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Introduccion

La Ley de transparencia y buen gobierno, aprobada en sesidn plenaria por el Parlamento de
Galicia el pasado 23 de diciembre de 2015, y con entrada en vigor en fecha del 9 de marzo
de 2016, establece un nuevo marco legal en nuestra comunidad, con el objeto de dar
respuesta a la creciente exigencia de la ciudadania de participar en el control publico de la
actividad de sus instituciones. Precedida de la Ley estatal 19/2013, de 9 de diciembre, de
transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno, viene a desarrollar algunos
aspectos que ésa norma de contenido basico deja a expensas de las Comunidades

Auténomas.

La norma basica establece obligaciones de difusién de determinada informacion a través de
Internet (ejercicio de la publicidad activa) y concreta un catdlogo de requisitos minimos al
que se deberan cefiir de manera inmediata, si es que no lo han hecho ya, las distintas
administraciones en su esfuerzo por gestionar las diferentes politicas de manera
transparente. Del mismo modo regula el derecho de las personas a solicitar de sus
respectivos gobiernos informacién publica que consideren oportuna, concretando los
limites de tal derecho y estableciendo mecanismos de recurso contra las resoluciones
denegatorias emitidas por las administraciones aludidas. Por ultimo, se establecen, en la
norma estatal, principios basicos de buen gobierno y que afectan al ejercicio de los altos
cargos que trabajan al servicio de las administraciones publicas estatales, y deja a expensas
de cada una de ellas la legislacion concreta sobre norma de buena conducta y control de

incompatibilidades.

La Ley gallega viene a ampliar de manera considerable el niimero de indicadores de
transparencia con el que estaran comprometidas las administraciones publicas
auton6émicas de manera inmediata. Ademas de aglutinar toda la regulacidén que hasta este

momento preceptuaba, de manera directa o indirecta, la rendicién de cuentas de los poderes
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publicos de nuestra comunidad, sienta las bases para la sistematizacion del control de las

buenas practicas en la materia.

La plena implantacion de las practicas transparentes en el desempefio de las funciones
publicas de las instituciones, en particular en el Valedor do Pobo, obliga a proyectar
actuaciones a corto, medio y largo plazo. Si bien fijar objetivos concretos y con horizontes
temporales resulta imprescindible, no menos importante sera configurar sistemas de

evaluacién del cumplimiento de esos objetivos y publicitarlos en su debida forma.

En el caso concreto de la instituciéon del Valedor do Pobo, esa planificaciéon responde
también a la necesidad de fijar lineas de actuacién ante la incorporacién de una nueva
titularidad al mandato y de fijar objetivos programaticos necesarios para afrontar la nueva

etapa, tras un periodo prolongado de interinidad.

La institucién del Valedor do Pobo, ademas, en ese nuevo marco normativo aludido, se
convierte en entidad supervisora del buen funcionamiento del gobierno en materia de
transparencia por medio de la adscripciéon de un érgano colegiado independiente que
resolverd, en su caso, las reclamaciones recibidas frente a las resoluciones de acceso a la
informacién publica que le presente la ciudadania. En este sentido el cumplimiento de las

obligaciones de buen gobierno, que también le incumben, debera ser ejemplar.

Se hace necesario objetivar las lineas de actuacidn de la oficina en un contexto de cambio en
la titularidad, en las competencias y en las exigencias del ciudadano. Mejorar la calidad del
servicio, persiguiendo la ejemplaridad en la transparencia, asi como publicitar por todos los
medios la actuacién investigadora del Valedor do Pobo, haciendo especial hincapié en la
promocion de la pedagogia de los derechos, s6lo serd posible mediante la configuracién de

unas definidas lineas estratégicas de cumplimiento casi obligado.

El presente documento aspira a arrojar luz al respecto de esos principios de actuacion. Una

primera parte, la que aqui se presenta, se centrara en definir con detalle los objetivos
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programaticos para el periodo 2016-2018, tratando de incidir en cada uno de los ejes de

actuacion necesitados de atencion por parte de la defensoria.

La segunda mitad de este trabajo, que se desarrollara en los préximos meses, nos permitira
afrontar el estudio de la ejecucién de las medidas de transparencia en organizaciones
afectadas por la actual legislacidn, con especial atencion a las entidades que promueven la
defensa de los derechos fundamentales respecto de las obligaciones impuestas por esa
normativa. Partiendo de esa radiografia, se procederd a analizar, con caracter mas concreto,
la implementacion de acciones de transparencia por parte de la oficina del Valedor do Pobo,
tratando de llevar a maximos los compromisos para con esta materia y de contribuir a

consolidar la institucion como referencia de esta materia en Galicia.

En dltimo término, este proyecto se completara con el afianzamiento de los compromisos
previos adquiridos por el Valedor do Pobo al respecto de los informes especiales y
extraordinarios ya comprometidos, intentando contribuir a su estudio y preparacién para

llevarlos a buen término en un plazo de dos afios.
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Objetivos estratégicos del Valedor do Pobo: 2016-2018

El 2 de septiembre de 2015 tomd posesiéon como valedora do pobo, Milagros Otero Parga.
La renovacién del mandato por parte del Parlamento de Galicia de la persona que ocupa la
titularidad de la institucién nos brinda la oportunidad de fijar objetivos programaticos para
los préximos afios, en un contexto en el que la oficina vera incrementadas sus competencias,
al perfilarse como garante de las buenas practicas en materia de transparencia y buen
gobierno en nuestra Comunidad Auténoma. La recién aprobada Ley de transparencia y
buen gobierno (DOG, 15 de febrero de 2016) crea la nueva figura del Comisionado de
Transparencia y atribuye sus funciones al Valedor do Pobo como ente encargado de la
vigilancia del cumplimiento de las obligaciones legales en materia de transparencia y buen
gobierno de las administraciones publicas gallegas. Este comisionado tiene adscrita, y
preside, una Comisiéon de Transparencia, como 6rgano colegiado independiente que le
permitird adoptar resoluciones al respecto de las reclamaciones cursadas por los
ciudadanos en relacién a posibles vulneraciones de su derecho de acceso a la informacion,

en este marco legal.

Estas lineas estratégicas parten con la idea de otorgar a esta defensoria, en un primer
momento, un fuerte impulso de modernizaciéon que permita mejorar la calidad del servicio
ofrecido a la ciudadania. También aspiran a sentar las bases de esa nueva tarea supervisora
encomendada a la institucién. En este marco, es deseo de la nueva titular reforzar los
mecanismos de comunicacién y de pedagogia de derechos, asi como publicitar, de manera
constante y efectiva, la accién investigadora desplegada por la organizaciéon. Hacer del
Valedor do Pobo un referente en el estudio de los derechos humanos en Galicia y promover
la mediacién como practica util en la resolucién de conflictos especialmente complicados,
forman parte de la intencionalidad de esta gestion, en la que no se puede perder de vista la
necesidad de extender el conocimiento de las funciones y utilidad de este comisionado entre

la poblacién.



Valedor do Pobo, institucion de transparencia

La institucién del Valedor do Pobo avala una sélida trayectoria en la salvaguarda de los
derechos de la ciudadania en Galicia, refrendada por el incremento constante en la atencion
a los problemas de la sociedad y un indice de efectividad mas que aceptable. Cuenta con el
favor de las personas que, cada vez en mayor ndmero, confian a esta institucion estatutaria
la resolucion a sus conflictos con sus administraciones publicas, asi como con el apoyo de
las organizaciones sociales y entes del tejido asociativo, que se han convertido en aliados
imprescindibles del Valedor en la busqueda de la justicia material en cada una de sus

actuaciones.

No resulta baladi, en este marco, que el Valedor do Pobo se haya convertido en uno de los
organos mas identificados, por parte de la ciudadania, con el control de las actuaciones y
mejora de las politicas publicas, asi como con la proteccion de los derechos de los colectivos
mas vulnerables. Tal confianza viene refrendada en los dltimos afios por el incremento
constante del nimero de quejas presentadas por los ciudadanos y por el despliegue de una
accion mediadora con resultados, en su mayor caso, favorables a todas las partes. No
obstante, ain queda mucho camino por recorrer en la extensiéon del conocimiento de la

instituciéon entre todos los grupos de poblacién.

Sobra decir que uno de los sectores de la poblacién con un nivel mas alto de vulnerabilidad
lo constituyen los nifios, nifias y adolescentes, en especial aquellos precisados de atencién
o de proteccion por diferentes motivos. El Valedor do Pobo, debe apostar en este ambito,
por la pedagogia de derechos y la educacién en valores de los mas jovenes. Contribuir desde
el entorno educativo a su formacién en derechos los convertira, a buen seguro, el dia de

mafiana en adultos mas responsables.

El Valedor do Pobo ha venido desempefiando en los ultimos afios una accion integral y
proactiva para con los jévenes, tratando de ganar liderazgo en la promocién de las politicas
publicas en esta materia. Aparte de tramitar las quejas que afectan a los mas pequefios con
la urgencia que, en muchos casos, se precisa, se han consolidado en el tiempo iniciativas

pedagogicas que convierten a la instituciéon en una referencia en temaéticas como la
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seguridad tecnoldgica, la difusién de derechos, la protecciéon de los menores en procesos
judiciales, la prevencidon del acoso escolar, la violencia de género en menores o la busqueda

de la excelencia en el contexto educativo.

Resaltan, por otra parte, las actuaciones en materia de servicios sociales y discapacidad,
areas que se han visto reforzadas recientemente en el alto comisionado autonémico, como
resultado del contexto de crisis y las demandas de colectivos de ciudadanos muy

numerosos, necesitados de atencion por parte de sus poderes publicos.

Con treinta afios de trayectoria, la institucion del Valedor do Pobo llega a la madurez con
una apuesta, por otra parte necesaria, por mejorar la calidad de sus servicios y la atenciéon
alas personas. En los ultimos tiempos todas las instituciones publicas se han visto obligadas
a articular sus actuaciones desde una perspectiva de maxima eficiencia. Las limitaciones
presupuestarias y de personal que han afectado a la oficina del Valedor do Pobo obligan a
reorientar la forma en que se afrontan los diferentes procesos, en una continua bisqueda
de mejora y de optimizacién de recursos. El compromiso de modernizar la oficina e
implementar nuevos sistemas tecnolégicos es ineludible. No lo es menos la necesidad de
adaptar los mecanismos de atencidén al publico a las necesidades de una ciudadania cada vez

mas exigente con la inmediatez y la agilizacion de los procedimientos.

La trayectoria del trabajo desarrollado por el Valedor do Pobo en sus tres décadas de
funcionamiento ha sedimentado practicas paralelas al ejercicio de sus competencias en el
control de legalidad de las actuaciones sometidas a su supervisién que, por su utilidad,
deberan ser tenidas en cuenta. El papel de mediador ha sido decisivo a la hora de canalizar
respuestas a demandas ciudadanas y colectivos en relacion a cuestiones que afectaban a sus
administraciones. La defensa de la justicia material, mas alla de leyes y normas, también ha
permitido desbloquear situaciones complicadas en favor de las personas, asi como sentar
las bases de politicas publicas mas adecuadas. Ya en los ultimos tiempos, favorecer la

participacién ciudadana en las investigaciones, con presencia especial del tejido asociativo
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en las demandas, se ha convertido casi en una exigencia que, por otra parte, resulta de

enorme utilidad.

Partiendo de las ideas antedichas, el Valedor do Pobo fija seis objetivos programaticos o
estratégicos ante la ciudadania, el tejido asociativo y representantes de los poderes publicos

como guia que ha de dirigir sus actuaciones para el préximo trienio.

1. Mejorar la calidad del servicio

2. Fomentar la pedagogia de derechos, educar en
valores y promover la mediacién

3. Modernizar y crear una oficina de la transparencia

4, Reforzar la comunicacidn institucional

5. Optimizar la gestiéon econdmica

6. Publicitar la accién investigadora

;B o JONE-INE

2016
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OBJETIVO 1.Mejorar la calidad del servicio

A diferencia de otras instituciones homologas, el Valedor do Pobo no dispone en estos

momentos de una Carta de Servicios que recoja los estandares de calidad y los compromisos
de atencién al ciudadano en el marco normativo que le incumbe. Muchos de los mismos se
reflejan de manera intrinseca en su reglamento y en su ley reguladora. Incluso aparecen
desdibujados en un Cddigo de Buenas Practicas administrativas que data del afio 2005.
Resulta, por tanto, mas que conveniente revisar y actualizar todas esas ideas para acercarlas
al presente contexto. Y es que una institucion como el Valedor do Pobo, que tiene
encomendada la proteccién y defensa de los derechos y libertades recogidos en la
Constitucion y en el Estatuto de Autonomia de Galicia, no puede permanecer ajena a los
cambios que estd experimentando el sector publico y, mas en concreto, a la busqueda de
garantias en la prestacion de servicios publicos a la sociedad que, en este caso ain con

mayor motivo, es destinataria de sus actuaciones.

Nos encontramos inmersos en un proceso de revision del proceder de los poderes publicos,
en el que se hace necesario definir los mecanismos para ofrecer servicios de mayor calidad
y eficacia. Es una demanda social que se ha ido incorporando poco a poco a la normativa
europea, estatal y autondémica en materia de régimen juridico y organizacién

administrativa.

Existe un conjunto difuso de actuaciones de los poderes publicos que, sin resultar exigibles
de manera directa desde un punto de vista juridico, sf que tienen una incidencia notoria en
la mejora de la calidad del servicio prestado. Las cartas de servicios, ya bastante extendidas
entre las entidades publicas, se manifiestan, en este contexto, como instrumentos utiles y
eficaces de la garantia de esos estandares. Vienen a dar respuesta a la necesidad de que la
ciudadania reconozca cuales son las garantias con las que cuenta respecto de su derecho a

recibir un buen servicio que derive en un mayor grado de satisfaccién.

El documento deberd normalizar la buena practica administrativa en el seno de la

institucion con atencién a los principios de informacién, transparencia, buen gobierno y
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excelente asistencia a las personas. El mismo debera catalogar los derechos de los
ciudadanos en sus relaciones con la institucién del Valedor do Pobo y definir, de manera
clara, compromisos acerca de los servicios, la atencién, la optimizacién de procedimientos

y la sistematizacién prestar todos esos servicios con la calidad que corresponde.

EJE ESTRATEGICO A: CONSOLIDACION DE COMPROMISOS

ACCION N2 1

Elaborar una Carta de Servicios que recoja los estandares de calidad y compromisos de

atencion al ciudadano en el marco normativo de la institucion del Valedor do Pobo

La filosofia y los compromisos concretos apuntados por la Carta de Servicios deberan ser de
obligado cumplimiento para todas las personas que trabajan al servicio de la institucion del
Valedor do Pobo. Al igual que documentos homélogos aprobados por entidades de defensa

de los derechos humanos, debera cumplir, como minimo, con los siguientes propoésitos:

Informar a la ciudadania sobre los servicios que presta
Apuntar los principios generales que rigen la actuaciéon
Definir los derechos que se reconocen a las personas usuarias

Adquirir compromisos de calidad para mejorar la prestacion de los servicios

NS NEE NN

Informar claramente sobre los mecanismos para formular reclamaciones y

consultas

v" Recoger los compromisos que adquieren los miembros de la institucion en sus
relaciones con las personas que solicitan su intervencion

v" Apuntar los servicios y modalidades de la prestacién de la atencion

v Definir los mecanismos para medir el grado de satisfaccion de los usuarios
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v Abrir canales de participacion ciudadana para que colaboren en la mejora de esos

servicios

EJE ESTRATEGICO B: SEGUIMIENTO DE LAS ACCIONES

ACCION N2 2

Desarrollar mecanismos de seguimiento de la efectividad de las resoluciones vinculadas

a las quejas con el objeto de poder establecer indices de efectividad en la gestion

La publicidad de los informes y actuaciones del Valedor do Pobo constituye una obligaciéon
legal y uno de los principales instrumentos con los que cuenta una institucion de auctoritas
(en contraposicién con las de potestas) como el Valedor do Pobo para influir en las politicas
publicas. Si bien es cierto que en los sucesivos informes ordinarios de la defensoria se
traslada al dmbito parlamentario informacién acerca del grado de cumplimiento de las
resoluciones emitidas desde la oficina, es decir, de las propuestas de correccién justificada
de determinadas practicas administrativas y de su aceptacién o no por parte de los drganos
aludidos, en muy pocas ocasiones se establecen mecanismos de feedback con los usuarios

para conocer de primera mano si se ha cumplido o no con lo acordado.

