7.3 Trabajo en grupos: disefio de plan de trabajo operativo

A partir de estas dos reuniones generales y recogiendo los temas que habian emergido como

preocupaciones de la comunidad, devolvimos una propuesta de trabajo mas operativa con el

objetivo de ir avanzando en el proceso de trabajo. Esta propuesta consistié en trabajar en
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grupos pequefios, en horario de mafiana y tarde para facilitar la participacién en base a los
temas que mas interés habian despertado en las reuniones anteriores:

1. Establecimiento de NORMAS de la comunidad y consecuencias o sanciones.
2. ACTIVIDADES a realizar en la zona comun para mejorar la convivencia.

1. NORMAS: Para trabajar las normas nos
reunimos durante dos sesiones de trabajo,
de casi dos horas cada una de ellas, con 16
vecinos y vecinas de la comunidad.

Partimos del siguiente planteamiento: el
establecimiento de las normas le

corresponde a Zaragoza Vivienda; sin
embargo, la comunidad puede aportarle a ésta cdmo mejorar la convivencia, teniendo en
cuenta las situaciones que deberian evitarse y los comportamientos que deberian favorecerse.

El resultado de este trabajo colectivo se le hizo
llegar a Zaragoza Vivienda, para que lo tuviese
en cuenta en la revision y elaboracion de las
normas que habia iniciado de forma paralela a
este proceso comunitario. Se hicieron
aportaciones diferenciando tres dmbitos
distintos: la piscina, las zonas comunes y los
ruidos en la comunidad (ver tabla 8).

También se reflexion6 sobre la continuidad del
proceso una vez que no se contara con el apoyo
de La Bezindalla. Se desestimd hacerlo a través
de representantes de cada escalera y se acordd
hacerlo a través del GRUPO DE CONVIVENCIA,
por la necesidad de que participen personas
implicadas y no por obligacién.

e El GRUPO DE CONVIVENCIA VECINAL es "un grupo
de personas voluntarias, interesadas por la
comunidad, personas que son referencia positiva
para el resto y que estén dispuestas a hablar con la
comunidad y con Zaragoza Vivienda. Este grupo NO
es un grupo de representantes ni un grupo para
hablar de situaciones particulares o enfrentarse a
otras personas".
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Tabla 8: Resultado grupo de trabajo sobre normas

A EVITAR

SERIA RECOMENDABLE

Que haya menores sin adulto/a
responsable

Que haya menores que estén
encargados de otros menores
Los dafios fisicos, personales,

Que hubiera una persona adulta
responsabilizdindose de los menores de 12-14
afos ¢é? (se duda sobre si marcar una u otra
edad)

Utilizar balones de espuma y otros

PISCINA materiales y molestias de ruido juguetes/juegos que no puedan dafiar a nadie
provocados por balones Que cada persona recoja lo que ensucia
Que se dejen desperdicios y se Mejorar el servicio de limpieza
quede el espacio sucio (colillas y Que cada uno baje su cenicero
otros) OTRAS RECOMENDACIONES RELACIONADAS
Bajar envases de vidrio CON LA PISCINA
Consumir porros Mejorar la entrada a la piscina (barandilla)
Bafarse con ropa Ampliar la temporada de bafio del 1 de junio al
30 de septiembre
Revisar el horario de uso para ampliarlo,
poniendo medida en el ruido y molestias a
partir de determinada hora.
Propuesta de horario de bafio:
- Propuesta genérica: de 9:00 a 22:00 horas
- Propuesta que diferencia entre semana y fines
de semana:
De domingo a jueves, de 9:00 a 22:00 horas
Viernes y sdbado, de 9:00 a 23:00 horas
A EVITAR SERIA RECOMENDABLE
Fumar en ascensores, escaleras y Limpiar el pis de los perros del ascensor
ZONAS rellano Cerrar el acceso a las escaleras del garaje
Utilizar patines, bicicletas, triciclos, | Cerrar las puertas para evitar que entre gente
COMUNES

monopatines por el césped

Bajar animales a las zonas comunes
(y que ademas hagan las
necesidades)

Que los perros orinen en la puerta
de la casa, en el ascensor...

El consumo de porros

Que se queden grupos en los
portales de acceso a piscina (por
molestias y suciedad)

Jugar en las escaleras o ascensores
(subiendo y bajando, gritando...)
Forzar las puertas con una patada
para abrirlas sin llave

OTRAS RECOMENDACIONES RELACIONADAS
CON Z. COMUNES

Mejorar la iluminacion de las zonas comunes
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Pegar portazos con la puerta de los | Acompafiar la puerta para que no de portazo

RUIDOS portales de acceso a piscina Poner cartel que indique evitar el portazo
Molestias reiteradas por musica, Diferenciar entre “fiestas” puntuales o
celebraciones... molestias continuas

Respetar horarios de descanso (referencia de la
ordenanza)
Establecer un horario de no ruidos

RECOMENDACIONES GENERALES

Tener mas paciencia, ser mas tolerante en

general, y con la piscina en particular, porque
son dos-tres meses de verano

Decir las cosas de manera educada para
intentar resolver la situacidon y no empeorarla
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2. ACTIVIDADES: Por otra parte se convocaron dos sesiones de trabajo, realizandose solo la de
horario de tarde (porque a la de mafiana no vino
nadie), participando 7 vecinos y vecinas.

Tomando como referencia los temas que
preocupaban a la comunidad y que se habian puesto
en comun en las reuniones generales anteriores,
hicimos una propuesta de realizar cuatro actividades

vecinales

entre Mayo y Junio, las cuales fueron aceptadas
por el grupo y se empezaron a definir
conjuntamente, a través de diferentes reuniones
de preparacion y utilizando metodologia
participativa, basada en herramientas que
favorecen la creatividad y la construccion
colectiva de procesos.

La propuesta de actividades vecinales fue la siguiente:

ACTIVIDAD 1: COMUNIDAD IMPLICADA

Objetivo: Esta actividad se realiza para que los vecinos y vecinas se conozcan e
interactuden, para informar del proceso seguido y motivar hacia la implicacion en
la mejora de la convivencia.

ACTIVIDAD 2: COMUNIDAD INTERCULTURAL

Objetivo: Conocer las diferentes culturas de las personas que viven en la
comunidad, compartiendo comida tipica, musica, juegos...y conociendo en qué
consiste el Ramadan, que comenzara dos dias después.

ACTIVIDAD 3: COMUNIDAD LIMPIA'Y CUIDADA

Objetivo: Conseguir la mejora del estado de las zonas comunes, mediante un
mayor cuidado por parte de las personas que las usan. Se propone hacer un
recorrido para tener un mapa de focos de suciedad y ver, entre todos y todas,
dénde poner las papeleras.

ACTIVIDAD 4: COMUNIDAD SALUDABLE

Objetivo: concienciar de la importancia de la salud en las personas y en la
comunidad, realizando alguna actividad deportiva y contando con la colaboracion
de personas relacionadas con el mundo de la salud para informar sobre el
consumo de tabaco y otras sustancias.
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5.7.4 Ejecucidn de las actividades: manos a la obra

La primera actividad vecinal (Comunidad implicada) suscité un gran interés, participando un
grupo bastante numeroso de personas (contando al equipo técnico, alrededor de 70, incluido
un grupo de varios adolescentes que estuvieron muy interesados y atentos). La actividad sirvié
para explicar el proceso seguido, dar visibilidad y fortalecer a las personas que habian
participado en él y concretar los grupos de personas que iban a encargarse de preparar el resto
de actividades. Se complementd con un "rincén infantil", apoyado por una joven voluntaria de
la propia comunidad, donde los nifios y nifas jugaron mientras las personas adultas
participaban de la reunion.

Imagen 7: la Comunidad

La siguiente actividad vecinal, Comunidad Intercultural, se esperaba y se prepard con bastante
entusiasmo por parte de algunas personas. En concreto varias mujeres de diferentes
nacionalidades prepararon platos de cocina tradicionales de sus respectivos lugares de origen,
para compartir con toda la comunidad. También fue numerosa la participacién y, sobre todo,
sirvid para generar sentimiento de identidad como comunidad, acercamiento entre las
personas, establecimiento de relaciones entre personas hasta entonces desconocidas vy
conocimiento de cuestiones culturales que, en muchas ocasiones, sirven para diferenciarnos y
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distanciarnos (el comienzo del Ramadan a los dos dias de la actividad nos sirvid para
profundizar sobre su significado, hacerse preguntas y relacionarlo con las tradiciones
cristianas).

Imagen 8: La Comunidad Intercultural

Con la llegada del calor y la apertura de la piscina, decidimos agrupar las dos actividades
siguientes en una, Comunidad Limpia y Saludable, que ponia fin al acompafiamiento del
proceso por parte de La Bezindalla, si bien, dicho proceso ha continuado desde ese momento
a través del Grupo de Convivencia, apoyado por mi, como trabajador social de Zaragoza
Vivienda referente en la zona.

Para esta actividad contamos con la colaboracién de la PACAP (Programa de Actividades
Comunitarias de Atencion Primaria de Salud) a través de un equipo de 5 profesionales que
aportaron informacién a la comunidad sobre el tabaquismo y realizaron un taller de primeros
auxilios. Posteriormente se recorrid el espacio comun central analizando la situacién de
limpieza del mismo y decidiendo cudles eran los puntos mas adecuados para que Zaragoza
Vivienda instale papeleras, en funcién de los caminos mas transitados, los lugares donde se
sientan los grupos de jovenes, etc. En los puntos elegidos se colocaron papeleras pintadas
previamente por el grupo de chicos y chicas mas pequefias de la comunidad.

En términos numéricos hubo menos participacién que en las actividades anteriores, sin
embargo, quienes participaron lo hicieron muy activamente, pudiéndose constatar, por una
parte, que ya existe un grupo consolidado de personas interesadas en que este proceso siga
adelante y, por otra, que se ha avanzado muy positivamente en las relaciones que se han
establecido entre ellas. Valoramos esto muy positivamente porque se trata de un grupo
intercultural y variado que, con anterioridad al inicio del proceso, no mantenia ninguna
relacidn entre las diferentes culturas. Finalmente, todo el grupo agradecio el acompafiamiento
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realizado por el personal de La Bezindalla y manifesté sus miedos logicos respecto a la
continuidad del proceso.

Imagen 9:La Comunidad Limpia y Saludable:
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5.8 EL GRUPO DE CONVIVENCIA

En el estudio realizado en las viviendas se evidencio la preocupacion existente por la mejora de
la convivencia en las mismas. Por ello, la creacién de este grupo comenzé a gestarse en las
primeras reuniones que denominamos talleres. En estas reuniones voluntarias comprobamos
qgue existia un grupo de vecinos/as dispuestos/as a implicarse en la tarea de mejorar la
convivencia de su comunidad.

La participacion en estas reuniones mejord la comunicacion entre los/as vecinos/as y Zaragoza
Vivienda. Las personas que participaron en estas reuniones comenzaron a contactar de
manera habitual con el trabajador social, ya fuera a través de llamadas telefénicas, email o
citas en el despacho para informar de aquellas cuestiones relativas a la comunidad que fueran
de su interés.

Después de este trabajo conjunto habia un grupo informal, no consolidado como tal, que
estaba participando en la mejora de la comunidad. La consolidacién y validacion del grupo se
produce a través del proceso de diagndstico participativo. En la sesidn por grupos de trabajo
realizada el 28/03/2017 los/as vecinos/as deciden que un grupo de convivencia es una
herramienta Util para la mejora de la convivencia en la comunidad. Se optd por este modelo en
vez de otros como el de representantes de escalera, por la necesidad de que participen
personas implicadas, voluntarias sin que su participacién fuera obligatoria en ningiin modo.

Una de las cuestiones claves, una vez finalizado el proceso de diagndstico participativo, era el
ver la forma de dar continuidad a las actividades y al trabajo participativo que se habia puesto
en marcha. El objetivo era que este fuera un trabajo mantenido en el tiempo, la formacién del
Grupo de Convivencia podria ayudar a que esto fuera asi una vez La Bezindalla finalizara su
intervencién.

En la actividad realizada en 4/05/2017 se puso una hoja de inscripcién a disposicion de los/as
vecinos/as que quisieran participar en este grupo. Como hemos descrito anteriormente se
trata de un grupo de personas voluntarias, interesadas por la comunidad, personas que son
referencia positiva para el resto y que estén dispuestas a hablar con la comunidad y con
Zaragoza Vivienda. Este grupo no es un grupo de representantes ni un grupo para hablar de
situaciones particulares o enfrentarse a otras personas.

