INFORME RESUMIDO DE LA ACTIVIDAD EN PEGORA ANOS 2020 Y 2021

Debido a la incidencia que ha tenido la Covid-19 en la actividad de la oficina, este in-
forme esta referido a los afios 2020 y 2021 y he creado 3 periodos diferenciados por las
formas de relacionarnos con la ciudadania a la hora de prestar nuestros servicios.

Desde el 1-1-2020 hasta el 13-3-2020, con un funcionamiento basado en los
tiques emitidos por el sistema, con atencién presencial sin cita previa y atencion
telefénica.
Del 16-3-2020 al 29-10-2021. Como consecuencia del estado de alarma y el
confinamiento de la poblacién, las desescaladas, la aparicién de nuevas oleadas
o rebrotes, las limitaciones de aforo y horarios, las restricciones de movilidad, la
oficina ha funcionado en estas modalidades de atencion:

o Unicamente atencion telefénica

o Atencién presencial con cita previa obligatoria y atencion telefénica
Del 2-11-2021 al 30-12-2021, el servicio se ha prestado en atencion presencial
sin obligatoriedad de cita previa y en atencion telefonica.

Puntualizar que la pagina web del Ayuntamiento y durante los tres periodos ha sido y
sigue siendo un canal de comunicacién efectivo, pero que no lo incluyo en este informe.

PERIODO 1 PERIODO 2 PERIODO 3
2-1-2020 al 16-3-2020 al 2-11-2021 al
13-3-2020 29-10-2021 30-12-2021
TIQUES 12.648 20.632 (virtua- 3.743
les)
ATENCIONES PRESEN- 16.487 27.069 4.414
CIALES
LLAMADAS TELEFONI-
CAS ATENDIDAS 2.351 49.765 2.187
CITAS PREVIAS - 26.811 419
ATENCIONES EN LA - 5.112 -
PUERTA

1-1-2020 hasta el 13-3-2020

El nimero de tiques atendidos en este periodo fue de 12.648 y las llamadas telefénicas
de 3.429, en este periodo pre pandemia no trabajabamos con cita previa.

Las atenciones mas requeridas en atencion presencial y ordenadas de forma decre-
ciente fueron las relacionadas con:

Volantes padrén habitantes

Altas, cambios de domicilio y bajas en el Padrén de habitan-
tes

Tarjetas Mugi

Envio de solicitudes y documentacion al Gobierno Vasco



Domiciliacion de recibos

Reparto bolsas heces de perros

Informacion e impresos ayudas Gobierno Vasco
Contribucién urbana

Reparto bolsas contenedor marrén

Tarjeta Coliseo

Vehiculos

Las atenciones telefonicas mas numerosas fueron:

Teléfonos, direcciones y horarios de administraciones y trans-
porte.

Alta de domiciliaciones bancarias

Consultas sobre el DNI

Vehiculos

Contribuciéon urbana

Del 16-3-2020 al 29-10-2021

Durante este periodo y debido al estado de alarma, el confinamiento, las restricciones
de movilidad, horarios y aforos, posteriores rebrotes y las medidas de emergencia sani-
taria que se tomaron, los modos de atencién utilizados pasaron desde la atencién ani-
camente telefénica (confinamiento) a la presencial con cita previa obligatoria mas el ca-
nal telefénico.

En un principio la Unica via para coger la cita previa fue el teléfono, a partir del 18 de
enero de 2021 ya ha sido posible y a través de otra aplicacion informatica, gestionar las
citas también via internet. A partir de esa fecha el 22 % de las reservas de citas se han
hecho a través de la pagina web del Ayuntamiento.