Establecer un mecanismo interno para conocer a medio y largo plazo la efectividad otorgada
por las diferentes administraciones a las recomendaciones y sugerencias aceptadas se hace
necesario de cara a poder configurar indices reales de efectividad de la gestién de la
defensoria. Estos no pueden limitarse, de modo exclusivo, a conocer si el ente o los entes
publicos afectados han aceptado la medida correctora, sino de qué manera la aplicacién de

ésta ha mejorado la atencién para con el administrado, en este caso, reclamante.
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ACCION N2 3

Implementar un sistema de alarmas que favorezca el cumplimiento de los plazos de

tramitacion

La tercera accién apuntada guarda relacién con la necesidad de acometer, de manera
integral, la reformulacién del sistema de gestién de expedientes con el que cuenta la
institucion, y que ha quedado obsoleto. Para una gestion exigente y comprometida, la
institucién del Valedor do Pobo debera ser mas estricta con el cumplimiento de los plazos
de respuesta por parte de los entes supervisados. La plena instauracién de mecanismos de
comunicacion electréonica para con estos entes, asi como la habilitaciéon de pasarelas de
transmision documental permitiran activar un sistema de alarmas que agilizara
enormemente la respuesta otorgada al ciudadano y, en su caso, la solucién a la situacién

problematica.

Entronca esta acciéon con la nimero 4 que sucede ya que, sélo siendo respetuosos con los
plazos, podremos elaborar mapas de respuesta en tiempo real en cada una de las fases de
tramitacion de los expedientes e informar, por medio de la memoria ordinaria ante el
Parlamento, de los entes incumplidores o que mas se demoran en su atencion. Este aspecto

mejorard la actuacion transparente del Valedor do Pobo.

ACCION N 4

Sistematizar el seguimiento de los tiempos de respuesta en tiempo real de cada uno de

los tramites de los expedientes y programar su divulgacion
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Una estricta adecuacion a los tiempos servira para mejorar la calidad y efectividad de la
gestion. Como se ha ido apuntando, este compromiso deberia anclarse ala Carta de Servicios
como una exigencia mas de la gestion. Se hace necesario divulgar, si es posible en tiempo
real, los plazos en los que las diferentes administraciones supervisadas dan respuesta a los
requerimientos de la oficina del Valedor. Servird como practica de transparencia y como
mecanismo de refuerzo de las obligaciones que todas esas entidades tienen respecto de esta

institucion.

ACCION N2 5

Crear nuevos modelos de respuesta al ciudadano e incorporar a los mismos un diagrama

sobre la evolucion del expediente y porcentaje de fases completadas

Como alto comisionado parlamentario para la defensa de los derechos de la cindadania, la
instituciéon del Valedor do Pobo debe avanzar en la busqueda de mecanismos de
acercamiento, bien por medio de acciones de contacto directo con las personas, bien por la
implantacion de modelos de atenciéon mas préoximos y amables. Sobra decir que los
reclamantes que acuden al Valedor, en muchas ocasiones lo hacen después de sentirse mal
atendidos por sus administraciones, ya sean locales, provinciales o autondmicas. En
ocasiones hasta se aprecian dificultades en la comprensidn de los escritos que aquéllas les
remiten, por el empleo del estricto lenguaje administrativo que apenas les resulta familiar.
En la nueva etapa de trabajo del Valedor do Pobo proponemos trabajar en el disefio de
modelos de escrito mas comprensibles, breves, concretos y desprovistos de parte de ese
lenguaje abstruso. Como elemento informativo, se podria incorporar a los escritos de
respuesta al ciudadano, tanto informacién grafica acerca de la evolucidn del expediente con

indicacion de las fases superadas, como material divulgativo sobre la institucidn, las



Valedor do Pobo, institucién de transparencia

funciones, los diferentes tramites, etc. que facilite la interpretacién de todos ellos a los

usuarios.

La firme apuesta del nuevo mandato de la institucion por la calidad, no seria tal sin el disefio
de herramientas de evaluacion de la calidad que nos permitan conocer el grado de
satisfaccion de los reclamantes con la atencidn dispensada, los resultados de las gestiones,
la claridad de la informacién prestada, etc. Solamente de este modo podremos conocer el

camino a seguir para mejorar nuestras practicas y poder garantizar un servicio 6ptimo.

ACCION N2 6

Elaborar la primera encuesta de satisfaccion del usuario con los servicios prestados por

el Valedor do Pobo

ACCION N2 7

Estudiar la pertinencia de establecer mecanismos de certificacion de la calidad

Algunas defensorias espafiolas han creado, en este sentido, una sub-area especifica de
trabajo centrada en la calidad de la gestién. Ademds incorporan a sus organigramas
departamentos especificos de informacién y atencion a la ciudadania, con personal experto

en atencidn a las personas.

Existen instituciones homodlogas que, dentro del proceso de implantacién de un sistema de

gestion en calidad, hace ya varios afios que han obtenido su correspondiente certificacion
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conforme al sistema ISO 9001 para los departamentos de administracién y gestion
econdmica y han implantado idénticas exigencias a las oficinas de informacién ciudadana y
de tramitacion de quejas. La pretension de las entidades pioneras consiste en extender estas

exigencias al conjunto de los procesos propios.

En el caso del Valedor do Pobo, y de la mayoria de las defensorias, este terreno esta

inexplorado, pendiente de valoraciéon por las entidades y departamentos pertinentes.

EJE ESTRATEGICO C: AVANZAR EN LA ADMINISTRACION ELECTRONICA

La altima modificacién legal (Ley 10/2012, do 3 de agosto) que afecta a la Ley 6/1984, del
5 de junio, del Valedor do Pobo, incorpora la tramitaciéon electrdnica a las diferentes fases
del procedimiento. En las disposiciones adicionales, por ejemplo, se dice que el Valedor
garantizard la posibilidad de presentar y tramitar por medios teleméticos las quejas,
solicitudes, consultas y comunicaciones. El articulo 16 estipula, asimismo, que el Valedor do
Pobo, para acelerar las comunicaciones con las personas interesadas y las administraciones,
utilizara siempre que sea posible las comunicaciones por via telematica, por lo que se le

otorga a éstas, caracter prioritario, aunque no exclusivo.

Aunque en la actualidad se ha experimentado con la firma electrénica en la titularidad de la
oficina, y se han priorizado las comunicaciones telematicas con el ciudadano (via correo
electrénico) y, en su caso, con las entidades supervisadas; queda mucho camino por
recorrer respecto de la plena implantacién de mecanismos seguros para identificar a los
usuarios por medio de certificacidn digital o la creacidn, por medio de la plataforma web, de
perfiles de usuario propios para que los reclamantes puedan acceder a sus quejas actuales
e incluso a un histoérico de sus expedientes. En este camino se enmarcan las siguientes 4

acciones:

ACCION N2 8

Incorporar la identidad digital de los reclamantes a la tramitacién electrénica de quejas,

para permitirles acceder, con agilidad, a sus perfiles
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ACCION N2 9

Implementar mecanismos de identidad digital y fomento de practicas de reputacién

digital para favorecer la accion divulgativa de la institucion

ACCION N2 10

Crear un sistema web de perfiles de usuario para la mejor gestion de sus reclamaciones

La personalizacién de la atencién por mecanismos electronicos repercutira, a buen seguro,
en una mejora de la eficiencia de las gestiones. La inmediatez de las comunicaciones con el
ciudadano y las administraciones supervisadas resulta casi imprescindible en la necesaria
apuesta por cumplir con los plazos legales de cada una de las fases de tramitacion de los
expedientes. También supone un ejercicio de transparencia y, por supuesto, de
responsabilidad sobre el gasto publico por lo que supone de ahorro en consumibles, correo

postal, etc.

La madurez que muchos usuarios han adquirido en el empleo de plataformas virtuales en
sus relaciones con los poderes publicos debe entenderse como un elemento favorable para
profundizar, de una vez por todas, en estas opciones. Aunque, como se ha indicado, no puede
ser el medio exclusivo. Debe convivir con el resto de las opciones garantizandose la

presentacién de quejas por todos los mecanismos posibles:

v" De modo presencial

v" Por carta
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Por teléfono o por fax
Por correo electrénico

Via web, mediante el formulario de quejas en linea

SRR NERN

Por otros medios: Facebook, Twitter, whatsapp, etc.

Estas relaciones telematicas deben tener un caracter multidireccional. En el caso de las
relaciones con los poderes publicos, afiadiran un plus de garantias (de fecha y hora) a la

recepcion, para que los plazos puedan adecuarse a las necesidades.

ACCION N° 11

Desarrollar un plan de mejora de las comunicaciones con las administraciones y el

ciudadano con la meta de eliminar un 80% el uso del papel y del correo postal

EJE ESTRATEGICO D: ATENCION AL CIUDADANO Y ESPECIALIZACION POR AREAS

Desde el cambio de titular al frente de la instituciéon del Valedor do Pobo, el pasado 2 de
septiembre de 2015, se ha perseguido la creacién de un servicio agil y eficaz a la ciudadania.
Dos medidas se instauraron de manera pionera e inmediata en la defensoria: la apertura del
servicio de atencion a las personas en horario vespertino y la promocidén de visitas a los
ayuntamientos gallegos para contactar con la ciudadania en sus lugares de origen. Estas
iniciativas se pusieron en marcha coincidiendo con el diseflo de nuevas lineas maestras de
gestion eficaz y de ahorro econémico, que, una vez completadas, permitiran optimizar el
funcionamiento de la institucién en un momento en el que dar respuesta agil, eficaz, claray

directa a las quejas se convierte en prioridad maxima.

ACCION N2 12

Ampliar el horario del registro y la atencién presencial en la oficina de los reclamantes.

Extenderlo a mafiana y tarde.
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La reduccién del presupuesto de la instituciéon en un 2% constituyé uno de los primeros
compromisos adquiridos por la nueva titular para los primeros meses de funcionamiento.
En el contexto de crecimiento que experimentaran el resto de las instituciones, este alto
comisionado parlamentario decidi6é disminuir su dotacidn para 2016. Esta realidad obligara
a la defensoria a realizar un uso ejemplar del gasto publico, por lo que, entre otras medidas,
se ha decidido prescindir de parte de los viajes y de los gastos derivados de los mismos,
sustancialmente los de indole internacional, sin que esto suponga una merma de la

necesaria presencia y representacion en las redes internacionales.

Se fomentara, de este modo, y con mayor asiduidad, el uso de la videoconferencia y los
mecanismos de comunicacién electrénica con las principales redes internacionales de

ombudsman y comisionados de derechos humanos con los que se mantienen compromisos.

ACCION N2 13

Mejorar, con caracter general, los indicadores de eficacia y eficiencia

En este marco, la institucién del Valedor do Pobo, apuesta por el ahorro en el suministro de
energia eléctrica por medio de la REDEXGA, Rede de Enerxia de la Xunta de Galicia, con una

prevision de ahorro del 42% de los consumos en los proximos dos afios.

En atencién a otro de los mandatos de la renovada Ley del Valedor, las comunicaciones
electrénicas seran prioritarias con la ciudadania y con las administraciones supervisadas.
Se reduciran las cargas administrativas y se garantizaran ahorros notables en los consumos

de correo postal, maquinaria de impresion, consumibles, etc.

ACCION N2 14

Reorganizar de manera interna la oficina y crear una nueva estructura o mapa de areas
para optimizar los recursos del Valedor para atender nuevas competencias y mejorar el

servicio
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El propdsito de estar mas cerca de las personas se ha materializado ya con el inicio, por
parte de la valedora do pobo, de sus desplazamientos a diferentes puntos de la comunidad
para atender a la ciudadania en su entorno. Algunos ayuntamientos ya mostraron su interés
en poner la disposicion de la institucién oficinas provisionales de atencién directa a los
vecinos. Asi se han desarrollado actividades abiertas a la ciudadania en ciudades como

Ourense, A Coruna y Ferrol.

La institucion aspira a promover, por otra parte, actividades de divulgacidon y fomento de la
cultura de derechos humanos y paz, con el foco puesto en especial en el ambito educativo,
la juventud y los colectivos vulnerables. Se trabajara con intensidad en esta tarea, asi como
en la edicion de publicaciones y el disefio de iniciativas de debate y pedagogia abiertas a

todos los que lo deseen.

ACCION N2 15

Reforzar el trabajo desarrollado por las areas de servicios sociales, educacion y

proteccion de los derechos de los menores

Todas estas medidas se implantardn a medio plazo, coincidiendo con una mayor
especializacion del personal técnico en relacion con los asuntos que afectan a los colectivos
mas vulnerables y mediante la adaptacion paulatina de los espacios para garantizar una
mayor proximidad y tratamiento confidencial, en caso necesario. Con las mismas, la
defensoria gallega quiere garantizar la eficacia en la gestién como alto comisionado
parlamentario, que cada mes acomete mas de 2.500 actuaciones de atencién ciudadana de

promedio, unas 2.000 de ellas relacionadas con expedientes de queja.

ACCION N2 16

Adaptar estancias dentro de las dependencias del Valedor do Pobo para poder atender

mejor a los ciudadanos
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EJE ESTRATEGICO E: ABRIR LA OFICINA A LA CIUDADANIA

Aunque se apuntaba en los puntos anteriores, establecer un programa fijo de encuentros
entre la institucion del Valedor do Pobo y la ciudadania, de manera directa o por medio del
tejido asociativo que la representa, permitird actualizar conocimientos acerca de las
vulnerabilidades de estas personas. En este sentido, las visitas deben programarse, no sélo
a demanda de las entidades, que siempre son escuchadas por la valedora, sino a propia
iniciativa, de modo proactivo por nuestra instituciéon. De este modo podra ejercerse con
plenitud una de las funciones inherentes de la defensoria que no es otra que la de promover,
por propia iniciativa, investigaciones en relacién a asuntos de especial relevancia social o

en los que se aprecie una causa justa.

ACCION N2 17

Programar nuevas reuniones abiertas Valedor-ciudadania tras el éxito de las realizadas

en 2015, con especial atencion a colectivos ciudadanos y entidades asociativas

Muchos de estos contactos han surgido, en los tltimos meses, gracias a la accion divulgativa
ejercida por la valedora en sus desplazamientos a diferentes ayuntamientos de Galicia. En
una primera fase de estas visitas, se invitd a los siete municipios mas grandes de la
comunidad a colaborar con la institucién, ofreciendo dependencias de su titularidad para
poder invitar a entidades sociales, culturales, educativas etc. a una sesién de puertas
abiertas y a abrir didlogo con la valedora en relacion a los problemas que les preocupan. La
idea consiste en extender las visitas a otros términos municipales mas pequefios y alejados

de la sede fisica de la defensoria, sita en Santiago de Compostela.

ACCION N2 18

Establecer un calendario permanente de encuentros en diferentes ayuntamientos de

Galicia con el objeto de dar a conocer la institucién a la ciudadania
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La experiencia indica que, en las visitas ya realizadas a Ourense, A Corufia y Ferrol, al cierre
del presente trabajo muchas de las quejas planteadas por los vecinos han tenido una

respuesta por parte de las administraciones afectadas, que les ha sido favorable.

EJE ESTRATEGICO F: INNOVAR EN LA RESOLUCION DE QUEJAS

El caracter informal y sumario de las investigaciones desplegadas por la institucion del
Valedor do Pobo hace que, en muchas ocasiones, la resolucion de los problemas expuestos
en las quejas por los ciudadanos puedan entroncar con practicas propias de la mediacién
administrativa. Esta practica se ha convertido en un mecanismo habitual en el Valedor do
Pobo, mas ain cuando desde la titularidad actual se ha decidido impulsar este tipo de
acciones sobre todo en el ambito escolar. La intervencién en estos asuntos de un
representante publico de autoridad (no de potestad) ha resultado especialmente qtil en los
ultimos meses en cuestiones de hondo calado en la comunidad gallega. Sirvan de ejemplo
las actuaciones de este tipo desarrolladas para tratar de encontrar soluciones pacificas a
conflictos de diferentes sectores productivos, o incluso para afrontar de situaciones de

acoso en el aula o de ciber violencia entre menores de edad.

ACCION N2 19

Implementar la accion mediadora del Valedor do Pobo en asuntos complejos, con

especial calado en la opinién publica

Algo parecido ocurre con las intervenciones del Valedor do Pobo en asuntos que guardan
relacién con empresas privadas que prestan servicios publicos. En estas ocasiones se
recurre a solicitar informe a esas entidades “en aras a la colaboracién” con el Valedor do
Pobo, resultando, en su mayor parte favorables. La exigencia de prestacion de servicios

publicos de calidad (véase agua, electricidad, basuras, telefonia) resulta cada vez mas
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habitual entre las reclamaciones llegadas a las defensorias. Tradicionalmente las que hacen
referencia a problemas con la facturacién y/o contratacién se derivan a los 6rganos
responsables en materia de consumo. No sucede lo mismo cuando lo que se demanda es una
calidad en la prestacion del servicio. Hace ya afios que desde otras defensorias autonémicas
se firman convenios de colaboracion con las grandes firmas con el objetivo de mejorar la
tramitacion de quejas y reclamaciones que los usuarios de las mismas. En los dltimos meses,
desde el Valedor do Pobo se han mantenido encuentros con representantes de entidades
financieras y/o firmas concesionarias de los servicios de abastecimiento de agua con el

objeto de materializar de modo conveniado estas colaboraciones.