Desde su creacidn el grupo de convivencia se ha reunido en las siguientes ocasiones:
e 12 Reunion:
o Fecha: 03/05/2018 a las 19:00h

o Temas a tratar: Puesta en marcha del grupo de convivencia vecinal, Proximas
actividades a realizar y Varios, ruegos y preguntas.

e 22 Reunion:

o Fecha: 06/09/2018 a las 19:00h
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o Temas a tratar: Evaluacion del estado de la comunidad, Proximas actividades
a realizar y Varios, ruegos y preguntas.

e 32 Reunidn:
o Fecha: 16/10/02018 a las 18:30h

o Temas a tratar: Jornada de puertas abiertas, Local Comunitario y Varios,
ruegos y preguntas.

e 42 Reunion:
o Fecha 18/03/2019 a las 19:00h

o Temas a tratar: Evaluacidon del estado de la comunidad, Informaciones de
interés y Varios, ruegos y preguntas.

e 52 Reunidn:
o Fecha:22/08/2019 a las 19:30h

o Temas a tratar: Nuevas incorporaciones al grupo, Evaluacidn del estado de la
comunidad, Estado de las obras del Centro Comunitario y Varios, ruegos y
preguntas

Todas las reuniones se han realizado en el piso del que dispone Zaragoza Vivienda en el mismo
bloque de viviendas en C/La Fragua n? 54, 22B. Debido a la media de asistencia de las
reuniones que es de 6 personas aproximadamente el salon de la vivienda es un lugar adecuado
para su realizacién ademas de ser muy accesible para los/as vecinos/as.

Para facilitar la participacion se consensua, en la medida de lo posible, el horario de las
reuniones. Debido a las circunstancias de la mayor parte de miembros que participan en este
grupo se han realizado hasta el momento siempre en horario de tarde con una duracién media
de una hora.

La tematica de la reunidn varia en funcién del momento de la comunidad. Siempre existe un
punto fijo de varios, ruegos y preguntas. La evaluacion del estado de la comunidad, aunque no
esté incluido en el orden del dia, también es un punto fijo. Viendo los temas se puede observar
como el resto de puntos se dedican a la preparacidn de actividades, cuando asi es necesario y
a informar a los/as vecinos/as de las novedades, cuando las hay, referentes a la gestidn de sus
viviendas o toda aquella informacidon que conozcamos y pueda ser de su interés.

Las reuniones se suelen realizar cada tres o cuatro meses aproximadamente. La periodicidad
varia dependiendo de las situacion de la comunidad o de si son los/as propios/as miembros del
grupo los/as que lo solicitan. Estas reuniones son independientes de las reuniones generales
de vecinos/as donde se hace una convocatoria abierta a todos los residentes en las viviendas.
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Labores del grupo de convivencia:

e Labor preventiva sobre posibles asuntos relacionados con la convivencia. Sirven de
“termémetro” sobre estado de la comunidad facilitando informacién muy relevante
para la gestién de la convivencia.

e Labor preventiva evitando la propagacion de rumores negativos dado que tienen
conocimiento directo de Zaragoza Vivienda de la gestion social de las viviendas.

e Como grupo de asesoramiento o consulta. Cuando se quiere hacer alguna propuesta
desde Zaragoza Vivienda o se tienen ideas de actividades para realizar se consultan e
intentan consensuar con el grupo de convivencia.

e Generar un sentimiento de pertenencia sobre la comunidad en la que viven,
animando a que sean los/as propios/as de vecinos los que se impliquen la toma de
decisiones en la comunidad.

e Correa de trasmision y coordinacion entre Zaragoza Vivienda y la comunidad.
e Grupo de referencia cuando se necesita solicitar la colaboracién de actividades

e Grupo de referencia para otros/as vecinos/as ya que disponen informacién directa de
Zaragoza Vivienda sobre el trabajo que se realiza en las comunidad.

El objetivo es crear un grupo que pueda funcionar de forma semiauténoma, dando Zaragoza
Vivienda el soporte técnico y metodoldgico necesario para que el grupo pueda realizar de la
manera mas eficiente su trabajo.

Un objetivo que se ha plateado en alguna ocasidon como deseable seria que algunas personas
de las que participan en este grupo formaran parte de la AAVV del barrio, por lo que ello
supondria tanto para las viviendas sociales como para el barrio.

El grupo, a dia de hoy, es un grupo semi-estable, con 4 personas que trabajan en él de forma
continua y otras diez que van variando. Se trata de un grupo abierto y voluntario en el que las
personas van participando segun su disponibilidad. Esto facilita que no sean siempre las
mismas personas las que participan y evitan el desgaste que ocasiones aparece cuando es algo
obligatorio.

Para facilitar su continuidad y esta movilidad se informa de la existencia de este grupo en la
misma firma de contrato de arrendamiento a los nuevos/as inquilinos/as. Ademas, en las
reuniones generales de vecinos/as® se pasa un listado de asistencia donde existe una columna
en la que pueden indicar si desean participar en este grupo y se informa del trabajo que este
ha estado realizando en sus Ultimas reuniones.

15 No se han incluido en este trabajo las reuniones generales de vecinos/as y vecinas, es decir, las que se
convoca a todos/as los/as vecinos/as la comunidad, no porque sean menos importantes pero si son una
practica mas habitual.
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5.9 APERTURA DE LA PSICINA: UN MOMENTO PARA DIVERTIRSE APRENDIENDO

Durante el trascurso de todo el trabajo que se ha realizado se ha comprobado como uno de los
lugares donde se generan mayores conflictos es la piscina. El uso de zonas comunes y los
espacios compartidos, que es donde se producen el mayor nimero de interacciones, es donde
también es mas facil que surjan los conflictos. Su tamafio y la gran cantidad de nifios y nifas
gue quieren hacer uso de ella hace complicado su disfrute.

Como siempre, en contraste y con el visto bueno del grupo de convivencia y los/vecinos/as, se
propuso realizar una actividad lidica el mismo dia en que se abre la piscina. Esta actividad
contaba la ventaja de una previsible alta participacién debido a la ilusidn con la que los nifios y
nifias de las viviendas esperan todos los afios la apertura de la piscina.

El objetivo de la actividad era que quienes disfrutan de la piscina entendieran y pudieran
interiorizar las normas de uso de la piscina y de las zonas comunes a través del juego,
aprovechando un momento de encuentro como es la apertura de la piscina. Para ello, se
plated una actividad en la que la finalidad era encontrar las llaves de la puerta de la verja que
da acceso a la piscina y asi poder entrar en la misma. Previamente, se envid a todos/as los/as
vecinos/as una carta informativa indicando la fecha la apertura de la piscina. En esta carta se
adjuntaron las normas de uso de la piscina y de las zonas comunes y ademas, se les envid la
convocatoria con la actividad que se iba a llevar a cabo animandoles a participar.

Nombre de la actividad: Piratas de Parque Goya
e Diay horario: viernes 8 de Junio de 2018. De 17:00 a 18:30 horas.

e Participantes: participaron en la actividad 30 menores con edades comprendidas entre
los 3 y 12 afios. Los/as participantes tenian la obligacion de venir acomparfiados de
un/a adulto/a para poder participar en la actividad y debian traer puesto el bafiador y
una mochila con toalla para poder entrar a la piscina.

e Tematica: Piratas: los nifios/as se convirtieron en piratas que tenian como objetivo
conseguir la llave que abre la piscina. Para ello caracterizaremos a los menores con
maquillaje de cara en 2 equipos que realizaron distintas pruebas.

Imagen 10: Actividad piratas Parque Goya Il
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La actividad fue llevada a cabo por tres trabajadoras/es sociales del Zaragoza Vivienda. Una
trabajadora fue la referencia y dinamizadora de la actividad, las otras dos personas reforzaron
los mensajes mandados por la dinamizadora y se encargaron de ayudar a los/as nifios/as con
las pruebas.

Imagen 11: Finalidad de la actividad

Ademas de los/ nifios/as que participaron en la actividad acudieron otros/as vecinos/as que
guerian presenciar la actividad. La actividad nos permitid observar algunas dindmicas
familiares y parentales que no son posibles en otro tipo de contexto.

Dado el éxito de asistencia y el buen recibimiento de la actividad se decidié volver a realizarla
al afo siguiente con los mismos objetivos: interiorizar y entender las normas de uso de la
piscina y las zonas comunes a través del juego aprovechando un momento de encuentro como
es la apertura de la piscina.

Nombre de la actividad: Animacién Apertura piscina Parque Goya
e Diay horario: viernes 7 de Junio de 2019. De 17:00 a 18:30 horas.

e Participantes: al igual que él afio anterior participaron en la actividad 30 Menores con
edades comprendidas entre los 3 y 12 afios. Los/as participantes tenian la obligacién
de venir acompafiados de un/a adulto/a para poder participar en la actividad y debian
traer puesto el bafiador y una mochila con toalla para poder entrar a la piscina.

e Tematica: Tela de arafia y dindmicas por grupos.

En esta ocasidn se contratd a la Asociacién Os Mesaches para su realizacion. La actividad fue
dinamizada por tres educadores/as de dicha asociacién y 4 personas de apoyo de Zaragoza
Vivienda.
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De nuevo, tanto la valoracién de los/as vecinos/as como de los/as profesionales encargados de
llevar la actividad acabo, fueron muy positivas. Se mantuvo el nivel de asistencia del afo
anterior y la predisposicién de la comunidad a participar en la actividad. Por este motivo se ha
instaurado como una actividad fija dentro de la intervencién comunitaria en este bloque de
viviendas.

Hemos comprobado como los nifios/as son perfectamente conocedores de las normas de uso
de la piscina. La conclusién a la que se ha llegado es que el mayor problema es la falta de
adultos al cuidado de los/as menores. Los/as nifias/as conocen las normas pero necesitan
limites que deben establecer sus padres/madres o personas de referencia. Por este motivo
algunos de los conflictos que se han vivido respecto al uso de piscina han comenzado con una
rifia entre niflos/as que se ha agravado al intervenir unos padres/madres que, al no estar
presentes, no conocian la realidad de lo sucedido e intervenian a favor de sus hijo/as de una
forma subjetiva y poco acertada.

Como se ha explicado, la actividad nos ayuda a que los/as nifios/as aprendan y comprendan
las normas de uso y convivencia basicas de una comunidad desde muy pequefios/as. Nos
posibilita en observar dindmicas familiares que no podemos observar en otros contextos,
mejorando el conocimiento que tenemos de las familias, y por ello, nuestra intervencién con
las mismas cuando asi es necesario. Finalmente, mejora la imagen de Zaragoza Vivienda y nos
ayuda a interaccionar con los/as vecinos/as en un contexto distinto al habitual.

5.10 JORNDA DE PUERTAS ABIERTAS: ROMPIENDO ESTEREOTIPOS Y PREJUCIIOS

A través de trabajo realizado por el Grupo de Convivencia, asi como de la informacién recogida
por el trabajador social en la atencién individual a los inquilinos, se detectd la aparicion de un
discurso negativo en el barrio hacia este conjunto de viviendas sociales. El discurso, segin
explicaban los/as inquilinos/as, parecia expresar una imagen peyorativa de las viviendas que
les hacian llegar vecinos/as de otras viviendas de barrio utilizando frases como: “vaya gente

n u

estdn metiendo”, “no sé cdmo puedes vivir ah

”
I

u otras similares.

Lo significativo era comprobar cémo al preguntar a estos vecinos/as a que se referian
exactamente (aumento de la suciedad, del vandalismo, conductas delictivas, etc.) no parecian
tener respuesta. Esto llevo a formular la hipétesis de que se trataban de prejuicios basados en
el rechazo a lo diferente. Las nuevas nacionalidades, culturas, razas... que habian llegado al
barrio son muy visibles en un espacio con una poblacién con un perfil socioeconémico
bastante homogéneo, como se ha visto anteriormente. Es decir, en el contexto de Parque
Goya Il, la poblacién gitana o magrebi puede resultar, a priori, mas llamativa que en otras
zonas de la ciudad.