Se fueron tomando medidas especificas para seguir dando servicio y en un primer mo-
mento para las peticiones de volantes de empadronamiento, recibos y otros documentos
y de forma temporal se habilité la posibilidad de solicitarlos teleféGnicamente o a través
del correo electrénico y enviarselos a la persona solicitante después de realizar las com-
probaciones pertinentes. Las campafias de matriculacion en cursos y cursillos se hicie-
ron a través del correo electrénico, de los formularios preparados en la pagina web y
algunas se reforzaron en presencial. En los casos de las matriculaciones a través de
formularios su gestion recay6 sobre los departamentos organizadores. Con el objeto de
ampliar las posibilidades de hacernos llegar con facilidad las solicitudes de algunas cam-
pafas especificas, se habilité un buzdn en el espacio que se encuentra junto a la entrada
de la oficina

La necesidad de atender a mas personas nos llevo a prestar algunos tramites sencillos
(entrega de impresos de solicitud, de volantes de empadronamiento, de bolsas para
recoger las heces de los perros etc.) en la puerta de entrada a la oficina.

Estas formas de funcionamiento han dado lugar a un fuerte desplazamiento de las aten-
ciones del canal presencial hacia el teléfono, el correo electrénico y la pagina web.

Una de las caracteristicas de la atencion telefénica durante este periodo ha sido la difi-
cultad de comunicar de forma eficiente las instrucciones y conceptos administrativos a



las personas, lo cual ha hecho que los tiempos de atencion telefonica se alargaran.
Nuestra forma de actuar ha sido: cuando una persona solicitaba cita previa se le pre-
guntaba por el trdmite a realizar, se le explicaban las condiciones a cumplir y la docu-
mentacion necesaria y la via por la que se le hacia llegar la solicitud. A partir de ahi la
persona se presentaba el dia de la cita y realizaba el tramite, siempre intentando que no
tuviera que volver a la oficina. La menor eficiencia lograda en la comunicacién telefénica
y el l6gico aumento de la duracién y del nimero de las llamadas nos han llevado a tener
muchas llamadas perdidas.

Las atenciones mas requeridas en atencidn presencial y por orden decreciente fueron
las relacionadas con:

Volantes del padrén habitantes

Altas, cambios de domicilio y bajas en el padron de habitantes

Envios de solicitudes y documentacién al Gobierno Vasco y otras administra-
ciones

Emision de certificados de firma e identificacion digital B@KQ

Tarjetas Mugi

Contribucién Urbana

Informacion e impresos ayudas Gobierno Vasco

Las atenciones teleféonicas mas numerosas han sido:

Peticion de cita previa.

Consultas varias (sobre todo relacionadas con la pandemia)
Solicitudes de volantes de empadronamiento

Alta de domiciliaciones bancarias

Consultas sobre el DNI

Vehiculos

Contribucién urbana

NUEVO CANAL PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO ADMINISTRATIVO

A primeros de septiembre de 2020 se creo6 junto a la puerta de entrada de Pegora un
espacio especifico abierto todos los dias en horario de 7:30 a 21:30 y se instalé una
maquina en modalidad de autoservicio que permite expedir y realizar:

¢ Volantes de empadronamiento individuales e historicos.

e Copias de recibos pagados.

e Pago de recibos.

e Obtencion de impresos de los diferentes trdmites municipales.
e Consulta de expedientes tramitados con el Ayuntamiento.

e Tramitacion de solicitudes.

La media de peticiones iniciadas ha sido de 42 diarios. Hablo de peticiones iniciadas
debido a que Unicamente con entrar en una de las opciones que ofrece el sistema lo
contabiliza como tal, independientemente de si se termina o no la operacion iniciada.

Los servicios mas demandados han sido la expedicién de los volantes de empadrona-
miento individuales e histéricos, la consulta a los diferentes tramites del Ayuntamiento y
la impresion de los impresos de solicitud.



PRESENTACION DE DOCUMENTACION Y ESCRITOS DESTINADOS A OTRAS AD-
MINISTRACIONES

A partir del 6 de mayo de 2021 es posible realizar el envio a través de Pegora de solici-
tudes y documentacion a diferentes administraciones (anteriormente soélo se podia ha-
cer al Gobierno Vasco y a la Diputacion Foral de Gipuzkoa). Estos envios y utilizando la
nueva plataforma informética “Orve”, en la gran mayoria de los casos se realizan con la
documentacion escaneada, por lo cual devolvemos los originales a la persona intere-
sada.

PERIODO 3
Del 2-11-2021 / 30-12-2021

Se ha eliminado la obligatoriedad de tener cita previa para entrar en la oficina y hemos
vuelto a utilizar el sistema de tiques (el que utilizabamos antes de la pandemia) de forma
que la persona que acude a la oficina imprime el tique y espera a que el sistema a través
del monitor de television le indique a que mesa de atencion tiene que ir. También es
posible obtener una cita previa antes de presentarse en la oficina.

Las atenciones mas requeridas en atencién presencial y por orden decreciente fueron
las relacionadas con:

Volantes del padrén habitantes

Altas, cambios de domicilio y bajas en el padrén de habitantes

Envios de solicitudes y documentacion al Gobierno Vasco y otras adminis-
traciones

Tarjetas Mugi

Reparto de bolsas para la recogida de las heces de los perros

Informacion e impresos sobre ayudas del Gobierno Vasco

Emision de certificados de firma e identificacion digital B@KQ

Las atenciones telefénicas mas numerosas han sido:

Teléfonos, direcciones, horarios de administraciones y transportes publicos
Informacion y solicitudes de cita previa.

Consultas sobre los tramites de altas, bajas y cambios de domicilio del pa-
drén de habitantes.

Solicitudes de volantes de empadronamiento

Consultas sobre el envio de documentos a otras administraciones

CAMPARNAS “UMEAK ESKOLARA” Y “AYUDA A ESTUDIANTES”

En las siguientes tablas se pueden ver las subvenciones gestionadas.

UMEAK ESKOLARA 2021 2020 2019 2018 2017

NUmero de subvenciones concedidas 3.228 3.390 3.295 3.292 3.252




Importe total (€) 218.409| 405.115| 197.515| 197.251 | 194.817
AYUDA A ESTUDIANTES 2021 2020 2019 2018 2017

NuUmero de subvenciones concedidas 1.345 1.409 1.241 1.194 1.252

Importe total (€) 84.836| 168.760| 74.481| 71.484| 75.013

El importe de las subvenciones pagadas en 2020 se incrementd por motivo de la pan-
demia y para ayudar tanto a las familias como a los comercios de Eibar, pasando el
importe maximo de la subvencion de 60,10 a 120,20 €

En 2021 la cantidad de 120,20 € unicamente se ha mantenido para las familias percep-
toras de las ayudas Renta de Garantia de Ingresos (RGI), Ayudas de Emergencia Social
(AES) vy las incluidas en el programa Banco de Alimentos. Para el resto de familias el
importe maximo de la subvencién ha sido de 60,10 €

CONCLUSIONES GENERALES:

La aplicacién de las medidas sanitarias y el mantenimiento de los aforos nos ha llevado
a implantar la cita previa.

La mayoria de las citas previas se han dado a través del teléfono, intentando dar una
buena informacién para que la personay en relacion a su tramitacion Gnicamente tuviera
gue hacer una Unica visita a la oficina.

La comunicacion telefénica en relacion a los tramites administrativos ha resultado bas-
tante menos eficaz que la que se produce en atencién presencial.

Gestionar la cita previa nos ha supuesto una mayor dedicacion y esfuerzo, sin olvidar
las medidas higiénicas de limpieza de las mesas después de cada atencion.

El plazo para la atencion con cita previa ha oscilado entre 0 (mismo dia) y 4 dias.

El control del acceso de la ciudadania a la oficina ha generado una constante tension
en la zona de la puerta, espacio que no ha sido el mas adecuado para estar esperando.

El hecho de que las atenciones se hayan derivado hacia canales diferentes al presencial
han obligado al Ayuntamiento a buscar otras soluciones técnicas y juridicas que nos han
permitido agilizar en parte la atencion a la ciudadania.

Esta forma de atencidon ha supuesto un espaldarazo a la implantacién de la administra-
cion electrénica en el Ayuntamiento.

Eibar a 22 de marzo de 2022

Fdo. Imanol Alberdi