EJE ESTRATEGICO G: REFORZAR LA SEGURIDAD Y BIENESTAR DEL PERSONAL

El personal al servicio de la institucion ejerce una importante tarea de atencién al publico.
Reconocer, evaluar y controlar aquellos factores del ambiente, psicoldgicos o tensionales
que provengan del desempefio de estas funciones también repercutira en la calidad del
servicio. Buscar las condiciones materiales adecuadas a cada puesto y disefiar estrategias y
planes de seguridad, higiene y bienestar entre el personal ademas de resultar una exigencia,

debe suponer una prioridad.

ACCION N2 20

Disenar un plan de emergencia y seguridad para las dependencias del Valedor do Pobo

impartiendo formacion especifica a su personal
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OBJETIVO 2. Fomentar la pedagogia de derechos, educar en valores y

promover la mediacion

El fortalecimiento de las figuras de los ombudsman debe pasar, inevitablemente, por la
formacidén de la sociedad en la cultura real de derechos y por la necesidad de acentuar la
actividad investigadora y de promocidn de tales derechos. Las personas que trabajan al
servicio de las administraciones publicas y organizaciones gubernamentales y no
gubernamentales demandan una continua ampliaciéon de sus conocimientos sobre estas
cuestiones. El Valedor do Pobo puede aspirar a convertirse en referencia en la investigacién
de los derechos humanos en nuestra comunidad. Pero debe transformarse, asimismo, en
epicentro de investigaciones relevantes acerca de sus funciones, competencias y evolucién
en el contexto democratico. Reflexionar desde dentro siempre contribuira a conocer mejor

los entresijos de la instituciéon y marcar prioridades.

El estudio doctrinal promovido por el Valedor do Pobo ha resultado anecdético en los
ultimos afios. Muy pocas publicaciones han profundizado en esta materia y en otras
colaterales, cuando las defensorias se han erigido en elementos fundamentales de cohesion

social en continuo didlogo con grupos de interés y entidades del Tercer Sector.

En este marco investigador deberan priorizarse los estudios e investigaciones, que
conduzcan a publicaciones de referencia sobre los derechos humanos en general y sobre las

defensorias en particular.

A través de la labor de promocioén se trata especialmente de potenciar el conocimiento del
defensor o Valedor do Pobo, asi como las relaciones de estas instituciones con otras
entidades que persiguen objetivos similares. Asi apoyar la investigaciéon de manera decidida
en cuestiones que guarden relacién con la salvaguarda de los derechos humanos y el
importante trabajo de las defensorias, asi como reforzar el aspecto divulgativo en
cuestiones como la accién mediadora y los derechos ciudadanos seran una apuesta clara de

los préximos afios.
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EJE ESTRATEGICO A: APOYO A LA INVESTIGACION

El estudio doctrinal de los derechos humanos permitira, a buen seguro, fortalecer el papel
que desempeifian los defensores como elemento de cohesidn social. En este sentido, deben
estrecharse lazos, como se ha ido haciendo en los ultimos anos, con el ambito académico,

fomentando la implicacién de las tres universidades en el trabajo investigador.

La consolidacion de un equipo de trabajo en la institucién, con elevada motivacién y
preparacion técnica en estas materias, asi como su integracion en este 6rgano de prestigio
y vocacidn ciudadana es base fundamental para el desarrollo de estos propoésitos. El Valedor
do Pobo ha abierto un didlogo permanente con los beneficiarios directos de sus acciones y,
en especial, con el tejido asociativo y los representantes de las personas mas vulnerables.
Esta amplia red de contactos se nutre, asimismo, con la importante colaboracién desplegada
a nivel estatal e internacional, con otros comisionados y 6rganos de proteccion de los
derechos humanos, llevandole a ocupar un lugar destacado en la investigacidn, la formacion,

la promocidn y la asistencia en materia de derechos humanos.

ACCION N2 1

Promover el estudio del desarrollo y la evolucion de las funciones inherentes de las

diferentes defensorias, con atencion especial al Valedor do Pobo

Esta tarea resultaria baldia silos resultados de todos esos trabajos no llegasen a los piiblicos

ni a los grupos de interés, de ahi la necesidad de apoyar su publicidad y divulgacion.

ACCION N2 2

Fomentar la publicidad del estudio doctrinal de los derechos humanos y de las
instituciones de defensa de los mismos, con especial atenciéon a las defensorias del

pueblo
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ACCION N2 3

Trabajar en el fortalecimiento del papel que desempefian las defensorias como elemento

de cohesion social y de promocién de los principios constitucionales y estatutarios

En los tdltimos meses, la institucién ha recibido la visita de decenas de colectivos y
asociaciones representantes de grupos de interés determinados. Poner en valor el
importante trabajo que desempefian en la defensa de derechos, en su mayor parte
entroncados con el ambito social, se convierte casi en una exigencia. Mantener todas estas
reuniones de trabajo resulta enriquecedor, sobre todo para conocer realidades y
testimonios de personas vulnerables por sus particulares circunstancias. Desde la
defensoria deberia proponerse, en este sentido, la creacién de una agenda estable de
contactos con estos colectivos, convirtiendo las reflexiones acerca de diferentes
necesidades en un elemento diferenciador y necesario a la hora de proponer mejoras que
excedan del caso particular conocido por medio de las quejas de las personas que se dirigen

al Valedor do Pobo.

Valga como ejemplo de esta colaboracién la elaboracién de un reciente Informe
extraordinario acerca de las personas lesbianas, gays, transexuales, bisexuales e
intersexuales de Galicia para cuyo desarrollo se cont6 con la inestimable colaboracién de
entidades que las representan. Gracias a ellas se ha podido realizar un trabajo muy
exhaustivo de cudles son las necesidades dentro de la diversidad de intereses a los que
representan. Algo parecido ha ocurrido en la producciéon de monografias acerca de
colectivos vulnerables, como las personas con discapacidad. Las conversaciones y contactos

con las entidades que defienden sus derechos resultan, en todo modo, muy enriquecedoras.
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ACCION N2 4

Crear grupos de trabajo tematicos con entidades del tejido asociativo

Uno de los proyectos en los que ha mostrado interés la institucion, tras el reciente cambio
en la titularidad de la misma, guarda relacién con la transformacién de la biblioteca de la
sede (Rua do Horreo 65 de Santiago de Compostela). Se trata de reordenar la cantidad de
ejemplares bibliograficos y de ediciones digitales que se han ido coleccionando alo largo de
la trayectoria de esta institucién que supera las tres décadas. La mayor parte de los
ejemplares tienen mucho que ver con el trabajo desplegado por las defensorias del pueblo
en los ultimos afnos. También por otras instituciones que trabajan en el estudio de los

derechos humanos, su evolucion y los retos para su proteccion.

ACCION N2 5

Abrir la biblioteca a investigadores y estudiantes en practicas

Pocas entidades como ésta pueden aglutinar en tan poco espacio un volumen tan grande de
informacién especializada en la materia. Casi es una exigencia ponerla al servicio de
investigadores, estudiantes y académicos para que puedan sacarle el mayor partido
haciendo de la biblioteca (fisica y digital) del Valedor do Pobo, una biblioteca de referencia

para el estudio de los derechos humanos en esta Comunidad Auténoma.
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ACCION N2 6

Proyectar una “Biblioteca de Derechos Humanos” con el nombre de Valedor do Pobo,
que permita aglutinar todas las publicaciones de referencia en materia de derechos

humanos

EJE ESTRATEGICO B: ACCION DIVULGATIVA

El ombudsman, desde su origen como figura, ha desempefiado un papel fundamental en la
construccién de una cultura en derechos humanos en todo el mundo. El desarrollo de
estrategias y actividades de divulgaciéon y formacién, han ido de la mano de estas
instituciones que, con el paso del tiempo, han pasado a convertirse en agentes de relevancia
ala hora de sensibilizar a diversos sectores de la sociedad, en el conocimiento y respeto de
principios, valores y derechos humanos. Toda esta tarea guarda una estrecha relaciéon con
la necesidad de trasladar a la ciudadania una cultura que propicie la inclusién y, sobre todo,
el respeto a la diferencia, también desde el conocimiento de los deberes que como
ciudadanos también debemos asumir. La pedagogia en derechos tiene por objetivo su
formacién como ciudadanos de derecho que, a su vez, se puedan reconocer como

responsables de manera colectiva.

El Valedor do Pobo lleva afios promoviendo directrices pedagogicas y didacticas para la
educacién en derechos. Una ciudadania madura en estas cuestiones podra reivindicar su
participacion en el desarrollo de las politicas publicas que les afectan asi como de las

practicas de buen gobierno.

Cabe acentuar esta importante misiéon desempefiada también por el Valedor do Pobo en los
ultimos afos en los que se han desplegado lineas de trabajo muy relevantes en materia de

menores, acoso escolar, prevencion de la violencia y ciber seguridad, entre otras.
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En los Ultimos meses, desde el Valedor do Pobo se ha avanzado en la experiencia de formar
a docentes y directivos de centros en temas de derechos humanos y convivencia, tomando
como punto de partida el contexto escolar. Estas actividades, que pueden considerarse
capacitadoras de los miembros de la comunidad en la resolucion de los diferentes conflictos,
trasladan a todos ellos principios basicos acerca de los derechos humanos, de como educar

en ellos y, en definitiva, de cémo mejorar la convivencia.

ACCION N2 7

Emprender actividades de divulgaciéon de las potencialidades de la accién mediadora,

principalmente en el &mbito escolar

Estos modelos pedagdgicos permitirdn, a medio plazo, realizar diagnoésticos especificos
sobre la situacién o el conocimiento de los derechos humanos en las instituciones

educativas, o en cualquier otra en la que se apueste por la mediacién.

Pero la accion divulgativa no debe limitarse solamente al ambito educativo. Realizar una
labor diferencial de promocion de la proteccion de los sectores mas débiles y vulnerables
resulta, asimismo, fundamental. Los mensajes, en este sentido, deben enfatizar ideas en
torno a la proteccién de los derechos, la promocion de los sistemas de atencion a personas
vulnerables y accesibilidad plena a los mecanismos de garantia de sus derechos. El Valedor

do Pobo es uno de ellos.

ACCION N2 8

Intensificar la divulgacion en favor de la proteccion y defensa de los derechos sociales,

especialmente de los sectores mas débiles v vulnerables de la sociedad
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ACCION N2 9

Disenar iniciativas de difusion de los derechos humanos en el &mbito general y en el

entorno educativo

Dentro de las vulnerabilidades detectadas en esta comunidad, la institucion del Valedor do
Pobo mantiene firme su compromiso en la protecciéon de los menores, las mujeres y las
personas lesbianas, gays, transexuales, bisexuales e intersexuales de Galicia. Es un
compromiso firme y legal, ya que tiene atribuidas competencias en materia de proteccién

especifica en alguna de estas materias.

Promover derechos y deberes de los ciudadanos en un ambito tan novedoso como el de la
transparencia, el buen gobierno y el denominado gobierno abierto debe convertirse en los
proximos meses en una de las lineas de trabajo a iniciar y desarrollar, tras la reciente
aprobacién de la ley autonémica reguladora y el nuevo marco normativo que blinda los

derechos de las personas a acceder a la informacién publica de las administraciones.

ACCION N2 10

Desarrollar acciones de promocion de derechos y deberes de los ciudadanos en materia

de transparencia, violencia de género y proteccion a la infancia
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Experiencias previas de divulgaciéon acometidas con éxito deben mantenerse vigentes y
actualizadas, sobre todo cuando, en algunos casos, han convertido a esta institucién en
pionera en el desarrollo de estudios y experiencias pioneras en determinados ambitos de
nuestra comunidad como puede ser la prevencién de la ciber violencia de género y el ciber

daCoso.

ACCION N2 11

Mantener la linea de trabajo y promocion de iniciativas relacionadas con la seguridad de

los menores en Internet, uso de las nuevas tecnologias, bullying y ciber acoso
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OBJETIVO 3. Modernizar la institucion y crear una oficina de la

transparencia

Mejorar la calidad del servicio (objetivo 1 del presente documento) repercute de manera
directa en la eficiencia del mismo. Para conseguirlo se debe pasar ineludiblemente por el
ofrecimiento de una gestién también mas agil e integrada. Se trata de combinar calidad y
eficiencia, asi como aprovechar al maximo los recursos de los que se dispone para poder

cumplir con las demandas de unos ciudadanos cada vez mas exigentes.

La elevada dispersion y arbitrariedad propia de los procedimientos administrativos obliga
areplantearse la necesidad de simplificar tramites en aras a la calidad. No estamos hablando
de que la institucién del Valedor do Pobo complique la tramitacién de quejas en absoluto,
sino que aspectos medulares tales como la posibilidad de tramitar por medio de
certificacion digital cualquier cuestidn ante entes publicos como el defensor debe ser ya una

opcion real, no futurible.

El verdadero impulso tecnolégico que deben acometer las administraciones, en concreto el
Valedor do Pobo, llega de la mano de la necesidad de dar respuesta a una ciudadania cada
vez mas exigente. Ya se estdn dando los primeros pasos para la consolidacién de una
auténtica cultura de transparencia y en aras a ésta, instituciones garantistas como esta
deben actuar de modo urgente y potenciar los desarrollos tecnolégicos precisos para dar

respuestas que estén a la altura de las circunstancias.

EJE ESTRATEGICO A: SISTEMAS INFORMATICOS

La defensoria, que en la actualidad esta sometida a consultoria externa acerca de sus
necesidades tecnologicas, estd aquejada de cierta obsolescencia, en parte derivada del mal
estado de la red de comunicacién que impide avanzar en nuevos desarrollos. De ahi que ya
se haya iniciado el procedimiento para renovar toda ese equipamiento, lo que supondra un

desembolso muy importante del presupuesto pero que dejard, a buen seguro, las
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dependencias de la defensoria a punto para afrontar los retos tecnolégicos que vengan por

delante.

ACCION N2 1

Alcanzar la mejora integral de la red de comunicacién y dotacién informatica de la

institucion del Valedor do Pobo

ACCION N2 2

Alcanzar la plena tramitacion electrénica de las quejas por medio de la identificacion

digital de la ciudadania

La gran apuesta tecnoldgica en la que se encuentra inmersa [a institucion deil Valedor do
Pobo no seria posible sélo con sus limitados recursos humanos y materiales, de ahi que sea
preciso recurrir a agentes externos que realicen tareas de evaluacion y consultoria de los

actuales sistemas.

ACCION N2 3

Mejorar el servicio de sistemas de modo que permita optimizar la asistencia informatica,

mantenimiento de equipos, servidores y soporte tecnol6gico necesario
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ACCION N2 4

Desarrollar trabajos de consultoria con el objeto de determinar el grado de

obsolescencia tecnolégica de la instituciéon y promover mejoras

ACCION N@5

Realizar una evaluacion de la seguridad de la infraestructura informatica y reforzar la

proteccién de los datos tratados

Este dltimo aspecto resulta muy relevante, habida cuenta de que parte de los datos tratados
por la institucién en su servicio de atencién al ciudadano y tramitacién de quejas exige unos
estdndares muy elevados de proteccidn. Ademas cada vez mas personas solicitan tratar sus
reclamaciones con caracter confidencial. En este caso la cadena de custodia de los mismos

no debe admitir errores.

ACCION N26

Estudiar la utilidad y/o necesidad de disponer de un archivo virtual o espacio de

almacenamiento externo o en la nube
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Respecto a esta ultima cuestion se sugiere recurrir el CESGA, Centro de Supercomputacién
de Galicia con sede en Santiago de Compostela, para buscar informacidn sobre servicios y

alternativas al alojamiento de informacién actual.

EJE ESTRATEGICO B: ORGANO TRANSPARENTE Y POR LA TRANSPARENCIA

Como comisionado de la transparencia, segin previsién legal, el Valedor do Pobo debera
vigilar el cumplimiento por parte de los poderes ptiblicos gallegos de sus obligaciones en
materia de publicidad activa recogidas en la ley bésica estatal y en el desarrollo de la norma
autondmica. Por otra parte, a través de la Comision da Transparencia que preside, debera
dar respuesta a las reclamaciones que planteen los ciudadanos en relacién a su derecho de
acceso a la informacién publica: por la falta de respuesta de la administracion, respuestas
insatisfactorias o insuficientes. Desarrollar estas funciones tan relevantes no seria posible
si esas mismas préacticas que se deben exigir a todos los poderes publicos no se pusiesen en

practica en el seno de la defensoria.

En este orden de cosas, el Valedor do Pobo debe actuar en una doble vertiente. Por un lado
se convierte en sujeto pasivo de todas esas obligaciones legales de transparencia, que debe
cumplir e, incluso, superar, alcanzando en un plazo medio el grado de excelencia. De otra
parte, actia como supervisor del cumplimiento por parte de terceras entidades de todos
esos principios, y lo debe hacer con rigor, responsabilidad y seriedad, por sus propios

medios y recursos, lo que exige una reorganizacion de la oficina.