Otro hecho que parecia aumentar esta imagen negativa de las viviendas era la utilizacién de las
redes sociales para desprestigiarlas. En concreto, una pagina de Facebook del barrio donde
algunos/as vecinos/as de las propias viviendas colgaban fotos de hechos irregulares en las
viviendas. El Grupo de Convivencia informd de que eran apenas un par de personas las que
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publicaban esto en las redes pero que hacia mucho dafio. Por ejemplo, un dia cayé una
ventana de una de las viviendas a la calle y se publicé en dicha red social como si alguien la
hubiera tirado voluntariamente, o en mitad de una discusidn, pudiendo haber causado un
dafio considerable. Esto se hizo sin ninglin conocimiento de lo realmente sucedido.

De forma conjunta Zaragoza Vivienda con el Grupo de Convivencia propuso la realizacién de
una jornada de puertas abiertas de las viviendas con dos objetivos:

e Abriry acercar al resto de vecinos/as del barrio las viviendas sociales.

e Intentar eliminar la mala imagen que de las viviendas se estaba generando en el
barrio.

e Prevenir la estigmatizacion y aislamiento que en ocasiones sufren esta vivienda.

Para su realizacién se invitd, a través de email y correo ordinario, a las personas e instituciones
implicadas en el barrio con el objetivo de dar a conocer las viviendas sociales asi como explicar
el trabajo que se realiza en ellas. También, para conocer la imagen que realmente se tiene en
el barrio de las mismas. La fecha de realizacién fue el 30/10/2018 a las 17:30h.

De las personas invitadas a las jornadas asistieron:
e Dos representantes de la AAVV Parque Goya.
e Educadora social del CMSS Actur.
e Trabajadora Social del IES Goya.
e Trabajadora Social de Caritas.
e Directora del Colegio Agustina de Aragon.
e Una trabajadora social de la Bezindalla.
e Dos vecinos/as del barrio a titulo individual.
e El parroco de la zona.

e Por parte de Zaragoza Vivienda: dos trabajadoras sociales y la Jefa de Seguimiento
Social.

e Tres vecinos/as del Grupo de Convivencia.
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Imagen 12: Visitas a las viviendas

El desarrollo de la actividad comenzé con una vista por las zonas comunes donde se explicd el
proceso de adquisicion del bloque de viviendas asi como su transicidn a vivienda social.

Después se visitd una de las viviendas donde se informé de en qué consiste la gestidn social de
las viviendas asi como de las condiciones de acceso, precios, ayudas al alquiler, etc.

Imagen 13: Reunidn post visitas

Finalizamos la vista en la parroquia que nos cedié una sala para reunirnos. Alli se explico el
origen de esta actividad, para comprenderlo era necesario informar del el trabajo comunitario
realizado en las viviendas. En esta parte es donde los/as vecinos/as del grupo de convivencia
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pudieron contar su experiencia como personas residentes en las viviendas y charlar de forma
distendida sobre aquellas cuestiones que eran de interés de los/as asistentes a la reunidn.

Se facilitaron unos posits para que, una vez vistas las viviendas y habiendo hablado con sus
vecinos/as, pudieran realizar propuestas para prevenir e intentar eliminar esa imagen negativa
que parece que comenzd a surgir en el barrio respecto a estas viviendas. Después, se
agruparon estas propuestas y reflexiones por temadticas concretandose en las siguientes
(transcripcion literal):

1. Anti-rumores: estrategia anti-rumores, iniciar con los vecinos, informar a la policia de
bulos no comprobados, divulgacidn positiva de la comunidad.

2. Conocimiento: Conocimiento grupal para evitar la estigmatizacion, trabajar la
prevencion de la estigmatizacidén, proyecto conjunto con colegio y otras entidades,
conectar profesionales y personas, percepcion positiva de la vivienda.

3. Apoyo: apoyo social comunitario, sentimiento positivo de comunidad, creacién de
convivencia comunitaria positiva y respetuosa, todos podemos necesitar ayuda, tejer
redes entre vecinos y profesionales, protocolos de actuacién y seguimiento social de
Zaragoza Vivienda.

4. Participacién: Participacién ciudadana en decisiones, actividades abiertas al barrio
para favorecer el conocimiento, responsabilidad compartida, iniciativa vecinal de
colaboracién para mejorar el tejido social, grupo motor para mejorar las circunstancias
de todos los vecinos, garantia positiva de intervencion y mediacion de Zaragoza
Vivienda.

5. Otras aportaciones: Son cuatro personas las que hablan mal, diferencia por origen o
aspecto, queja reiterada hacia organismos publicos, repetitividad positiva de la
comunidad en redes sociales (hablar con el administrador del grupo).

Tras la realizacién de estas jornadas recibimos devoluciones muy positivas sobre las mismas,
tanto de los propios/as inquilinos/as de las viviendas, como del resto de asistentes. Por ello, se
ha propuesto su realizacion de forma anual. Esto nos sirve para seguir trabajando en los
objetivos propuestos para esta actividad asi como para continuar evaluando de forma
conjunta la imagen de las viviendas en el barrio.

5.11 EVALUACION

En todo proyecto la fase final debe estar vinculada a la realizacién de su evaluacién. Es un
momento clave para identificar aquellos aspectos que deben de ser revisados. En el caso que
nos ocupa, no se ha desarrollado una evaluacidn final para medir resultados e impactos, si
bien, se inicié un proceso de reflexidon en torno al trabajo comunitario desarrollado, en el que
particip6 el personal técnico implicado.
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En lineas generales, se ha evidenciado que el proceso ha supuesto un aprendizaje y la
posibilidad relacionarse con los/as inquilinos/as de otra manera a la habitual, es decir,
superando el ambito de la atencidn individual.

En este sentido se considera que ha sido un proceso sustantivo para la comunidad: las vecinas
y vecinos han experimentado la importancia de participar en la comunidad, el valor de
implicarse y se han reencontrado con Zaragoza Vivienda, valorandola mas alla del seguimiento
individual.

En términos generales, los/as técnicos han valorado la organizacion y trabajo conjunto en
términos positivos, si bien hubiera sido necesario, en algunos momentos, contar con mas
tiempo. En la misma linea, las metodologias han sido valoradas como acertadas y ajustadas a
cada comunidad y objetivos a conseguir, visuales, creativas.

Para su continuidad, se apuntd que se considera necesario una apuesta de Zaragoza Vivienda
hacia el trabajo comunitario, facilitando, a las trabajadoras sociales, los tiempos necesarios
para desarrollarlo. Seria mejor si se contara con la gestién de los procesos por parte de La
Bezindalla apoyadas por el equipo de trabajadoras sociales. Si esto no es posible, “seria bueno
contar con La Bezindalla como asesoras de este tipo de procesos”.

Por lo tanto, si bien la valoracién general es positiva, la evaluacidon implementada plantea dos
limitaciones: no se ha disefiado de manera integral incluyendo diferentes técnicas de recogida
de datos y no ha incorporado a los vecinos y vecinas en el proceso evaluativo.
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6. A MODO DE CONCLUSIONES

Para concluir, exponemos a continuacion las ideas generales que se han obtenido a través del
trabajo de sistematizacion desarrollado.

La construccidon de vivienda social en alquiler en la ciudad de Zaragoza incorpord desde su
inicio la necesidad de contar con la presencia de profesionales del Trabajo Social. No cabe
duda de que la vivienda es un recurso imprescindible para los procesos de insercién social,
pero es insuficiente; se necesita apoyar a los inquilinos/as y desarrollar un seguimiento social
de las viviendas.

El seguimiento es por tanto una herramienta esencial para conocer las caracteristicas
personales, el tipo de problemas que surgen o pueden llegar a surgir, los apoyos informes con
los que cuenta el/la usuarios/as y los recursos empleados en la atencidén. Permite obtener un
mejor conocimiento sobre la situacion, sus necesidades y los recursos que serian necesarios
para subsanarlas. Pero el seguimiento de casos no es suficiente, debe acompanarse del
desarrollo de un proyecto de intervencién comunitario.

El proyecto que se ha sistematizado se pone en marcha en un bloque de 191 viviendas
construido en 2008 en la parte conocida como Parque Goya Il. Se asienta en las
potencialidades del trabajo social comunitario, en el fomento de la participacion de los vecinos
y vecinas como elemento consustancial del mismo y en la implementacién del proyecto desde
el enfoque de la prevencion.

Se inicia necesariamente garantizando una primera fase de informacion y difusién de su puesta
en marcha, asi como elaborandose un diagndstico de la situacion inicial a través de la recogida
de datos mediante encuesta y del analisis de la informacién recogida como resultado del
seguimiento realizado por parte del trabajador social.

La realizacion de una entrega de llaves comunitaria, abierta, que se iniciaba con un recorrido
por los espacios comunes facilité la toma de contacto entre vecinos/as, dar respuesta a dudas
desde una ldgica mds experiencial y empezar a trazar los primeros pasos de un trabajo
comunitario posterior. De hecho, poco después se celebraron unas sesiones de trabajo en la
que los vecinos/as tuvieron la oportunidad de formular propuestas a problematicas
compartidas y gran parte de las mismas se materializaron al poco tiempo.

Con ese precedente se puso en marcha un proceso comunitario especifico. El trabajo de
diagndstico comunitario realizado con La Bezindalla se programé conjuntamente con el equipo
de Zaragoza Vivienda. Este trabajo en equipo ha estado basado en la confianza mutua vy el
respeto y se ha caracterizado por ser fluido, comprometido, eficaz y agil a lo largo de todo el
proceso. Concluimos con la claridad de que éste ha sido uno de los pilares fundamentales del
trabajo realizado y de la coherencia de los procesos llevados a cabo.

Se ha comprobado cémo la combinacién del trabajo social comunitario, aplicando
metodologias participativas bien planificadas, con el trabajo social individual y conocimiento
de las familias que este produce generan unos resultados muy positivos. Las dinamicas

grupales y comunitarias producen sinergias que son mas faciles de conducir y entender con el
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conocimiento que se tiene a nivel individual de las familias. Esto ha posibilitado abordar en
algunos casos dificultades personales de algunas familias que han florecido en el proceso
comunitario.

Se ha conseguido hacer comunidad empezando a romper la dualidad entre “vecinos/as
nuevos/as y viejos/as”, se ha profundizado no solo sobre los temas mas recurrentes (en
concreto, la piscina) sino también sobre otros que afloran de manera menos recurrente pero
que también son importantes (diferencias culturales, responsabilidades vecinales sobre la
convivencia, implicaciones personales en la comunidad, relaciones vecinales, etc.) y se ha
iniciado el camino para relanzar el Grupo de Convivencia y que sea éste quien asuma la
continuidad del proceso con el apoyo del trabajador social de Zaragoza Vivienda.

Una conclusién significativa es que, si bien es necesaria la implicacidn vecinal en la mejora de
la convivencia, de igual manera lo es la implicacién de la propia Zaragoza Vivienda. Las
comunidades vecinales (en concreto las personas participantes en el proceso y los grupos
formados) han comprendido y aceptado su parte de compromiso (si bien serd necesario
reforzarla, con unas personas mas que con otras). Si esto no se entiende o no se lleva a cabo
en lo cotidiano por parte de la Zaragoza Vivienda, los procesos no tendran éxito porque la
comunidad se sentira utilizada y se retrocederan varios pasos atrds, ademds de desautorizar al
equipo de Gestion Social ante las diferentes comunidades con las que tienen que trabajar a
diario. Como ejemplo de esta afirmacion, si Zaragoza Vivienda no lleva a cabo el proceso de
establecimiento de “normas y sanciones” para la mejora de la convivencia, las personas
pertenecientes a los Grupos Vecinales de Parque Goya, que ya han trabajado sobre ello, van a
sentir que su interés y dedicacion no sirven y dificilmente mantendran su implicacion; ademas,
los agentes del entorno que ya han puesto de manifiesto la necesidad de que existan estas
normas y, en base a ellas, establecer estrategias de trabajo conjunto, tampoco mantendran
sus compromisos (lo que de por si ya es bien complicado).

Los procesos llevados a cabo como exitosos, producen un aprendizaje para las comunidades y
los equipos, abordan la convivencia desde la prevencion comunitaria y favorecen la
legitimacion de las partes (comunidad y Zaragoza Vivienda).

Para fomentar la participacion de los/as inquilinos/as es necesario facilitar un entrenamiento,
un aprendizaje que proporcione herramientas y al mismo tiempo seguridad, siendo ademas
necesario contar con financiacion para la actividad participativa.