En el momento de redactar el presente trabajo, la ley autonémica de transparencia y buen
gobierno se encuentra en periodo de vacatio legis. Ante la inminente entrada en vigor de la
misma, prevista el 9 de marzo de 2016, son multiples los retos a los que se enfrenta la

institucion del Valedor do Pobo.

En un primer orden de cosas, como se detallaba en lineas precedentes, el 6rgano
“comisionado da transparencia” debe asumir un compromiso firme como instituciéon

transparente y optimizar la publicacidn activa de la informacién institucional, organizativa
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y de planificacién; informacién de relevancia juridica e informaciéon econdmica,
presupuestaria y estadistica. De hecho antes de la publicacién en el Diario Oficial de Galicia
de la norma autonémica, el Valedor do Pobo ya se convirtié en una de las primeras
instituciones en acatar y adelantarse a las condiciones de publicidad activa ya apuntadas
por régimen de previsto en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, Acceso a

la Informaci6n Publica y Buen Gobierno.

Ahora toca complementar todos estos aspectos con el mandato de la ley autonémica, Ley
1/2016, del 18 de enero, de transparencia y buen gobierno. Esta nueva norma, ademas de
avanzar en los pasos dados por la legislacién basica, los supera por lo que, desde la
institucion del Valedor do Pobo, como entidad transparente, debe cumplirse al menos con
lo preceptuado en este sentido e incluso exceder a estas exigencias para alcanzar la
excelencia ejemplar. En este sentido se hace necesario implementar mecanismos de
seguimiento continuo y evaluacién en esta materia que, por otra parte, exige de un enorme

dinamismo, al menos en lo que a informacion se refiere.

ACCION N27

Dar seguimiento al cumplimiento y a la mejora de las obligaciones legales de publicidad

activa en el marco de la actual regulaciéon de transparencia

Como se apuntaba, el dinamismo de la informacién del “portal de transparencia” de la
institucién exige de una permanente revision. Sin actualizacién, estos compromisos
carecerian de valor a medio plazo. De ahi la necesidad de fijar estdndares de evaluacion por
parte de miembros de la organizacién y/o agentes externos que mantengan o eleven el

cumplimiento de los principios legales.
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Uno de los aspectos mas relevantes del actual marco normativo tiene que ver con el derecho
de acceso a la informacién publica del que los ciudadanos pueden hacer uso ante sus
administraciones. También en el caso de la institucion del Valedor do Pobo se deben poner
a su disposicion todos los mecanismos y recursos precisos para dar una respuesta completa,

agil y satisfactoria.

ACCION N28

Conseguir una gestidn agil y eficaz de las respuestas a las peticiones de acceso a la
informacién por parte de los ciudadanos en el marco de los nuevos compromisos de

transparencia

ACCION N29

Impulsar la creacién de instrumentos que permitan evaluar la gestién “transparente” de

la institucion

Volviendo al marco normativo, a partir del 9 de marzo de 2016, la institucion del Valedor
do Pobo incorporara a sus funciones propias, las que la Ley 1/2016, del 18 de enero, de
transparencia y buen gobierno le encomienda en el dmbito gallego y que recogemos

literalmente en el cuadro de la préxima pagina.
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Articulo 32. El Comisionado de la Transparencia
1. Se crea el Comisionado de la Transparencia y se atribuyen

las funciones del mismo al Valedor del Pueblo.

2. El Comisionado de la Transparencia es el érgano
independiente de control del cumplimiento de las obligaciones
comprendidas en este titulo por parte de los sujetos incluidos en su

ambito de aplicacion.

3. El Comisionado de la Transparencia ejercera las funciones

siguientes:

a) Responder a las consultas que, con caracter facultativo, le
sean formuladas por los sujetos incluidos en el ambito de aplicacion

de la presente ley.

b) Adoptar recomendaciones para el mejor cumplimiento de las
obligaciones legales en materia de transparencia y buen gobierno,

oida la Comision de la Transparencia.

c) Asesorar en materia de transparencia del derecho de

acceso a la informacion publica y buen gobierno.

d) Emitir informe, con caracter previo a su aprobacion, sobre
proyectos de ley o de reglamentos en materia de transparencia y

buen gobierno, oida la Comision de la Transparencia.

e) Efectuar, a iniciativa propia o a causa de denuncia,
requerimientos para la subsanacion de los incumplimientos que
pudieran producirse de las obligaciones establecidas en materia de

publicidad activa previstas en la presente ley.

f) Aquellas otras funciones que le sean atribuidas por una

norma legal.

Como puede verse, el articulo 32 de
la ley autondmica, crea la figura del
Comisionado de la Transparencia,
atribuyendo sus funciones al Valedor
do Pobo. El la

texto destaca

independencia del d4rgano y
mantiene su caracter originario de

ente fiscalizador.

Entre otras cuestiones, encomienda
al Valedor do Pobo la labor de dar
respuesta a las consultas que las
propias administraciones de ambito
local o autondémico puedan plantear
en relacion al cumplimiento de la ley
y ejercer, entre otras, tareas de
materia de

asesoramiento en

transparencia focalizada en el
derecho de acceso a la informacion

publica y buen gobierno.

Esta vigilancia puede completarse,
tal y como ocurre habitualmente, con
actuaciones a propia instancia o a
causa de denuncia para subsanar
posibles incumplimientos respecto

de esta materia.

La asunciéon de estas

debe

nuevas

funciones conllevar
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ineludiblemente una reorganizacion en el seno de la oficina del Valedor do Pobo y el disefio
de programas de promocion de la cultura de la transparencia y formacion de agentes acerca

de esta materia.

ACCION N210

Disefiar un programa de promocion de la cultura de la transparencia en los diferentes

ambitos de las administraciones publicas y entre la sociedad civil

Como Comisionado de la Transparencia, compete al Valedor do Pobo, asimismo, adoptar
recomendaciones para el mejor cumplimiento de las obligaciones legales en materia de
transparencia y buen gobierno, oida la Comision de la Transparencia. Asi, el articulo 33 de
la ley autonémica de transparencia y buen gobierno (transcripcion literal en la préxima
pagina) adscribe al alto comisionado parlamentario este érgano colegiado “independiente”
e integrado por una presidencia y una vicepresidencia que ocupar valedor y adjunto al
mismo, y cuatro vocales, que representan a las diferentes administraciones incluidas en el

ambito de aplicacion de la norma.

El articulo 34 especifica que tanto el Comisionado de la Transparencia y la Comisién de la
Transparencia actuardn con separacion de sus funciones respecto a las otras que
corresponden al Valedor, si bien contaran con los medios personales y materiales asignados
a esta institucion. No obstante, en su disposicion adicional sexta la norma se refiere a la
“reasignacion de los medios del Valedor del Pueblo” necesaria, e indica que a la entrada en
vigor se procederi a la reordenacion y reasignacion de los medios personales y materiales
de la institucion para garantizar el cumplimiento de los fines y funciones que esta atribuye

al Comisionado de la Transparencia y a la Comisién de la Transparencia.
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Del nuevo marco competencial, y
Articulo 33. La Comision de la Transparencia de la importante tarea divulgativa

a desempenar por parte del

1. Se crea la Comisién de la Transparencia como érgano .
Valedor do Pobo deriva Ila

colegiado independiente adscrito al Valedor del Pueblo. .
necesidad de establecer tal

2. Se compondra de los siguientes miembros: reordenacion de medios, creando

un equipo minimo de personas que

a) Presidente o presidenta: el valedor o valedora del pueblo. pueda asumir tanto la gestién de

las denuncias de mala praxis
b) Vicepresidente o vicepresidenta: el adjunto o adjunta a la
dirigidas al Comisionado de la
institucion del Valedor del Pueblo.
Transparencia como de los

c) Vocales: una persona representante de la Comision expedientes de reclamacion
Interdepartamental de Informacion y Evaluacion de la Xunta de relacionados con el derecho
Gallicia, una persona representante del Consejo Consultivo de ciudadano de acceso a la

Galicia, una persona representante del Consejo de Cuentas y una informacion pl'lblica que debe
persona representante de la Federacion Gallega de Municipios y resolver la Comisién da

Provincias. Transparencia.

3. La Comision de la Transparencia es el 6rgano independiente Como primeros avances, en el

al gque corresponde la resolucién de las reclamaciones frente a las momento de redactarse el presente
resoluciones de acceso a la informacion publica que establece el documento. el Valedor do Pobo ha
)

articulo 28 de la presente ley. En caso de empate, el presidente o NP
iniciado los contactos con las

presidenta tendra voto dirimente. . . .
instituciones representadas en la
Comision da Transparencia para
garantizar su composicion lo antes posible, tras la entrada en vigor de la ley gallega. Por otra
parte, se trabaja ya en la creacion de una imagen propia de la Comision y en el desarrollo de

un espacio web sencillo que permita aglutinar los formularios de reclamacién y las
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peticiones de los ciudadanos en relaciéon con las nuevas funciones de la institucién del

Valedor do Pobo.

ACCION N°11

Impulsar la aplicacién, dentro y fuera de la institucion, de las normas y principios sobre

transparencia

ACCION N212

Construir la “oficina de la transparencia” para proyectar mejor el trabajo del Valedor do

Pobo como Comisionado de la Transparencia en Galicia, segtn la previsiéon normativa

El pasado 16 de marzo de 2016, la institucién del Valedor do pobo estuvo representada por
su titular y el adjunto en la primera reuniéon convocada en Madrid por el Consejo estatal de
Transparencia y Buen Gobierno, con representantes de los comisionados, consejos o
instituciones con tareas asignadas en la vigilancia del cumplimiento de la normativa de

transparencia.

La Ley 19/2013 de transparencia, acceso a la informacién ptblica y buen gobierno dispone
que, por lo menos una vez al afio, la comisién estatal de transparencia debera convocar alos
representantes de los organismos que, con funciones similares a las suyas, fueran creados

por las Comunidades Auténomas en ejercicio de sus competencias.
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La reunién de Madrid supuso la primera toma de contacto entre instituciones homdélogas,
dirigida a propiciar el conocimiento personal y la colaboracién, en el momento en que

muchas comunidades adn carecen de marco propio.

ACCION N213

Formalizar la participaciéon en las principales redes internacionales y estatales de

comisionados de transparencia con el fin de establecer sinergias

Extender este tipo de colaboraciones externas con [os drganos que tengan experiencia
constatada en el estudio de la transparencia y su aplicaciéon en favor del buen gobierno

siempre resultara fructifero.
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OBJETIVO 4. Reforzar la comunicacion institucional

El Valedor do Pobo cuenta desde diciembre de 2015 con un Plan Estratégico que permite
introducir nuevos elementos en las politicas de comunicaciéon de la instituciéon con el
objetivo dltimo de reforzar la identidad de esta organizacién nacida hace tres décadas. El
documento parte de un analisis contextual y de una serie de propuestas de mejora para

concluir con el detalle de medidas especificas fijadas para el periodo 2015-2018.

Los cambios tecnoldgicos han abierto una nueva era en la que la acciéon de comunicar,
incluso en tiempo real, se ha democratizado. Las personas demandan ademads informacion
de su incumbencia y la seleccionan en funcién de sus intereses, que no pueden ser

desatendidos.

El tipo de contenido que demandan ha evolucionado. Existe una mayor demanda de
comunicacion multimedia, aspecto apenas implantado en instituciones con una amplia

trayectoria democratica.

La ciudadania cuenta con un poder de movilizacidn otrora desconocido. Hay que aprovechar

esta capacidad para poder abrir nuevos espacios de didlogo y participacion.

Se impone la concrecion en los mensajes, algo que no debe sustituir en modo alguno a la

capacidad reflexiva que nos pueden otorgar instrumentos tradicionales de la comunicacién.

La fragmentacidon de la informaciéon por medio de diferentes canales y soportes puede
anular el discurso real, aspecto este que habra que tener en cuenta en el desarrollo de las

acciones comunicativas.

Debemos innovar y emplear todos los instrumentos de los que disponemos, en el &mbito de
la comunicacion, para intentar transmitir un mensaje eficaz de utilidad. Al igual que ocurre
con la transparencia, existe la necesidad de implicar a todos los agentes internos de la
oficina en las politicas de comunicacién y transparencia. Formarlos en esta idea tan

necesaria repercutira, a buen seguro, en una mejor proyeccion exterior de la institucion.
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EJE ESTRATEGICO A: ESTRATEGIA Y MENSAJE

En el desarrollo de estrategias de proyeccion institucional, se debe partir de un concepto
amplio de la comunicacion institucional. Se hace necesario identificar y desarrollar las
relaciones con la ciudadania con la idea de que conozcan mas la institucién del Valedor do
Pobo y se pueda crear un consenso en torno al su funcionamiento y utilidad. En este camino
la comunicacién debe reivindicar su auténtica utilidad social con la imparcialidad exigida

en una institucion de la naturaleza de la defensoria.

La estrategia institucional y de comunicacion del Valedor do Pobo ha tenido ese deseo como
objetivo prioritario en los dltimos afios. La organizacidn de visitas guiadas, el redisefio de la
identidad institucional o la apertura de una nueva pagina web centrada en el ciudadano
constituyen dos ejemplos claros de que ése es el camino a seguir. Lo complicado es
mantener, pero sobre todo mejorar, esa linea de trabajo. Es evidente que en este camino,
debe atenderse sobre todo a la unificacién de mensajes y a la utilizaciéon de los medios
tecnolégicos como herramientas para proyectar la verdadera utilidad social de la

institucion.

Uno de los mensajes en los que conviene incidir, relacionado con las acciones de los ultimos
tiempos, por ejemplo, guarda relacion con la labor de mediacidn que la nueva titular de la
institucién (que tomo posesion el 2 de septiembre de 2015) ha venido ejerciendo desde su

entrada.

Recalcar por medio de las acciones de comunicacion la idea de proximidad, de utilidad y de

imparcialidad se hace necesario en la consecucién de estos objetivos.

Tomando como documento de partida el mencionado Plan Estratégico de Comunicacién de
la institucién del Valedor do Pobo, se apuntan a continuacién algunas de las prioridades
sefialadas por aquel con el objeto de mejorar la comunicacion institucional en los préximos

afios. A partir de sus objetivos estratégicos hemos resaltado algunas de las acciones
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apuntadas como prioritarias también en la estrategia global del alto comisionado para la

defensa de los derechos de las personas.

ACCION N21

Elaborar una estrategia especifica de comunicacién en derechos humanos que facilite
una orientacidn coherente de las actividades, objetivos y resultados de la gestion de la

defensoria

Debe ser una prioridad, en este ambito, la promocion de derechos y deberes de los
ciudadanos en cualquiera de las politicas publicas revisables por parte de la institucién
como sanidad, educaciéon, empleo publico, transparencia, politicas municipales, servicios
sociales, violencia de género, proteccion a la infancia, no discriminacién, conciliacién
familiar y corresponsabilidad, entre otras. Los ciudadanos deben conocer los aspectos
relevantes del funcionamiento de las instituciones publicas y las condiciones de acceso a sus
servicios. Solamente recibiendo toda la informacién precisa sobre sus derechos y

obligaciones legales, podran ejercerlos con mayor responsabilidad.

El Valedor do Pobo tiene también como misién intrinseca la necesaria contribucién a los
buenos habitos de ciudadania entre la sociedad (habitos saludables y seguros) asi como el
cuidado de su entorno. En este grupo de acciones encajarian, por ejemplo, las iniciativas
para concienciar acerca de la seguridad vial, el cuidado del medio ambiente, el respeto a la
diferencia, etc. Estas acciones guardan una relacién muy directa con la puesta en marcha de

mecanismos de prevencion de situaciones de alerta social.

En esta mision, se hace precisa la promocion del empleo de las nuevas tecnologias como

medio de relacion, no exclusivo, de la ciudadania con la institucién. En momentos de cambio
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ha de acentuarse el mensaje de proximidad también por medio de estos instrumentos. A
través de ellos también se pueden dar a conocer programas y actuaciones institucionales de

relevancia que susciten interés social.

ACCION N22

Desarrollar un plan de accién para conectar con los nuevos perfiles de reclamante por

medio de las nuevas tecnologias

Con caracter general se impone la necesidad de desarrollar acciones comunicativas muy
directas, primando la relevancia, el atractivo y la facilidad de entendimiento de la misma.
Instituciones como el Valedor do Pobo deben despojarse del peso de la excesiva

“burocratizaciéon” de los procedimientos y comunicar de modo eficaz y directo sus mensajes.

La estrategia de comunicacion debe centrar parte de su atenciéon, asimismo, en la promocién
de una auténtica cultura de derechos, con especial incidencia en los derechos de nueva

generacidn que, como tales, necesitan de mayor atencidn.

ACCION N23

Utilizar las reuniones de coordinacién para poner sobre la mesa asuntos de especial

relevancia para la difusion

La sociedad demanda instituciones mas abiertas y participativas. Como institucion de

defensa de los derechos de las personas, el Valedor do Pobo debe comenzar por ayudar a la
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ciudadania a estar informada, comunicando su gestién desde la responsabilidad de
satisfacer su derecho a la informacién y contribuir a promover actitudes civicas y el

acercamiento al publico.

Ofrecer un 6ptimo traslado de las funciones del Valedor do Pobo a la sociedad, no seria
posible sin contar con el respaldo de los sistemas informaticos. Aunque de su mejora y
optimizaciéon se ha hablado en apartados precedentes, también en lo que se refiere al

departamento de comunicacion deberian mejorarse en el aspecto documental.

ACCION N24

Mejorar el sistema de busqueda de informacién contenida en los expedientes por medio

de la implementacién de una nueva herramienta de gestion

Analizar la posibilidad de incorporar a esa herramienta informaciéon ad hoc obtenida
mediante sistemas de rastreo de noticias o clipping permitiria optimizar la contxtualizacién

del objeto de la queja.

Para ofrecer valor afiadido a la ciudadania y a los diferentes grupos de interés, resulta
preciso consolidar el papel del Valedor do Pobo como autoridad reconocida, de confianza e
independiente. Cabe, en este sentido, mantener abiertos los canales precisos para solicitar
opiniones y colaborar con esos grupos, participando en los debates y en la evolucion de las
politicas de la Comunidad Auténoma. Asi, en cuanto al mensaje traemos solamente dos ideas

a estas paginas que contribuiran, a buen seguro, a una mejor imagen de la institucién.

ACCION N25

Fomentar la identidad .gal en todas las comunicaciones emanadas de la institucion:

tarjeteria, folletos, informes, etc.
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ACCION N26

Incorporar la idea de proximidad, de utilidad y de imparcialidad de la institucion a las

acciones de comunicacion emanadas de la defensoria.

EJE ESTRATEGICO B: FORMACION

La institucion del Valedor do Pobo debe marcar una diferencia real en la calidad del trabajo
que ofrecen las administraciones gallegas, convirtiéndose en motor del cambio en &mbitos
clave. En este aspecto juega un importante papel la investigaciéon de los problemas
sistémicos por medio de monografias o iniciativas de oficio. Convendria desarrollar
herramientas, hasta ahora inexistentes, que permitan un seguimiento mas sistematico de
las recomendaciones y sugerencias emanadas de la defensoria. Asimismo seria interesante
fomentar una cultura interna de transparencia, ética, innovacion y servicio a los ciudadanos

que, a buen seguro, repercutird en una mayor eficacia en la gestion.

Sélo seria posible avanzar en los aspectos precedentes mejorando la visibilidad de la
instituciéon con la intencién de incrementar su poder de influencia. La capacidad
comunicativa del Valedor do Pobo debe convertirse, en este sentido, en un elemento
estratégico para mantener informado al publico en general, a las audiencias seleccionadas

y a otros grupos de interés.

La institucion del Valedor do Pobo debe mantener lineas de trabajo asentadas con éxito en
los ultimos afios y apostar por la organizacion periddica de jornadas formativas, cursos y
conferencias que contribuyan tanto a mejorar la imagen de la institucién entre los
diferentes grupos de interés, como para convertirse en lider de andlisis e investigacién en

determinadas materias relacionadas con la proteccién de derechos.

Valga como ejemplo el ingente trabajo desplegado por la institucién desde el afio 2011 para
conocer los usos y/o abusos que los y las adolescentes de la comunidad asumian en su uso
de las nuevas tecnologias. Esta iniciativa ha dado pie, en un primer momento, a desarrollar

una herramienta de monitoreo de esas actitudes implantada en todos los centros de
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Educacién Secundaria de Galicia y, en una segunda fase, ha permitido disefiar acciones de
comunicacion y divulgacién muy exitosas en materia de ciber violencia, acoso escolar por

medio de las nuevas tecnologias, etc.

ACCION N27

Desarrollo de un programa formativo en materia de derechos, dirigido a los medios de

comunicacion y empleados de diferentes administraciones

EJE ESTRATEGICO C: MEJORA DE LA COMUNICACION

Durante los ultimos afios la institucién del Valedor do Pobo ha acometido algunos cambios
en su comunicaciéon externa. Con apoyo de una empresa externa en el afio 2007 , se
promovio la elaboracién de un Manual de Identidad Corporativa (MIC) y una renovacion
absoluta de la imagen de la institucidn con la idea de hacerla mucho mas moderna, abierta
y efectiva. Ese cambio coincidi6 con una actitud mas aperturista de la defensoria para con
los medios de comunicacién y la sociedad en general. Hasta ese momento, por ejemplo, eran
inexistentes las conferencias de prensa celebradas en la propia sede, las reuniones
periddicas con colectivos con intereses diversos, la celebracion de seminarios y talleres

propios, o la configuracién de agendas de comunicacion.

Esa anualidad coincidié con la creacién de un Gabinete de Comunicacién propio en el
Valedor do Pobo. La necesidad de actualizar la imagen de una instituciéon para muchos, en
aquel momento, hermética, hizo posible desplegar una primera estrategia en favor del

desarrollo de politicas propias de comunicacion y dirigidas desde dentro.

Durante los afios siguientes se implantaron nuevos modelos de comunicacién. Se favoreci6

la presencia en todos los medios de comunicacién de la comunidad auténoma, asi como en
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otros de ambito estatal e incluso internacional. La existencia de interlocutores
especializados favoreci6 el establecimiento de vias de colaboracién con revistas
especializadas, del mundo del derecho, la economia, los derechos humanos, etc. Por primera
vez, una defensoria autondmica se atrevia a editar un rudimentario boletin informativo
(newsletter) que se hacia llegar a una audiencia especializada en las buenas practicas
administrativas cada mes y se iniciaba una primera aproximacion al trabajo en red por
medio de videoconferencias, sistemas de transferencia de archivos, comunicaciéon pautada

por medio de una nueva pagina web, etc.

Sin desdefiar todas aquellas reformas en materia de comunicacién, cierto es que las politicas
desplegadas en aquel momento se centraron en determinadas cuestiones como la mejora
de la pagina web del Valedor do Pobo, la utilizacién del correo electrénico como medio de
informacién masivo o la centralizacién de todas las politicas de comunicacién en un
gabinete sin alterar los mecanismos de comunicacién imperantes en aquel momento para

con la ciudadania que acudia a la institucion.

En el afio 2011 llegaria un nuevo salto cualitativo en materia de comunicaciéon de la
defensoria con el estreno pionero, en el ambito de las defensorias, de perfiles propios del
Valedor do Pobo en Facebook y Twitter que, aunque no han cosechado un seguimiento
masivo en los ultimos afios, sirven como canal directo de contacto con la sociedad y

divulgacién de derechos y campafias propias y ajenas.

La madurez de esa nueva politica de comunicacién mas aperturista con la sociedad atin no
se ha alcanzado. En el afio 2015 se sentaban las bases con el lanzamiento de una nueva
pagina web de ruptura con el pasado, mucho mas focalizada en la prestacion de servicios a
las personas, mas intuitiva y moderna. Un excelente punto de partida para desplegar las

nuevas estrategias que permitan abrir alin mas la puerta de la institucién a las personas.

Es evidente que todas las nuevas actuaciones no deben perder de vista el impacto cada vez

mayor que las nuevas tecnologias ejercen sobre las politicas de comunicacién. Tampoco
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podemos descuidar las estrategias tradicionales de informacién y comunicacion por las que

se ha ido apostando durante afios.

ACCION N@8

Desarrollar nuevos contenidos audiovisuales para su difusion por medio de la pagina

web y de otras plataformas digitales

La facilidad con Ia que las nuevas tecnoiogias ponen en nuestras manos herramientas para
editar videos han convertido estos elementos en casi imprescindibles para intentar acercar
ideas, mensajes y emocionar a los usuarios. En el caso del Valedor do Pobo este es un
territorio apenas explorado y que contrasta con la presencia pionera en redes sociales y
otros canales de seguimiento masivo. La viralidad de los mensajes audiovisuales se muestra,
en este sentido, como una herramienta mas que util para trasladar a la ciudadania quiénes

somos, qué hacemos, cémo podemos ayudarles.

La presencia audiovisual actual de la institucién del Valedor do Pobo se limita a un apartado
de videoteca en la pagina web en la que se recogen imagenes muy institucionales y poco
emocionales. Ademas existe un canal en Youtube abierto hace afios que se limita a mostrar
intervenciones televisadas de diferentes titulares de la institucién y algunas participaciones

en seminarios internacionales seguidos en directo.

El entorno digital y la tecnologia que nos proporciona han reducido sustancialmente los
costes de aquellas producciones de antafio nada rentabilizadas en imagen. La actualizacién
de estos productos y la conservacion del material estdn garantizadas. La recepcion del

mensaje tiene detras la voluntariedad del receptor, lo que nos hace ser méas exigentes.
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Ya no debe tratarse de elaborar productos que reflejen las instalaciones, los medios, los
recursos de la institucidon. Hay que mostrar las caras de las personas que han recurrido L
Valedor do Pobo, que les ha servido de ayuda y que han salido satisfechas. En definitiva, se
trata de mostrar gestos, ideas y mensajes que consigan una reaccién en quien, por propia
voluntad, decide dar al play para conocer de qué manera puede acercarse a la defensoria y

ésta puede ayudarle a solucionar su problema.

No menos relevante resultan estos proyectos en la misiéon de divulgacion de derechos y
pedagogia acerca de los mismos, uno de los grandes compromisos de la actual valedora do

pobo.

Los seminarios y jornadas divulgativas, asi como las comparecencias parlamentarias del
titular de la defensoria deben contar, segtn estas exigencias, con seguimiento audiovisual
en directo, con la idea de llegar a mas personas y poder interactuar (por medio de

videoconferencia por ejemplo) con las que muestren su interés, estén donde estén.

La defensoria deberia explorar la posibilidad, en este sentido, de instalar un sistema de

videograbacion en el salon de actos (sala de prensa) para poder cumplir con estas premisas.

ACCION N29

Instalar un sistema de registro audiovisual en la sala de prensa para fomentar las

retransmisiones y/o contenidos multimedia

Segun recientes estudios, por otra parte, el movil ya es la principal puerta a Internet ya que,
al menos el 85 % de las conexiones se realizan a través de algun dispositivo portatil en la

actualidad. Este nuevo paradigma no puede permanecer al margen de las politicas
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informativas de instituciones como el Valedor do Pobo, dada la utilidad de estos

instrumentos en la relacidn con los diferentes grupos de interés.

El Valedor do Pobo ha sido pionero entre sus homoélogos en el desarrollo de una pagina web
responsive, es decir, adaptable a todos los dispositivos de navegacion. Ese es el camino,
aunque no el Unico por explorar, en el ambito de las tecnologias portatiles. Explorar el
disefio de apps o herramientas de servicio a los ciudadanos, siempre accesibles y faciles de

encontrar se convierte en un reto.

ACCION N210

Crear una aplicacién moévil que permita presentar quejas y acceder a recursos

ACCION N°11

Potenciar el empleo de la videoconferencia como instrumento de comunicacién de la

defensoria

Debemos partir de la idea de que las redes sociales constituyen una via para hacer la labor
publica mas eficaz. Su utilidad estd mas que constatada en cuanto a que nos permiten la
relacidn directa con personas o colectivos y por su extrema inmediatez. Para optimizar su
empleo, se hace preciso conocer al usuario, integrar una estrategia de prestigio digital

dirigido a él y apostar por la comunicacién mévil.
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Mantener el prestigio en redes sociales dependera de la practica periodistica de los
profesionales del gabinete de comunicacién que deben asumir como reto la necesidad de
fomentar la participacién de los usuarios, gestionar la cuenta desde un punto de vista
institucional e instaurar rutinas que permitan mantener todos estos perfiles al dia, sin dar

sensacion de dejadez.

ACCION N212

Desarrollar estadisticas periddicas de uso de la pagina web y de las redes sociales con

detalle de los asuntos y/o servicios que mas interesan

ACCION N°13

Propiciar el mantenimiento periddico de las redes sociales, creando hashtags especificos

para organizar la informacién y promover actividades concretas

EJE ESTRATEGICO D: PUBLICACIONES

Todos los esfuerzos apuntados en estas lineas estratégicas resultarian baldios sin el
consiguiente refuerzo de los mecanismos de visibilizacion de la institucion. El aspecto de la
publicidad debe incidir en los logros de las acciones emprendidas por la defensoria y en su
capacidad mediadora para la resolucion de conflictos. Los informes anuales deberian
destacar la ejecucién de las buenas practicas y objetivar los aspectos en los que la institucion

del Valedor do Pobo ha resultado eficaz.

Esta mision pasaria asimismo por el fomento, en mayor grado, del uso de las nuevas

tecnologias de la informacion, y las redes sociales, para contribuir a elevar el alcance de las
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acciones de comunicacidn y la visibilidad de las mismas sobre todo entre la poblacién mas

joven, usuaria habitual de las mismas.

ACCION N214

Elaborar un casebook anual que permita identificar los casos de éxito alcanzado gracias

a la intervencion de la valedora

A través de la queja, la institucion del Valedor do Pobo se convierte en una suerte de
mecanismo para pulsar los intereses de la ciudadania por determinados asuntos. La
informacién emanada de la institucion debe realizar hincapié en los mismos. Preparar una
programacién ad hoc en materia de divulgacién de derechos e incluso incorporar, desde su
posicion de neutralidad politica, a la defensora en debates de actualidad por medio de
articulos, comunicaciones y/o intervenciones televisadas, contribuird a reforzar, a buen
seguro, su auctoritas. En este sentido se sugiere establecer canales permanentes de
comunicacion con diferentes grupos de interés, pautando una colaboracién especifica y
permitiendo que, por medio de la institucion, puedan participar en los debates y evolucion

de las politicas sociales en Galicia.

Asimismo vemos preciso renovar todo el material divulgativo y elaborar manuales que
permitan definir, de manera interna, el empleo que se da a los diferentes instrumentos de

comunicacion.

Resultaria necesario disefiar un manual de primera atencién a los ciudadanos, en el que se
establezcan protocolos de atencidn presencial y telefonica, y que fuese asumido por todos
los miembros de la organizacién. Asimismo, deberia profundizarse en la elaboracién de
manuales de estilo tanto para las comunicaciones formales como informales en todos los

soportes, con la idea de emplear lenguaje mas préximo, no sexista, claro, conciso y, ante
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todo, amable. Evitar el lenguaje excesivamente burocratico siempre nos hara mucho mas

proximos a las personas.

ACCION N215

Desarrollar un manual de estilo para el uso de las redes sociales y otros instrumentos de

comunicacion

ACCION N216

Renovar el material divulgativo impreso de la institucién con toda la informacién

relevante sobre tramites, funcionamiento, contacto, etc.

Una de las buenas practicas ya instauradas en el Valedor do Pobo emana de la idea de estar
disponible a todos y a todas. Seguir recibiendo a colectivos y o personas en la institucion
para que puedan mantener contacto directo y conversacion con su titular incidira a buen

seguro en mejorar la idea de proximidad.

ACCION N217

Disefiar un protocolo sencillo de atencion al ciudadano

También en las redes sociales los comunicadores deben mostrarse amables y cordiales en

todo momento, dando respuesta a todas y cada una de las cuestiones que plantean los
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usuarios, tengan caracter critico o no. Se trata de transmitirles siempre una respuesta o
vision institucional a pareceres que pueden resultar mas o menos conflictivos. En hecho de

responder, siempre va a reforzar la sensacion de transparencia y utilidad de la defensoria.

ACCION N218

Elaborar un manual sobre la aplicacion del principio de transparencia en el seno de la

defensoria

Las pautas aplicadas a los diferentes aspectos de la comunicaciéon permitiran renovar por
completo el area de comunicacién, quedando actualizada en sus procedimientos y adaptada
a las exigencias del momento. Esto repercutirg, a buen seguro, en la conquista de mejores

practicas institucionales y en el funcionamiento de la entidad.
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OBJETIVO 5. Optimizar la gestién econdémica

Para avanzar hacia un buen gobierno o, en el supuesto mas optimista, al open government
con un estandar de eficiencia superior, no basta con que los organismos publicos hagan las
cosas bien desde un punto de vista normativo. La excelencia que deben perseguir
instituciones como el Valedor do Pobo debe ir mas alla del estricto cumplimiento de la
legalidad en materia de transparencia y rendicion de cuentas en la gestion. En este camino
resultara fundamental avanzar en la difusiéon de una cultura nueva, la de la ética publica.
Juega un papel prioritario, en este aspecto, la difusién detallada de las cuentas de los
diferentes organismos. Se hace preciso explicar a los ciudadanos en qué se gasta el dinero

publico, y de qué manera repercute en el bienestar de los miembros de una comunidad.

La excelencia en la gestién pide superar las exigencias de transparencia. No se trata tan sélo
de proporcionar informacién econémica y presupuestaria sino que es obligado detallar
aspectos fundamentales de la contratacién publica, y pruebas sélidas sobre el gasto de los

recursos publicos en diferentes finalidades.