Un elemento esencial del trabajo comunitario y también de cualquier dmbito del trabajo
social, es la planificacion. El tiempo dedicado a la planificacion de cada una de las tareas
ejecutadas ha sido considerable, en este caso el necesario para llevarlo a cabo de forma
satisfactoria.

El trabajo comunitario y la participacion vecinal para que sean exitosos tienen que ser parte
del trabajo diario, debe interiorizarse como algo intrinseco en nuestra forma de intervenir.
Como se puede comprobar, se comenzd timidamente con este trabajo antes de la contratacion
de La Bezindalla. La contratacion supuso la materializacién de la apuesta por esta forma de
intervencidn, tanto por la calidad del trabajo como por el tiempo dedicado. Una vez finalizado
el trabajo de la Bezindalla se han puesto en marcha nuevas actividades pero no sin una gran
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dificultad ,dado la gran cantidad de tiempo que conlleva y que debe de ser compaginado con el
seguimiento social individual y familiar.

Los procesos de mejora de instalaciones y de mantenimiento de las viviendas son un gran
ambito donde materializar una de las principales preocupaciones de los/as vecinos/as. Para
ellos es importante acompasar los procesos participativos con la ejecucion de las propuestas
que han realizado para que el proceso sea exitoso.

Ni en el diagnéstico comunitario ni el trabajo posterior, se concluyd que en este bloque de
viviendas no existia un conflicto como tal. Lo que si que queda patente es que no habia un
sentimiento de comunidad. Por todo ello todo el trabajo que se realizd, y que se sigue
realizando, tiene en su mayor parte un cardcter preventivo y centrado en gran parte en
generar comunidad. Este tipo de trabajo es muy importante para evitar la aparicién de
conflictos en un proceso tan complejo como es la trasformacidn de unas viviendas de alquiler a
viviendas de alquiler social. En el caso que nos ocupa observamos como se comenzaba a
culpabilizar de las situaciones no deseadas en este bloque de viviendas a los nuevos vecinos y
vecinas.

Durante todo el proceso hemos partido de la base de que la convivencia en las zonas es una
responsabilidad compartida entre la comunidad y la propia Sociedad Municipal. Esto quiere
decir:

1. La comunidad (los/as vecinos/as) es responsable en la medida en que sus
comportamientos repercuten directamente en el bienestar, en la existencia o ausencia
de conflictos, etc. de todas las personas que conviven.

2. Zaragoza Vivienda es responsable en la medida en que es la propietaria de las
viviendas, decide a quién se le asignan las mismas y hace el seguimiento de las familias
(drea de gestion social), establece las normas y debe encargarse de su aplicacion (area
juridica) y se encarga del mantenimiento de los edificios (drea de mantenimiento).

Por tanto, el proceso comunitario de mejora de la convivencia en las viviendas sociales
conlleva, por definicién, la implicacién de las areas mencionadas, no solo la de gestién social

Debemos analizar qué significados, qué atribuciones cada uno de los grupos o personas
implicadas le dan al lugar, qué elementos son los que se vulneran cuando se producen
conflictos por un espacio o territorio, solo desde la verdadera comprension de las atribuciones
grupales podremos revertir positivamente esa situacion de conflicto. Para conseguirlo es
importante trabajar desde el enfoque de la prevencion

Desde la finalizacién del proceso realizado con La Bezindalla en julio de 2017 se han seguido
realizando reuniones y actividades en la misma linea expuesta en este trabajo. Cabe desatacar
en que octubre de 2018 se realizaron las primeras “jornadas de puertas abiertas” de este
bloque de viviendas experiencia que nunca se habia realizado en Zaragoza con un resultado
muy satisfactorio tanto para los vecinas y vecinas como para las personas e instituciones que
acudieron de la zona. Esta actividad tenia como objetivo prevenir y evitar la estigmatizacion
gue en ocasiones sufren este tipo de viviendas y que comenzdbamos a detectar.

72



No existe una cultura de la sistematizacion de las practicas de trabajo social ni un tiempo o
espacio dedicado para las mismas. Si se recoge en una memoria anual las actividades
realizadas pero no es una sistematizacion. Al igual que otras actividades como la investigacién
parece que no tenemos interiorizada la sistematizacion como un parte de nuestro trabajo por
lo que no tiene, o no se le hace o revindica un espacio dentro del ejercicio profesional.

Queremos destacar la sensibilidad e implicacion de la direccién de Zaragoza Vivienda, en
concreto del area de gestidn social que es la encargada de poner en marcha estas medidas.
También sefalar y agradecer la predisposicién y facilidades que se han dado ante las
propuestas que las trabajadoras sociales realizan, en concreto a las realizadas por el autor de
este trabajo y sobre todo, por las realizadas por los/os vecinos/as. Zaragoza Vivienda es un
referente a nivel nacional en lo que a gestidn social de viviendas sociales se refiere, esperemos
que trabajos como los que se han realizado en este bloque de viviendas contribuya a que los
siga siendo y que se convierta también en un referente del trabajo social comunitario.

Ha sido una experiencia muy enriquecedora tanto a nivel personal como profesional. El poner
en practica algo tan demandado y necesario en nuestra profesién como son las intervenciones
de cardcter preventivo y el trabajo comunitario es todo un privilegio. Si quiero aprovechar para
afirmar que este tipo de intervenciones, para que sean efectivas, necesitan de una
metodologia especifica y el tiempo necesario para su planificacion y ejecucion.
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7. PROPUESTAS

Evaluar de forma sistematica las actividades y herramientas que se utilicen para poder luego
corregir y mejorar las mismas, contando con la participacion de los/as vecinos/as en su
realizacion.

Disponer dentro del horario laboral del tiempo necesario para realizar la sistematizacion de
aquellas practicas que se considere necesarias.

Elaborar diagndsticos participativos como herramienta para favorecer la participacién y la
cohesién en el resto de zonas donde Zaragoza Vivienda tiene viviendas y sea posible por sus
caracteristicas.

Realizar de forma bianual un estudio similar a la que se realizé en las viviendas de Parque Goya
Il para ver la evolucidn de los resultados y obtener lineas de actuacién.

En linea con el pdrrafo anterior, realizar un estudio sociodemogréfico de este bloque de
viviendas. En estos momentos al ser inquilino/as de Zaragoza vivienda no es necesario una
encuesta ya que se tienen informatizados todos los datos. Seri interesante conocer la
poblacién por tramos de edad, nacionalidad, nivel educativo, de ingresos, etc.

Hacer un estudio comparativo entre bloques de similares caracteristicas y ubicacién siendo un
bloque de viviendas objeto de estudio viviendas sociales y las otras viviendas en propiedad. Al
comparar las principales preocupaciones respecto a las viviendas que tenian los/as
inquilinos/as antes y después de ser vivienda social comprobamos que son coincidentes,
habria que evaluar el grado de intensidad de las mismas.

Actualizar los programas informaticos de Zaragoza Vivienda sobre la gestidon social de la
vivienda, revisando los datos e indicadores a tener en cuenta. El objetivo es una obtencién de
datos mds simple y rigurosa que facilite posteriormente cualquier tipo de investigacion o
sistematizacion.

Contar con un sistema institucional de registros que posibilite utilizarlos de forma eficiente
como insumos para alimentar una cultura institucional de reflexion y aprendizaje.

Realizar las firmas de contratos, ya sean conjuntas entre varios/as vecinos/as o individuales, en
el lugar donde va a residir siempre que sea posible dadas las comprobadas ventajas de esta
forma de proceder.

Continuar apostando por el trabajo social comunitario como una herramienta de prevenciony
cohesion en las comunidades a través de metodologias participativas que hagan protagonistas
a los propios/as inquilinos/as de la gestion de su comunidad.

Para posibilitar la ejecucién de la propuesta anterior pueden tomarse dos medidas:

1. Conformar un grupo de trabajo comunitario dentro del propio equipo de trabajo
social. Para ello, ademas de formacidn especifica seria necesario el disponer dentro de
su jornada de trabajo del tiempo suficiente para acometer esta compleja labor.
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2. La contratacién, como ha sido en parte del trabajo que aqui se presenta, de un equipo
externo, que de soporte técnico y metodoldgico a este trabajo comunitario.

Analizar en profundidad los discursos que se generan sobre la vivienda social para comprobar
hasta qué punto pueden estar influyendo los prejuicios y estereotipos que en ocasiones
existen respecto a este tipo de viviendas y las personas que los habitan.

Comprobado que lo expresado en el parrafo anterior se estd produciendo, luchar contra la
estigmatizacidon que en ocasiones padecen las viviendas sociales. Para ello podria adaptarse la
estrategia antirrumores!® que se ha puesto en marcha desde el ayuntamiento aplicandolas a
las viviendas sociales. Para su aplicacidn se forma a personas como agentes antirumores?’, que
en nuestro caso podrian ser miembros del grupo de convivencia vecinal.

Fomentar las participacién de los/as vecinos/as en el tejido social y asociativo del barrio, en
concreto de las asociaciones de vecinos y vecinas. De esta forma también se podria prevenir la
estigmatizacion de las viviendas y tener una inclusion mas plena en el barrio.

Dado el buen resultado de la Jornada de Puertas Abiertas extenderlas a otros bloques de
viviendas donde sea posible su realizacién como una actividad anual.

Mejorar la coordinacién entre las dreas de trabajo de Zaragoza Vivienda en especial con la de
mantenimiento. Para ello es necesario el conocimiento del funcionamiento mutuo de las
mismas y el compartir una misma misién, visidn y valores.

16 E| Ayuntamiento de Zaragoza, en colaboracién con Entidades sociales de la ciudad y Asociaciones de
inmigrantes, esta llevando a cabo, una linea de intervencion, dirigida a contrarrestar y frenar aquellos
rumores negativos en torno a la inmigracion que circulan en nuestra ciudad, dificultando y perjudicando
la convivencia intercultural.

17 Los/as profesionales de Zaragoza Vivienda ha recibido formacidn a este respecto.
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ANEXOS
Anexo |
ACTIVIDADES REALIZADAS POR LA BEZINDALLA Y ZARAGOZA VIVIENDA
REUNIONES/ACTIVIDADES MANTENIDAS EN EL PROCESO DE PARQUE GOYA:
» 24 noviembre 2016. Reunidn técnica: elaborar el tetralema.
13 diciembre 2016. Reunidn de comunidad. Devolucién del tetralema.
19 diciembre 2016. Reunidn técnica. Evaluacion de la 12 reuniéon de comunidad.
24 enero 2017. Reunidn ZV: gerencia, gestidn social y juridico.
26 enero 2017. Reunién técnica: seguimiento.
09 febrero 2017. Reunién de comunidad. Inicio de propues.
23 febrero 2017. Reunidn técnica: seguimiento.
09 marzo 2017. Reunién grupal sobre normas.
09 marzo 2017. Reunién grupal sobre actividades (No viene nadie).
14 marzo 2017. Reunién Area Juridica ZV.
28 marzo 2017. Reunién grupal sobre normas
28 marzo 2017. Reunidn grupal sobre actividades.
18 abril 2017. Reunidén técnica de seguimiento del proceso.
25 abril 2017. Reunidn vecinal de preparacidn de la Comunidad Comprometida.
27 abril 2017. Reunidn técnica: seguimiento.
04 mayo 2017. Actividad vecinal la Comunidad Comprometida.
18 mayo 2017. Reunién vecinal de preparacion de la Comunidad Intercultural.
25 mayo 2017. Actividad vecinal la Comunidad Intercultural.
13 junio 2017. Reunién vecinal de preparacion de la Comunidad Limpia y Saludable.

22 junio 2017. Reunidn técnica: seguimiento.

YV Vv Vv ¥V Vv VYV ¥V Vv VY V¥V VvV ¥V V¥V ¥V ¥V ¥V V V V V

29 junio 2017. Actividad vecinal la Comunidad Limpia y Saludable.



Zaragoza ANEXO Il - Solicitud de vivienda
VIVIENDA

Ne SOLICITUD
F.solicitud/ F. tlt. renovacién
FECHA VALIDEZ

SoLiciTup DE VIVIENDA MUNICIPAL DE ALQUILER

1. DATOS PERSONALES SOLICITANTE

D./D? (Nombre y Apellidos) DNI, NIE, CIF

Domicilio completo (calle, nimero, piso, puerta) Caédigo postal
Localidad Nacionalidad

Teléfonos

Correo electronico

Canal de comunicacion preferente
Avisos Telf. movil (sms, whatsApp) Correo electronico Correo postal

2. DATOS DE LA UNIDAD DE CONVIVENCIA

Fecha %

DNI/NIE Nombre y Apellidos Parentesco nacimiento Discapacidad

Solicitante Solicitante

3. REQUISITOS DE ACCESO | CIRCUNSTANCIAS FAMILIARES Y DE DEMANDA

A) Requisitos de acceso

Empadronado/a en Zaragoza SI NO
Vivienda en propiedad, con independencia del titulo o porcentaje sobre la misma S NO
Ingresos anuales superiores a 5.100€ e inferiores a 26.855,68€ SI NO
C) Supuestos de especial vulnerabilidad
Unidad de convivencia con, al menos, un/funa menor de edad a cargo Sl NO
Familia numerosa SI NO
Victima de violencia de género SI NO
Afectadola por desahucio y sujeta a medidas de ejecucion hipotecaria S NO
Victima de terrorismo SI NO
Familia con discapacidad > 33% [ dependencia [ incapacidad permanente Sl D NO D
Deudor/a hipotecario/a en situacion de desempleo que haya agotado prestacion Sl D NO D
desempleo
Deudor/a hipotecario/a > 60 ahos SI NO
Afectados/as por situaciones catastroficas SI NO
FR-0716-01-01 San Pablo, 48. 50003 Zaragoza. Tfno 976-40 58 88. Fax 976-28-10-62. www.zaragozavivienda.es

Sociedad Municipal Zaragoza Vivienda, Sociedad Limitada Unipersonal
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Zaragoza
VIVIENDA

B) Circunstancias familiares y de demanda

Ne dormitorios que necesita 1 E 2 E 3 E’ 4 D

Necesidad de vivienda adaptada (movilidad reducida) SI D NO D
(Se acreditara con: reconocimiento minusvalia, certificado médico o valoracion de dependencia)

Imprescindible ascensor S D NO D
Imprescindible ducha SI NO
Vivienda compartida SI j NO j

Zonas de preferencia

D Actur-Rey Fernando \ Delicias \ Miralbueno El Universidad
D Casablanca \4 El Rabal \% Olvier-Valdefierro D Torrero

Casco Historico ‘ La Almozara ‘ San José

E Centro \ﬁ Las Fuentes \ﬁ Santa Isabel D TODAS

Barrio rural de preferencia

D Alfocea ’:| La Cartuja baja ’:| Penaflor D Venta del Olivar
D Casetas |:| Montanana |:| San Gregorio E Villarrapa

D Garrapinillos D Monzalbarba D San Juan de Mozarrifar

D Juslibol D Movera D Torrecilla Valmadrid Cl TODOS

DOCUMENTACION A PRESENTAR
e DNI/ NIE original de los/las mayores de 14 afios
e Autorizacion a consulta de datos personales propios y de la unidad de convivencia (ANEXO 1)

INFORMACION IMPORTANTE

v’ La presente solicitud Unicamente garantiza la participacion en el procedimiento de acceso a una vivienda
municipal de alquiler. El/La solicitante y los miembros de la unidad de convivencia deberan cumplir los
requisitos de acceso en el momento de asignacion de la vivienda.

v’ La validez de la presente solicitud es de dos afios desde su presentacion. Transcurrido ese plazo sin haber
obtenido vivienda, ellla solicitante que contintie interesado/a debera renovar su solicitud.

DECLARACION RESPONSABLE

v’ Conozco, acepto y cumplo los requisitos exigidos para el acceso a una vivienda municipal de alquiler.

v" Notificaré cuando se produzca alguna modificacion en los datos presentados de cualquiera de los miembros
de la unidad de convivencia.

PROTECCION DATOS PERSONALES

En cumplimiento de la Ley de Proteccion de Datos de Caracter Personal (LOPD), se le informa:

1.- Que los datos personales que usted nos facilite seran incorporados a un fichero inscrito ante la Agencia
Espanola de Proteccién de Datos cuyo responsable es la Sociedad Municipal Zaragoza Vivienda, SLU (Zaragoza
Vivienda)

2.- Que los datos personales seran recogidos y tratados de forma confidencial y bajo estrictas medidas de
seguridad con la finalidad de gestionar su solicitud de vivienda municipal de alquiler y el expediente derivado de
la misma y no seran comunicados a terceros, excepto en los supuestos previstos en la legislacion.

3.- El [La interesadola podra ejercitar sus derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion en los
términos previstos en la legislacion, dirigiéndose a Zaragoza Vivienda -C/ San Pablo n.2 61, 50003 Zaragoza.

4.- Antes de la firma de la solicitud debe leer la informacion basica sobre proteccion de datos y autorizacién de
consulta que se le facilita en el ANEXO 1.

Firma:

Nombre y DNI

San Pablo, 48. 50003 Zaragoza. Tfno 976:40 58 88. Fax 976-28-10-62. www.zaragozavivienda.es

Sociedad Municipal Zaragoza Vivienda, Sociedad Limitada Unipersonal
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ANEXO Il - Contrato

entendera prorrogado obligatoriamente para la Sociedad arrendadora por plazos anuales hasta
que el arrendamiento alcance una duracién minima de TRES ANOS, a no ser que el/la arrendatario/a
manifieste a la arrendadora con TREINTA DIAS de antelacion como minimo a la fecha de
terminacion del contrato o de cualquiera de sus prorrogas, su voluntad de no renovarlo.

En este acto el/lla arrendatario/a recibe de la Sociedad arrendadora las llaves del inmueble
arrendado.

TERCERA.- RENTA. La renta pactada para el arrendamiento en el contrato serade °

RRERTEE = ) mensuales, satisfechos por ellla inquilino/a por
anticipado dentro de los siete primeros dias de cada mes mediante domiciliacion en una cuenta de
Entidad Bancaria o Caja de Ahorros, sirviendo el recibo que le envie la entidad, como efectiva carta
de pago.

oy, Sy oy )

La renta se actualizara anualmente, es decir, en la fecha en que se cumpla cada ano de la vigencia
del contrato, seglin la variacidn porcentual que experimente el indice nacional general del sistema
de indices de precios al consumo en un periodo de doce meses anteriores a la fecha de cada
actualizacién, tomando como mes de referencia para la primera actualizacion el que corresponda
al ultimo indice que estuviera publicado en la fecha de la celebracion del contrato, y en las
sucesivas el que corresponda al Gftimo aplicado.

CUARTA.- FIANZA. EllLa arrendatario/a esta obligado a prestar una fianza en metalico, que
acreditard mediante resguardo bancario de su ingreso en la cuenta de la Sociedad, equivalente a
una mensualidad de renta oficial, la cual podra destinarse a la reparacién de desperfectos, si se
apreciasen, o en su caso, a la compensacién con las cantidades que en concepto de alquiler o
cantidades asimiladas adeude ellla arrendatario/a, o bien a su devolucién de todo o del sobrante
una vez terminado este contrato. La fianza sera depositada en los organismos correspondientes
de las Comunidades Auténomas, sin devengo de interés.

QUINTA.- AYUDAS PUBLICAS AL/A LA ARRENDATARIO/A. En el supuesto que el Plan Estatal
Vivienda y el Plan Aragonés vigentes en el momento de la firma, establecieran ayudas
financieras a inquilinos de vivienda protegida, con la correspondiente disponibilidad
presupuestaria, Zaragoza Vivienda se encargaria de la solicitud de las mismas en los términos que
la normativa establezca en su momento, siempre que se hubiera pactado a través del
correspondiente Convenio con el Gobierno de Aragén.

SEXTA.- USO DE LA VIVIENDA. El/La arrendatario/a debera destinar la vivienda objeto de este
contrato a la residencia habitual y permanente propia de éllella y, en su caso, de su unidad de
convivencia.

SEPTIMA.- PLAZO DE OCUPACION DE LA VIVIENDA. La vivienda que se pone a disposicion dellde la
arrendatario/a se halla libre de mobiliario y enseres, y éste/a esta obligado a ocuparla en el plazo
de un mes desde la firma del presente contrato, ya que en caso contrario la falta de ocupacion
sera causa de resolucion del mismo.

OCTAVA.- GASTOS GENERALES E IMPUESTOS.- El arrendatariola esta obligado/a al pago de los

gastos generales para el adecuado mantenimiento del inmueble, sus servicios, tributos, cargas y

responsabilidades no susceptibles de individualizacién y que, correspondan a la vivienda

arrendada o a sus accesorios, imputados conforme a lo previsto en el articulo 20 de la LAU,

segun la redaccién dada nar |2 Ley 4/2013, de 4 de junio, y que se concretan en la cantidad de
ot is N

- NP

Dichos gastos se abonaran por ellla arrendatariola a la arrendadora mediante domiciliacion
bancaria, junto con el recibo mensual, como cantidad asimilada a la renta.

NOVENA.- SERVICIOS INDIVIDUALES. Los gastos por servicios con que cuente la finca arrendada
que se individualicen mediante aparatos contadores seran por cuenta dellde la arrendatariola.

Dichos gastos se abonaran por ellla arrendatariola a la arrendadora mediante domiciliacion
bancaria.

DECIMA.- DEBER DE CONSERVACION. Seran a cargo de la arrendadora las reparaciones necesarias
para conservar la vivienda en las condiciones de habitabilidad para el uso convenido, salvo
cuando el deterioro sea directamente imputable al/a la arrendatariola o personas que con éllella
convivan o se trate de pequefas reparaciones debidas al desgaste y uso ordinario de la vivienda,
en cuyo caso correran a cargo dellde la arrendatariola. Por ello, y para facilitar la conservacion y
buen mantenimiento de sus instalaciones, tanto de las zonas privativas de la vivienda como de
sus elementos comunes, Zaragoza Vivienda podra realizar visitas periddicas con objeto de

comprobar el mantenimiento y uso que por parte de los/as arrendatarios/as se esta realizando
de la vivienda, pudiendo obligar alla la arrendatariola, a la vista del resultado de la inspeccion, a
realizar las reparaciones que le sean directamente imputables tanto de la zona privativa como
de la comun.

DECIMOPRIMERA.- CAUSAS DE RESOLUCION DEL CONTRATO. Seran causa de resolucion del
contrato las siguientes obligaciones:

1- Si durante la vigencia del contrato Zaragoza Vivienda, tuviere conocimiento de que alguno de
los datos que facilitados con anterioridad a la firma del presente habian sido falseados o
alterados, y éstos hubieren sido los que dieron lugar a la adjudicaciéon y acceso a este
arrendamiento, elfla arrendatario/a debera dejar libre la vivienda en el plazo maximo de tres
meses.

2- La falta de pago de la renta o cantidades asimiladas.

3- El subarriendo, total o parcial, y la cesién inconsentidos.

4- La posesion de cualquier otra vivienda por parte del titular o de algin otro miembro de la
unidad de convivencia, en los términos establecidos en la Ley 24/2003 de Medidas Urgentes de
Politica de Vivienda Protegida y normativa concordante.

5- No destinar la vivienda al uso convenido por las partes, asi como el mal uso de la misma,
cuando tengan lugar actividades molestas, insalubres, nocivas, peligrosas o ilicitas. No se
permite la tenencia de animales domésticos, que por su tamario, especie o cantidad, molesten a
los vecinos/as o causen perjuicios al inmueble.

6- Cuando la vivienda permanezca desalojada mas de tres meses al afo, salvo causa de
enfermedad. Para éste supuesto el arrendatario debera acreditarlo de manera fehaciente.

7- Incumplir reiteradamente las indicaciones de mantenimiento y las normas de funcionamiento
de la vivienda (y anejos, en su caso) y zonas comunes, de las que ha sido informado ellla
arrendatariola, y que manifiesta conocer.

8- El incumplimiento por parte dellde |a arrendatariola de la obligacion de facilitar al personal de
Zaragoza Vivienda, la comprobacién y seguimiento de los datos socioecondmicos de la unidad
familiar, aportando la documentacion que le sea requerida.

9- Si los ingresos o el capital mobiliario dellde la arrendatariola alcanzaran los limites
establecidos en la normativa de vivienda protegida para acceso a la misma, debera poner a
disposicion de Zaragoza Vivienda la vivienda objeto de adjudicacion y arrendamiento en el plazo
de un ano.

10- Los demas casos previstos en la Ley de Arrendamientos Urbanos.

DECIMOSEGUNDA.- INDEMNIZACION. Se establece la obligacion para ellla arrendatario/a de
indemnizar a la propiedad por los dahos y perjuicios que el ejercicio del derecho de
desistimiento o renuncia del contrato por parte de aquel, transcurridos al menos seis meses
desde su celebracién, produzca a la arrendadora en el importe de una mensualidad de la renta en
vigor por cada afio del contrato que reste por cumplir. Los periodos de tiempo inferiores al afio
daran lugar a la parte proporcional de la indemnizacion.

No obstante, no habra lugar a la indemnizacién en los supuestos en los que el desistimiento o
renuncia se deba a una justa causa, entendiendo por tal el desempleo, la minoracion de ingresos,
el incremento del nimero de miembros de la unidad de convivencia que convierta la vivienda en
inadecuada, conforme a lo previsto en el art. 21.2.g) del Decreto 211/2008, del Gobierno de
Aragén, el cambio de lugar de trabajo o estudio u otras circunstancias analogas.

DECIMOTERCERA.- OBRAS DEL/DE LA ARRENDATARIO/A. El/La arrendatario/a no podra realizar en
la vivienda objeto de alquiler obras que modifiquen la configuracion de la vivienda o de sus
accesorios sin el consentimiento expreso y autorizacion por escrito de Zaragoza Vivienda.

No obstante, y conforme a lo establecido en el articulo 24 de la LAU, en su redacciéon dada por la
Ley 4/2013, de 4 de junio, el/la arrendatariofa con discapacidad, previa notificacion escrita al
arrendador, podra realizar en el interior de la vivienda aquellas obras o actuaciones necesarias
para que pueda ser utilizada de forma adecuada y acorde a la discapacidad o a la edad superior a
setenta afios, tanto dellde la propiola arrendatariola como de su conyuge, de la persona con
quien conviva de forma permanente en analoga relacion de afectividad, o de sus familiares que
con algunolfa de ellos convivan de forma permanente, siempre que no afecten a elementos o
servicios comunes del edificio ni provoquen una disminucién en su estabilidad o seguridad. Elfla
arrendatariola estara obligado/a, al término del contrato, a reponer la vivienda al estado
anterior, si asi lo exige Zaragoza Vivienda.

DECIMOCUARTA.- COMPROBACION DE DATOS. Zaragoza Vivienda podra, en cualquier momento,
proceder a la comprobacién de los datos de la unidad familiar dellde la arrendatariola,
solicitando para ello cuantos documentos considere pertinentes para poder revisar sus datos
socioeconémicos.


NitroPC
Typewritten text
ANEXO III - Contrato

NitroPC
Typewritten text
 


DECIMOQUINTA.- EFICIENCIA ENERGETICA. El arrendador pone a disposicion dellde la
arrendatariola copia del certificado de eficiencia energética del edificio o de la vivienda objeto
del contrato, conforme a lo dispuesto en la normativa vigente.

DECIMOSEXTA.- VISADO DEL CONTRATO. La arrendadora pondra a disposicion dellde la
arrendatario/a un ejemplar del contrato debidamente visado por el 6rgano competente del
Gobierno de Aragén.

DECIMOSEPTIMA.- ACCESO DEL CONTRATO AL REGISTRO DE LA PROPIEDAD. Para el caso de que
ellla arrendatario/a desee inscribir el contrato de arrendamiento en el Registro de la Propiedad
seran a su cargo todos los gastos causados.

Si la inscripcion se produce a iniciativa de la Sociedad arrendadora, seran de su cuenta y cargo
los gastos devengados.

DECIMOCTAVA.- PROTECCION DE DATOS. Los datos e informaciones relativos alla la
arrendatario/a y, en su caso, a los miembros de su unidad de convivencia, que sean tratados en
aplicacion del presente contrato formaran parte de un fichero titularidad de Zaragoza Vivienda,
cuya finalidad es gestionar la relacion contractual entre ambas partes (incluyendo las
actuaciones que Zaragoza Vivienda efectle para mejorar la calidad de los servicios
proporcionados), asi como las obligaciones legales y actuaciones derivadas de ésta. Los
mencionados datos seran tratados con la maxima confidencialidad y no seran comunicados a
terceros fuera de los casos sefialados por la normativa vigente o previstos en este contrato. La
prestacion de asistencia alla la arrendatario/a y a los miembros de su unidad de convivencia en
materia social, laboral o sanitaria puede implicar el tratamiento de informacion sensible asi
como el acceso a sus datos por parte de entidades u organismos colaboradores (como centros de
salud, atencién social o insercion laboral). EllLa arrendatariola y, en su caso, los miembros de su
unidad de convivencia, podran acceder, rectificar, cancelar y oponerse al tratamiento de sus
datos en los términos previstos por la ley, remitiendo el correspondiente escrito a Zaragoza
Vivienda - C/ San Pablo 61, 50003 Zaragoza). Con la firma del presente contrato, ellla
arrendatario/a y, en su caso, los miembros de su unidad de convivencia, declaran que ha sido
informados de los extremos contenidos en él y consienten que sus datos personales sean
tratados por Zaragoza Vivienda para las finalidades indicadas.

DECIMONOVENA.- DIRECCION A EFECTOS DE NOTIFICACION. A todos los efectos se sefialan como
domicilios para las notificaciones derivadas del presente contrato, que deban hacerse las partes,
los siguientes:

- Por el arrendador:
- Por ellla arrendatariol/a:
Correo electrénico:

VIGESIMA.- JURISDICCION. Para todas las reclamaciones o incidentes que pudieran surgir a la
hora de interpretar el presente contrato, las partes se someten a la Jurisdiccién de los Tribunales
de Zaragoza, con expresa renuncia a cualquier otro fuero.

En prueba de conformidad con todo ello, firman el presente por quintuplicado y a un solo efecto,
quedando tres ejemplares en poder de la arrendadora y dos ejemplares en poder la arrendataria
en el lugar y fecha indicados "ut supra”.

El Director Gerente,

Zaragoza
VIVIEN DA AREA DE GESTION SOCIAL Y ALQUILERES

IDENTIFICACION FINCA OBJETO DEL CONTRATO
CALLE: |
VIVIENDA:

ZARAGOZA -

En Zaragoza, a quince de junio de dos mil quince.

REUNIDOS
De una parte, - en hombre y representacion de la
Sociedad Municipal Zaragoza Vivienda SLU, en adelante Zaragoza Vivienda, con domicilio social
en Zaragoza, sInscrita en el R.M. de Zaragoza Tomo 1895, de la Seccion 82 del L.
de Soc. Folio 40, hoja Z-5770, con CIF B-50005701, haciéndolo en su calidad de Director Gerente
de la Sociedad arrendadora en virtud de poderes autorizados por el Notario del llustre Colegio
de Aragon , h? Protocolo 1.781, de fecha 7 de octubre de 2010, inscrita
en el Registro Mercantil en el Tomo 3722 Libro o, folio 167, Hoja Z-5770

Y de otra
domicilio en Zaragoza, © .. ____.

mayorles de edad y
o .. 1. como arrendatariofals.
Ambas partes, se reconocen la capacidad legal necesaria para el otorgamiento del presente
contrato de arrendamiento de vivienda.

EXPONEN

l- Que Zaragoza Vivienda, fue constituida por el Ayuntamiento de Zaragoza para la gestion
directa y prestacion de servicios publicos.

II - Que Zaragoza Vivienda, como arrendadora, dispone de una vivienda no protegida sita en calle

. *ara destinarla a domicilio habitual y permanente de personas
que cumplen los requisitos establecidos en la normativa vigente que le es de aplicacion, y ha
adjudicado su uso y disfrute, mediante el procedimiento legalmente establecido, segtin resulta del
expediente EF/2015/0146 2

lll.- Que, en consecuencia, Zaragoza Vivienda, representada en este acto por ; . -
otorga el presente y especifico contrato de arrendamiento que se regira por las

estipulaciones contenidas en las siguientes

CLAUSULAS

PRIMERA.- OBJETO DEL CONTRATO Y NORMATIVA APLICABLE. Que por ambas partes se
concierta el arrendamiento de la vivienda (y anejos, en su caso) sita en. :
-, ; que se regira por lo pactado en el presente contrato en el marco de 10 estavieciuo en .
‘Titulo Il de la Ley 29/1994 de 24 de Noviembre, de Arrendamientos Urbanos, segln la redaccion
dada por la Ley 4/2013, de 4 de junio, y supletoriamente por lo dispuesto en el Codlgo Civil.

SEGUNDA.- DURACION. El periodo de duraciéon del arrendamiento, que se computara desde la
fecha de la firma del presente contrato, es de un afio y, de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 9 de la Ley 29/1994 de Arrendamientos Urbanos, segtin la redaccion dada por la Ley
412013, de 4 de junio, llegado el momento del vencimiento de la anualidad, el contrato se

San Pablo, 61. 50003 Zaragoza. Tfno 976-28-26:59, Fax 976-28-10:62. www.zaragozavivienda.es
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ANEXO V - Plano de la vivienda


APOYO Y SEGUIMIENTO SocIAL

La SOCIEDAD MUNICIPAL DE REHABILITACION URBANA cuenta
con un equipo de profesionales del ambito social que apoya,
asesora y orienta a las familias mediante:

La realizacion de un seguimiento socioeconémico que incluye
una revision de su situacion familiar al menos una vez al ano,
paralo cual es necesario presentar la documentacion pertinente.
Asi mismo, debera notificarse cualquier cambio en el momento
en que se produzca.

La realizacion de un seguimiento social que incluye visitas
domiciliarias, entrevistas en despacho, etc.

El desarrollo de programas complementarios de apoyo social
para la consecucion de objetivos de integracion social.

La participacion en diferentes programas dirigidos a facilitar el
acceso a un alojamiento de calidad y accesible econémicamente
para diferentes colectivos de la ciudad.

Es deber de los inquilinos permitir la comprobacién de datos
que le sean requeridos por la SOCIEDAD MUNICIPAL DE
REHABILITACION URBANA, asi como el acceso a la vivienda al
personal facultado por la misma.

CONTRATO DE ALQUILER Y RECIBOS

Contrato de Alquiler, conforme a la Ley de Arrendamientos
anos, tiene una duracion de cinco anos. Al finalizar dicho
se revisara con la Trabajadora Social la posibilidad de ser
do.

rio conocer y respetar las condiciones del contrato de
iento y las normas de funcionamiento de las viviendas.

os guardar convenientemente tanto el contrato
o los boletines de las diferentes altas de

alquiler como otros gastos de comunidad y
ios seran abonados mensualmente mediante
ria. Hay que notificar cualquier cambio de

amos a su disposicion para informar y
ncial y telefonica, sobre cuestiones

e alquiler, gastos de comunidad,

c.

Viviendas de Alquiler

de la Sociedad Municipal
de Rehabilitacion Urbana
de Zaragoza

TELEFONOS
DE INTERES

SociEbAD MUNICIPAL
DE REHABILITACION
URBANA DE ZARAGOZA

Recomendaciones

g Zaragoza
VIVIENDA

Centralita:
976 28 26 59

AREA DE PATRIMONIO

Y CONTRATACION: 976 405 905
(Existen Técnicos de Mantenimiento
distribuidos por zonas)

AREA GESTION SociaL
Y ALQUILERES: 976 404 577

U.LA.C.: 9011011 20

(Unidad de Informacién)

NFINYW A OSN
OIO¥ANW30D3Y
- IA OX3ANV

N2 INFORMACION
DEL AYUNTAMIENTO
DE ZARAGOZA: 010

4
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         ANEXO VI - 
RECOEMNDACIONES DE 
USO Y MANTENIMINETO


BIENVENIDOS/AS

Estimadol/a inquilino/a:

Este manual te indicara aspectos practicos
para un uso adecuado de la vivienda y poder
resolver alguna duda que surja en los primeros
momentos y a lo largo de tu estanciaen la
misma. Estas recomendaciones te ayudaran
a disfrutar de la vivienda y a mantener unas
buenas relaciones vecinales.

La Sociedad Municipal de Rehabilitacion
Urbana pone a tu disposicion todo un equipo
de profesionales técnicos de apoyo
(Trabajadores Sociales, personal administrativo
y de mantenimiento).

Puedes contar con ellos ante cualquier duda
o problema, su objetivo es facilitar tu estancia
en la vivienda para que sea lo mas satisfactoria
posible.

Feliz Estancia
en tu Nuevo Hogar

Usoy
MANTENIMIENTO

Al acceder a la vivienda recomendamos comprobar el estado
de la misma y ante cualquier deficiencia rellenar una hoja de
incidencias y entregarla a los responsables de mantenimiento
de su zona lo antes posible.

Asi mismo, durante la estancia en la vivienda cuentan con un
equipo de profesionales técnicos para solucionar cualquier
averia que se produzca en la misma.

Usar con cuidado y respeto las zonas comunes del edificio y
las viviendas facilita su mantenimiento en buen estado y las
hace mas agradables.

Zonas Comunes

Deben respetarse tanto la limpieza de las mismas como el
buen estado de sus elementos.

De existir en el edificio alguna azotea o terraza superior queda
terminantemente prohibido el acceso a la misma excepto a
los técnicos autorizados.

En las zonas comunes no debera dejarse ningtin objeto o
enseres particulares.

En algunos inmuebles existen trasteros de uso privado y por
lo tanto, la responsabilidad de su limpieza sera del arrendatario.

e de los vecinos, es
s ninos por su propia
cuales serian

b de los vecinos,
s que puedan

Las Viviendas

NORMAS
DE CONVIVENCIA

porlo que se
casa, o ruidos y

CoNsEJOs UTILES

A continuacion, referimos una serie de pautas mas o menos
conocidas que ayudaran tanto a un ahorro de energia como
a una buena conservacion de las viviendas:

Es necesario una buena ventilacién de la vivienda, siendo
aconsejable hacerlo por la manana y con la calefaccion apagada.

Conviene purgar los radiadores al comienzo de la temporada
de frio asi como mantener el termostato a una temperatura
constante y no someterlo a variaciones.

Aconsejamos formalizar un contrato de mantenimiento de la
caldera individual de gas con su servicio técnico.

Evitar el uso de productos abrasivos para la limpieza ordinaria.

Utilizar la cinta enrollable o manivela de las persianas con
suavidad, si se atasca no la fuerce.

Para el ahorro de electricidad conviene utilizar bombillas de
bajo consumo, encender Unicamente los espacios ocupados
asi como evitar el encendido y apagado continuado.

Ahorrar agua comprobando que los grifos no goteen, usar la
opcion de carga completa en los electrodomésticos, ducharse
en lugar de banarse, evitar dejar correr el agua del grifo cuando
no se utiliza, etc.



ANEXO VII - DVZ Normas

Zaragoza de uso de la piscina
VIVIENDA

Péagina 1 de 1

NORMAS DE REGIMEN INTERNO PARA EL USO DE LA PISCINA

1. El uso de la piscina comunitaria y los jardines estd reservado para uso exclusivo de los
inquilinos/as.

2. La piscina solo sera utilizada durante el periodo vacacional y horarios convenidos, prohibiéndose
usar las instalaciones fuera de este periodo u horario (1 de julio al 15 de septiembre. Horario
establecido: de 9.00 h. a 21.00 h). Se informa del peligro que puede conllevar el bafio si se han
afiadido productos para mantener y depurar el agua.

3. Es obligatorio el uso del bafiador. Queda terminantemente prohibido bafiarse vestido o desnudo.
No se podra acceder a la piscina con ropa y calzados de calle. Los vecinos/as deberan ir calzados
con el adecuado calzado en las instalaciones de la piscina.

4. Se prohibe que las personas menores de 12 afios vayan a la piscina solas, siempre deberéan ir
acompafados de un adulto.

5. Es obligatorio el uso de la duchas antes de cada bafio, debiendo respetarse las normas de
comportamiento social, salud e higiene de uso normal.

6. Para pasar a los portales y ascensores no se podra ir descalzo/a o mojado/a.

7. No se permite la utilizacién dentro de la piscina de colchonetas, juguetes, balones, equipos de
inmersion u otros objetos, permitiéndose solo los flotadores de aquellos usuarios/as que lo
necesiten por edad o minusvalia fisica.

8. Se prohibe abandonar desperdicios dentro del recinto de piscina, asi como consumir alimentos o
utilizar envases de vidrio y similares. Tampoco se permite la utilizacion de radios y otros equipos
musicales.

9. Queda terminantemente prohibida la estancia de animales en la zona de la piscina.

10. Las personas que padezcan alguna enfermedad transmisible o se encuentren en fase de
convalecencia, no deberan hacer uso de las piscinas.

11. Se recomienda el uso de gorro de bafio

Los inquilinos e inquilinas son responsables de cualquier incumplimiento de
estas normas ya sea cometido por el inquilino/a, su familia, personas dependientes de
él/ella o personas invitadas.

Se advierte que las personas que incumplan los puntos mencionados asumiran las
responsabilidades a que diesen lugar y a las perceptivas reclamaciones que se pudiesen originar
de tipo administrativo, civil o penal. La Propiedad no responderd, en ningan caso, de los dafios y
perjuicios que puedan sobrevenir a los usuarios/as por la utilizacién de forma inadecuada de las
instalaciones.

San Pablo, 61. 50003 Zaragoza. Tfno 976-28-26-59. Fax 976-28-10-62. www.zaragozavivienda.es

Sociedad Municipal Zaragoza Vivienda, Sociedad Limitada Unipersonal
Inscrita en el Registro Mercantil de Zaragoza. Tomo 1.895, seccion octava, folio 40, hoja Z-5.770 - C.I.F. B-50.005.701
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ANEXO VIII - DVZ Normas internas

Za ragﬂza Pégina 1 de 2
VIVIENDA

NORMAS DE REGIMEN INTERNO

ZONAS COMUNES

1. Las zonas comunes solo podran ser utilizadas por los inquilinos/as.

2. Se deben obedecer las indicaciones expuestas en los carteles.

3. Alentrary salir es obligatorio cerrar las puertas de acceso de la comunidad.

4. No se permite abandonar enseres domésticos, muebles, cristales o residuos en las zonas comunes ni
estacionar dentro de las instalaciones de la comunidad motos, bicicletas, etc.

5. Se prohiben los juegos de bal6n, raquetas, bicicletas, patines, monopatines, etc. y todos aquellos que
puedan dafiar las zonas comunes o molestar al vecindario.

6. EIl uso de aparatos de audio, televisores y otros elementos deben usarse tanto en el interior de las
viviendas como en sus terrazas a un volumen prudencial quedando terminantemente prohibido hacer
ruido después de las 24.00 horas.

7. Queda totalmente prohibida la utilizacién de servicios y elementos comunes de la comunidad
(extintores, sistema de riegos, grifos, etc.) para un uso indebido o contrario al que esta concebido.

8. Los vecinos/as de cada portal deben mantener y controlar las instalaciones para que todo esté en orden,
denunciando ante la Propiedad el mal funcionamiento, usos inadecuados, desperfectos o actuaciones
gue puedan suponer un riesgo para el vecindario o la seguridad.

9. En caso de reparacién é manipulacion no autorizada de elementos comunes (cuadros de luz, antenas,
ascensores, tuberias, etc.) se exigira el abono o reposicion de los desperfectos al infractor/a o
responsable.

LLAVES

10. Se prohibe la reproduccion de Ilaves del alojamiento, asi como la entrega a terceras personas.

GARAJES Y TRASTEROS

11. El garaje es de uso exclusivo de los inquilinos/as de las plazas de garaje y trasteros. Queda
terminantemente prohibida la ocupacion o estacionamiento de plazas de garaje que no sean las
pertenecientes a las de cada inquilino/a.

12. Es obligatorio circular dentro del garaje con las luces de cruce y nunca excediendo los 20 Km./h

13. Queda prohibido utilizar el garaje como lugar de recreo y juegos.

14. A la entrada y a la salida del garaje se esperara a que se cierre la puerta cerciorandose de que no se
produce la entrada de peatones o coches ajenos a la comunidad.

15. Queda terminantemente prohibido lavar el coche o realizar reparaciones de los vehiculos en le interior
del garaje. Se evitara dentro del garaje tener el motor en marcha con el fin de contaminar y ensuciar el
recinto en lo menor posible

16. Queda totalmente prohibida la utilizacion del trastero como zona habitable siendo ilegal su ocupacion
como habitacion, siendo su Unica funcion de almacenaje.

17. Queda prohibido almacenar en los trasteros elementos inflamables explosivos o peligrosos de cualquier
tipo o forma y que puedan suponer cualquier tipo de riesgo.

ANIMALES

18. No se permite el acceso de los animales a los lugares de disfrute comun del edificio.

San Pablo, 61. 50003 Zaragoza. Tfno 976-28-26-59. Fax 976-28-10-62. www.zaragozavivienda.es

Sociedad Municipal Zaragoza Vivienda, Sociedad Limitada Unipersonal
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%@rég%ﬁrﬂe totalmente que los animales defequen en las instalaciones de la comunidad siendo los

VipipiéDubierios/as los responsables de recoger los excrementos.

20. No se permite la estancia en la comunidad de cualquier tipo de animales sueltos; los animales deben ir
siempre atados y acompafiados de sus duefios/as. Caso contrario serdn denunciados antes las
autoridades competentes para su recogida por los servicios municipales de proteccién animal. Los
animales y su actuacion seré en todo caso responsabilidad de sus duefios/as.

21. Los animales deben tener al dia la correspondiente documentacién sanitaria y administrativa que
reconozca al propietario, asi como su inscripcion censada en el municipio.

22. Aquellos perros considerados razas peligrosas o que pesen mas de 25 kg sera obligatorio que lleven
bozal. Los propietarios deben evitar que se produzcan ladridos en las horas de descanso.

23. La utilizacién de los ascensores cuando se vaya con animales se podra hacer siempre y (nicamente que
no coincida con otros usuarios/as del ascensor (Art. 30 de Ordenanza Municipal de tenencia o
circulacion de animales de compafiia)

Los inquilinos e inquilinas son  responsables de  cualquier incumplimiento  de
estas normas ya sea cometido por el inquilino/a, su familia, personas dependientes de
él/ella o personas invitadas.

Se advierte que las personas que incumplan los puntos mencionados asumiran las responsabilidades
a que diesen lugar y a las perceptivas reclamaciones que se pudiesen originar de tipo administrativo,
civil o penal. La Propiedad no respondera, en ningun caso, de los dafios y perjuicios que puedan
sobrevenir a los usuarios/as por la utilizacion de forma inadecuada de las instalaciones.

San Pablo, 61. 50003 Zaragoza. Tfno 976-28-26-59. Fax 976-28-10-62. www.zaragozavivienda.es

Sociedad Municipal Zaragoza Vivienda, Sociedad Limitada Unipersonal
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ANEXO IX - Gestiones a realizar

Zaragoza para contratar suministros Pagina 1 de
VIVIENDA

AREA DE GESTION SOCIAL Y ALQUILERES

CONTRATACION DE SUMINISTROS PARA LA VIVIENDA

ELECTRICIDAD)

ERZ - ENDESA: Av. Cesareo Alierta, 22
Horario: 8:30 a 19:00 horas ininterrumpidamente de lunes a viernes
Tel: 976 76 00 00 (centralita) 9oo 84 89 oo (averias luz)
Tel.: 800 760 333 (contratacion)
(Puntos de Atencidn al Cliente en Anexo [)

FENOSA: Cl Marceliano Isabal, 3 (al lado del punto de Endesa).
Atencidn al cliente: 900 333 555
Fax: 902 522777

IBERDROLA: Teléfono Atencion al Cliente: 902 201520

Puntos de Atencion en Zaragoza:

— Zona Centro: INTEGRATEL: C/ Conde Aranda, 128

— Zona Actur: ACER MEGASTORE: C/ Nicolas Guillen, 2 (esquina Av. Maria
Zambrano)

Documentacién a aportar para la contratacion del suministro (ALTA):

= Boletin de luz sellado por la Delegacién de Industria (primera ocupacion o viviendas con
antigliedad superior a 20 anos)

= Carnet de Identidad (DNI) del/la titular del contrato

= Contrato de alquiler de la nueva vivienda

= Ne2de cuenta para domiciliar el pago

Documentacién a aportar para finalizar el servicio (BAJA):
(Del anterior domicilio en el caso de que usted figurara como titular del contrato)

= Unrecibo de eléctricas del domicilio en el que han estado viviendo, y del que quieren darse
de baja.
= Carnet de Ildentidad (DNI)

La informaciéon de los PRECIOS de los contratos la facilita los proveedores en los teléfonos arriba
indicados.

IGAS CIUDAD

ERZ - ENDESA: Av. Cesareo Alierta, 22
Horario: 8:30 a 19:00 horas ininterrumpidamente de lunes a viernes
Tel.: 976 760000 (centralita) 902 515351 (averias)
Tel: 902 508850 - 902 515651 (contratacion)

FENOSA: Cl Marceliano Isabal, 3 (al lado del punto de Endesa).
Atencion al cliente: 9o1 380220

Fax: 902 522777
www.gasnaturalfenosa.es

San Pablo, 61. 50003 Zaragoza. Tfno 976-28-26-59. Fax 976-28-10-62. www.zaragozavivienda.es
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IBERDROLA: Teléfono Atencion al Cliente: 902 201520
Fax: 901 202026

Puntos de Atencion en Zaragoza:

— Zona Centro: INTEGRATEL: C/ Conde Aranda, 128

— Zona Actur: ACER MEGASTORE: C/ Nicolas Guillen, 2 (esquina Av. Maria
Zambrano)

Documentacion:

= Boletin de instalador/a-fontanero/a

= Carnet de Identidad (DNI) del/la titular del contrato

= Fotocopia del contrato de alquiler de la nueva vivienda
= N2 de cuenta para domiciliar el pago

IMPORTANTE: Cuando tengan formalizados los contratos con la compania eléctrica y de gas rogamos
faciliten una fotocopia.

IAGUA, VERTIDO Y BASURAS|

AYUNTAMIENTO DE ZARAGOZA:  Oficina Municipal del Agua. Centro Empresarial (recinto Expo)
Av. Pablo Ruiz Picasso 63 A, oficina OA
Horario: 9:00 a 13:00 horas
Tel.: 976 200800 (contratacién)

Documentacion a aportar (ALTA):

= Contrato de alquiler de la nueva vivienda

= Carnet de Identidad (DNI) y teléfono de contacto
= Ne¢de cuenta para domiciliar el pago

= Tasa 18,50 € aproximadamente

Documentacién a aportar (BAJA):
(Del anterior domicilio en el caso de que Vd. figurara como titular del contrato)

= Anterior contrato de agua, vertido y basuras
= Ultimo recibo pagado
= Carnet de Identidad (DNI)

TARIFA ESPECIAL de tasas de agua, vertido y basuras
El Ayuntamiento aplica una reduccion de estas tasas segln ingresos y numero de personas que
habitan la vivienda.

Para mas informacién dirigirse a: Oficina Municipal del Agua. Centro Empresarial (recinto Expo)

San Pablo, 61. 50003 Zaragoza. Tfno 976-28-26-59. Fax 976-28-10-62. www.zaragozavivienda.es
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ANEXO 1.-. Puntos de Atencion Endesa en Zaragoza

Sector San José:

MONTAJES ELECTRICOS GARCIA, S.L.
Cl Joaquin Sanz de Gadea, 3

CP 50002 Zaragoza

Tel. 976 591918 Fax 976 414196
Email: pds@montegar.es

INSTALACIONES D&4J, S.L.
C2 Cabaldos, 41
CP 50013 Zaragoza

Tel. 976 410678 Fax: 976 496457

Sector La Jota:

CALEFACCION, CLIMATIZACION Y ELECTRICIDAD SUPERVIA, S.L.
Av. De La Jota, 53-55

CP 50014 Zaragoza

Tel. 976 470301  Fax 976 470301

Sector Delicias:

ARCO COINTEL ARAGONESA, S.L.
C/ Antonio Sangenis, 19
CP 50010 Zaragoza

Tel.. 976 346984

Sector Centro:

OSCA-GAS, S.A.

Cl Marceliano Isabal, 3
CP 50004 Zaragoza
Tel: 976 301476

Sector Actur:

ELECTRICOS ARAGON 2000 S.L.

Cl Poetisa Rosalia de Castro, 27
CP 50018 Zaragoza

Tel: 976 528368 Fax: 976 511083
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ANEXO X - Deficiencias vivienda
Zaragoza
VIVI E N DA AREA DE PATRIMONIO Y CONTRATACION

RELACION DE DEFICIENCIAS OBSERVADAS EN VIVIENDAS

Emplazamiento
Edificio Vivienda
Inquilino Tfno

Senale por escrito, con letra clara, las deficiencias o cualquier clase de problema observados en el uso
de la vivienda, detallado por habitaciones.

Este impreso se debera entregar firmado, en el plazo de TREINTA DIAS NATURALES, en las oficinas de
la Zaragoza Vivienda- c/ San Pablo 61, 50003 Zaragoza.

Vestibulo ylo Zonas de paso

Estar-comedor

Cocina ylo Galeria

Cuarto de bafo ylo Aseo

Dormitorios

Zonas comunes

De acuerdo con el articulo 5 de la Ley Organica 15/1999 de Proteccion de Datos, se le informa que los datos personales proporcionados por Vd.
en el presente documento seran incorporados a un fichero cuyo responsable es la Sociedad Municipal Zaragoza Vivienda S.LU. (Zaragoza
Vivienda), con la finalidad de gestionar la relacion contractual entre ambas partes, asi como informar sobre las incidencias observadas por Usted
en su vivienda al objeto de poder solventarlas. Zaragoza Vivienda trata sus datos con la maxima confidencialidad y bajo estrictas medidas de
seguridad, y no los comunica a terceros fuera de los casos sefialados por la normativa vigente o prevista en el contrato de compraventa suscrito
entre las partes. Usted podra, en los términos fijados por la ley, ejercer sus derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion sobre sus
datos dirigiéndose a: Zaragoza Vivienda — C/ San Pablo 61, 50003 Zaragoza.

Zaragoza, a de de 20.......
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ANEXO XI - Carta fecha de pago

Zaragoza

Vl\” ENDA AREA DE GESTION SOCIAL Y ALQUILERES
Yo_____ conDNI____ y
domicilio sito en<C/______ propiedad de la Sociedad

Municipal Zaragoza Vivienda SLU (Zaragoza Vivienda).

Elijo la opcion para el cobro del recibo de alquiler:

|:| Cobro de los recibos de alquiler a primeros de cada mes

|:| Cobro de los recibos de alquiler a partir del 11 de cada mes.

Zaragoza,a ...... de. o de 20....

El/lLa adjudicatario/a definitivola,
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ANEXO XIl - Comunicaciones

Zaragoza servicio de mantenimiento
VIVI E N DA AREA DE GESTION SOCIALY ALQUILERES

COMUNICACIONES CON EL SERVICIO DE MANTENIMIENTO

> Para comunicar desperfectos ordinarios deberd comunicar con el Area de
Mantenimiento de Zaragoza Vivienda en horario de 8:00 a 15:00 horas.

Direccion: C/ SAN PABLO N2 76
Teléfono:  976.40.59.05

> Laempresa encargada de hacer los arreglos de mantenimiento es la empresa:

» Se pone a disposicion de los arrendatarios y arrendatarias un servicio de atencion de
urgencias para situaciones excepcionales que ocurran a partir de las 15:00 horas y
fines de semana, que le impidan permanecer en su vivienda en condiciones de
seguridad (inundaciones, fallo sistema eléctrico...). Las salidas de este servicio de
atencion de urgencias tienen un coste mas elevado.

> Otros teléfonos de interés general:

Bomberos: 080

Policia Local: 092

Policia Nacional: 091

Endesa averias Electricidad: 902.511.511

Endesa averias Gas: 902.515.651

Vialidad y Aguas del Ayuntamiento: 976.72.15.50
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ANEXO XIllI - Protocolo conflictos

Zaragoza
VIVIENDA AREA DE GESTION SOCIAL Y ALQUILERES

PROTOCOLO DE ACTUACION PARA L@S VECIN@S EN SITUACIONES
IRREGULARES

OBJETO

Describir un protocolo que recoja una serie de pasos a seguir por los vecinos cuando se encuentren
situaciones irregulares en las zonas comunes de sus viviendas. Con situaciones irregulares nos referimos a
todo tipo de situaciones o0 comportamientos de terceros que no se ajusten a las normas basicas de convivencia
estipuladas o contravengan la legalidad vigente. Los objetivos que se persiguen son:

1° Mejorar la convivencia vecinal

2°. Aumentar la seguridad de 1@s vecin@s previniendo posibles conflictos y actuaciones no
deseables en la comunidad.

DESARROLLO

La forma de proceder variara en base a las circunstancias. La distincién primera y basica es si el
comportamiento irregular procede de un vecin@ de nuestra comunidad o se trata de una persona ajena a la
misma quedando el protocolo a seguir de la siguiente manera:

Personas ajenas a la comunidad: se pondra directamente en conocimiento de la policia nacional para que ser
persone dado que esta en una propiedad privada a la que es ajeno’.

Personas pertenecientes a la comunidad:

1. Dialogar con la persona: De forma opcional nos podremos dirigir, siempre de forma cordial y respetuosa, a
la persona en cuestién para explicarle que aquello que esta haciendo no es correcto. Si la contestacion es
negativa, violenta o agresiva se cesara automaticamente la conversacién informado al/el trabajador social de
referencia de lo ocurrido

En caso de tratarse de menores de edad podremos dirigirnos a él/la menor con las mismas directrices
anteriores 0, si conocemos a los padres/madres, podemos optar por ponernos directamente en contacto con
ellos para explicarles lo sucedido.

La decisién de dirigirnos directamente a la persona se plantea como una cuestién opcional ya que somos
nosotr@s mism@s las que debemos valorar, dadas las circunstancias, si es lo mas oportuno o no. En esta
decision pueden influir maltiples variables como las que mostramos a continuacion:

- Eltipo de conducta. No es lo mismo dejar la basura en el rellano o tirar las colillas de los cigarros en las
zonas comunes que llevar a cabo actos vandalicos como destrozar el mobiliario o consumir drogas
dentro de la comunidad. Para situaciones como las primeras se desaconseja totalmente ponerse en
contacto con la policia nacional ya que esto seria repuesta desproporcionada a la accién y posiblemente
la policia no respondiera a nuestra comunicacion.

- El nimero de personas que puedan estar llevando a cabo la conducta incorrecta. Si se trata de un grupo
numeroso de gente ya que la reaccion del grupo es siempre menos predecible y controlable que la de
una persona sola.

L El Cuerpo de Policia Nacional informo a Zaragoza Vivienda que mientras la situacién notificada se produzca
en zonas comunes de la comunidad no necesitan mas que se les facilite acceso a la misma sin necesidad de orden

judicial. La notificacion de la situacion asi como la denuncia pueden efectuarse de forma anénima.
San Pablo, 61. 50003 Zaragoza. Tfno 976-28-26-59. Fax 976-28-10-62. www.zaragozavivienda.es
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- El estado en que encuentre la persona. Podemos sospechar que la persona ha bebido o se encuentra bajo
la influencia de algun toxico.

- Lasituacion en la que nos encontremos la conducta. Si las personas que estan realizando la conducta se
estan escondiendo para realizarla y son sorprendidos su reaccion puede ser menos predecible.

Ante cualquiera de las circunstancias anteriores desaconsejamos el dirigirnos a la persona o personas que
estén realizando la conducta irregular.

2. Ponernos en contacto con nuestro trabajador/a social asignad@ por Zaragoza Vivienda. Si decidimos que,
dadas las circunstancias, no es oportuno dirigirnos directamente a la persona/s que estan realizando la accién
irregular podemos ponernos en contacto con el/la trabajador/a social. Le explicaremos lo sucedido para que
el/ella pueda realizar las acciones oportunas para evitar la repeticiones de estas conductas.

3. Si, ysolo si, si ninguno de los dos pasos anteriores surgen ninguln tipo de efecto la siguiente vez que se vea a
la persona o personas actuando de forma irregular se notificara directamente a la policia nacional.

Como se podra comprobar no se ha expuesto como opcion el inhibirse o0 no hacer nada antes estas conductas. El
no hacer nada ante conductas que perjudican la convivencia y por lo tanto a la comunidad nos convierte en
complices de las mismas. Cada una de las personas que convivimos en una comunidad de vecinos formamos el
caracter de la misma a través de nuestra forma de actuar. Entendemos por tanto que tod@s estamos interesad@s
en que nuestra comunidad sea cada vez una comunidad mejor por lo que estamos dispuestos a colaborar en esta
tarea colectiva.
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