ACCION N°1

Divulgar en tiempo real, por medio del portal de transparencia, toda la actividad

econOmica vinculada a la contratacion

En este ambito el objetivo ultimo de la publicidad activa debe ser el de impedir cuaiquier

tipo de discrecionalidad en la responsabilidad de la gestion.

Todos los contratos que formalicen las administraciones publicas deberan estar accesibles
a los ciudadanos, tanto en el momento de la formalizacion como con posterioridad, sin

obviar los detalles.
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ACCION N22

Reforzar la publicidad de todos los procedimientos de contratacion

Uno de los pardmetros que ha incorporado el Valedor do Pobo y que, por los éptimos
indicadores repercuten en mejorar su imagen, guarda relacién con la publicidad otorgada a

los plazos mensuales de pago a proveedores, publicidad que se propone mantener.

ACCION N23

Difundir mensualmente los plazos de pago a proveedores

Inculcar a la organizacién una cultura del respeto por el ciudadano y de fomento por la
transparencia exige, asimismo, el establecimiento de mecanismos internos de control de las
finanzas las finanzas publicas, en el caso del Valedor do Pobo, desde la plena autonomia e
independencia de la que dispone. A la fiscalizacion que ejerce directamente la intervencion,
deben sumarse unidades de auditoria interna de la gestion publica para prevenir y luchar
contra cualquier irregularidad. Estas exigencias deben ponerse en convivencia con la
habilitaciéon de mecanismos de tramitacion agil que mejoren la gestion de los recursos

econémicos.

ACCION N24

Crear un manual de buenas practicas en materia de contratacion en la oficina del Valedor

do Pobo
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ACCION N25

Implementar mecanismos de factura electrénica para los proveedores

ACCION N26

Reforzar las garantias de concurrencia en contratos menores realizados por la

institucién, con la ampliaciéon del nimero de presupuestos ofertados

La publicidad, si bien o es el mds importante, pasa por ser uno de los aspectos ds
destacados en la transparencia referida a la contratacién publica. Hace unos afios se avanzd
algo en este sentido mediante la creacién de los denominados “perfiles del contratante”. En
ese momento el Valedor do Pobo incorporo el suyo al portal de contratacion del Ejecutivo
gallego. Lo cierto es que cualquier esfuerzo de este tipo carece de sentido sin su

correspondiente actualizacién.

La informacion facilitada a la ciudadania debe actualizarse. Si se vuelca a sus respectivos
portales de transparencia, pero permanece desactualizada, se limitara el conocimiento real

sobre esas informaciones por parte del ciudadano.

Al volcar informacioén la ley incorpora dos requisitos: por un lado que sea accesible y que
permita al ciudadano encontrarla sin dificultad y, por otro, que su publicacién se realice en
formatos preferiblemente reutilizables. Sobra decir que el tercer aspecto intrinseco impide

que se cobre por acceder a toda esa informacién.
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ACCION N27

Difundir periddicamente el grado de ejecucion de las diferentes partidas

presupuestarias

Cuanta mas informacién documental se aporte de todos estos procedimientos, mas

transparente resultara la gestién econémica de la organizacion.

ACCION N28

Publicitar trimestralmente los contratos menores celebrados por la instituciéon con
especificacion de objeto, adjudicatario, nimero de ofertas, precio de la adjudicacidn,

plazo de ejecucion y, en su caso, presupuesto de licitacion

ACCION N29

Publicitar toda la documentacién que compone los expedientes de contratacion de la
institucion siguiendo los criterios al respecto en la plataforma de contratacion de la

Xunta de Galicia
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OBJETIVO 6. Publicitar la accion investigadora

El Valedor do Pobo vigila cualquier vulneracién de derechos en el &mbito de la Comunidad
Auténoma de Galicia. También puede actuar de oficio, abriendo actuaciones, investigaciones
o consultas sin esperar a que alguien se queje por cualquiera de los mecanismos habilitados
al efecto. Es quizas ésta capacidad una de las que le permite convertirse en observatorio
informal de los problemas que acechan a la ciudadania. La propia ley gallega de
transparencia incide en este papel de promotor con el que cuenta el Valedor a la hora de
iniciar acciones por su propia cuenta, cuando exista una demanda social al respecto o
aspectos de una problematica que afecten. En este particular en cuestiones que guarden
relacidon con el cumplimiento de los principios de la transparencia en cuanto a publicidad

activa y pasiva y practicas de buen gobierno.

Parte de esta proactividad se refleja ano tras afio en las decenas de quejas abiertas a propia
instancia de la defensoria. Pero quizas uno de los instrumentos con los que puede realizar
mayor presion sean los informes extraordinarios o monograficos. Muchos de ellos acaban
convirtiéndose en manuales de referencia para el estudio de problemas que afectan a la
poblacién gallega, principalmente de indole social. Ha sido el caso de la situacion de la
poblacién gitana, las personas mayores, los menores en régimen de proteccién, o el mas
reciente que ha indagado acerca de la situacion de las personas lesbianas, gays,
transexuales, bisexuales e intersexuales de Galicia. En la mayor parte de los casos, el
contenido de estos documentos se expone de manera breve ante la Comision de Peticiones
del Parlamento de Galicia, con lo que, por medio de su tramitacién ante la CAmara, permite

debatir acerca de sus conclusiones a los responsables politicos.

El compromiso para con la realizacidon de los mismos ofrece un caracter, hasta el momento,
informal. Normalmente se aprovechan intervenciones parlamentarias del o la titular de la
institucion para anunciar su realizacién. Pero no se siguen cronogramas ni se cierran fechas

limite lo que, en muchas ocasiones, puede dilatar su elaboracién. A veces son los grupos
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parlamentarios quienes aprovechan las intervenciones ante la CAmara del alto comisionado

parlamentario para demandar su interés por la elaboracion de investigaciones concretas.

ACCION N21

Divulgar un calendario anual de informes extraordinarios previstos, acompafiado del

porcentaje de ejecucion en tiempo real

Con inmediatez, la institucion del Valedor do Pobo debera concluir en los préximos meses
los trabajos que anunci6 publicamente y en los que ya trabaja y que guardan relacién, en
este caso concreto, con la atencidn socio sanitaria de la salud mental y la accesibilidad de

las personas con diversidad funcional.

ACCION N22

Realizar los informes extraordinarios comprometidos por la institucién del Valedor do
Pobo en relacion a la atenciéon socio sanitaria de la salud mental y la accesibilidad de las

personas con diversidad funcional

Una de las lineas de actuacion que debe abrir la defensoria en los préximos meses entronca
con el fomento de la participacidon ciudadana en sus acciones, otro de los avances hacia el
buen gobierno. En este sentido, al igual que existen instrumentos para la promocién
legislativa popular, el Valedor do Pobo debera explorar las formulas participativas en la

iniciativa respecto de las investigaciones monograficas y extraordinarias.
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ACCION N23

Abrir un canal de comunicacion con el ciudadano para dar entrada a sus propuestas para

desarrollar nuevos trabajos monograficos especiales

En este camino a mejorar la calidad del servicio, también se deben establecer modelos
metodoldgicos y de imagen comunes a todos estos informes extraordinarios, que, a buen
seguro, repercutirdn en su accesibilidad por parte de la ciudadania y en la mejora de los

resultados del analisis.

ACCION N24

Desarrollar una metodologia comun a todos los modelos de informe especial

ACCION N25

Crear un disefio especifico e idéntico de maquetacion, tipografia, etc. que permita

homogeneizar todos estos documentos y su divulgacién a la opinién publica

ACCION N26

Crear una imagen especifica con maquetacidn, tipografia, etc. para la elaboracién de los

informes ordinarios
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ACCION N27

Disefiar un resumen ejecutivo de los informes ordinarios que se divulgue a la vez que el

documento matriz. Plan de distribucion y divulgaciéon del mismo

El departamento de coordinacién de informes de la institucion, en colaboracién con los
responsables de comunicacion, debe avanzar en la elaboracién de unas pautas de estilo en
el lenguaje de las defensorias que permita aunar los criterios acerca de la ortografia, el 1éxico

aplicable y la redaccién de estos documentos.

ACCION N28

Elaborar un libro de estilo para la redaccién y el uso del gallego y del castellano tanto en
los informes emanados de la institucién, como en el resto de las comunicaciones con la

ciudadania y/o las administraciones

A las mejoras en la metodologia y el estilo debera sumarse, a corto plazo, la consolidacién
de compromisos cronoldégicos para la presentacion de informes, con el objeto de acercarios

a su contexto lo maximo posible.

ACCION N29

Fijar compromisos (cronoldgicos) de entrega y publicacion del Informe Ordinario anual

de la institucion (Carta de Servicios)
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Lineas generales de los planes estratégicos de la

institucion del Valedor do Pobo: 2016-2018

OBJETIVO 1: MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO

FECHA DE
IMPLEMENTACION
N2  ACCION 2016 2017 | 2018

Consolidacién de compromisos

Elaborar una Carta de Servicios que recoja los estandares
1 | de calidad y compromisos de atencién al ciudadano en el

marco normativo de la institucién del Valedor do Pobo
Seguimiento de la acciones

Desarrollar mecanismos de seguimiento de la efectividad
2 | delas resoluciones vinculadas a las quejas con el objeto de

establecer indices de efectividad en la gestién

Implementar un sistema de alarmas que favorezca el

cumplimiento de los plazos de tramitacion

Sistematizar el seguimiento de los tiempos de respuesta en
4 tiemporeal de cada uno de los tramites de los expedientes,

y programacién de su divulgacion

5 Crear nuevos modelos de respuesta al ciudadano e

incorporacion a los mismos de un diagrama sobre la
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evolucién del expediente y porcentaje de fases

completadas

Elaborar la primera encuesta de satisfaccion del usuario
6 | para con los servicios prestados por el Valedor do Pobo.

Evaluacién de calidad

Elaborar un estudio sobre la pertinencia de establecer

mecanismos de certificacién de la calidad

Avanzar en la administracion electrénica

Incorporar la identidad digital de los reclamantes a la
8 | tramitacién electrénica de quejas para permitirles acceder

con agilidad a sus perfiles

Implementar mecanismos de identidad digital y fomento
9 | de prdacticas de reputacion digital, para favorecer la accién

divulgativa de la institucion

Crear un sistema web de perfiles de usuario para la mejor

10
gestion de sus reclamaciones
Desarrollar un plan de mejora de las comunicaciones con
las administracionesy el ciudadano con la meta de eliminar
11

en un 80% el uso del papel y de las comunicaciones por

correo postal

Atencion al ciudadano y especializacidon por areas
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Ampliar el horario del registro y atencion presencial en

12
oficina a los reclamantes. Extender a mafiana y tarde
Mejorar, con caracter general, los indicadores de eficacia 'y
13
eficiencia
Reorganizar de manera interna la oficina y crear una nueva
estructura o mapa de dreas para optimizar los recursos del
14

Valedor para atender nuevas competencias y mejorar el

servicio

Reforzar el trabajo desarrollado por las areas de servicios
15 | sociales, educacién y de proteccion de los derechos de los

menores

Adaptar estancias dentro de las dependencias del Valedor

16
do Pobo para poder atender mejor a los ciudadanos

Abrir la oficina a la ciudadania

Programar nuevas reuniones abiertas Valedor-ciudadania
17 trasel éxito de las realizadas en 2015, con especial atencion

a colectivos ciudadanos y entidades asociativas

Establecer un calendario permanente de encuentros a
18 | diferentes ayuntamientos de Galicia con el objeto de dar a

conocer la institucion a la ciudadania

Innovar en la resolucién de quejas
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Implementar la accién mediadora del Valedor do Pobo en
19 | asuntos complejos, con especial calado en la opinion

publica
Reforzar la seguridad y el bienestar del personal

Disefiar un plan de emergencia y seguridad para las
20 | dependencias del Valedor do Pobo impartiendo formacién

especifica a su personal

OBJETIVO 2: FOMENTAR LA PEDAGOGIA DE DERECHOS, EDUCAR EN
VALORES Y PROMOVER LA MEDIACION

PLAZO DE
IMPLEMENTACION
N2  ACCION 2016 2017 | 2018

Apoyo a la investigacion

Promover el estudio del desarrollo y la evolucién de las
1 | funciones inherentes de las diferentes defensorias, con

atencion especial al Valedor do Pobo

Fomentar la publicidad del estudio doctrinal de los
2 | derechos humanosy de las instituciones de defensa de los

mismos, con especial atencidn a las defensorias del pueblo
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Trabajar en el fortalecimiento del papel que desempefian
3 | las defensorias como elemento de cohesion social y de

promocion de los principios constitucionales y estatutarios

Crear grupos de trabajo tematicos con entidades del tejido

4

asociativo

Abrir la biblioteca a investigadores y estudiantes en
5

practicas

Proyectar una “Biblioteca de Derechos Humanos”, con el

nombre Valedor do Pobo, que permita aglutinar todas las
6

publicaciones de referencia en materia de Derechos

Humanos

Accién divulgativa

Emprender actividades de divulgacion de las
7 | potencialidades de la accion mediadora, principalmente en

el ambito escolar

Intensificar la divulgacion en favor de la proteccion vy
8 | defensa de los derechos sociales especialmente de los

sectores mas débiles y vulnerables de la sociedad

Disefiar iniciativas de difusion de los derechos humanos en

el ambito general y en el entorno educativo
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Desarrollar acciones de promocién de derechos y deberes
10 | de los ciudadanos en materia de transparencia, violencia

de género y proteccion a la infancia

Mantener la linea de trabajo y promocién de iniciativas
11 | relacionadas con la seguridad de los menores en Internet,

uso de las nuevas tecnologias, bullying y ciberacoso

OBJETIVO 3: MODERNIZAR Y CREAR UNA OFICINA DE LA
TRANSPARENCIA

PLAZO DE
IMPLEMENTACION
N2  ACCION 2016 2017 | 2018

Sistemas informaticos

Alcanzar la mejora integral de la red de comunicacion y

dotacion informatica de la institucion del Valedor do Pobo

Alcanzar la plena tramitacién electrdnica de las quejas por

medio de la identificacién digital de la ciudadania
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Mejorar el servicio de sistemas que permita optimizar la
3 | asistencia informadtica, mantenimiento de equipos,

servidores y soporte tecnoldgico necesario

Desarrollar trabajos de consultoria con el objeto de
4 determinar el grado de obsolescencia tecnoldgica de la

institucion y promover mejoras

Realizar una evaluacién de la seguridad de la
5 | infraestructura informatica y refuerzo de la proteccion de

datos tratados

Estudiar la utilidad y/o necesidad de disponer de un archivo

virtual o espacio de almacenamiento externo o en la nube

Organo transparente y por la transparencia

Dar seguimiento al cumplimiento y la mejora de las
7 | obligaciones legales de publicidad activa en el marco de la

actual regulacion de transparencia

Conseguir una gestion agil y eficaz de las respuestas a las

peticiones de acceso a la informacion por parte de los

8
ciudadanos en el marco de los nuevos compromisos de
transparencia
Impulsar la creacién de instrumentos que permitan evaluar
9

la gestion “transparente” de la institucién
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Disefiar un programa de promocién de la cultura de la
10 | transparencia en los diferentes dmbitos de las

administraciones publicas y entre la sociedad civil

Impulsar la aplicacién, dentro y fuera de la institucion, de
11

las normas y principios sobre transparencia

Construir la “Oficina de la Transparencia” para proyectar
12 | mejor el trabajo del Valedor do Pobo como Comisionado

de la Transparencia en Galicia, segln la previsién normativa

Formalizar la participacién en las principales redes
13 |internacionales y estatales de comisionados de

transparencia, con el fin de establecer sinergias

OBJETIVO 4: REFORZAR LA COMUNICACION INSTITUCIONAL

FECHA DE
IMPLEMENTACION
N2  ACCION 2016 2017 | 2018

Estrategia y mensaje

1 Elaborar una estrategia especifica de comunicacién en

derechos humanos que facilite una orientacion coherente
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de las actividades, objetivos y resultados de la gestién de la

defensoria

Desarrollar un plan de accidon para conectar con los nuevos

perfiles de reclamante por medio de las nuevas tecnologias

Utilizar las reuniones de coordinacion para poner sobre la

mesa asuntos de especial relevancia para la difusién

Mejorar el sistema de busqueda de informacién contenida
4 enlos expedientes por medio de la implementacion de una

nueva herramienta de gestion

Fomentar la identidad .gal en todas las comunicaciones
5 | emanadas de la institucion, tarjeteria, folletos, informes,

etc.

Incorporar la idea de proximidad, de utilidad y de
6 |imparcialidad de la institucion a las acciones de

comunicaciéon emanadas de la defensoria

Formacién

Desarrollo de un programa formativo en materia de
7 | derechos dirigido a los medios de comunicacion vy

empleados de las diferentes administraciones

Mejora de la comunicacién
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Desarrollar nuevos contenidos audiovisuales para su
8 | difusion por medio de la pagina web y de otras plataformas

digitales

Instalar un sistema de registro audiovisual en la sala de
9 | prensa, para fomentar las retransmisiones y los contenidos

multimedia

Crear una aplicacion movil institucional que permita

10
presentar quejas y acceder a recursos

Potenciar el empleo de la videoconferencia como
11

instrumento de comunicacidon de la defensoria

Desarrollar estadisticas periddicas de uso de la pagina web

12 |y de las redes sociales con detalle de los asuntos y/o

servicios que mas interesan

Propiciar el mantenimiento periddico de las redes sociales,
13 | creando hashtags especificos para organizar la informacion

y promover actividades concretas

Publicaciones

Elaborar un casebook anual que permita identificar los
14 | casos de éxito alcanzado gracias a la intervencién de la

Valedora

Desarrollar un manual de estilo para el uso de las redes

15
sociales y otros instrumentos de comunicacion
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Renovar el material divulgativo impreso de la institucion
16 con toda la informacién relevante sobre tramites,

funcionamiento, contacto, etc.
17 Disefiar un protocolo sencillo de atencion al ciudadano

Elaborar un manual sobre la aplicacién del principio de
18
transparencia en el seno de la defensoria

OBJETIVO 5. OPTIMIZAR LA GESTION ECONOMICA

PLAZO DE
IMPLEMENTACION
N2  ACCION 2016 | 2017 2018

Divulgar en tiempo real, por medio del portal de
1 | transparencia, toda la actividad econdémica vinculada a la

contratacion

Reforzar la publicidad de todos los procedimientos de

contratacion

Difundir mensualmente los plazos de pago a los

proveedores
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Crear un manual de buenas practicas en materia de

contratacion en la oficina del Valedor do Pobo

Implementar mecanismos de factura electrdnica para los

proveedores

Reforzar las garantias de concurrencia en contratos
6 | menores realizados por la institucién, con la ampliacion del

nudmero de solicitudes de presupuestos ofertados

Difundir periddicamente el grado de ejecucion de las

diferentes partidas presupuestarias

Publicitar  trimestralmente los contratos menores
celebrados por la institucién con especificacién de objeto,
adjudicatario, nimero de ofertas, precio de adjudicacidn,

plazo de ejecucidn vy, en su caso, presupuesto de licitacion

Publicitar toda la documentacién que compone los
expedientes de contratacidn de la institucion siguiendo los
criterios al respecto en la plataforma de contratacién de la

Xunta de Galicia

OBJETIVO 6. PUBLICITAR LA ACCION INVESTIGADORA

FECHA DE
IMPLEMENTACION
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ACCION 2016 2017 | 2018

Divulgar un calendario anual de Informes Extraordinarios
previstos acompafiado del porcentaje de ejecucién en

tiempo real

Realizar los informes extraordinarios comprometidos por la
institucion del Valedor do Pobo en relacidn a la atencion
socio sanitaria de la salud mental y la accesibilidad de las

personas con diversidad funcional

Abrir un canal de comunicacién con el ciudadano para dar
entrada a sus propuestas para desarrollar nuevos trabajos

monograficos especiales

Desarrollar una metodologia comun a todos los modelos de

Informe especial

Crear un diseflo especifico e idéntico de maquetacion,
tipografia, etc., que permita homogeneizar todos estos

documentos y su divulgacion a la opinién publica

Crear una imagen especifica con maquetacién, tipografia,

etc., para la elaboracion de los informes ordinarios

Disefiar un resumen ejecutivo de los Informes Ordinarios
que se divulgue a la vez que el documento matriz. Plan de

distribucion y divulgacién del mismo
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Elaborar un libro de estilo para la redaccion y el uso del
gallego y el castellano tanto en los informes emanados de
la institucion, como en el resto de las comunicaciones con

la ciudadania y/o las administraciones

Fijar compromisos (cronoldgicos) de entrega y publicacién
del Informe Ordinario anual de la institucion (Carta de

Servicios)
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Seguimiento de las lineas generales de los planes

estratégicos del Valedor do Pobo

El presente analisis, entendido como la primera parte de un conjunto de medidas
encaminadas a dirigir las actuaciones de la oficina del Valedor do Pobo en los préoximos dos
afos, careceria de sentido si no se partiese de la idea de que se trata de un instrumento
flexible que debe ser sometido a revision periédica para garantizar su ejecucion y forma e
implementar los mecanismos necesarios para llegar al horizonte del 2018 con los seis

objetivos estratégicos cumplidos.

La organizacion, dirigida por la figura del titular, debera adatarse a estas nuevas funciones
y modos de hacer. Los diferentes departamentos deberan seguir las pautas que les permitan
acometer con éxito las medidas contempladas y, en su caso, corregir las posibles

desviaciones de los proyectos previstos.

El modelo propuesto pasa por en analisis trimestral que, en el modelo propuesto, tendra
como maxima autoridad al titular de la institucion del Valedor do Pobo, en colaboracion con

su adjuntia y con la Secretaria General en calidad de coordinadora del plan.

La ficha de seguimiento que se acompafia servird como modelo de monitoreo trimestral de

la evolucién de las acciones apuntadas y de su efectivo cumplimiento.
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MODELO DE SEGUIMIENTO DE LAS LINEAS GENERALES DE LOS
PLANES ESTRATEGICOS DEL VALEDOR DO POBO PARA EL PERIODO
2016-2018

FORMULARIO NUMERO 1. MODELO DE DOCUMENTO DE SEGUIMIENTO TRIMESTRAL

OBJETIVO 1: MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO

NO st
N2  ACCION TIEMPOS SEGUIMIENTO & OBSERVACIONES
Carta de Servicios que recoja los estandares de calidady | 01/01/2016a
1 compromisos de atencion al ciudadano en el marco | 31/12/2016

normativo de la institucién del Valedor do Pobo

Desarrollar mecanismos de seguimiento de la efectividad = 01/01/2016 a
2 de las resoluciones vinculadas a las quejas con el objetode = 31/12/2017
establecer indices de efectividad en la gestion
Implementar un sistema de alarmas que favorezca el = 01/01/2016 a
cumplimiento de los plazos de tramitacién 31/12/2017
Sistematizar el seguimiento de los tiempos de respuestaen = 01/01/2016 a
4 tiempo real de cada uno de los tramites de los expedientes, = 31/12/2017
y programacion de su divulgacion
Crear nuevos modelos de respuesta al ciudadano e | 01/01/2016 a
incorporacion a los mismos de un diagrama sobre la | 31/12/2017
evolucién del expediente y porcentaje de fases
completadas
Elaborar la primera encuesta de satisfaccion del usuario 01/01/2016 a
6 para con los servicios prestados por el Valedor do Pobo. = 31/12/2017
Evaluacion de calidad
Elaborar un estudio sobre la pertinencia de establecer | 01/01/2016 a
mecanismos de certificacion de la calidad 31/12/2017
Incorporar la identidad digital de los reclamantes a la = 01/01/2016 a
8 tramitacion electronica de quejas para permitirles acceder = 31/12/2017

con agilidad a sus perfiles

Implementar mecanismos de identidad digital y fomento | 01/01/2016 a
9 de practicas de reputacién digital, para favorecer la accién | 31/12/2017
divulgativa de la institucion
Crear un sistema web de perfiles de usuario para lamejor = 01/01/2016 a
gestion de sus reclamaciones 31/12/2017
Desarrollar un plan de mejora de las comunicaciones con | 01/01/2016 a
las administraciones y el ciudadano con la meta de | 31/12/2017

10

= eliminar en un 80% el uso del papel y de las
comunicaciones por correo postal

12 Ampliar el horario del registro y atencién presencial en = 01/01/2016 a
oficina a los reclamantes. Extender a mafiana y tarde 31/12/2016

13 Mejorar, con caracter general, los indicadores de eficaciay | 01/01/2016a
eficiencia 31/12/2016

2016
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14

15

16

17

18

19

20

Reorganizar de manera interna la oficina y crear una nueva
estructura o mapa de areas para optimizar los recursos del
Valedor para atender nuevas competencias y mejorar el
servicio

Reforzar el trabajo desarrollado por las areas de servicios
sociales, educacién y de proteccion de los derechos de los
menores

Adaptar estancias dentro de las dependencias del Valedor
do Pobo para poder atender mejor a los ciudadanos
Programar nuevas reuniones abiertas Valedor-ciudadania
tras el éxito de las realizadas en 2015, con especial
atencion a colectivos ciudadanos y entidades asociativas
Establecer un calendario permanente de encuentros a
diferentes ayuntamientos de Galicia con el objeto de dar a
conocer la institucién a la ciudadania

Implementar la accién mediadora del Valedor do Pobo en
asuntos complejos, con especial calado en la opinién
publica

Disefiar un plan de emergencia y seguridad para las
dependencias del Valedor do Pobo impartiendo formacion
especifica a su personal

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2017
01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

OBJETIVO 2: FOMENTAR LA PEDAGOGIA DE DERECHOS, EDUCAR EN VALORES Y PROMOVER LA MEDIACION

ACCION

Promover el estudio del desarrollo y la evolucién de las
funciones inherentes de las diferentes defensorias, con
atencion especial al Valedor do Pobo

Fomentar la publicidad del estudio doctrinal de los
derechos humanos y de las instituciones de defensa de los
mismos, con especial atencion a las defensorias del pueblo

Trabajar en el fortalecimiento del papel que desempefan
las defensorias como elemento de cohesidn social y de
promocién de los principios constitucionales y
estatutarios

Crear grupos de trabajo tematicos con entidades del tejido
asociativo

Abrir la biblioteca a investigadores y estudiantes en
préacticas

Proyectar una “Biblioteca de Derechos Humanos”, con el
nombre Valedor do Pobo, que permita aglutinar todas las

TIEMPOS
01/01/2016a
31/12/2017

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2018

NO Si
SEGUIMIENTO = OBSERVACIONES

2016
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10

11

publicaciones de referencia en materia de Derechos
Humanos

Emprender actividades de divulgacion de las
potencialidades de la accién mediadora, principalmente
en el dmbito escolar

Intensificar la divulgacion en favor de la proteccion y
defensa de los derechos sociales especialmente de los
sectores mas débiles y vulnerables de la sociedad

Disefiar iniciativas de difusion de los derechos humanos
en el ambito general y en el entorno educativo

Desarrollar acciones de promocion de derechosy deberes
de los ciudadanos en materia de transparencia, violencia
de género y proteccion a la infancia

Mantener la linea de trabajo y promocioén de iniciativas
relacionadas con la seguridad de los menores en Internet,
uso de las nuevas tecnologias, bullying y ciberacoso

OBJETIVO 3: MODERNIZAR Y CREAR UNA OFICINA DE LA TRANSPARENCIA

ACCION
Alcanzar la mejora integral de la red de comunicacion y
dotacion informadtica de la institucién del Valedor do Pobo

Alcanzar la plena tramitacién electrénica de las quejas por
medio de la identificacion digital de la ciudadania

Mejorar el servicio de sistemas que permita optimizar la
asistencia informatica, mantenimiento de equipos,
servidores y soporte tecnolégico necesario

Desarrollar trabajos de consultoria con el objeto de
determinar el grado de obsolescencia tecnoldgica de la
institucién y promover mejoras

Realizar una evaluacion de la seguridad de la
infraestructura informatica y refuerzo de la proteccion de
datos tratados

Estudiar la utilidad y/o necesidad de disponer de un
archivo virtual o espacio de almacenamiento externo o en
la nube

Dar seguimiento al cumplimiento y la mejora de las
obligaciones legales de publicidad activa en el marco de la
actual regulacion de transparencia

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

TIEMPOS
01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2018

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2018

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2016

NO SI

SEGUIMIENTO & OBSERVACIONES

2016
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10

11

12

13

Conseguir una gestion agil y eficaz de las respuestas a las
peticiones de acceso a la informacién por parte de los
ciudadanos en el marco de los nuevos compromisos de
transparencia

Impulsar la creacién de instrumentos que permitan
evaluar la gestion “transparente” de la instituciéon

Disefiar un programa de promocién de la cultura de la
transparencia en los diferentes ambitos de las
administraciones publicas y entre la sociedad civil

Impulsar la aplicacion, dentro y fuera de la institucion, de
las normas y principios sobre transparencia

Construir la “Oficina de la Transparencia” para proyectar
mejor el trabajo del Valedor do Pobo como Comisionado
de la Transparencia en Galicia, segin la prevision
normativa

Formalizar la participacién en las principales redes
internacionales y estatales de comisionados de
transparencia, con el fin de establecer sinergias

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

OBJETIVO 4: MEJORAR LA COMUNICACION INSTITUCIONAL

ACCION

Elaborar una estrategia especifica de comunicacién en
derechos humanos que facilite una orientacién coherente
de las actividades, objetivos y resultados de la gestién de
la defensoria

Desarrollar un plan de accién para conectar con los nuevos
perfiles de reclamante por medio de las nuevas tecnologias

Utilizar las reuniones de coordinacién para poner sobre la
mesa asuntos de especial relevancia para la difusion

Mejorar el sistema de busqueda de informacién contenida
en los expedientes por medio de la implementacién de una
nueva herramienta de gestiéon

Fomentar la identidad .gal en todas las comunicaciones
emanadas de la institucion, tarjeteria, folletos, informes,
etc.

Incorporar la idea de proximidad, de utilidad y de
imparcialidad de la institucién a las acciones de
comunicacién emanadas de la defensoria

TIEMPOS
01/01/2016a
31/12/2018

01/01/2016
31/12/2018

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

NO Si
SEGUIMIENTO = OBSERVACIONES

2016
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

Desarrollo de un programa formativo en materia de
derechos dirigido a los medios de comunicacién y
empleados de las diferentes administraciones

Desarrollar nuevos contenidos audiovisuales para su
difusién por medio de la pagina web y de otras
plataformas digitales

Instalar un sistema de registro audiovisual en la sala de
prensa, para fomentar las retransmisiones y los
contenidos multimedia

Crear una aplicacion moévil institucional que permita
presentar quejas y acceder a recursos

Potenciar el empleo de la videoconferencia como
instrumento de comunicacion de la defensoria

Desarrollar estadisticas periédicas de uso de la pagina
web y de las redes sociales con detalle de los asuntos y/o
servicios que mas les interesan

Propiciar el mantenimiento periddico de las redes
sociales, creando hashtags especificos para organizar la
informacién y promover actividades concretas

Elaborar un casebook anual que permita identificar los
casos de éxito alcanzado gracias a la intervencion de la
Valedora

Desarrollar un manual de estilo para el uso de las redes
sociales y otros instrumentos de comunicacién

Renovar el material divulgativo impreso de la institucion
con toda la informacién relevante sobre tramites,
funcionamiento, contacto, etc.

Disefar un protocolo sencillo de atencion al ciudadano

Elaborar un manual sobre la aplicacion del principio de
transparencia en el seno de la defensoria

OBJETIVO 5: OPTIMIZAR LA GESTION ECONOMICA

ACCION

Divulgar en tiempo real, por medio del portal de
transparencia, toda la actividad econémica vinculada a la
contratacion

Reforzar la publicidad de todos los procedimientos de
contratacion

01/01/2016 a
31/12/2018

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2017

01/01/2016 a
31/12/2017

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016a
31/12/2017

01/01/2016a
31/12/2016

01/01/2016a
31/12/2017

01/01/2016a
31/12/2018

01/01/2016 a
31/12/2017

01/01/2016a
31/12/2016
01/01/2016a
31/12/2017

TIEMPOS
01/01/2016a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

SEGUIMIENTO & OBSERVACIONES

2016
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Difundir mensualmente los plazos de pago a los 01/01/2016 a
proveedores 31/12/2016

Crear un manual de buenas practicas en materia de @ 01/01/2016 a
contratacion en la oficina del Valedor do Pobo 31/12/2018

Implementar mecanismos de factura electronica para los = 01/01/2016 a
proveedores 31/12/2016

Reforzar las garantias de concurrencia en contratos @ 01/01/2016 a
menores realizados por la institucion, con laampliaciéndel | 31/12/2016
numero de solicitudes de presupuestos ofertados

Difundir periédicamente el grado de ejecucion de las 01/01/2016 a
diferentes partidas presupuestarias 31/12/2016

Publicitar trimestralmente los contratos menores @ 01/01/2016 a
celebrados por la institucién con especificacién de objeto, | 31/12/2016
adjudicatario, nimero de ofertas, precio de adjudicacion,

plazo de ejecucion y, en su caso, presupuesto de licitacién

Publicitar toda la documentacion que compone los 01/01/2016 a
expedientes de contratacién de la institucion siguiendo los = 31/12/2016
criterios al respecto en la plataforma de contratacion de la

Xunta de Galicia

OBJETIVO 6: PUBLICITAR LA ACCION INVESTIGADORA

ACCION TIEMPOS SEGUIMIENTO & OBSERVACIONES
Divulgar un calendario anual de Informes Extraordinarios = 01/01/2016 a

previstos acompaiado del porcentaje de ejecucion en | 31/12/2016

tiempo real

Realizar los informes extraordinarios comprometidos por = 01/01/2016 a
la institucion del Valedor do Pobo en relacion a la atencién | 31/12/2017
socio sanitaria de la salud mental y la accesibilidad de las

personas con diversidad funcional

Abrir un canal de comunicacién ciudadano para dar 01/01/2016 a
entrada a sus propuestas para desarrollar nuevos trabajos = 31/12/2016
monograficos especiales

Desarrollar una metodologia comtin a todos los modelosde | 01/01/2016 a
Informe especial 31/12/2016

Crear un disefio especifico e idéntico de maquetacion, 01/01/2016 a
tipografia, etc, que permita homogeneizar todos estos = 31/12/2016

documentos y su divulgacion a la opinion ptblica

Crear una imagen especifica con maquetacion, tipografia, = 01/01/2016 a
etc., para la elaboracién de los informes ordinarios 31/12/2016

2016
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Disefiar un resumen ejecutivo de los Informes Ordinarios = 01/01/2016 a
que se divulgue a la vez que el documento matriz. Plan de = 31/12/2017
distribucién y divulgacién del mismo

Elaborar un libro de estilo para la redaccion y el uso del = 01/01/2016 a
gallego y el castellano tanto en los informes emanados de | 31/12/2018

8 la institucion, como en el resto de las comunicaciones con
la ciudadania y/o las administraciones

Fijar compromisos (cronoldgicos) de entregay publicaciéon = 01/01/2016 a
del Informe Ordinario anual de la institucién (Carta de = 31/12/2016
Servicios)

FORMULARIO NUMERO 2. EVALUACION INICIAL (REALIZADA EL 24 DE FEBRERO 2016)

OBJETIVO 1: MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO

NO si
N2 ACCION TIEMPOS SEGUIMIENTO = OBSERVACIONES
Carta de Servicios que recoja los estandares de calidady | 01/01/2016a
1 compromisos de atencién al ciudadano en el marco | 31/12/2016

normativo de la institucién del Valedor do Pobo

Desarrollar mecanismos de seguimiento de la efectividad = 01/01/2016
2 de las resoluciones vinculadas a las quejas con el objetode = 31/12/2017
establecer indices de efectividad en la gestion
Implementar un sistema de alarmas que favorezca el | 01/01/2016
cumplimiento de los plazos de tramitacién 31/12/2017
Sistematizar el seguimiento de los tiempos de respuestaen  01/01/2016 a
4 tiempo real de cada uno de los tramites de los expedientes, = 31/12/2017
y programacion de su divulgaciéon
Crear nuevos modelos de respuesta al ciudadano e | 01/01/2016
incorporacion a los mismos de un diagrama sobre la | 31/12/2017
evolucion del expediente y porcentaje de fases
completadas
Elaborar la primera encuesta de satisfacciéon del usuario = 01/01/2016
6 para con los servicios prestados por el Valedor do Pobo. = 31/12/2017
Evaluacion de calidad
Elaborar un estudio sobre la pertinencia de establecer | 01/01/2016 a
mecanismos de certificacion de la calidad 31/12/2017
Incorporar la identidad digital de los reclamantes a la 01/01/2016 a
8 tramitacion electronica de quejas para permitirles acceder = 31/12/2017

con agilidad a sus perfiles

Implementar mecanismos de identidad digital y fomento | 01/01/2016 a
9 de practicas de reputacién digital, para favorecer la accion | 31/12/2017
divulgativa de la institucion
Crear un sistema web de perfiles de usuario para lamejor = 01/01/2016 a
gestion de sus reclamaciones 31/12/2017

QO

QO

QO

QO

10

2016



Valedor do Pobo, institucion de transparencia m

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Desarrollar un plan de mejora de las comunicaciones con
las administraciones y el ciudadano con la meta de
eliminar en un 80% el uso del papel y de las
comunicaciones por correo postal

Ampliar el horario del registro y atencién presencial en
oficina a los reclamantes. Extender a mafiana y tarde
Mejorar, con caracter general, los indicadores de eficacia y
eficiencia

Reorganizar de manera interna la oficina y crear una nueva
estructura o mapa de areas para optimizar los recursos del
Valedor para atender nuevas competencias y mejorar el
servicio

Reforzar el trabajo desarrollado por las dreas de servicios
sociales, educacién y de proteccién de los derechos de los
menores

Adaptar estancias dentro de las dependencias del Valedor
do Pobo para poder atender mejor a los ciudadanos
Programar nuevas reuniones abiertas Valedor-ciudadania
tras el éxito de las realizadas en 2015, con especial
atencion a colectivos ciudadanos y entidades asociativas
Establecer un calendario permanente de encuentros a
diferentes ayuntamientos de Galicia con el objeto de dar a
conocer la institucién a la ciudadania

Implementar la accién mediadora del Valedor do Pobo en
asuntos complejos, con especial calado en la opinién
publica

Diseflar un plan de emergencia y seguridad para las
dependencias del Valedor do Pobo impartiendo formacion
especifica a su personal

01/01/2016 a
31/12/2017

01/01/2016 a
31/12/2016
01/01/2016 a
31/12/2016
01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2017
01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

OBJETIVO 2: FOMENTAR LA PEDAGOGIA DE DERECHOS, EDUCAR EN VALORES Y PROMOVER LA MEDIACION

ACCION

Promover el estudio del desarrollo y la evolucién de las
funciones inherentes de las diferentes defensorias, con
atencion especial al Valedor do Pobo

Fomentar la publicidad del estudio doctrinal de los
derechos humanos y de las instituciones de defensa de los
mismos, con especial atencion a las defensorias del pueblo

Trabajar en el fortalecimiento del papel que desempefnan
las defensorias como elemento de cohesion social y de
promocién de los principios constitucionales y
estatutarios

NO Si
TIEMPOS SEGUIMIENTO = OBSERVACIONES
01/01/2016a
31/12/2017

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

2016
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10

11

Crear grupos de trabajo tematicos con entidades del tejido = 01/01/2016 a
asociativo 31/12/2016

Abrir la biblioteca a investigadores y estudiantes en | 01/01/2016 a
practicas 31/12/2016

Proyectar una “Biblioteca de Derechos Humanos”, con el = 01/01/2016 a
nombre Valedor do Pobo, que permita aglutinar todas las = 31/12/2018
publicaciones de referencia en materia de Derechos

Humanos

Emprender actividades de divulgacion de las | 01/01/2016 a
potencialidades de la accién mediadora, principalmente | 31/12/2016
en el ambito escolar

Intensificar la divulgaciéon en favor de la proteccion y = 01/01/2016 a
defensa de los derechos sociales especialmente de los = 31/12/2016
sectores mas débiles y vulnerables de la sociedad

Disefar iniciativas de difusion de los derechos humanos | 01/01/2016 a
en el ambito general y en el entorno educativo 31/12/2017

Desarrollar acciones de promocion de derechos y deberes = 01/01/2016 a
de los ciudadanos en materia de transparencia, violencia = 31/12/2016
de género y proteccion a la infancia

Mantener la linea de trabajo y promocion de iniciativas | 01/01/2016 a
relacionadas con la seguridad de los menores en Internet, | 31/12/2016
uso de las nuevas tecnologias, bullying y ciberacoso

OBJETIVO 3: MODERNIZAR Y CREAR UNA OFICINA DE LA TRANSPARENCIA

NO Si

ACCION TIEMPOS SEGUIMIENTO = OBSERVACIONES
Alcanzar la mejora integral de la red de comunicaciony | 01/01/2016 a
dotacion informadtica de la institucion del Valedor do Pobo | 31/12/2016

Alcanzar la plena tramitacién electrénica de las quejas por = 01/01/2016 a
medio de la identificacion digital de la ciudadania 31/12/2018

Mejorar el servicio de sistemas que permita optimizar la ' 01/01/2016 a
asistencia informatica, mantenimiento de equipos, | 31/12/2017
servidores y soporte tecnoldgico necesario

Desarrollar trabajos de consultoria con el objeto de | 01/01/2016 a
determinar el grado de obsolescencia tecnoldgica de la | 31/12/2018
institucion y promover mejoras

Realizar una evaluacion de la seguridad de la | 01/01/2016 a
infraestructura informatica y refuerzo de la proteccion de | 31/12/2017
datos tratados

2016
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10

11

12

13

Estudiar la utilidad y/o necesidad de disponer de un
archivo virtual o espacio de almacenamiento externo o en
la nube

Dar seguimiento al cumplimiento y la mejora de las
obligaciones legales de publicidad activa en el marco de la
actual regulacion de transparencia

Conseguir una gestion agil y eficaz de las respuestas a las
peticiones de acceso a la informacién por parte de los
ciudadanos en el marco de los nuevos compromisos de
transparencia

Impulsar la creacién de instrumentos que permitan
evaluar la gestion “transparente” de la instituciéon

Disefiar un programa de promocién de la cultura de la
transparencia en los diferentes ambitos de las
administraciones publicas y entre la sociedad civil

Impulsar la aplicacion, dentro y fuera de la institucion, de
las normas y principios sobre transparencia

Construir la “Oficina de la Transparencia” para proyectar
mejor el trabajo del Valedor do Pobo como Comisionado
de la Transparencia en Galicia, segin la prevision
normativa

Formalizar la participaciéon en las principales redes
internacionales y estatales de comisionados de
transparencia, con el fin de establecer sinergias

01/01/2016 a
31/12/2017

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2017

01/01/2016 a
31/12/2016
01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

OBJETIVO 4: MEJORAR LA COMUNICACION INSTITUCIONAL

ACCION

Elaborar una estrategia especifica de comunicacién en
derechos humanos que facilite una orientaciéon coherente
de las actividades, objetivos y resultados de la gestion de
la defensoria

Desarrollar un plan de accién para conectar con los nuevos
perfiles de reclamante por medio de las nuevas tecnologias

Utilizar las reuniones de coordinacion para poner sobre la
mesa asuntos de especial relevancia para la difusion

Mejorar el sistema de btisqueda de informacion contenida
en los expedientes por medio de la implementacidn de una
nueva herramienta de gestion

NO Si
TIEMPOS SEGUIMIENTO = OBSERVACIONES
01/01/2016a
31/12/2018

01/01/2016 a
31/12/2018

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2017

2016



Valedor do Pobo, institucion de transparencia

10

11

12

13

14

15

16

17

18

Fomentar la identidad .gal en todas las comunicaciones
emanadas de la institucion, tarjeteria, folletos, informes,
etc.

Incorporar la idea de proximidad, de utilidad y de
imparcialidad de la institucién a las acciones de
comunicacién emanadas de la defensoria

Desarrollo de un programa formativo en materia de
derechos dirigido a los medios de comunicacién y
empleados de las diferentes administraciones

Desarrollar nuevos contenidos audiovisuales para su
difusiébn por medio de la pdagina web y de otras
plataformas digitales

Instalar un sistema de registro audiovisual en la sala de
prensa, para fomentar las retransmisiones y los
contenidos multimedia

Crear una aplicaciéon moévil institucional que permita
presentar quejas y acceder a recursos

Potenciar el empleo de la videoconferencia como
instrumento de comunicacion de la defensoria

Desarrollar estadisticas periédicas de uso de la pagina
web y de las redes sociales con detalle de los asuntos y/o
servicios que mas les interesan

Propiciar el mantenimiento periddico de las redes
sociales, creando hashtags especificos para organizar la
informacién y promover actividades concretas

Elaborar un casebook anual que permita identificar los
casos de éxito alcanzado gracias a la intervencion de la

Valedora

Desarrollar un manual de estilo para el uso de las redes
sociales y otros instrumentos de comunicacioén

Renovar el material divulgativo impreso de la institucion
con toda la informacién relevante sobre tramites,
funcionamiento, contacto, etc.

Disefar un protocolo sencillo de atencion al ciudadano

Elaborar un manual sobre la aplicacion del principio de
transparencia en el seno de la defensoria

OBJETIVO 5: OPTIMIZAR LA GESTION ECONOMICA

ACCION

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2018

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016a
31/12/2017

01/01/2016a
31/12/2016

01/01/2016a
31/12/2017

01/01/2016a
31/12/2018

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016a
31/12/2016
01/01/2016a
31/12/2017

TIEMPOS

O

QO

SEGUIMIENTO & OBSERVACIONES

2016
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Divulgar en tiempo real, por medio del portal de 01/01/2016a
transparencia, toda la actividad econémica vinculada ala | 31/12/2016
contratacion

Reforzar la publicidad de todos los procedimientos de = 01/01/2016 a
contratacién 31/12/2016

Difundir mensualmente los plazos de pago a los 01/01/2016 a
proveedores 31/12/2016

Crear un manual de buenas practicas en materia de = 01/01/2016 a
contratacion en la oficina del Valedor do Pobo 31/12/2018

Implementar mecanismos de factura electronica para los = 01/01/2016 a
proveedores 31/12/2016

Reforzar las garantias de concurrencia en contratos @ 01/01/2016 a
menores realizados por la institucion, con laampliacién del | 31/12/2016
numero de solicitudes de presupuestos ofertados

Difundir periédicamente el grado de ejecucion de las 01/01/2016 a
diferentes partidas presupuestarias 31/12/2016

Publicitar  trimestralmente los contratos menores 01/01/2016 a
celebrados por la institucién con especificacién de objeto, | 31/12/2016
adjudicatario, nimero de ofertas, precio de adjudicacion,

plazo de ejecucion y, en su caso, presupuesto de licitacién

Publicitar toda la documentacion que compone los 01/01/2016 a
expedientes de contratacién de la institucion siguiendo los = 31/12/2016
criterios al respecto en la plataforma de contratacion de la

Xunta de Galicia

OBJETIVO 6: PUBLICITAR LA ACCION INVESTIGADORA

ACCION TIEMPOS SEGUIMIENTO & OBSERVACIONES
Divulgar un calendario anual de Informes Extraordinarios = 01/01/2016 a

previstos acompaiado del porcentaje de ejecucion en | 31/12/2016

tiempo real

Realizar los informes extraordinarios comprometidos por = 01/01/2016 a
la institucion del Valedor do Pobo en relacion a la atenciéon | 31/12/2017
socio sanitaria de la salud mental y la accesibilidad de las

personas con diversidad funcional

Abrir un canal de comunicacion ciudadano para dar 01/01/2016 a
entrada a sus propuestas para desarrollar nuevos trabajos = 31/12/2016

monograficos especiales

Desarrollar una metodologia comtin a todos los modelosde | 01/01/2016 a
Informe especial 31/12/2016

2016
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Crear un disefio especifico e idéntico de maquetacion, 01/01/2016 a
tipografia, etc., que permita homogeneizar todos estos = 31/12/2016
documentos y su divulgacién a la opinién publica

Crear una imagen especifica con maquetacion, tipografia, = 01/01/2016 a
etc., para la elaboracion de los informes ordinarios 31/12/2016

Disefiar un resumen ejecutivo de los Informes Ordinarios = 01/01/2016 a
que se divulgue a la vez que el documento matriz. Plan de = 31/12/2017
distribucién y divulgacién del mismo

Elaborar un libro de estilo para la redaccion y el uso del = 01/01/2016 a
gallego y el castellano tanto en los informes emanados de | 31/12/2018

la institucién, como en el resto de las comunicaciones con

la ciudadania y/o las administraciones

Fijar compromisos (cronoldgicos) de entrega y publicacion = 01/01/2016 a

del Informe Ordinario anual de la instituciéon (Carta de = 31/12/2016
Servicios)

2016
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CRONOGRAMA DE EJECUCION DE LAS ACCIONES

Cronograma de los plazos de ejecucion de las
accionesvinculadas a cada objetivo estratrégico

90
80
70
60
50
40
30
20

10 é‘

2016 2017 2018

e OBJETIVO 1 e OBJETIVO 2 e OBJETIVO 3 OBJETIVO 4
e OBJETIVO 5 s OBJETIVO 6 e TOTAL

2016
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IMPLEMENTACION DEL CONTENIDO DE LAS LINEAS ESTRATEGICAS
EN LOS MEDIOS DE LA INSTITUCION

A continuacién se recoge un modelo para evaluar las medidas y mecanismos necesarios de
implementacion por parte de la institucién para proceder a conseguir los objetivos

apuntados.

FORMULARIO NUMERO 3: MODELO DE SEGUIMIENTO DE LA IMPLEMENTACION DE
MEDIDAS E INDICADORES SOBRE SU CUMPLIMIENTO

Fecha__/_/_
A
S
= Medidas:
Q
o
o
Fecha__/_/_
‘;‘ Medidas:
2
-~
_GJ
<)
o
Fecha__/_/_
o
g :
5 Medidas:
Q
o
o
Fecha__/_/_
<+
_g Medidas:
-~
_GJ
<)
o
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Objetivo 6

Fecha__/_/_
"g Medidas:
2
D
2
o
Fecha__/_/_
Medidas:




