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Introdución

A Lei de transparencia e bo goberno, aprobada en sesión plenaria polo Parlamento deGalicia o pasado 23 de decembro de 2015, e con entrada en vigor en data do 9 de marzo de2016, establece un novo marco legal na nosa comunidade, co obxecto de dar resposta ácrecente esixencia da cidadanía de participar no control público da actividade das súasinstitucións. Precedida da Lei estatal 19/2013, do 9 de decembro, de transparencia, accesoá información pública e bo goberno, vén desenvolver algúns aspectos que esa norma decontido básico deixa a expensas das Comunidades Autónomas.A norma básica establece obrigacións de difusión de determinada información a través deInternet (exercicio da publicidade activa) e concreta un catálogo de requisitos mínimos aoque se deberán cinguir de maneira inmediata, se é que non o fixeron xa, as distintasadministracións no seu esforzo por xestionar as diferentes políticas de maneiratransparente. Do mesmo xeito regula o dereito das persoas para solicitar dos seusrespectivos gobernos información pública que consideren oportuna, concretando os límitesde tal dereito e establecendo mecanismos de recurso contra as resolucións denegatoriasemitidas polas administracións aludidas. Por último, establécense, na norma estatal,principios básicos de bo goberno e que afectan o exercicio dos altos cargos que traballan aoservizo das administracións públicas estatais, e deixa a expensas de cada unha delas alexislación concreta sobre norma de boa conduta e control de incompatibilidades.A Lei galega vén ampliar de maneira considerable o número de indicadores detransparencia co que estarán comprometidas as administracións públicas autonómicas demaneira inmediata.  Ademais de aglutinar toda a regulación que ata este momentopreceptuaba, de maneira directa ou indirecta, a rendición de contas dos poderes públicosda nosa comunidade, senta as bases para a sistematización do control das boas prácticas namateria.



Valedor do Pobo, institución de transparencia 6

6

2016

A plena implantación das prácticas transparentes no desempeño das funcións públicas dasinstitucións, en particular no Valedor do Pobo, obriga a proxectar actuacións a curto, medioe longo prazo. Se ben fixar obxectivos concretos e con horizontes temporais resultaimprescindible, non menos importante será configurar sistemas de avaliación documprimento deses obxectivos e publicitalos na súa debida forma.No caso concreto da institución do Valedor do Pobo, esa planificación responde tamén ánecesidade de fixar liñas de actuación ante a incorporación dunha nova titularidade aomandato e de fixar obxectivo s programáticos necesarios para afrontar a nova etapa, tras unperíodo prolongado de interinidade.A institución do Valedor do Pobo, ademais, nese novo marco normativo aludido, convérteseen entidade supervisora do bo funcionamento do goberno en materia de transparencia pormedio da adscrición dun órgano colexiado independente que resolverá, no seu caso, asreclamacións recibidas fronte ás resolucións de acceso á información pública que llepresente a cidadanía. Neste sentido o cumprimento das obrigacións de bo goberno, quetamén lle incumben, deberá ser exemplar.Faise necesario obxectivar as liñas de actuación da oficina nun contexto de cambio natitularidade, nas competencias e nas esixencias do cidadán. Mellorar a calidade do servizo,perseguindo a exemplaridade na transparencia, así como publicitar por todos os medios aactuación investigadora do Valedor do Pobo, facendo especial fincapé na promoción dapedagoxía dos dereitos, só será posible mediante a configuración dunhas definidas liñasestratéxicas de cumprimento case obrigado.Este documento aspira a arroxar luz respecto deses principios de actuación. Unha primeiraparte, a que aquí se presenta, centrarase en definir con detalle os obxectivos programáticospara o período 2016-2018, tratando de incidir en cada un dos eixes de actuación necesitadosde atención por parte da defensoría.
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A segunda metade deste traballo, que se desenvolverá nos próximos meses,  permitiranosafrontar o estudo da execución das medidas de transparencia en organizacións afectadaspola actual lexislación, con especial atención ás entidades que promoven a defensa dosdereitos fundamentais respecto das obrigacións impostas por esa normativa. Partindo desaradiografía, procederase a analizar, con carácter máis concreto, a implementación deaccións de transparencia por parte da oficina do Valedor do Pobo, tratando de levar amáximos os compromisos para con esta materia e de contribuír a consolidar a institucióncomo referencia desta materia en Galicia.En último termo, este proxecto completarase co afianzamento dos compromisos previosadquiridos polo Valedor do Pobo respecto dos informes especiais e extraordinarios xacomprometidos, tentando contribuír ao seu estudo e preparación para levalos a bo termonun prazo de dous anos.
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Obxectivos estratéxicos do Valedor do Pobo: 2016-2018

O 2 de setembro de 2015 tomou posesión como valedora do pobo, Milagros Otero Parga. Arenovación do mandato por parte do Parlamento de Galicia da persoa que ocupa atitularidade da institución bríndanos a oportunidade de fixar obxectivos programáticospara os próximos anos, nun contexto no que a oficina verá incrementadas as súascompetencias, ao perfilarse como garante das boas prácticas en materia de transparencia ebo goberno na nosa Comunidade Autónoma.  A recentemente aprobada Lei de transparenciae bo goberno (DOG, 15 de febreiro de 2016) crea a nova figura do Comisionado deTransparencia e atribúe as súas funcións ao Valedor do Pobo como ente encargado davixilancia do cumprimento das obrigacións legais en materia de transparencia e bo gobernodas administracións públicas galegas. Este comisionado ten adscrita, e preside, unhaComisión de Transparencia, como órgano colexiado independente que lle permitirá adoptarresolucións respecto das reclamacións cursadas polos cidadáns en relación a posiblesvulneracións do seu dereito de acceso á información, neste marco legal.Estas liñas estratéxicas parten coa idea de outorgar a esta defensoría, nun primeiromomento, un forte impulso de modernización que permita mellorar a calidade do servizoofrecido á cidadanía.  Tamén aspiran a sentar as bases desa nova tarefa supervisoraencomendada á institución. Neste marco, é desexo da nova titular reforzar os mecanismosde comunicación e de pedagoxía de dereitos, así como publicitar, de maneira constante eefectiva, a acción investigadora despregada pola organización. Facer do Valedor do Pobo unreferente no estudo dos dereitos humanos en Galicia e promover a mediación como prácticaútil na resolución de conflitos especialmente complicados, forman parte daintencionalidade desta xestión, na que non se pode perder de vista a necesidade de estendero coñecemento das funcións e utilidade deste comisionado entre a poboación.A institución do Valedor do Pobo avala unha sólida traxectoria na salvagarda dos dereitosda cidadanía en Galicia, referendada polo incremento constante na atención aos problemas
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da sociedade e un índice de efectividade máis que aceptable. Conta co favor das persoas que,cada vez en maior número, confían a esta institución estatutaria a resolución aos seusconflitos coas súas administracións públicas, así como co apoio das organizacións sociais eentes do tecido asociativo, que se converteron en aliados imprescindibles do Valedor naprocura da xustiza material en cada unha das súas actuacións.Non resulta fútil, neste marco, que o Valedor do Pobo se convertera nun dos órganos máisidentificados, por parte da cidadanía, co control das actuacións e mellora das políticaspúblicas, así como coa protección dos dereitos dos colectivos máis vulnerables. Talconfianza vén referendada nos últimos anos polo incremento constante do número dequeixas presentadas polos cidadáns e polo despregamento dunha acción mediadora conresultados, no seu maior caso, favorables a todas as partes. Con todo, aínda queda moitocamiño por percorrer na extensión do coñecemento da institución entre todos os grupos depoboación.Sobra dicir que un dos sectores da poboación cun nivel máis alto de vulnerabilidade oconstitúen os nenos, nenas e adolescentes, en especial aqueles precisados de atención ou deprotección por diferentes motivos. O Valedor do Pobo, debe apostar neste ámbito, polapedagoxía de dereitos e a educación en valores dos máis novos. Contribuír desde a contornaeducativa á súa formación en dereitos converteraos, seguramente, o día de mañá en adultosmáis responsables.O Valedor do Pobo veu desempeñando nos últimos anos unha acción integral e proactivapara cos mozos, tratando de gañar liderado na promoción das políticas públicas nestamateria. Á parte de tramitar as queixas que afectan aos máis pequenos coa urxencia que, enmoitos casos, se precisa, consolidáronse no tempo iniciativas pedagóxicas que converten áinstitución nunha referencia en temáticas como a seguridade tecnolóxica, a difusión dedereitos, a protección dos menores en procesos xudiciais, a prevención do acoso escolar, aviolencia de xénero en menores ou a procura da excelencia no contexto educativo.
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Resaltan, por outra banda, as actuacións en materia de servizos sociais e discapacidade,áreas que se viron reforzadas recentemente no alto comisionado autonómico, comoresultado do contexto de crise e as demandas de colectivos de cidadáns moi numerosos,necesitados de atención por parte dos seus poderes públicos.Con trinta anos de traxectoria, a institución do Valedor do Pobo chega á madurez cunhaaposta, por outra banda necesaria, por mellorar a calidade dos seus servizos e a atención áspersoas. Nos últimos tempos todas as institucións públicas víronse obrigadas a articular assúas actuacións desde unha perspectiva de máxima eficiencia. As limitacións orzamentariase de persoal que afectaron á oficina do Valedor do Pobo obrigan a reorientar a forma en quese afrontan os diferentes procesos, nunha continua procura de mellora e de optimizaciónde recursos. O compromiso de modernizar a oficina e articular novos sistemas tecnolóxicosé ineludible. Non o é menos a necesidade de adaptar os mecanismos de atención ao públicoás necesidades dunha cidadanía cada vez máis esixente coa inmediatez e a axilización dosprocedementos.A traxectoria do traballo desenvolvido polo Valedor do Pobo nas súas tres décadas defuncionamento sedimentou prácticas paralelas ao exercicio das súas competencias nocontrol de legalidade das actuacións sometidas á súa supervisión que, pola súa utilidade,deberán ser tidas en conta. O papel de mediador foi decisivo á hora de canalizar respostas ademandas cidadás e colectivos en relación a cuestións que afectaban as súasadministracións. A defensa da xustiza material, máis aló de leis e normas, tamén permitiudesbloquear situacións complicadas en favor das persoas, así como sentar as bases depolíticas públicas máis adecuadas. Xa nos últimos tempos, favorecer a participación cidadánas investigacións, con presenza especial do tecido asociativo nas demandas, converteusecase nunha esixencia que, por outra banda, resulta de enorme utilidade.Partindo das devanditas ideas, o Valedor do Pobo fixa seis obxectivos programáticos ouestratéxicos ante a cidadanía, o tecido asociativo e representantes dos poderes públicoscomo guía que ha de dirixir as súas actuacións para o próximo trienio.
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1. Mellorar a calidade do servizo

2. Fomentar a pedagoxía de dereitos, educar en valores
e promover la mediación

3. Modernizar e crear unha oficina da transparencia

4. Reforzar a comunicación institucional

5. Optimizar a xestión económica

6. Publicitar a acción investigadora
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OBXECTIVO 1.Mellorar a calidade do servizoA diferenza doutras institucións homólogas, o Valedor do Pobo non dispón nestesmomentos dunha Carta de Servizos que recolla os estándares de calidade e os compromisosde atención ao cidadán no marco normativo que lle incumbe. Moitos deles reflíctense demaneira intrínseca no seu regulamento e na súa lei reguladora. Mesmo aparecen esvaecidosnun Código de Boas Prácticas administrativas que data do ano 2005.  Resulta, por tanto,máis que conveniente revisar e actualizar todas esas ideas para achegalas ao presentecontexto. E é que unha institución como o Valedor do Pobo, que ten encomendada aprotección e defensa dos dereitos e liberdades recollidos na Constitución e no Estatuto deAutonomía de Galicia, non pode permanecer allea aos cambios que está a experimentar osector público e, máis en concreto, á procura de garantías na prestación de servizos públicosá sociedade que, neste caso aínda con maior motivo, é destinataria das súas actuacións.Atopámonos inmersos nun proceso de revisión do proceder dos poderes públicos, no quese fai necesario definir os mecanismos para ofrecer servizos de maior calidade e eficacia. Éunha demanda social que se foi incorporando aos poucos á normativa europea, estatal eautonómica en materia de réxime xurídico e organización administrativa.Existe un conxunto difuso de actuacións dos poderes públicos que, sen resultar esixibles demaneira directa desde un punto de vista xurídico, si que teñen unha incidencia notoria namellora da calidade do servizo prestado. As cartas de servizos, xa bastante estendidas entreas entidades públicas, maniféstanse, neste contexto, como instrumentos útiles e eficaces dagarantía deses estándares. Veñen dar resposta á necesidade de que a cidadanía recoñezacales son as garantías coas que conta respecto do seu dereito para recibir un bo servizo quederive nun maior grao de satisfacción.O documento deberá normalizar a boa práctica administrativa no seo da institución conatención aos principios de información, transparencia, bo goberno e excelente asistencia áspersoas. O mesmo deberá catalogar os dereitos dos cidadáns nas súas relacións coainstitución do Valedor do Pobo e definir, de maneira clara, compromisos acerca dos
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servizos, a atención, a optimización de procedementos e a sistematización de todos esesservizos coa calidade que corresponde.
EIXE ESTRATÉXICO A: CONSOLIDACIÓN DE COMPROMISOS

A filosofía e os compromisos concretos apuntados pola Carta de Servizos deberán ser deobrigado cumprimento para todas as persoas que traballan ao servizo da institución doValedor do Pobo. Do mesmo xeito que documentos homólogos aprobados por entidades dedefensa dos dereitos humanos, deberá cumprir, como mínimo, cos seguintes propósitos:
 Informar á cidadanía sobre os servizos que presta
 Apuntar os principios xerais que rexen a actuación
 Definir os dereitos que se recoñecen ás persoas usuarias
 Adquirir compromisos de calidade para mellorar a prestación dos servizos
 Informar claramente sobre os mecanismos para formular reclamacións e consultas
 Recoller os compromisos que adquiren os membros da institución nas súasrelacións coas persoas que solicitan a súa intervención
 Apuntar os servizos e modalidades da prestación da atención
 Definir os mecanismos para medir o grao de satisfacción dos usuarios
 Abrir canles de participación cidadá para que colaboren na mellora deses servizos

EIXE ESTRATÉXICO B: SEGUIMENTO DAS ACCIÓNS

ACCIÓN Nº 1Elaborar unha Carta de Servizos que recolla os estándares de calidade e compromisosde atención ao cidadán no marco normativo da institución do Valedor do Pobo

ACCIÓN Nº 2Desenvolver mecanismos de seguimento da efectividade das resolucións vinculadas ásqueixas co obxecto de poder establecer índices de efectividade na xestión
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A publicidade dos informes e actuacións do Valedor do Pobo constitúe unha obrigación legale un dos principais instrumentos cos que conta unha institución de auctoritas (encontraposición coas de potestas) como o Valedor do Pobo para influír nas políticas públicas.Aínda que é certo que nos sucesivos informes ordinarios da defensoría se traslada ao ámbitoparlamentario información acerca do grao de cumprimento das resolucións emitidas desdea oficina, é dicir, das propostas de corrección xustificada de determinadas prácticasadministrativas e da súa aceptación ou non por parte dos órganos aludidos, en moi poucasocasións se establecen mecanismos de feedback cos usuarios para coñecer de primeira manse se cumpriu ou non co acordado.Establecer un mecanismo interno para coñecer a medio e longo prazo a efectividadeoutorgada polas diferentes administracións ás recomendacións e suxestións aceptadas faisenecesario para poder configurar índices reais de efectividade da xestión da defensoría. Estesnon poden limitarse, de modo exclusivo, a coñecer se o ente ou os entes públicos afectadosaceptaron a medida correctora, senón de que maneira a aplicación desta mellorou aatención para co administrado, neste caso, reclamante..

A terceira acción apuntada garda relación coa necesidade de acometer, de maneira integral,a reformulación do sistema de xestión de expedientes co que conta a institución, e quequedou obsoleto. Para unha xestión esixente e comprometida, a institución do Valedor doPobo deberá ser máis estrita co cumprimento dos prazos de resposta por parte dos entessupervisados. A plena instauración de mecanismos de comunicación electrónica para con

ACCIÓN Nº 3Implementar un sistema de alarmas que favoreza o cumprimento dos prazos detramitación
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estes entes, así como a habilitación de pasarelas de transmisión documental permitiránactivar un sistema de alarmas que axilizará enormemente a resposta outorgada ao cidadáne, no seu caso, a solución á situación problemática.Entronca esta acción coa número 4 que sucede xa que, só sendo respectuosos cos prazos,poderemos elaborar mapas de resposta en tempo real en cada unha das fases de tramitacióndos expedientes e informar, por medio da memoria ordinaria ante o Parlamento, dos entesincumpridores ou que máis se demoran na súa atención. Este aspecto mellorará a actuacióntransparente do Valedor do Pobo.

Unha estrita adecuación aos tempos servirá para mellorar a calidade e efectividade daxestión. Como se foi apuntando, este compromiso debería ancorarse á Carta de Servizoscomo unha esixencia máis da xestión. Faise necesario divulgar, se é posible en tempo real,os prazos nos que as diferentes administracións supervisadas dan resposta aosrequirimentos da oficina do Valedor. Servirá como práctica de transparencia e comomecanismo de reforzo das obrigacións que todas esas entidades teñen respecto destainstitución..

ACCIÓN Nº 4Sistematizar o seguimento dos tempos de resposta en tempo real de cada un dostrámites dos expedientes e programar a súa divulgación

ACCIÓN Nº 5Crear novos modelos de resposta ao cidadán e incorporar a estes un diagrama sobre aevolución do expediente e porcentaxe de fases completadas
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Como alto comisionado parlamentario para a defensa dos dereitos da cidadanía, ainstitución do Valedor do Pobo debe avanzar na procura de mecanismos de achegamento,ben por medio de accións de contacto directo coas persoas, ben pola implantación demodelos de atención máis próximos e amables. Sobra dicir que os reclamantes que acodenao Valedor, en moitas ocasións fano despois de sentirse mal atendidos polas súasadministracións, xa sexan locais, provinciais ou autonómicas. En ocasións ata se apreciandificultades na comprensión dos escritos que aquelas lles remiten, polo emprego da estritalinguaxe administrativa que apenas lles resulta familiar. Na nova etapa de traballo doValedor do Pobo propoñemos traballar no deseño de modelos de escrito máiscomprensibles, breves, concretos e desprovistos de parte desa linguaxe abstrusa. Comoelemento informativo, poderíase incorporar aos escritos de resposta ao cidadán, tantoinformación gráfica acerca da evolución do expediente con indicación das fases superadas,como material divulgativo sobre a institución, as funcións, os diferentes trámites, etc. quefacilite a interpretación de todos eles aos usuarios.A firme aposta do novo mandato da institución pola calidade, non sería tal sen o deseño deferramentas de avaliación da calidade que nos permitan coñecer o grao de satisfacción dosreclamantes coa atención dispensada, os resultados das xestións, a claridade da informaciónprestada, etc. Soamente deste xeito poderemos coñecer o camiño para seguir para melloraras nosas prácticas e poder garantir un servizo óptimo.
ACCIÓN Nº 6Elaborar a primeira enquisa de satisfacción do usuario cos servizos prestados poloValedor do Pobo

ACCIÓN Nº 7Estudar a pertinencia de establecer mecanismos de certificación da calidad
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Algunhas defensorías españolas crearon, neste sentido, unha sub-área específica de traballocentrada na calidade da xestión. Ademais incorporan aos seus organigramas departamentosespecíficos de información e atención á cidadanía, con persoal experto en atención áspersoas. Existen institucións homólogas que, dentro do proceso de implantación dunsistema de xestión en calidade, hai xa varios anos que obtiveron a súa correspondentecertificación conforme ao sistema ISO 9001 para os departamentos de administración exestión económica e implantaron idénticas esixencias ás oficinas de información cidadá ede tramitación de queixas. A pretensión das entidades pioneiras consiste en estender estasesixencias ao conxunto dos procesos propios.No caso do Valedor do Pobo, e da maioría das defensorías, este terreo está inexplorado,pendente de valoración polas entidades e departamentos pertinentes.
EIXE ESTRATÉXICO C: AVANZAR NA ADMINISTRACIÓN ELECTRÓNICAA última modificación legal (Lei 10/2012, do 3 de agosto) que afecta á Lei 6/1984, do 5 dexuño, do Valedor do Pobo, incorpora a tramitación electrónica ás diferentes fases doprocedemento. Nas disposicións adicionais, por exemplo, dise que o Valedor garantirá aposibilidade de presentar e tramitar por medios telemáticos as queixas, solicitudes,consultas e comunicacións. O artigo 16 estipula, así mesmo, que o Valedor do Pobo, paraacelerar as comunicacións coas persoas interesadas e as administracións, utilizará sempreque sexa posible as comunicacións por vía telemática, polo que se lle outorga a estas,carácter prioritario, aínda que non exclusivo.Aínda que na actualidade se experimentou coa firma electrónica na titularidade da oficina,e se priorizaron as comunicacións telemáticas co cidadán (vía correo electrónico) e, no seucaso, coas entidades supervisadas; queda moito camiño por percorrer respecto da plenaimplantación de mecanismos seguros para identificar os usuarios por medio de certificacióndixital ou a creación, por medio da plataforma web, de perfís de usuario propios para queos reclamantes poidan acceder ás súas queixas actuais e mesmo a un histórico dos seusexpedientes. Neste camiño enmárcanse as seguintes 4 accións:
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A personalización da atención por mecanismos electrónicos repercutirá, con seguridade,nunha mellora da eficiencia das xestións. A inmediatez das comunicacións co cidadán e asadministracións supervisadas resulta case imprescindible na necesaria aposta por cumprircos prazos legais de cada unha das fases de tramitación dos expedientes. Tamén supón unexercicio de transparencia e, por suposto, de responsabilidade sobre o gasto público poloque supón de aforro en consumibles, correo postal, etc.

ACCIÓN Nº 8Incorporar a identidade dixital dos reclamantes á tramitación electrónica de queixas,para permitirlles acceder, con axilidade, aos seus perfís

ACCIÓN Nº 9Implementar mecanismos de identidade dixital e fomento de prácticas de reputacióndixital para favorecer a acción divulgativa da institución

ACCIÓN Nº 10Crear un sistema web de perfís de usuario para a mellor xestión das súas reclamacións
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A madurez que moitos usuarios adquiriron no emprego de plataformas virtuais nas súasrelacións cos poderes públicos debe entenderse como un elemento favorable paraprofundar, dunha vez por todas, nestas opcións. Aínda que, como se indicou, non pode ser omedio exclusivo. Debe convivir co resto das opcións garantíndose a presentación de queixaspor todos os mecanismos posibles:
 De modo presencial
 Por carta
 Por teléfono ou por fax
 Por correo electrónico
 Vía web, mediante o formulario de queixas en liña
 Por outros medios: Facebook, Twitter, whatsapp, etc.Estas relacións telemáticas deben ter un carácter multidireccional. No caso das relaciónscos poderes públicos, engadirán un plus de garantías (de data e hora) á recepción, para queos prazos poidan adecuarse ás necesidades.

EIXE ESTRATÉXICO D: ATENCIÓN AO CIUDADÁN E ESPECIALIZACIÓN POR ÁREASDesde o cambio de titular á fronte da institución do Valedor do Pobo, o pasado 2 desetembro de 2015, perseguiuse a creación dun servizo áxil e eficaz á cidadanía. Dúasmedidas se instauraron de maneira pioneira e inmediata na defensoría: a apertura doservizo de atención ás persoas en horario vespertino e a promoción de visitas aos concellos

ACCIÓN Nº 11Desenvolver un plan de mellora das comunicacións coas administracións e o cidadán coameta de eliminar un 80% o uso do papel e do correo postal
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galegos para contactar coa cidadanía nos seus lugares de orixe. Estas iniciativas puxéronseen marcha coincidindo co deseño de novas liñas mestras de xestión eficaz e de aforroeconómico, que, unha vez completadas, permitirán optimizar o funcionamento dainstitución nun momento no que dar resposta áxil, eficaz, clara e directa ás queixas seconverte en prioridade máxima.

A redución do orzamento da institución nun 2% constituíu un dos primeiros compromisosadquiridos pola nova titular para os primeiros meses de funcionamento. No contexto decrecemento que experimentarán o resto das institucións, este alto comisionadoparlamentario decidiu diminuír a súa dotación para 2016. Esta realidade obrigará ádefensoría a realizar un uso exemplar do gasto público, polo que, entre outras medidas,decidiuse prescindir de parte das viaxes e dos gastos derivados destes, substancialmente osde índole internacional, sen que isto supoña unha diminución da necesaria presenza erepresentación nas redes internacionais.Fomentarase, deste xeito, e con maior asiduidade, o uso da videoconferencia e osmecanismos de comunicación electrónica coas principais redes internacionais de
ombudsman e comisionados de dereitos humanos cos que se manteñen compromisos.

ACCIÓN Nº 12Ampliar o horario do rexistro e a atención presencial na oficina dos reclamantes.Estendelo a mañá e tarde.

ACCIÓN Nº 13Mellorar, con carácter xeral, os indicadores de eficacia e eficiencia
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Neste marco, a institución do Valedor do Pobo, aposta polo aforro na subministración deenerxía eléctrica por medio da REDEXGA, Rede de Enerxía da Xunta de Galicia, cunhaprevisión de aforro do 42% dos consumos nos próximos dous anos.En atención a outro dos mandatos da renovada Lei do Valedor, as comunicaciónselectrónicas serán prioritarias coa cidadanía e coas administracións supervisadas.Reduciranse as cargas administrativas e garantiranse aforros notables nos consumos decorreo postal, maquinaria de impresión, consumibles, etc.

O propósito de estar máis preto das persoas materializouse xa co inicio, por parte davaledora do pobo, dos seus desprazamentos a diferentes puntos da comunidade paraatender á cidadanía na súa contorna. Algúns concellos xa mostraron o seu interese en poñera disposición da institución oficinas provisionais de atención directa aos veciños. Así sedesenvolveron actividades abertas á cidadanía en cidades como Ourense, A Coruña e Ferrol.A institución aspira a promover, por outra banda, actividades de divulgación e fomento dacultura de dereitos humanos e paz, co foco posto en especial no ámbito educativo, amocidade e os colectivos vulnerables. Traballarase con intensidade nesta tarefa, así comona edición de publicacións e o deseño de iniciativas de debate e pedagoxía abertas a todosos que o desexen.

ACCIÓN Nº 14Reorganizar de manera interna a oficina e crear unha nova estrutura o mapa de áreaspara optimizar os recursos do Valedor para atender novas competencias e mellorar oservizo
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Todas estas medidas implantaranse a medio prazo, coincidindo cunha maior especializacióndo persoal técnico en relación cos asuntos que afectan os colectivos máis vulnerables emediante a adaptación paulatina dos espazos para garantir unha maior proximidade etratamento confidencial, en caso necesario. Coas mesmas, a defensoría galega queregarantir a eficacia na xestión como alto comisionado parlamentario, que cada mes acometemáis de 2.500 actuacións de atención cidadá de media, unhas 2.000 delas relacionadas conexpedientes de queixa..

EIXE ESTRATÉXICO E: ABRIR A OFICINA Á CIDADANÍAAínda que se apuntaba nos puntos anteriores, establecer un programa fixo de encontrosentre a institución do Valedor do Pobo e a cidadanía, de maneira directa ou por medio dotecido asociativo que a representa, permitirá actualizar coñecementos acerca dasvulnerabilidades destas persoas. Neste sentido, as visitas deben programarse, non só ademanda das entidades, que sempre son escoitadas pola valedora, senón a propia iniciativa,de modo proactivo pola nosa institución. Deste xeito poderá exercerse con plenitude unhadas funcións inherentes da defensoría que non é outra que a de promover, por propia

ACCIÓN Nº 15Reforzar o traballo desenvolvido por áreas de servizos sociais, educación e proteccióndos dereitos dos menores

ACCIÓN Nº 16Adaptar estancias dentro das dependencias do Valedor do Pobo para poder atendermellor aos cidadáns
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iniciativa, investigacións en relación a asuntos de especial relevancia social ou nos que seaprecie unha causa xusta.

Moitos destes contactos xurdiron, nos últimos meses, grazas á acción divulgativa exercidapola valedora nos seus desprazamentos a diferentes concellos de Galicia. Nunha primeirafase destas visitas, convidouse os sete municipios máis grandes da comunidade paracolaborar coa institución, ofrecendo dependencias da súa titularidade para poder convidara entidades sociais, culturais, educativas etc. a unha sesión de portas abertas e a abrirdiálogo coa valedora en relación aos problemas que lles preocupan. A idea consiste enestender as visitas a outros termos municipais máis pequenos e afastados da sede física dadefensoría, sita en Santiago de Compostela.

ACCIÓN Nº 17Programar novas reunións abertas Valedor-cidadanía tras o éxito das realizadas en2015, con especial atención a colectivos cidadáns e entidades asociativas

ACCIÓN Nº 18Establecer un calendario permanente de encontros en diferentes concellos de Galicia coobxecto de dar a coñercer a institución á cidadanía
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A experiencia indica que, nas visitas xa realizadas a Ourense, A Coruña e Ferrol, ao peche dopresente traballo moitas das queixas expostas polos veciños tiveron unha resposta porparte das administracións afectadas, que lles foi favorable.
EIXE ESTRATÉXICO F: INNOVAR NA RESOLUCIÓN DE QUEIXAS

O carácter informal e sumario das investigacións despregadas pola institución do Valedordo Pobo fai que, en moitas ocasións, a resolución dos problemas expostos nas queixas poloscidadáns poidan entroncar con prácticas propias da mediación administrativa. Esta prácticaconverteuse nun mecanismo habitual no Valedor do Pobo, máis aínda cando desde atitularidade actual se decidiu impulsar este tipo de accións sobre todo no ámbito escolar. Aintervención nestes asuntos dun representante público de autoridade (non de potestade)resultou especialmente útil nos últimos meses en cuestións de fondo calado na comunidadegalega. Sirvan de exemplo as actuacións deste tipo desenvolvidas para tratar de atoparsolucións pacíficas a conflitos de diferentes sectores produtivos, ou mesmo para afrontarsituacións de acoso na aula ou de ciber violencia entre menores de idade

Algo parecido ocorre coas intervencións do Valedor do Pobo en asuntos que gardan relacióncon empresas privadas que prestan servizos públicos. Nestas ocasións recórrese a solicitarinforme a esas entidades “en aras á colaboración” co Valedor do Pobo, resultando, na súamaior parte favorables. A esixencia de prestación de servizos públicos de calidade (véxaseauga, electricidade, lixo, telefonía) resulta cada vez máis habitual entre as reclamacións

ACCIÓN Nº 19Implementar a acción mediadora do Valedor do Pobo en asuntos complexos, conespecial calado na opinión pública
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chegadas ás defensorías. Tradicionalmente as que fan referencia a problemas coafacturación e/ou contratación derívanse aos órganos responsables en materia de consumo.Non sucede o mesmo cando o que se demanda é unha calidade na prestación do servizo. Haixa anos que desde outras defensorías autonómicas se  asinan convenios de colaboracióncoas grandes firmas co obxectivo de mellorar a tramitación de queixas e reclamacións queos usuarios das mesmas. Nos últimos meses, desde o Valedor do Pobo mantivéronseencontros con representantes de entidades financeiras e/ou firmas concesionarias dosservizos de abastecemento de auga co obxecto de materializar de modo conveniado estascolaboracións.
EIXE ESTRATÉXICO G: REFORZAR A SEGURIDADE E O BENESTAR DO PERSOALO persoal ao servizo da institución exerce unha importante tarefa de atención ao público.Recoñecer, avaliar e controlar aqueles factores do ambiente, psicolóxicos ou tensionais queproveñan do desempeño destas funcións tamén repercutirá na calidade do servizo. Buscaras condicións materiais adecuadas a cada posto e deseñar estratexias e plans de seguridade,hixiene e benestar entre o persoal ademais de resultar unha esixencia, debe supoñer unhaprioridade.

ACCIÓN Nº 20Deseñar un plan de emerxencia e seguridade para as dependencias do *Valedor *do*Pobo impartindo formación específica ao seu persoal
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OBXECTIVO 2. Fomentar a pedagoxía de dereitos, educar en valores epromover a mediaciónO fortalecemento das figuras dos ombudsman debe pasar, inevitablemente, pola formaciónda sociedade na cultura real de dereitos e pola necesidade de acentuar a actividadeinvestigadora e de promoción de tales dereitos.  As persoas que traballan ao servizo dasadministracións públicas e organizacións gobernamentais e non gobernamentaisdemandan unha continua ampliación dos seus coñecementos sobre estas cuestións. OValedor do Pobo pode aspirar a converterse en referencia na investigación dos dereitoshumanos na nosa comunidade. Pero debe transformarse, así mesmo, en epicentro deinvestigacións relevantes acerca das súas funcións, competencias e evolución no contextodemocrático. Reflexionar desde dentro sempre contribuirá a coñecer mellor as reviravoltasda institución e marcar prioridades.O estudo doutrinal promovido polo Valedor do Pobo resultou anecdótico nos últimos anos.Moi poucas publicacións profundaron nesta materia e noutras colaterais, cando asdefensorías se erixiron en elementos fundamentais de cohesión social en continuo diálogocon grupos de interese e entidades do Terceiro Sector.Neste marco investigador deberán priorizarse os estudos e investigacións, que conduzan apublicacións de referencia sobre os dereitos humanos en xeral e sobre as defensorías enparticular.A través do labor de promoción trátase especialmente de potenciar o coñecemento dodefensor ou Valedor do Pobo, así como as relacións destas institucións con outras entidadesque perseguen obxectivos similares. Así apoiar a investigación de maneira decidida encuestións que garden relación coa salvagarda dos dereitos humanos e o importante traballodas defensorías, así como reforzar o aspecto divulgativo en cuestións como a acciónmediadora e os dereitos cidadáns serán unha aposta clara dos próximos anos.
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EIXE ESTRATÉXICO A: APOIO Á INVESTIGACIÓNO estudo doutrinal dos dereitos humanos permitirá, con seguridade, fortalecer o papel quedesempeñan os defensores como elemento de cohesión social. Neste sentido, debenestreitarse lazos, como se foi facendo nos últimos anos, co ámbito académico, fomentandoa implicación das tres universidades no traballo investigador.A consolidación dun equipo de traballo na institución, con elevada motivación e preparacióntécnica nestas materias, así como a súa integración neste órgano de prestixio e vocacióncidadá é base fundamental para o desenvolvemento destes propósitos. O Valedor do Poboabriu un diálogo permanente cos beneficiarios directos das súas accións e, en especial, cotecido asociativo e os representantes das persoas máis vulnerables.  Esta ampla rede decontactos nútrese, así mesmo, coa importante colaboración despregada a nivel estatal einternacional, con outros comisionados e órganos de protección dos dereitos humanos,levándolle a ocupar un lugar destacado na investigación, a formación, a promoción e aasistencia en materia de dereitos humanos.

Esta tarefa resultaría baldía se os resultados de todos eses traballos no chegasen aospúblicos nin aos grupos de interese, de aí a necesidade de apoiar a súa publicidade edivulgación.

ACCIÓN Nº 1Promover o estudo do desenvolvemento e a evolución das funcións inherentes dasdiferentes defensorías, con atención especial ao Valedor do Pobo

ACCIÓN Nº 2Fomentar a publicidade do estudo doutrinal dos dereitos humanos e das institucións dedefensa destes, con especial atención ás defensorías do pobo
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Nos últimos meses, a institución recibiu a visita de decenas de colectivos e asociaciónsrepresentantes de grupos de interese determinados. Poñer en valor o importante traballoque desempeñan na defensa de dereitos, na súa maior parte entroncados co ámbito social,convértese case nunha esixencia. Manter todas estas reunións de traballo resultaenriquecedor, sobre todo para coñecer realidades e testemuños de persoas vulnerablespolas súas particulares circunstancias. Desde a defensoría debería propoñerse, nestesentido, a creación dunha axenda estable de contactos con estes colectivos, convertendo asreflexións acerca de diferentes necesidades nun elemento diferenciador e necesario á horade propoñer melloras que excedan do caso particular coñecido por medio das queixas daspersoas que se dirixen ao Valedor do Pobo.Valga como exemplo desta colaboración a elaboración dun recente Informe extraordinarioacerca das persoas lesbianas, gays, transexuais, bisexuais e intersexuais de Galicia para cuxodesenvolvemento se contou coa inestimable colaboración de entidades que as representan.Grazas a elas púidose realizar un traballo moi exhaustivo de cales son as necesidades dentroda diversidade de intereses aos que representan. Algo parecido ocorreu na produción demonografías acerca de colectivos vulnerables, como as persoas con discapacidade. Asconversacións e contactos coas entidades que defenden os seus dereitos resultan, en todomodo, moi enriquecedoras.

ACCIÓN Nº 3Traballar no fortalecemento do papel que desempeñan as defensorías como elementode cohesión social e de promoción dos principios constitucionais e estatutarios
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Un dos proxectos nos que mostrou interese a institución, tras o recente cambio natitularidade da mesma, garda relación coa transformación da biblioteca da sede (Rúa doHórreo 65 de Santiago de Compostela). Trátase de reordenar a cantidade de exemplaresbibliográficos e de edicións dixitais que se foron coleccionando ao longo da traxectoria destainstitución que supera as tres décadas. A maior parte dos exemplares teñen moito que verco traballo despregado polas defensorías do pobo nos últimos anos. Tamén por outrasinstitucións que traballan no estudo dos dereitos humanos, a súa evolución e os retos paraa súa protección.

Poucas entidades como esta poden aglutinar en tan pouco espazo un volume tan grande deinformación especializada na materia. Case é unha esixencia poñela ao servizo deinvestigadores, estudantes e académicos para que poidan sacarlle o maior partido facendoda biblioteca (física e dixital) do Valedor do Pobo, unha biblioteca de referencia para oestudo dos dereitos humanos nesta Comunidade Autónoma.

ACCIÓN Nº 4Crear grupos de traballo temáticos con entidades do tecido asociativo

ACCIÓN Nº 5Abrir a biblioteca a investigadores e estudantes en prácticas
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EIXE ESTRATÉXICO B: ACCIÓN DIVULGATIVAO ombudsman, desde a súa orixe como figura, desempeñou un papel fundamental naconstrución dunha cultura en dereitos humanos en todo o mundo.  O desenvolvemento deestratexias e actividades de divulgación e formación, foron da man destas institucións que,co paso do tempo, pasaron a converterse en axentes de relevancia á hora de sensibilizar adiversos sectores da sociedade, no coñecemento e respecto de principios, valores e dereitoshumanos. Toda esta tarefa garda unha estreita relación coa necesidade de trasladar ácidadanía unha cultura que propicie a inclusión e, sobre todo, o respecto á diferenza, taméndesde o coñecemento dos deberes que como cidadáns tamén debemos asumir. A pedagoxíaen dereitos ten por obxectivo  a súa formación como cidadáns de dereito que, á súa vez, sepoidan recoñecer como responsables de maneira colectiva.O Valedor do Pobo leva anos promovendo directrices pedagóxicas e didácticas para aeducación en dereitos. Unha cidadanía madura nestas cuestións poderá reivindicar a súaparticipación no desenvolvemento das políticas públicas que lles afectan así como dasprácticas de bo goberno.Cabe acentuar esta importante misión desempeñada tamén polo Valedor do Pobo nosúltimos anos nos que se despregaron liñas de traballo moi relevantes en materia demenores, acoso escolar, prevención da violencia e ciber seguridade, entre outras.

ACCIÓN Nº 6Proxectar unha “Biblioteca de Dereitos Humanos” co nome de Valedor do Pobo, quepermita aglutinar todas as publicacións de referencia en materia de dereitos humanos
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Nos últimos meses, desde o Valedor do Pobo avanzouse na experiencia de formar a docentese directivos de centros en temas de dereitos humanos e convivencia, tomando como puntode partida o contexto escolar. Estas actividades, que poden considerarse capacitadoras dosmembros da comunidade na resolución dos diferentes conflitos, trasladan a todos elesprincipios básicos acerca dos dereitos humanos, de como educar neles e, en definitiva, decomo mellorar a convivencia.

Estes modelos pedagóxicos permitirán, a medio prazo, realizar diagnósticos específicossobre a situación ou o coñecemento dos dereitos humanos nas institucións educativas, ouen calquera outra na que se aposte pola mediación.Pero a acción divulgativa non debe limitarse soamente ao ámbito educativo. Realizar unlabor diferencial de promoción da protección dos sectores máis débiles e vulnerablesresulta, así mesmo, fundamental. As mensaxes, neste sentido, deben salientar ideas ao redorda protección dos dereitos, a promoción dos sistemas de atención a persoas vulnerables eaccesibilidade plena aos mecanismos de garantía dos seus dereitos. O Valedor do Pobo é undeles.

ACCIÓN Nº 7Emprender actividades de divulgación das potencialidades da acción mediadora,principalmente no ámbito escolar

ACCIÓN Nº 8Intensificar a divulgación en favor da protección e defensa dos dereitos sociais,especialmente dos sectores máis débiles e vulnerables da sociedade
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Dentro das vulnerabilidades detectadas nesta comunidade, a institución do Valedor do Pobomantén firme o seu compromiso na protección dos menores, as mulleres e as persoaslesbianas, gays, transexuais, bisexuais e intersexuais de Galicia. É un compromiso firme elegal, xa que ten atribuídas competencias en materia de protección específica nalgunhadestas materias.Promover dereitos e deberes dos cidadáns nun ámbito tan novo como o da transparencia, obo goberno e o denominado goberno aberto debe converterse nos próximos meses nunhadas liñas de traballo a iniciar e desenvolver, tras a recente aprobación da lei autonómicareguladora e o novo marco normativo que blinda os dereitos das persoas para acceder áinformación pública das administracións.

Experiencias previas de divulgación acometidas con éxito deben manterse vixentes eactualizadas, sobre todo cando, nalgúns casos, converteron a esta institución en pioneira no

ACCIÓN Nº 9Deseñar iniciativas de difusión dos dereitos humanos no ámbito xeral e na contornaeducativa

ACCIÓN Nº 10Desenvolver accións de promoción de dereitos e deberes dos cidadáns en materia detransparencia, violencia de xénero e protección á infancia
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desenvolvemento de estudos e experiencias pioneiras en determinados ámbitos da nosacomunidade como pode ser a prevención da ciber violencia de xénero e o ciber acoso.
ACCIÓN Nº 11Manter a liña de traballo e promoción de iniciativas relacionadas coa seguridade dosmenores en Internet, uso das novas tecnoloxías, bullying e ciber acoso
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OBXECTIVO 3. Modernizar a institución e crear unha oficina datransparenciaMellorar a calidade do servizo (OBXECTIVO  1 do presente documento) repercute demaneira directa na eficiencia do mesmo. Para conseguilo débese pasar ineludiblemente poloofrecemento dunha xestión tamén máis áxil e integrada. Trátase de combinar calidade eeficiencia, así como aproveitar ao máximo os recursos dos que se dispón para poder cumprircoas demandas duns cidadáns cada vez máis esixentes.A elevada dispersión e arbitrariedade propia dos procedementos administrativos obriga areformularse a necesidade de simplificar trámites en aras á calidade. Non estamos a falarde que a institución do Valedor do Pobo complique a tramitación de queixas en absoluto,senón que aspectos medulares tales como a posibilidade de tramitar por medio decertificación dixital calquera cuestión ante entes públicos como o defensor debe ser xa unhaopción real, non futurible.O verdadeiro impulso tecnolóxico que deben acometer as administracións, en concreto oValedor do Pobo, chega da man da necesidade de dar resposta a unha cidadanía cada vezmáis esixente. Xa se están dando os primeiros pasos para a consolidación dunha auténticacultura de transparencia e en aras a esta, institucións garantistas como esta deben actuarde modo urxente e potenciar os desenvolvementos tecnolóxicos precisos para dar respostasque estean á altura das circunstancias.
EIXE ESTRATÉXICO A: SISTEMAS INFORMÁTICOSA defensoría, que na actualidade está sometida a consultoría externa acerca das súasnecesidades tecnolóxicas, está afectada de certa obsolescencia,  en parte derivada do malestado da rede de comunicación que impide avanzar en novos desenvolvementos. Por iso épolo que xa se iniciou o procedemento para renovar toda ese equipamento, o que supoñeráun desembolso moi importante do orzamento pero que deixará, con seguridade, as
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dependencias da defensoría a punto para afrontar os retos tecnolóxicos que veñan pordiante.

A gran aposta tecnolóxica na que se atopa inmersa a institución do Valedor do Pobo nonsería posible só cos seus limitados recursos humanos e materiais, de aí que sexa precisorecorrer a axentes externos que realicen tarefas de avaliación e consultoría dos actuaissistemas.

ACCIÓN Nº 2Alcanzar a plena tramitación electrónica das queixas por medio da identificación dixitalda cidadanía

ACCIÓN Nº 3Mellorar o servizo de sistemas de modo que permita optimizar a asistencia informática,mantemento de equipos, servidores e soporte tecnolóxico necesario
ACCIÓN Nº 4Desenvolver traballos de consultoría co obxecto de determinar o grao de obsolescenciatecnolóxica da institución e promover melloras

ACCIÓN Nº5Realizar unha avaliación da seguridade da infraestrutura informática e reforzar aprotección dos datos tratados
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Este último aspecto resulta moi relevante, tendo en conta de que parte dos datos tratadospola institución no seu servizo de atención ao cidadán e tramitación de queixas esixe unsestándares moi elevados de protección. Ademais cada vez máis persoas solicitan tratar assúas reclamacións con carácter confidencial. Neste caso a cadea de custodia destes non debeadmitir erros.

Respecto a esta última cuestión suxírese recorrer ao CESGA, Centro de Supercomputaciónde Galicia con sede en Santiago de Compostela, para buscar información sobre servizos ealternativas ao aloxamento de información actual.
EIXE ESTRATÉXICO B: ÓRGANO TRANSPARENTE E POLA TRANSPARENCIAComo comisionado da transparencia, segundo previsión legal, o Valedor do Pobo deberávixiar o cumprimento por parte dos poderes públicos galegos das súas obrigacións enmateria de publicidade activa recollidas na lei básica estatal e no desenvolvemento danorma autonómica. Por outra banda, a través da Comisión dá Transparencia que preside,deberá dar resposta ás reclamacións que expoñan os cidadáns en relación ao seu dereito deacceso á información pública: pola falta de resposta da administración, respostasinsatisfactorias ou insuficientes. Desenvolver estas funcións tan relevantes non seríaposible se esas mesmas prácticas que se deben esixir a todos os poderes públicos non sepuxesen en práctica no seo da defensoría.Nesta orde de cousas, o Valedor do Pobo debe actuar nunha dobre vertente. Por unha bandaconvértese en suxeito pasivo de todas esas obrigacións legais de transparencia, que debecumprir e, mesmo, superar, alcanzando nun prazo medio o grao de excelencia. Doutra parte,

ACCIÓN Nº6Estudiar a utilidade e/ou necesidade de dispoñer dun arquivo virtual ou espazo dealmacenamiento externo ou na nube
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actúa como supervisor do cumprimento por parte de terceiras entidades de todos esesprincipios, e débeo facer con rigor, responsabilidade e seriedade, polos seus propios mediose recursos, o que esixe unha reorganización da oficina.No momento de redactar o presente traballo, a lei autonómica de transparencia e bogoberno atópase en período de vacatio legis. Ante a inminente entrada en vigor da mesma,prevista o 9 de marzo de 2016, son múltiples os retos aos que se enfronta a institución doValedor do Pobo.Nunha primeira orde de cousas, como se detallaba en liñas precedentes, o órgano“comisionado da transparencia” debe asumir un compromiso firme como institucióntransparente e optimizar a publicación activa da información institucional, organizativa ede planificación; información de relevancia xurídica e información económica,orzamentaria e estatística. De feito antes da publicación no Diario Oficial de Galicia danorma autonómica, o Valedor do Pobo xa se converteu nunha das primeiras institucións enacatar e adiantarse ás condicións de publicidade activa xa apuntadas por réxime de previstona Lei 19/2013, do 9 de decembro, de Transparencia, Acceso á Información Pública e BoGoberno.Agora toca complementar todos estes aspectos co mandato da lei autonómica, Lei 1/2016,do 18 de xaneiro, de transparencia e bo goberno. Esta nova norma, ademais de avanzar nospasos dados pola lexislación básica, supéraos polo que, desde a institución do Valedor doPobo, como entidade transparente, debe cumprirse polo menos co preceptuado nestesentido e mesmo exceder a estas esixencias para alcanzar a excelencia exemplar. Nestesentido faise necesario implementar mecanismos de seguimento continuo e avaliaciónnesta materia que, por outra banda, esixe dun enorme dinamismo, polo menos no que ainformación se refire..
ACCIÓN Nº7Dar seguimiento ao cumprimento e á mellora das obrigacións legais de publicidadeactiva no marco da actual regulación de transparencia
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Como se apuntaba, o dinamismo da información do “portal de transparencia” da instituciónesixe dunha permanente revisión. Sen actualización, estes compromisos carecerían de valora medio prazo. De aí a necesidade de fixar estándares de avaliación por parte de membrosda organización e/ou axentes externos que manteñan ou eleven o cumprimento dosprincipios legais.Un dos aspectos máis relevantes do actual marco normativo ten que ver co dereito de accesoá información pública do que os cidadáns poden facer uso ante as súas administracións.Tamén no caso da institución do Valedor do Pobo débense poñer á súa disposición todos osmecanismos e recursos precisos para dar unha resposta completa, áxil e satisfactoria.
ACCIÓN Nº8Conseguir unha xestión áxil e eficaz das respostas ás peticións de acceso á informaciónpor parte dos ciudadáns no marco dos novos compromisos de transparencia

ACCIÓN Nº9Impulsarla creación de instrumentos que permitan evaluar la gestión “transparente” dela institución
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Volvendo ao marco normativo, a partirdo 9 de marzo de 2016, a institución doValedor do Pobo incorporará ás súasfuncións propias, as que a Lei 1/2016, do18 de xaneiro, de transparencia e bogoberno lle encomenda no ámbitogalego e que recollemos literalmente nocadro da próxima páxina.Como pode verse, o artigo 32 da leiautonómica, crea a figura doComisionado da Transparencia,atribuíndo as súas funcións ao Valedordo Pobo. O texto destaca aindependencia do órgano e mantén o seucarácter orixinario de ente fiscalizador.Entre outras cuestións, encomenda aoValedor do Pobo o labor de dar respostaás consultas que as propiasadministracións de ámbito local ouautonómico poidan expor en relación aocumprimento da lei e exercer, entreoutras, tarefas de asesoramento enmateria de transparencia focalizada nodereito de acceso á información públicae bo goberno.Esta vixilancia pode completarse, tal ecomo ocorre habitualmente, con

Artigo 32. O Comisionado da Transparencia

1. Créase o Comisionado da Transparencia e atribúense as

funcións do mesmo ao Valedor do Pobo.

2. O Comisionado da Transparencia é o órgano independente

de control do cumprimento das obrigacións comprendidas neste

título por parte dos suxeitos incluídos no seu ámbito de aplicación.

3. O Comisionado da Transparencia exercerá as funcións

seguintes:

a) Responder as consultas que, con carácter facultativo, lle

sexan formuladas polos suxeitos incluídos no ámbito de aplicación

da presente lei.

b) Adoptar recomendacións para o mellor cumprimento das

obrigacións legais en materia de transparencia e bo goberno, oída

a Comisión da Transparencia.

c) Asesorar en materia de transparencia do dereito de acceso

á información pública e bo goberno.

d) Emitir informe, con carácter previo á súa aprobación, sobre

proxectos de lei ou de regulamentos en materia de transparencia e

bo goberno, oída a Comisión da Transparencia.

e) Efectuar, a iniciativa propia ou por mor de denuncia,

requirimentos para a corrección dos incumprimentos que puidesen

producirse das obrigacións establecidas en materia de publicidade

activa previstas na presente lei.

f) Aqueloutras funcións que lle sexan atribuídas por unha

norma legal.
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actuacións a propia instancia ou por mor de denuncia para emendar posiblesincumprimentos respecto desta materia.A asunción destas novas funcións debe levar ineludiblemente unha reorganización no seoda oficina do Valedor do Pobo e o deseño de programas de promoción da cultura datransparencia e formación de axentes acerca desta materia.

Como Comisionado da Transparencia, compete ao Valedor do Pobo, así mesmo, adoptarrecomendacións para o mellor cumprimento das obrigacións legais en materia detransparencia e bo goberno, oída a Comisión da Transparencia. Así, o artigo 33 da leiautonómica de transparencia e bo goberno (transcrición literal na próxima páxina) adscribeao alto comisionado parlamentario este órgano colexiado “independente” e integrado porunha presidencia e unha vicepresidencia que ocupará o valedor e adxunto ao mesmo, e catrovocais, que representan ás diferentes administracións incluídas no ámbito de aplicación danorma.O artigo 34 especifica que tanto o Comisionado da Transparencia e a Comisión daTransparencia actuarán con separación das súas funcións respecto das outras quecorresponden ao Valedor, aínda que contarán cos medios persoais e materiais asignados aesta institución. Con todo, na súa disposición adicional sexta a norma refírese á“reasignación dos medios do Valedor do Pobo” necesaria, e indica que á entrada en vigorprocederase á reordenación e reasignación dos medios persoais e materiais da institución

ACCIÓN Nº10Deseñar un programa de promoción da cultura da transparencia nos diferentes ámbitosdas administracións públicas e entre a sociedade civil
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para garantir o cumprimento dos fins e funcións que esta atribúe ao Comisionado daTransparencia e á Comisión daTransparencia.Do novo marco competencial, e daimportante tarefa divulgativa adesempeñar por parte do Valedordo Pobo deriva a necesidade deestablecer tal reordenación demedios, creando un equipo mínimode persoas que poida asumir tantoa xestión das denuncias de malapraxe dirixidas ao Comisionado daTransparencia como dosexpedientes de reclamaciónrelacionados co dereito cidadán deacceso á información pública quedebe resolver a Comisión dáTransparencia.Como primeiros avances, nomomento de redactarse o presentedocumento, o Valedor do Poboiniciou os contactos coasinstitucións representadas naComisión da Transparencia paragarantir a súa composición canto antes, tras a entrada en vigor da lei galega. Por outrabanda, trabállase xa na creación dunha imaxe propia da Comisión e no desenvolvementodun espazo web sinxelo que permita aglutinar os formularios de reclamación e as peticiónsdos cidadáns en relación coas novas funcións da institución do Valedor do Pobo.

Artigo 33. A Comisión da Transparencia

1. Créase a Comisión da Transparencia como órgano

colexiado independente adscrito ao Valedor do Pobo.

2. Compoñerase dos seguintes membros:

a) Presidente ou presidenta: o valedor ou valedora do pobo.

b) Vicepresidente ou vicepresidenta: o adxunto ou adxunta á

institución do Valedor do Pobo.

c) Vogais: unha persoa representante da Comisión

Interdepartamental de Información e Avaliación da Xunta de

Galicia, unha persoa representante do Consello Consultivo de

Galicia, unha persoa representante do Consello de Contas e unha

persoa representante da Federación Galega de Municipios e

Provincias.

3. A Comisión da Transparencia é o órgano independente ao

que corresponde a resolución das reclamacións fronte ás

resolucións de acceso á información pública que establece o artigo

28 da presente lei. En caso de empate, o presidente ou presidenta

terá voto dirimente.
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O pasado 16 de marzo de 2016, a institución do Valedor do pobo estivo representada poloseu titular e o adxunto na primeira reunión convocada en Madrid polo Consello estatal deTransparencia e Bo Goberno, con representantes dos comisionados, consellos ouinstitucións con tarefas asignadas na vixilancia do cumprimento da normativa detransparencia.A Lei 19/2013 de transparencia, acceso á información pública e bo goberno dispón que, polomenos unha vez ao ano, a comisión estatal de transparencia deberá convocar aosrepresentantes dos organismos que, con funcións similares ás súas, fosen creados polasComunidades Autónomas en exercicio das súas competencias.A reunión de Madrid supuxo a primeira toma de contacto entre institucións homólogas,dirixida a propiciar o coñecemento persoal e a colaboración, no momento en que moitascomunidades aínda carecen de marco propio.

ACCIÓN Nº12Construir a “oficina da transparencia” para proxectar mellor o traballo do Valedor doPobo como Comisionado da Transparencia en Galicia, segundo a previsión normativa

ACCIÓN Nº11Impulsar a aplicación, dentro e fóra da institución, das normas e principios sobretransparencia

ACCIÓN Nº13Formalizar a participación nas principais redes internacionais e estatais decomisionados de transparencia co fin de establecer sinerxías
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Estender este tipo de colaboracións externas cos órganos que teñan experiencia constatadano estudo da transparencia e a súa aplicación en favor do bo goberno sempre resultaráfrutífero.
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OBXECTIVO 4. Reforzar a comunicación institucionalO Valedor do Pobo conta desde decembro de 2015 cun Plan Estratéxico que permiteintroducir novos elementos nas políticas de comunicación da institución co obxectivoúltimo de reforzar a identidade desta organización nacida hai tres décadas. O documentoparte dunha análise contextual e dunha serie de propostas de mellora para concluír codetalle de medidas específicas fixadas para o período 2015-2018.Os cambios tecnolóxicos abriron unha nova era na que a acción de comunicar, mesmo entempo real, se democratizou. As persoas demandan ademais información da súaincumbencia e selecciónana en función dos seus intereses, que non poden ser desatendidos.O tipo de contido que demandan evolucionou. Existe unha maior demanda de comunicaciónmultimedia, aspecto apenas implantado en institucións cunha ampla traxectoriademocrática.A cidadanía conta cun poder de mobilización outrora descoñecido. Hai que aproveitar estacapacidade para poder abrir novos espazos de diálogo e participación.Imponse a concreción nas mensaxes, algo que non debe substituír de ningún xeito ácapacidade reflexiva que nos poden outorgar instrumentos tradicionais da comunicación.A fragmentación da información por medio de diferentes canles e soportes pode anular odiscurso real, aspecto este que haberá que ter en conta no desenvolvemento das acciónscomunicativas.Debemos innovar e empregar todos os instrumentos dos que dispoñemos, no ámbito dacomunicación, para tentar transmitir unha mensaxe eficaz de utilidade. Do mesmo xeito queocorre coa transparencia, existe a necesidade de implicar a todos os axentes internos daoficina nas políticas de comunicación e transparencia. Formalos nesta idea tan necesariarepercutirá, seguramente, nunha mellor proxección exterior da institución.
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EIXE ESTRATÉXICO A: ESTRATEXIA E MENSAXENo desenvolvemento de estratexias de proxección institucional, débese partir dun conceptoamplo da comunicación institucional. Faise necesario identificar e desenvolver as relaciónscoa cidadanía coa idea de que coñezan máis a institución do Valedor do Pobo e se poidacrear un consenso en torno ao o seu funcionamento e utilidade. Neste camiño acomunicación debe reivindicar a súa auténtica utilidade social coa imparcialidade esixidanunha institución da natureza da defensoría.A estratexia institucional e de comunicación do Valedor do Pobo tivo ese desexo comoobxectivo  prioritario nos últimos anos. A organización de visitas guiadas, o redeseño daidentidade institucional ou a apertura dunha nova páxina web centrada no cidadánconstitúen dous exemplos claros de que ese é o camiño para seguir. O complicado é manter,pero sobre todo mellorar, esa liña de traballo. É evidente que neste camiño, debe atendersesobre todo á unificación de mensaxes e á utilización dos medios tecnolóxicos comoferramentas para proxectar a verdadeira utilidade social da institución.Unha das mensaxes nos que convén incidir, relacionado coas accións dos últimos tempos,por exemplo, garda relación co labor de mediación que a nova titular da institución (quetomou posesión o 2 de setembro de 2015) veu exercendo desde a súa entrada.Recalcar por medio das accións de comunicación a idea de proximidade, de utilidade e deimparcialidade faise necesario na consecución destes obxectivos.Tomando como documento de partida o mencionado Plan Estratéxico de Comunicación dainstitución do Valedor do Pobo, apúntanse a continuación algunhas das prioridadessinaladas por aquel co obxecto de mellorar a comunicación institucional nos próximos anos.A partir dos seus obxectivos estratéxicos resaltamos algunhas das accións apuntadas comoprioritarias tamén na estratexia global do alto comisionado para a defensa dos dereitos daspersoas.
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Debe ser unha prioridade, neste ámbito, a promoción de dereitos e deberes dos cidadáns encalquera das políticas públicas revisables por parte da institución como sanidade,educación, emprego público, transparencia, políticas municipais, servizos sociais, violenciade xénero, protección á infancia, non  discriminación, conciliación familiar ecorresponsabilidade, entre outras. Os cidadáns deben coñecer os aspectos relevantes dofuncionamento das institucións públicas e as condicións de acceso aos seus servizos.Soamente recibindo toda a información precisa sobre os seus dereitos e obrigacións legais,poderán exercelos con maior responsabilidade.O Valedor do Pobo ten tamén como misión intrínseca a necesaria contribución aos boshábitos de cidadanía entre a sociedade (hábitos saudables e seguros) así como o coidado dasúa contorna. Neste grupo de accións encaixarían, por exemplo, as iniciativas paraconcienciar acerca da seguridade viaria, o coidado do medio ambiente, o respecto ádiferenza, etc. Estas accións gardan unha relación moi directa coa posta en marcha demecanismos de prevención de situacións de alerta social.Nesta misión, faise precisa a promoción do emprego das novas tecnoloxías como medio derelación, non exclusivo, da cidadanía coa institución. En momentos de cambio ha deacentuarse a mensaxe de proximidade tamén por medio destes instrumentos. A través delestamén se poden dar a coñecer programas e actuacións institucionais de relevancia quesusciten interese social.

ACCIÓN Nº1Elaborar unha estratexia específica de comunicación en dereitos humanos que faciliteunha orientación coherente das actividades, obxectivos e resultados da xestión dadefensoría
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Con carácter xeral imponse a necesidade de desenvolver accións comunicativas moidirectas, primando a relevancia, o atractivo e a facilidade de entendemento da mesma.Institucións como o Valedor do Pobo deben desposuírse do peso da excesiva“burocratización” dos procedementos e comunicar de modo eficaz e directo as súasmensaxes.A estratexia de comunicación debe centrar parte da súa atención, así mesmo, na promocióndunha auténtica cultura de dereitos, con especial incidencia nos dereitos de nova xeraciónque, como tales, necesitan de maior atención.

A sociedade demanda institucións máis abertas e participativas. Como institución dedefensa dos dereitos das persoas, o Valedor do Pobo debe comezar por axudar á cidadaníapara estar informada, comunicando a súa xestión desde a responsabilidade de satisfacer oseu dereito á información e contribuír a promover actitudes cívicas e o achegamento aopúblico.

ACCIÓN Nº2Desenvolver un plan de acción para conectar cos novos perfís de reclamante por mediodas novas tecnoloxías

ACCIÓN Nº3Utilizar as reunións de coordinación para poñer sobre a mesa asuntos de especialrelevancia para a difusión
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Ofrecer un óptimo traslado das funcións do Valedor do Pobo á sociedade, non sería posiblesen contar co respaldo dos sistemas informáticos. Aínda que da súa mellora e optimizaciónse falou en apartados precedentes, tamén no que se refire ao departamento decomunicación deberían mellorarse no aspecto documental.

Analizar a posibilidade de incorporar a esa ferramenta información ad hoc obtida mediantesistemas de rastrexo de noticias ou clipping permitiría optimizar a contextualización doobxecto da queixa.Para ofrecer valor engadido á cidadanía e aos diferentes grupos de interese, resulta precisoconsolidar o papel do Valedor do Pobo como autoridade recoñecida, de confianza eindependente. Cabe, neste sentido,   manter abertas as canles precisas para solicitaropinións e colaborar con eses grupos, participando nos debates e na evolución das políticasda Comunidade Autónoma. Así, en canto á mensaxe traemos soamente dúas ideas a estaspáxinas que contribuirán, seguramente, a unha mellor imaxe da institución.

ACCIÓN Nº4Mellorar o sistema de procura de información contida nos expedientes por medio daimplementación dunha nova ferramenta de xestión

ACCIÓN Nº6Incorporar a idea de proximidade, de utilidade e de imparcialidade da institución ásaccións de comunicación emanadas da defensoría.
ACCIÓN Nº5Fomentar a identidade .gal en todas as comunicacións emanadas da institución:tarxetería, folletos, informes, etc.
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EIXE ESTRATÉXICO B: FORMACIÓNA institución do Valedor do Pobo debe marcar unha diferenza real na calidade do traballoque ofrecen as administracións galegas, converténdose en motor do cambio en ámbitoscrave. Neste aspecto xoga un importante papel a investigación dos problemas sistémicospor medio de monografías ou iniciativas de oficio. Conviría desenvolver ferramentas, ataagora inexistentes, que permitan un seguimento máis sistemático das recomendacións esuxestións emanadas da defensoría. Así mesmo sería interesante fomentar unha culturainterna de transparencia, ética, innovación e servizo aos cidadáns que, seguramente,repercutirá nunha maior eficacia na xestión.Só sería posible avanzar nos aspectos precedentes mellorando a visibilidade da institucióncoa intención de incrementar o seu poder de influencia. A capacidade comunicativa doValedor do Pobo debe converterse, neste sentido, nun elemento estratéxico para manterinformado o público en xeral, ás audiencias seleccionadas e a outros grupos de interese.A institución do Valedor do Pobo debe manter liñas de traballo asentadas con éxito nosúltimos anos e apostar pola organización periódica de xornadas formativas, cursos econferencias que contribúan tanto a mellorar a imaxe da institución entre os diferentesgrupos de interese, como para converterse en líder de análise e investigación endeterminadas materias relacionadas coa protección de dereitos.Valga como exemplo o inxente traballo despregado pola institución desde o ano 2011 paracoñecer os usos e/ou abusos que os e as adolescentes da comunidade asumían no seu usodas novas tecnoloxías. Esta iniciativa deu pé, nun primeiro momento, a desenvolver unhaferramenta de monitoreo desas actitudes implantada en todos os centros de EducaciónSecundaria de Galicia e, nunha segunda fase, permitiu deseñar accións de comunicación edivulgación moi exitosas en materia de ciber violencia, acoso escolar por medio das novastecnoloxías, etc.
ACCIÓN Nº7Desenvolvemento dun programa formativo en materia de dereitos, dirixido aos mediosde comunicación e empregados de diferentes administracións
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EIXE ESTRATÉXICO C: MELLORA DA COMUNICACIÓNDurante os últimos anos a institución do Valedor do Pobo acometeu algúns cambios na súacomunicación externa. Con apoio dunha empresa externa no ano 2007 , promoveuse aelaboración dun Manual de Identidade Corporativa (MIC)   e unha renovación absoluta daimaxe da institución coa idea de facela moito máis moderna, aberta e efectiva. Ese cambiocoincidiu cunha actitude máis aperturista da defensoría para cos medios de comunicacióne a sociedade en xeral. Ata ese momento, por exemplo, eran inexistentes as conferencias deprensa celebradas na propia sede, as reunións periódicas con colectivos con interesesdiversos, a celebración de seminarios e talleres propios, ou a configuración de axendas decomunicación.Esa anualidade coincidiu coa creación dun Gabinete de Comunicación propio no Valedor doPobo. A necesidade de actualizar a imaxe dunha institución para moitos, naquel momento,hermética, fixo posible despregar unha primeira estratexia en favor do desenvolvemento depolíticas propias de comunicación e dirixidas desde dentro.Durante os anos seguintes implantáronse novos modelos de comunicación. Favoreceuse apresenza en todos os medios de comunicación da comunidade autónoma, así como noutrosde ámbito estatal e mesmo internacional. A existencia de interlocutores especializadosfavoreceu o establecemento de vías de colaboración con revistas especializadas, do mundodo dereito, a economía, os dereitos humanos, etc.  Por primeira vez, unha defensoríaautonómica atrevíase a editar un rudimentario boletín informativo (newsletter) que se facíachegar a unha audiencia especializada nas boas prácticas administrativas cada mes e
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iniciábase unha primeira aproximación ao traballo en rede por medio de videoconferencias,sistemas de transferencia de arquivos, comunicación pautada por medio dunha nova páxinaweb, etc.Sen desdeñar todas aquelas reformas en materia de comunicación, certo é que as políticasdespregadas naquel momento centráronse en determinadas cuestións como a mellora dapáxina web do Valedor do Pobo, a utilización do correo electrónico como medio deinformación masivo ou a centralización de todas as políticas de comunicación nun gabinetesen alterar os mecanismos de comunicación imperantes naquel momento para coacidadanía que acudía á institución.No ano 2011 chegaría un novo salto cualitativo en materia de comunicación da defensoríacoa estrea pioneira, no ámbito das defensorías, de perfís propios do Valedor do Pobo enFacebook e Twitter que, aínda que non cultivaron un seguimento masivo nos últimos anos,serven como canle directa de contacto coa sociedade e divulgación de dereitos e campañaspropias e alleas.A madurez desa nova política de comunicación máis aperturista coa sociedade aínda non sealcanzou. No ano 2015 sentaban as bases co lanzamento dunha nova páxina web de rupturaco pasado, moito máis focalizada na prestación de servizos ás persoas, máis intuitiva emoderna. Un excelente punto de partida para despregar as novas estratexias que permitanabrir aínda máis a porta da institución ás persoas.É evidente que todas as novas actuacións non deben perder de vista o impacto cada vezmaior que as novas tecnoloxías exercen sobre as políticas de comunicación. Tampoucopodemos descoidar as estratexias tradicionais de información e comunicación polas que sefoi apostando durante anos.
ACCIÓN Nº8Desenvolver novos contidos audiovisuais para a súa difusión por medio da páxina webe doutras plataformas dixitais
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A facilidade coa que as novas tecnoloxías poñen nas nosas mans ferramentas para editarvídeos converteron estes elementos en case imprescindibles para tentar achegar ideas,mensaxes e emocionar aos usuarios. No caso do Valedor do Pobo este é un territorio apenasexplorado e que contrasta coa presenza pioneira en redes sociais e outras canles deseguimento masivo. A viralidad das mensaxes audiovisuais móstrase, neste sentido, comounha ferramenta máis que útil para trasladar á cidadanía quen somos, que facemos, comopodemos axudarlles.A presenza audiovisual actual da institución do Valedor do Pobo limítase a un apartado devideoteca na páxina web na que se recollen imaxes moi institucionais e pouco emocionais.Ademais existe unha canle en Youtube aberto hai anos que se limita a mostrar intervenciónstelevisadas de diferentes titulares da institución e algunhas participacións en seminariosinternacionais seguidos en directo.A contorna dixital e a tecnoloxía que nos proporciona reduciron substancialmente os custosdaquelas producións de outrora nada rendibilizadas en imaxe. A actualización destesprodutos e a conservación do material están garantidas. A recepción da mensaxe ten detrása voluntariedade do receptor, o que nos fai ser máis esixentes.Xa non debe tratarse de elaborar produtos que reflictan as instalacións, os medios, osrecursos da institución. Hai que mostrar as caras das persoas que recorreron o Valedor doPobo, que lles serviu de axuda e que saíron satisfeitas. En definitiva, trátase de mostrarxestos, ideas e mensaxes que consigan unha reacción en quen, por propia vontade, decidedar ao play para coñecer de que maneira pode achegarse á defensoría e esta pode axudarllea solucionar o seu problema.
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Non menos relevante resultan estes proxectos na misión de divulgación de dereitos epedagoxía acerca dos mesmos, un dos grandes compromisos da actual valedora do pobo.Os seminarios e xornadas divulgativas, así como as comparecencias parlamentarias dotitular da defensoría deben contar, segundo estas esixencias, con seguimento audiovisualen directo, coa idea de chegar a máis persoas e poder interactuar (por medio devideoconferencia por exemplo) coas que mostren o seu interese, estean onde estean.A defensoría debería explorar a posibilidade, neste sentido, de instalar un sistema devideogravación no salón de actos (sala de prensa) para poder cumprir con estas premisas.

Segundo recentes estudos, por outra banda, o móbil xa é a principal porta a Internet xa que,polo menos o 85 % das conexións realízanse a través dalgún dispositivo portátil naactualidade. Esta novo paradigma non pode permanecer á marxe das políticas informativasde institucións como o Valedor do Pobo, dada a utilidade destes instrumentos na relacióncos diferentes grupos de interese.O Valedor do Pobo foi pioneiro entre os seus homólogos no desenvolvemento dunha páxinaweb responsive, é dicir, adaptable a todos os dispositivos de navegación. Ese é o camiño,aínda que non o único por explorar, no ámbito das tecnoloxías portátiles. Explorar o deseñode apps ou ferramentas de servizo aos cidadáns, sempre accesibles e fáciles de atoparconvértese nun reto.
ACCIÓN Nº10Crear unha aplicación móbil que permita presentar queixas e acceder a recursos

ACCIÓN Nº9Instalar un sistema de rexistro audiovisual na sala de prensa para fomentar asretransmisións e/ou contidos multimedia
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Debemos partir da idea de que as redes sociais constitúen unha vía para facer o laborpública máis eficaz. A súa utilidade está máis que constatada en canto a que nos permiten arelación directa con persoas ou colectivos e pola súa extrema inmediatez. Para optimizar oseu emprego, faise preciso coñecer ao usuario, integrar unha estratexia de prestixio dixitaldirixido a el e apostar pola comunicación móbil.Manter o prestixio en redes sociais dependerá da práctica xornalística dos profesionais dogabinete de comunicación que deben asumir como reto a necesidade de fomentar aparticipación dos usuarios, xestionar a conta desde un punto de vista institucional einstaurar rutinas que permitan manter todos estes perfís ao día, sen dar sensación dedeixadez.

ACCIÓN Nº11Potenciar o emprego da videoconferencia como instrumento de comunicación dadefensoría

ACCIÓN Nº12Desenvolver estatísticas periódicas de uso da páxina web e das redes sociais con detalledos asuntos e/ou servizos que máis interesan
ACCIÓN Nº13Propiciar o mantemento periódico das redes sociais, creando hashtags específicos paraorganizar a información e promover actividades concretas
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EIXE ESTRATÉXICO D: PUBLICACIÓNSTodos os esforzos apuntados nestas liñas estratéxicas resultarían baldíos sen o consecuentereforzo dos mecanismos de visibilización da institución. O aspecto da publicidade debeincidir nos logros das accións emprendidas pola defensoría e na súa capacidade mediadorapara a resolución de conflitos.  Os informes anuais deberían destacar a execución das boasprácticas e obxectivar os aspectos nos que a institución do Valedor do Pobo resultou eficaz.Esta misión pasaría así mesmo polo fomento, en maior grao, do uso das novas tecnoloxíasda información, e as redes sociais, para contribuír a elevar o alcance das accións decomunicación e a visibilidade das mesmas sobre todo entre a poboación máis nova, usuariahabitual das mesmas.

A través da queixa, a institución do Valedor do Pobo convértese nunha sorte de mecanismopara pulsar os intereses da cidadanía por determinados asuntos. A información emanada dainstitución debe realizar fincapé nos mesmos. Preparar unha programación ad hoc enmateria de divulgación de dereitos e mesmo incorporar, desde a súa posición deneutralidade política, á defensora en debates de actualidade por medio de artigos,

ACCIÓN Nº14Elaborar un casebook anual que permita identificar os casos de éxito alcanzado graciasá intervención da valedora
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comunicacións e/ou intervencións televisadas, contribuirá a reforzar, seguramente, a súaauctoritas. Neste sentido suxírese establecer canles permanentes de comunicación condiferentes grupos de interese, pautando unha colaboración específica e permitindo que, pormedio da institución, poidan participar nos debates e evolución das políticas sociais enGalicia.Así mesmo vemos preciso renovar todo o material divulgativo e elaborar manuais quepermitan definir, de maneira interna, o emprego que se dá aos diferentes instrumentos decomunicación.Resultaría necesario deseñar un manual de primeira atención aos cidadáns, no que seestablezan protocolos de atención presencial e telefónica, e que fose asumido por todos osmembros da organización. Así mesmo, debería profundarse na elaboración de manuais deestilo tanto para as comunicacións formais como informais en todos os soportes, coa ideade empregar linguaxe máis próxima, non sexista, claro, conciso e, ante todo, amable. Evitara linguaxe excesivamente burocrática sempre nos fará moito máis próximos ás persoas.
ACCIÓN Nº15Desenvolver un manual de estilo para o uso das redes sociais e outros instrumentos decomunicación
ACCIÓN Nº16Renovar o material divulgativo impreso da institución con toda a información relevantesobre trámites, funcionamiento, contacto, etc.
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Unha das boas prácticas xa instauradas no Valedor do Pobo emana da idea de estardispoñible a todos e a todas. Seguir recibindo a colectivos e ou persoas na institución paraque poidan manter contacto directo e conversación co seu titular incidirá a recado enmellorar a idea de proximidade.

Tamén nas redes sociais os comunicadores deben mostrarse amables e cordiais en todomomento, dando resposta a todas e cada unha das cuestións que expoñen os usuarios, teñancarácter crítico ou non. Trátase de transmitirlles sempre unha resposta ou visióninstitucional a pareceres que poden resultar máis ou menos conflitivos. O feito deresponder, sempre vai reforzar a sensación de transparencia e utilidade da defensoría.

..

As pautas aplicadas aos diferentes aspectos da comunicación permitirán renovar porcompleto a área de comunicación, quedando actualizada nos seus procedementos eadaptada ás esixencias do momento. Isto repercutirá, seguramente, na conquista demellores prácticas institucionais e no funcionamento da entidade.

ACCIÓN Nº17Deseñar un protocolo sinxelo de atención ao cidadán

ACCIÓN Nº18Elaborar un manual sobre a aplicación do principio de transparencia no seo dadefensoría
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OBXECTIVO 5. Optimizar a xestión económicaPara avanzar cara a un bo goberno ou, no suposto máis optimista, ao open government cunestándar de eficiencia superior, non abonda con que os organismos públicos fagan as cousasben desde un punto de vista normativo. A excelencia que deben perseguir institucións comoo Valedor do Pobo debe ir máis aló do estrito cumprimento da legalidade en materia detransparencia e rendición de contas na xestión. Neste camiño resultará fundamentalavanzar na difusión dunha cultura nova, a da ética pública. Xoga un papel prioritario, nesteaspecto, a difusión detallada das contas dos diferentes organismos. Faise preciso explicaraos cidadáns en que se gasta o diñeiro público, e de que maneira repercute no benestar dosmembros dunha comunidade.A excelencia na xestión pide superar as esixencias de transparencia. Non se trata tan só deproporcionar información económica e orzamentaria senón que é obrigado detallaraspectos fundamentais da contratación pública, e probas sólidas sobre o gasto dos recursospúblicos en diferentes finalidades.

Neste ámbito o obxectivo  último da publicidade activa debe ser o de impedir calquera tipode discrecionalidade na responsabilidade da xestión.Todos os contratos que formalicen as administracións públicas deberán estar accesibles aoscidadáns, tanto no momento da formalización como con posterioridade, sen obviar osdetalles.

ACCIÓN Nº1Divulgar en tempo real, por medio do portal de transparencia, toda a actividadeeconómica vinculada á contratación
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Un dos parámetros que incorporou o Valedor do Pobo e que, polos óptimos indicadoresrepercuten en mellorar a súa imaxe, garda relación coa publicidade outorgada aos prazosmensuais de pago a provedores, publicidade que se propón manter.

Inculcar á organización unha cultura do respecto polo cidadán e de fomento polatransparencia esixe, así mesmo, o establecemento de mecanismos internos de control dasfinanzas públicas, no caso do Valedor do Pobo, desde a plena autonomía e independencia daque dispón. Á fiscalización que exerce directamente a intervención, deben sumarseunidades de auditoría interna da xestión pública para previr e loitar contra calquerairregularidade. Estas esixencias deben poñerse en convivencia coa habilitación demecanismos de tramitación áxil que melloren a xestión dos recursos económicos.

ACCIÓN Nº3Difundir mensualmente os prazos de pago a provedores

ACCIÓN Nº4Crear un manual de boas prácticas en materia de contratación na oficina do Valedor doPobo
ACCIÓN Nº5Implementar mecanismos de factura electrónica para os provedores

ACCIÓN Nº2Reforzar a publicidade de todos os procedementos de contratación
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A publicidade, aínda que non é o máis importante, pasa por ser un dos aspectos máisdestacados na transparencia referida á contratación pública. Hai uns anos avanzouse algoneste sentido mediante a creación dos denominados “perfís do contratante”. Nese momentoo Valedor do Pobo incorporou o seu ao portal de contratación do Executivo galego. O certoé que calquera esforzo deste tipo carece de sentido sen a súa correspondente actualización.A información facilitada á cidadanía debe actualizarse. Se se envorca aos seus respectivosportais de transparencia, pero permanece desactualizada, limitarase o coñecemento realsobre esas informacións por parte do cidadán.Ao envorcar información a lei incorpora dous requisitos: por unha banda que sexa accesiblee que permita ao cidadán atopala sen dificultade e, por outro, que a súa publicación serealice en formatos preferiblemente reutilizables. Sobra dicir que o terceiro aspectointrínseco impide que se cobre por acceder a toda esa información.

ACCIÓN Nº6Reforzar as garantías de concorrencia en contratos menores realizados pola institución,coa ampliación do número de orzamentos ofertados

ACCIÓN Nº7Difundir periodicamente o grao de execución das diferentes partidas orzamentarias
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Canta máis información documental se achegue de todos estes procedementos, máistransparente resultará a xestión económica da organización.
ACCIÓN Nº8Publicitar trimestralmente os contratos menores celebrados pola institución conespecificación de obxecto, adxudicatario, número de ofertas, prezo da adxudicación,prazo de execución e, no seu caso, orzamento de licitación

ACCIÓN Nº9Publicitar toda a documentación que compón os expedientes de contratación dainstitución seguindo os criterios respecto diso na plataforma de contratación da Xuntade Galicia
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OBXECTIVO 6. Publicitar a acción investigadoraO Valedor do Pobo vixía calquera vulneración de dereitos no ámbito da ComunidadeAutónoma de Galicia. Tamén pode actuar de oficio, abrindo actuacións, investigacións ouconsultas sen esperar a que alguén se queixe por calquera dos mecanismos habilitados parao efecto. É quizais esta capacidade unha das que lle permite converterse en observatorioinformal dos problemas que axexan á cidadanía. A propia lei galega de transparencia incideneste papel de promotor co que conta o Valedor á hora de iniciar accións pola súa propiaconta, cando exista unha demanda social respecto diso ou aspectos dunha problemática queafecten. Neste particular en cuestións que garden relación co cumprimento dos principiosda transparencia en canto a publicidade activa e pasiva e prácticas de bo goberno.Parte desta proactividade reflíctese ano tras ano nas decenas de queixas abertas a propiainstancia da defensoría. Pero quizais un dos instrumentos cos que pode realizar maiorpresión sexan os informes extraordinarios ou monográficos. Moitos deles acabanconverténdose en manuais de referencia para o estudo de problemas que afectan ápoboación galega, principalmente de índole social. Foi o caso da situación da poboaciónxitana, as persoas maiores, os menores en réxime de protección, ou o máis recente queindagou acerca da situación das persoas lesbianas, gays, transexuais, bisexuais eintersexuais de Galicia. Na maior parte dos casos, o contido destes documentos exponse demaneira breve ante a Comisión de Peticións do Parlamento de Galicia, co que, por medio dasúa tramitación ante a Cámara, permite debater acerca das súas conclusións aosresponsables políticos.O compromiso para coa realización destes ofrece un carácter, ata o momento, informal.Normalmente aprovéitanse intervencións parlamentarias do ou da titular da instituciónpara anunciar a súa realización. Pero non se seguen cronogramas nin se pechan datas límiteo que, en moitas ocasións, pode dilatar a súa elaboración. Ás veces son os gruposparlamentarios quen aproveita as intervencións ante a Cámara do alto comisionadoparlamentario para demandar o seu interese pola elaboración de investigacións concretas.
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Con inmediatez, a institución do Valedor do Pobo deberá concluír nos próximos meses ostraballos que anunciou publicamente e nos que xa traballa e que gardan relación, neste casoconcreto, coa atención socio sanitaria da saúde mental e a accesibilidade das persoas condiversidade funcional.

Unha das liñas de actuación que debe abrir a defensoría nos próximos meses entronca cofomento da participación cidadá nas súas accións, outro dos avances cara ao bo goberno.Neste sentido, do mesmo xeito que existen instrumentos para a promoción lexislativapopular, o Valedor do Pobo deberá explorar as fórmulas participativas na iniciativa respectodas investigacións monográficas e extraordinarias.

ACCIÓN Nº1Divulgar un calendario anual de informes extraordinarios previstos, acompañado daporcentaxe de execución en tempo real

ACCIÓN Nº2Realizar os informes extraordinarios comprometidos pola institución do Valedor doPobo en relación á atención socio sanitaria da saúde mental e a accesibilidade daspersoas con diversidade funcional
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Neste camiño para mellorar a calidade do servizo, tamén se deben establecer modelosmetodolóxicos e de imaxe comúns a todos estes informes extraordinarios, que,seguramente, repercutirán na súa accesibilidade por parte da cidadanía e na mellora dosresultados da análise.

ACCIÓN Nº3Abrir un canal de comunicación co cidadán para dar entrada as súas propostas paradesenvolver novos traballos monográficos especiais

ACCIÓN Nº4Desenvolver unha metodoloxía común a todos os modelos de informe especial
ACCIÓN Nº5Crear un deseño específico e idéntico de maquetación, tipografía, etc. que permitahomoxeneizar todos estes documentos e a súa divulgación á opinión pública
ACCIÓN Nº6Crear unha imaxe específica con maquetación, tipografía, etc. para a elaboración dosinformes ordinarios
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O departamento de coordinación de informes da institución, en colaboración cosresponsables de comunicación, debe avanzar na elaboración dunhas pautas de estilo nalinguaxe das defensorías que permita axuntar os criterios acerca da ortografía, o léxicoaplicable e a redacción destes documentos.

Ás melloras na metodoloxía e o estilo deberá sumarse, a curto prazo, a consolidación decompromisos cronolóxicos para a presentación de informes, co obxecto de achegalos ao seucontexto o máximo posible.

ACCIÓN Nº7Deseñar un resumo executivo dos informes ordinarios que se divulgue á vez que odocumento matriz. Plan de distribución e divulgación do mesmo

ACCIÓN Nº8Elaborar un libro de estilo para a redacción e o uso do galego e do castelán tanto nosinformes emanados da institución, como no resto das comunicacións coa cidadanía e/ouas administracións

ACCIÓN Nº9Fixar compromisos (cronolóxicos) de entrega e publicación do Informe Ordinario anualda institución (Carta de Servizos)
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Liñas xerais dos plans estratéxicos da institución do

Valedor do Pobo: 2016-2018

OBXECTIVO 1: MELLORAR A CALIDADE DO SERVIZO
DATA DE

IMPLEMENTACIÓN

Nº ACCIÓN 2016 2017 2018

Consolidación de compromisos

1 Elaborar unha Carta de Servizos que recolla os

estándares de calidade e compromisos de atención ao

cidadán non marco normativo da institución do Valedor

do Pobo

Seguimento da accións

2 Desenvolver mecanismos de seguimento da efectividade

das resolucións vinculadas ás queixas co obxecto de

establecer índices de efectividade na xestión

3 Implementar un sistema de alarmas que favoreza o

cumprimento dos prazos de tramitación

4 Sistematizar o seguimento dos tempos de resposta en

tempo real de cada un dos trámites dos expedientes, e

programación da súa divulgación
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5 Crear novos modelos de resposta ao cidadán e

incorporación aos mesmos dun diagrama sobre a

evolución do expediente e porcentaxe de fases

completadas

6 Elaborar a primeira enquisa de satisfacción do usuario

para cos servizos prestados polo Valedor do Pobo.

Avaliación de calidade

7 Elaborar un estudo sobre a pertinencia de establecer

mecanismos de certificación da calidade

Avanzar na administración electrónica

8 Incorporar a identidade dixital dos reclamantes á

tramitación electrónica de queixas para permitirlles

acceder con axilidade aos seus perfís

9 Implementar mecanismos de identidade dixital e

fomento de prácticas de reputación dixital, para

favorecer a acción divulgativa da institución

10 Crear un sistema web de perfís de usuario para a mellor

xestión das súas reclamacións

11 Desenvolver un plan de mellora das comunicacións coas

administracións e o cidadán coa meta de eliminar nun

80% o uso do papel e das comunicacións por correo

postal
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Atención ao cidadán e especialización por áreas

12 Ampliar o horario do rexistro e atención presencial en

oficina aos reclamantes. Estender a mañá e tarde

13 Mellorar, con carácter xeral, os indicadores de eficacia e

eficiencia

14 Reorganizar de maneira interna a oficina e crear unha

nova estrutura ou mapa de áreas para optimizar os

recursos do Valedor para atender novas competencias e

mellorar o servizo

15 Reforzar o traballo desenvolvido polas áreas de servizos

sociais, educación e de protección dos dereitos dos

menores

16 Adaptar estancias dentro das dependencias do Valedor

do Pobo para poder atender mellor aos cidadáns

Abrir a oficina  á cidadanía

17 Programar novas reunións abertas Valedor-cidadanía

tras o éxito das realizadas en 2015, con especial atención

a colectivos cidadáns e entidades asociativas

18 Establecer un calendario permanente de encontros a

diferentes concellos de Galicia co obxecto de dar a

coñecer a institución á cidadanía
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Innovar na resolución de queixas

19 Implementar a acción mediadora do Valedor do Pobo en

asuntos complexos, con especial calado na opinión

pública

Reforzar a seguridade e benestar do persoal

20 Deseñar un plan de emerxencia e seguridade para as

dependencias do Valedor do Pobo impartindo formación

específica ao seu persoal

OBXECTIVO 2: FOMENTAR A PEDAGOXÍA DE DEREITOS, EDUCAR ENVALORES E PROMOVER A MEDIACIÓN
PRAZO DE

IMPLEMENTACIÓN

Nº ACCIÓN 2016 2017 2018

Apoio á investigación

1 Promover o estudo do desenvolvemento e a evolución das

funcións inherentes das diferentes defensorías, con

atención especial ao Valedor do Pobo
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2 Fomentar a publicidade do estudo doutrinal dos dereitos

humanos e das institucións de defensa dos mesmos, con

especial atención ás defensorías do pobo

3 Traballar no fortalecemento do papel que desempeñan as

defensorías como elemento de cohesión social e de

promoción dos principios constitucionais e estatutarios

4 Crear grupos de traballo temáticos con entidades do tecido

asociativo

5 Abrir a biblioteca a investigadores e estudantes en

prácticas

6 Proxectar unha “Biblioteca de Dereitos Humanos”, co

nome Valedor do Pobo, que permita aglutinar todas as

publicacións de referencia en materia de Dereitos

Humanos

Acción divulgativa

7 Emprender actividades de divulgación das potencialidades

da acción mediadora, principalmente no ámbito escolar

8 Intensificar a divulgación en favor da protección e defensa

dos dereitos sociais especialmente dos sectores máis

débiles e vulnerables da sociedade
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9 Deseñar iniciativas de difusión dos dereitos humanos no

ámbito xeral e na contorna educativa

10 Desenvolver accións de promoción  de dereitos e deberes

dos cidadáns en materia de transparencia, violencia de

xénero e protección á infancia

11 Manter a liña de traballo e promoción de iniciativas

relacionadas coa seguridade dos menores na internet, uso

das novas tecnoloxías, bullying e ciberacoso

OBXECTIVO 3: MODERNIZAR E CREAR UNHA OFICINA DATRANSPARENCIA
PRAZO DE

IMPLEMENTACIÓN

Nº ACCIÓN 2016 2017 2018

Sistemas informáticos

1 Alcanzar a mellora integral da rede de comunicación e

dotación informática da institución do Valedor do Pobo
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2 Alcanzar a plena tramitación electrónica das queixas por

medio da identificación dixital da cidadanía

3 Mellorar o servizo de sistemas que permita optimizar a

asistencia informática, mantemento de equipos, servidores

e soporte tecnolóxico necesario

4 Desenvolver traballos de consultoría co obxecto de

determinar o grao de obsolescencia tecnolóxica da

institución e promover melloras

5 Realizar unha avaliación da seguridade da infraestrutura

informática e reforzo da protección de datos tratados

6 Estudar a utilidade e/ou necesidade de dispoñer dun

arquivo virtual ou espazo de almacenamento externo ou na

nube

Órgano transparente e pola transparencia

7 Dar seguimento ao cumprimento e a mellora das

obrigacións legais de publicidade activa no marco da actual

regulación de transparencia

8 Conseguir unha xestión áxil e eficaz das respostas ás

peticións de acceso á información por parte dos cidadáns

no marco dos novos compromisos de transparencia
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9 Impulsar a creación de instrumentos que permitan avaliar

a xestión “transparente” da institución

10 Deseñar un programa de promoción da cultura da

transparencia nos diferentes ámbitos das administracións

públicas e entre a sociedade civil

11 Impulsar a aplicación, dentro e fóra da institución, das

normas e principios sobre transparencia

12 Construír a “Oficina da Transparencia” para proxectar

mellor o traballo do Valedor do Pobo como Comisionado

da Transparencia en Galicia, segundo a previsión normativa

13 Formalizar a participación nas principais redes

internacionais e estatais de comisionados de

transparencia, co fin de establecer sinerxías

OBXECTIVO 4: REFORZAR A COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL
DATA DE

IMPLEMENTACIÓN

Nº ACCIÓN 2016 2017 2018

Estratexia e mensaxe
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1 Elaborar unha estratexia específica de comunicación en

dereitos humanos que facilite unha orientación coherente

das actividades, obxectivos e resultados da xestión da

defensoría

2 Desenvolver un plan de acción para conectar cos novos

perfís de reclamante por medio das novas tecnoloxías

3 Utilizar as reunións de coordinación para poñer sobre a

mesa asuntos de especial relevancia para a difusión

4 Mellorar o sistema de procura de información contida nos

expedientes por medio da implementación dunha nova

ferramenta de xestión

5 Fomentar a identidade .gal en todas as comunicacións

emanadas da institución, tarxetería, folletos, informes, etc.

6 Incorporar a idea de proximidade, de utilidade e de

imparcialidade da institución ás accións de comunicación

emanadas da defensoría

Formación

7 Desenvolvemento dun programa formativo en materia de

dereitos dirixido aos medios de comunicación e

empregados das diferentes administracións

Mellora da comunicación



Valedor do Pobo, institución de transparencia 75

75

2016

8 Desenvolver novos contidos audiovisuais para a súa

difusión por medio da páxina web e doutras plataformas

dixitais

9 Instalar un sistema de rexistro audiovisual na sala de

prensa, para fomentar as retransmisións e os contidos

multimedia

10 Crear unha aplicación móbil institucional que permita

presentar queixas e acceder a recursos

11 Potenciar o emprego da videoconferencia como

instrumento de comunicación da defensoría

12 Desenvolver estatísticas periódicas de uso da páxina web  e

das redes sociais con detalle dos asuntos e/ou servizos que

máis interesan

13 Propiciar o mantemento periódico das redes sociais,

creando hashtags específicos para organizar a información

e promover actividades concretas

Publicacións

14 Elaborar un casebook anual que permita identificar os

casos de éxito alcanzado grazas á intervención da Valedora

15 Desenvolver un manual de estilo para o uso das redes

sociais e outros instrumentos de comunicación
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16 Renovar o material divulgativo impreso da institución con

toda a información relevante sobre trámites,

funcionamento, contacto, etc.

17 Deseñar un protocolo sinxelo de atención ao cidadán

18 Elaborar un manual sobre a aplicación do principio de

transparencia no seo da defensoría

OBXECTIVO 5. OPTIMIZAR A XESTIÓN ECONÓMICA
PRAZO DE

IMPLEMENTACIÓN

Nº ACCIÓN 2016 2017 2018

1 Divulgar en tempo real, por medio do portal de

transparencia, toda a actividade económica vinculada á

contratación

2 Reforzar a publicidade de todos os procedementos de

contratación

3 Difundir mensualmente os prazos de pago aos provedores
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4 Crear un manual de boas prácticas en materia de

contratación na oficina do Valedor do Pobo

5 Implementar mecanismos de factura electrónica para os

provedores

6 Reforzar as garantías de concorrencia en contratos

menores realizados pola institución, coa ampliación do

número de solicitudes de orzamentos ofertados

7 Difundir periodicamente o grao de execución das

diferentes partidas orzamentarias

8 Publicitar trimestralmente os contratos menores

celebrados pola institución con especificación de obxecto,

adxudicatario, número de ofertas, prezo de adxudicación,

prazo de execución e, no seu caso, orzamento de licitación

9 Publicitar toda a documentación que compón os

expedientes de contratación da institución seguindo os

criterios respecto diso na  plataforma de contratación da

Xunta de Galicia

OBXECTIVO 6. PUBLICITAR A ACCIÓN INVESTIGADORA
DATA DE

IMPLEMENTACIÓN
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Nº ACCIÓN 2016 2017 2018

1 Divulgar un calendario anual de Informes Extraordinarios

previstos acompañado da porcentaxe de execución en

tempo real

2 Realizar os informes extraordinarios comprometidos pola

institución do Valedor do Pobo en relación á atención socio

sanitaria da saúde mental e a accesibilidade das persoas

con diversidade funcional

3 Abrir unha canle de comunicación co cidadán para dar

entrada ás súas propostas para desenvolver novos

traballos monográficos especiais

4 Desenvolver unha metodoloxía común a todos os modelos

de Informe especial

5 Crear un deseño específico e idéntico de maquetación,

tipografía, etc., que permita homoxeneizar todos estes

documentos e a súa divulgación á opinión pública

6 Crear unha imaxe específica con maquetación, tipografía,

etc., para a elaboración dos informes ordinarios

7 Deseñar un resumo executivo dos Informes Ordinarios que

se divulgue á vez que o documento matriz. Plan de

distribución e divulgación do mesmo
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8 Elaborar un libro de estilo para a redacción e o uso do

galego e o castelán tanto nos informes emanados da

institución, como no resto das comunicacións coa

cidadanía e/ou as administracións

9 Fixar compromisos (cronolóxicos) de entrega e publicación

do Informe Ordinario anual da institución (Carta de

Servizos)
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Seguimento das liñas xerais dos plans estratéxicos do

Valedor do Pobo

A presente análise, entendida como a primeira parte dun conxunto de medidasencamiñadas a dirixir as actuacións da oficina do Valedor do Pobo nos próximos dous anos,carecería de sentido se non se partise da idea de que se trata dun instrumento flexible quedebe ser sometido a revisión periódica para garantir a súa execución e forma e implementaros mecanismos necesarios para chegar ao horizonte do 2018 cos seis obxectivosestratéxicos cumpridos.A organización, dirixida pola figura do titular, deberá adaptarse a estas novas funcións emodos de facer. Os diferentes departamentos deberán seguir as pautas que lles permitanacometer con éxito as medidas contempladas e, no seu caso, corrixir as posibles desviaciónsdos proxectos previstos.O modelo proposto pasa por unha análise trimestral que, neste suposto, terá como máximaautoridade ao titular da institución do Valedor do Pobo, en colaboración coa súa adxuntía ecoa Secretaría Xeral en calidade de coordinadora do plan.A ficha de seguimento que se acompaña servirá como modelo de monitoreo trimestral daevolución das accións apuntadas e do seu efectivo cumprimento.
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MODELO DE SEGUIMENTO DAS LIÑAS XERAIS DOS PLANSESTRATÉXICOS DO VALEDOR DO POBO PARA O PERÍODO 2016-2018
FORMULARIO NÚMERO 1. MODELO DE DOCUMENTO DE SEGUIMENTO TRIMESTRAL

OBXECTIVO		1:	MELLORAR	A	CALIDADE	DO	SERVIZO

NON E.P. SI
Nº TEMPOS SEGUIMENTO
1 Carta	de	Servizos	que	recolla	os	estándares	de	calidade	e	compromisos	de	atención	ao	cidadán	no	marco	normativo	da	institución	do	Valedor	do	Pobo 01/01/2016	a31/12/2016
2 Desenvolver	 mecanismos	 de	 seguimento	 da	 efectividade	das	 resolucións	 vinculadas	 ás	 queixas	 co	 obxecto	 de	establecer	ı́ndices	de	efectividade	na	xestión 01/01/2016	 a	31/12/2017
3 Implementar	 un	 sistema	 de	 alarmas	 que	 favoreza	 o	cumprimento	dos	prazos	de	tramitación 01/01/2016	 a	31/12/2017
4 Sistematizar	 o	 seguimento	 dos	 tempos	 de	 resposta	 en	tempo	 real	 de	 cada	 un	 dos	 trámites	 dos	 expedientes,	 e	programación	da	súa	divulgación 01/01/2016	 a	31/12/2017
5 Crear	 novos	 modelos	 de	 resposta	 ao	 cidadán	 e	incorporación	 aos	 mesmos	 dun	 diagrama	 sobre	 a	evolución	 do	 expediente	 e	 porcentaxe	 de	 fases	completadas

01/01/2016	 a	31/12/2017
6 Elaborar a primeira enquisa de satisfacción do usuariopara cos servizos prestados polo Valedor do Pobo.Avaliación de calidade 01/01/2016	 a	31/12/2017
7 Elaborar un estudo sobre a pertinencia de establecermecanismos de certificación da calidade 01/01/2016	 a	31/12/2017
8 Incorporar a identidade dixital dos reclamantes átramitación electrónica de queixas para permitirllesacceder con axilidade aos seus perfís 01/01/2016	 a	31/12/2017
9 Implementar mecanismos de identidade dixital e fomentode prácticas de reputación dixital, para favorecer a accióndivulgativa da institución 01/01/2016	 a	31/12/2017
10 Crear un sistema web de perfís de usuario para a mellorxestión das súas reclamacións 01/01/2016	 a	31/12/2017
11 Desenvolver un plan de mellora das comunicacións coasadministracións e o cidadán coa meta de eliminar nun80% o uso do papel e das comunicacións por correo postal 01/01/2016	 a	31/12/2017
12 Ampliar o horario do rexistro e atención presencial enoficina aos reclamantes. Estender a mañá e tarde 01/01/2016	a31/12/2016
13 Mellorar, con carácter xeral, os indicadores de eficacia eeficiencia 01/01/2016	a31/12/2016
14 Reorganizar de maneira interna a oficina e crear unhanova estrutura ou mapa de áreas para optimizar osrecursos do Valedor para atender novas competencias emellorar o servizo

01/01/2016	a31/12/2016
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15 Reforzar o traballo desenvolvido polas áreas de servizossociais, educación e de protección dos dereitos dosmenores 01/01/2016	a31/12/2016
16 Adaptar estancias dentro das dependencias do Valedor doPobo para poder atender mellor aos cidadáns 01/01/2016	 a	31/12/2017
17 Programar novas reunións abertas Valedor-cidadanía traso éxito das realizadas en 2015, con especial atención acolectivos cidadáns e entidades asociativas 01/01/2016	a31/12/2016
18 Establecer un calendario permanente de encontros adiferentes concellos de Galicia co obxecto de dar a coñecera institución á cidadanía 01/01/2016	a31/12/2016
19 Implementar a acción mediadora do Valedor do Pobo enasuntos complexos, con especial calado na opinión pública 01/01/2016	a31/12/2016
20 Deseñar un plan de emerxencia e seguridade para asdependencias do Valedor do Pobo impartindo formaciónespecífica ao seu persoal 01/01/2016	a31/12/2016

OBXECTIVO		2:	FOMENTAR	A	PEDAGOXÍA	DE	DEREITOS,	EDUCAR	EN	VALORES	E	PROMOVER	A	MEDIACIÓN

NON E.P. SI
Nº TEMPOS SEGUIMENTO
1 Promover o estudo do desenvolvemento e a evolución dasfuncións inherentes das diferentes defensorías, conatención especial ao Valedor do Pobo 01/01/2016 a31/12/2017
2 Fomentar a publicidade do estudo doutrinal dos dereitoshumanos e das institucións de defensa dos mesmos, conespecial atención ás defensorías do pobo 01/01/2016 a31/12/2016
3 Traballar no fortalecemento do papel que desempeñan asdefensorías como elemento de cohesión social e depromoción dos principios constitucionais e estatutarios 01/01/2016 a31/12/2016
4 Crear grupos de traballo temáticos con entidades dotecido asociativo 01/01/2016 a31/12/2016
5 Abrir a biblioteca a investigadores e estudantes enprácticas 01/01/2016 a31/12/2016
6 Proxectar unha “Biblioteca de Dereitos Humanos”, conome Valedor do Pobo, que permita aglutinar todas aspublicacións de referencia en materia de DereitosHumanos

01/01/2016 a31/12/2018
7 Emprender actividades de divulgación daspotencialidades da acción mediadora, principalmente noámbito escolar 01/01/2016 a31/12/2016
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8 Intensificar a divulgación en favor da protección e defensados dereitos sociais especialmente dos sectores máisdébiles e vulnerables da sociedade 01/01/2016 a31/12/2016
9 Deseñar iniciativas de difusión dos dereitos humanos noámbito xeral e na contorna educativa 01/01/2016 a31/12/2017
10 Desenvolver accións de promoción  de dereitos e deberesdos cidadáns en materia de transparencia, violencia dexénero e protección á infancia 01/01/2016 a31/12/2016
11 Manter a liña de traballo e promoción de iniciativasrelacionadas coa seguridade dos menores na internet, usodas novas tecnoloxías, bullying e ciberacoso 01/01/2016 a31/12/2016

OBXECTIVO		3:	MODERNIZAR	E	CREAR	UNHA	OFICINA	DA	TRANSPARENCIA NON E.P. SI
Nº TEMPOS SEGUIMENTO
1 Alcanzar a mellora integral da rede de comunicación edotación informática da institución do Valedor do Pobo 01/01/2016 a31/12/2016
2 Alcanzar a plena tramitación electrónica das queixas pormedio da identificación dixital da cidadanía 01/01/2016 a31/12/2018
3 Mellorar o servizo de sistemas que permita optimizar aasistencia informática, mantemento de equipos,servidores e soporte tecnolóxico necesario 01/01/2016 a31/12/2017
4 Desenvolver traballos de consultoría co obxecto dedeterminar o grao de obsolescencia tecnolóxica dainstitución e promover melloras 01/01/2016 a31/12/2018
5 Realizar unha avaliación da seguridade da infraestruturainformática e reforzo da protección de datos tratados 01/01/2016 a31/12/2017
6 Estudar a utilidade e/ou necesidade de dispoñer dunarquivo virtual ou espazo de almacenamento externo ouna nube 01/01/2016 a31/12/2017
7 Dar seguimento ao cumprimento e a mellora dasobrigacións legais de publicidade activa no marco daactual regulación de transparencia 01/01/2016 a31/12/2016
8 Conseguir unha xestión áxil e eficaz das respostas áspeticións de acceso á información por parte dos cidadánsno marco dos novos compromisos de transparencia 01/01/2016 a31/12/2016
9 Impulsar a creación de instrumentos que permitan avaliara xestión “transparente” da institución 01/01/2016 a31/12/2017
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10 Deseñar un programa de promoción da cultura datransparencia nos diferentes ámbitos das administraciónspúblicas e entre a sociedade civil 01/01/2016 a31/12/2016
11 Impulsar a aplicación, dentro e fóra da institución, dasnormas e principios sobre transparencia 01/01/2016 a31/12/2016
12 Construír a “Oficina da Transparencia” para proxectarmellor o traballo do Valedor do Pobo como Comisionadoda Transparencia en Galicia, segundo a previsiónnormativa

01/01/2016 a31/12/2016
13 Formalizar a participación nas principais redesinternacionais e estatais de comisionados detransparencia, co fin de establecer sinerxías 01/01/2016 a31/12/2016

OBXECTIVO		4:	MELLORAR	A	COMUNICACIÓN	INSTITUCIONAL

NON E.P. SI
Nº ACCIÓN TEMPOS SEGUIMENTO
1 Elaborar unha estratexia específica de comunicación endereitos humanos que facilite unha orientacióncoherente das actividades, obxectivos e resultados daxestión da defensoría

01/01/2016	a31/12/2018
2 Desenvolver un plan de acción para conectar cos novosperfís de reclamante por medio das novas tecnoloxías 01/01/2016	 a	31/12/2018
3 Utilizar as reunións de coordinación para poñer sobre amesa asuntos de especial relevancia para a difusión 01/01/2016	 a	31/12/2016
4 Mellorar o sistema de procura de información contidanos expedientes por medio da implementación dunhanova ferramenta de xestión 01/01/2016	 a	31/12/2017
5 Fomentar a identidade .gal en todas as comunicaciónsemanadas da institución, tarxetería, folletos, informes,etc. 01/01/2016	 a	31/12/2016
6 Incorporar a idea de proximidade, de utilidade e deimparcialidade da institución ás accións de comunicaciónemanadas da defensoría 01/01/2016	 a	31/12/2016
7 Desenvolvemento dun programa formativo en materia dedereitos dirixido aos medios de comunicación eempregados das diferentes administracións 01/01/2016	 a	31/12/2018
8 Desenvolver novos contidos audiovisuais para a súadifusión por medio da páxina web e doutras plataformasdixitais 01/01/2016	 a	31/12/2016
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9 Instalar un sistema de rexistro audiovisual na sala deprensa, para fomentar as retransmisións e os contidosmultimedia 01/01/2016	 a	31/12/2017
10 Crear unha aplicación móbil institucional que permitapresentar queixas e acceder a recursos 01/01/2016	 a	31/12/2017
11 Potenciar o emprego da videoconferencia comoinstrumento de comunicación da defensoría 01/01/2016	 a	31/12/2016
12 Desenvolver estatísticas periódicas de uso da páxina webe das redes sociais con detalle dos asuntos e/ou servizosque máis lles interesan 01/01/2016	a31/12/2017
13 Propiciar o mantemento periódico das redes sociais,creando hashtags específicos para organizar ainformación e promover actividades concretas 01/01/2016	a31/12/2016
14 Elaborar un casebook anual que permita identificar oscasos de éxito alcanzado grazas á intervención daValedora 01/01/2016	a31/12/2017
15 Desenvolver un manual de estilo para o uso das redessociais e outros instrumentos de comunicación 01/01/2016	a31/12/2018
16 Renovar o material divulgativo impreso da institucióncon toda a información relevante sobre trámites,funcionamento, contacto, etc. 01/01/2016	 a	31/12/2017
17 Deseñar un protocolo sinxelo de atención ao cidadán 01/01/2016	a31/12/2016
18 Elaborar un manual sobre a aplicación do principio detransparencia no seo da defensoría 01/01/2016	a31/12/2017

OBXECTIVO		5:	OPTIMIZAR	A	XESTIÓN	ECONÓMICA

Nº TEMPOS SEGUIMENTO
1 Divulgar en tempo real, por medio do portal detransparencia, toda a actividade económica vinculada ácontratación 01/01/2016	a	31/12/2016
2 Reforzar a publicidade de todos os procedementos decontratación 01/01/2016	 a	31/12/2016
3 Difundir mensualmente os prazos de pago aos provedores 01/01/2016	 a	31/12/2016
4 Crear un manual de boas prácticas en materia decontratación na oficina do Valedor do Pobo 01/01/2016	 a	31/12/2018
5 Implementar mecanismos de factura electrónica para osprovedores 01/01/2016	 a	31/12/2016
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6 Reforzar as garantías de concorrencia en contratos menoresrealizados pola institución, coa ampliación do número desolicitudes de orzamentos ofertados 01/01/2016	 a	31/12/2016
7 Difundir periodicamente o grao de execución das diferentespartidas orzamentarias 01/01/2016	 a	31/12/2016
8 Publicitar trimestralmente os contratos menores celebradospola institución con especificación de obxecto, adxudicatario,número de ofertas, prezo de adxudicación, prazo deexecución e, no seu caso, orzamento de licitación

01/01/2016	 a	31/12/2016
9 Publicitar toda a documentación que compón os expedientesde contratación da institución seguindo os criterios respectodiso na  plataforma de contratación da Xunta de Galicia 01/01/2016	 a	31/12/2016

OBXECTIVO		6:	PUBLICITAR	A	ACCIÓN	INVESTIGADORA

Nº TEMPOS SEGUIMENTO
1 Divulgar un calendario anual de Informes Extraordinariosprevistos acompañado da porcentaxe de execución en temporeal 01/01/2016	a	31/12/2016
2 Realizar os informes extraordinarios comprometidos polainstitución do Valedor do Pobo en relación á atención sociosanitaria da saúde mental e a accesibilidade das persoas condiversidade funcional

01/01/2016	 a	31/12/2017
3 Abrir unha canle de comunicación cidadá para dar entradaás súas propostas para desenvolver novos traballosmonográficos especiais 01/01/2016	 a	31/12/2016
4 Desenvolver unha metodoloxía común a todos os modelos deInforme especial 01/01/2016	 a	31/12/2016
5 Crear un deseño específico e idéntico de maquetación,tipografía, etc., que permita homoxeneizar todos estesdocumentos e a súa divulgación á opinión pública 01/01/2016	 a	31/12/2016
6 Crear unha imaxe específica con maquetación, tipografía,etc., para a elaboración dos informes ordinarios 01/01/2016	 a	31/12/2016
7 Deseñar un resumo executivo dos Informes Ordinarios quese divulgue á vez que o documento matriz. Plan dedistribución e divulgación do mesmo 01/01/2016	 a	31/12/2017
8 Elaborar un libro de estilo para a redacción e o uso do galegoe o castelán tanto nos informes emanados da institución,como no resto das comunicacións coa cidadanía e/ou asadministracións

01/01/2016	 a	31/12/2018
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9 Fixar compromisos (cronolóxicos) de entrega e publicacióndo Informe Ordinario anual da institución (Carta deServizos) 01/01/2016	 a	31/12/2016

FORMULARIO NÚMERO 2. AVALIACIÓN INICIAL (REALIZADA O 24 DE FEBREIRO 2016)

OBXECTIVO		1:	MELLORAR	A	CALIDADE	DO	SERVIZO

NON E.P. SI	
Nº TEMPOS SEGUIMENTO
1 Carta de Servizos que recolla os estándares de calidade ecompromisos de atención ao cidadán no marco normativoda institución do Valedor do Pobo 01/01/2016	a31/12/2016
2 Desenvolver mecanismos de seguimento da efectividadedas resolucións vinculadas ás queixas co obxecto deestablecer índices de efectividade na xestión 01/01/2016	 a	31/12/2017
3 Implementar un sistema de alarmas que favoreza ocumprimento dos prazos de tramitación 01/01/2016	 a	31/12/2017
4 Sistematizar o seguimento dos tempos de resposta entempo real de cada un dos trámites dos expedientes, eprogramación da súa divulgación 01/01/2016	 a	31/12/2017
5 Crear novos modelos de resposta ao cidadán eincorporación aos mesmos dun diagrama sobre aevolución do expediente e porcentaxe de fasescompletadas

01/01/2016	 a	31/12/2017
6 Elaborar a primeira enquisa de satisfacción do usuariopara cos servizos prestados polo Valedor do Pobo.Avaliación de calidade 01/01/2016	 a	31/12/2017
7 Elaborar un estudo sobre a pertinencia de establecermecanismos de certificación da calidade 01/01/2016	 a	31/12/2017
8 Incorporar a identidade dixital dos reclamantes átramitación electrónica de queixas para permitirllesacceder con axilidade aos seus perfís 01/01/2016	 a	31/12/2017
9 Implementar mecanismos de identidade dixital e fomentode prácticas de reputación dixital, para favorecer a accióndivulgativa da institución 01/01/2016	 a	31/12/2017
10 Crear un sistema web de perfís de usuario para a mellorxestión das súas reclamacións 01/01/2016	 a	31/12/2017
11 Desenvolver un plan de mellora das comunicacións coasadministracións e o cidadán coa meta de eliminar nun80% o uso do papel e das comunicacións por correo postal 01/01/2016	 a	31/12/2017
12 Ampliar o horario do rexistro e atención presencial enoficina aos reclamantes. Estender a mañá e tarde 01/01/2016	a31/12/2016
13 Mellorar, con carácter xeral, os indicadores de eficacia eeficiencia 01/01/2016	a31/12/2016
14 Reorganizar de maneira interna a oficina e crear unhanova estrutura ou mapa de áreas para optimizar os 01/01/2016	a31/12/2016
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recursos do Valedor para atender novas competencias emellorar o servizo
15 Reforzar o traballo desenvolvido polas áreas de servizossociais, educación e de protección dos dereitos dosmenores 01/01/2016	a31/12/2016
16 Adaptar estancias dentro das dependencias do Valedor doPobo para poder atender mellor aos cidadáns 01/01/2016	 a	31/12/2017
17 Programar novas reunións abertas Valedor-cidadanía traso éxito das realizadas en 2015, con especial atención acolectivos cidadáns e entidades asociativas 01/01/2016	a31/12/2016
18 Establecer un calendario permanente de encontros adiferentes concellos de Galicia co obxecto de dar a coñecera institución á cidadanía 01/01/2016	a31/12/2016
19 Implementar a acción mediadora do Valedor do Pobo enasuntos complexos, con especial calado na opinión pública 01/01/2016	a31/12/2016
20 Deseñar un plan de emerxencia e seguridade para asdependencias do Valedor do Pobo impartindo formaciónespecífica ao seu persoal 01/01/2016	a31/12/2016

OBXECTIVO		2:	FOMENTAR	A	PEDAGOXÍA	DE	DEREITOS,	EDUCAR	EN	VALORES	E	PROMOVER	A	MEDIACIÓN

NON E.P. SI
Nº TEMPOS SEGUIMENTO
1 Promover o estudo do desenvolvemento e a evolución dasfuncións inherentes das diferentes defensorías, conatención especial ao Valedor do Pobo 01/01/2016	a	31/12/2017
2 Fomentar a publicidade do estudo doutrinal dos dereitoshumanos e das institucións de defensa dos mesmos, conespecial atención ás defensorías do pobo 01/01/2016	 a	31/12/2016
3 Traballar no fortalecemento do papel que desempeñan asdefensorías como elemento de cohesión social e depromoción dos principios constitucionais e estatutarios 01/01/2016	 a	31/12/2016
4 Crear grupos de traballo temáticos con entidades dotecido asociativo 01/01/2016	 a	31/12/2016
5 Abrir a biblioteca a investigadores e estudantes enprácticas 01/01/2016	 a	31/12/2016
6 Proxectar unha “Biblioteca de Dereitos Humanos”, conome Valedor do Pobo, que permita aglutinar todas aspublicacións de referencia en materia de DereitosHumanos

01/01/2016	 a	31/12/2018
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7 Emprender actividades de divulgación daspotencialidades da acción mediadora, principalmente noámbito escolar 01/01/2016	 a	31/12/2016
8 Intensificar a divulgación en favor da protección e defensados dereitos sociais especialmente dos sectores máisdébiles e vulnerables da sociedade 01/01/2016	 a	31/12/2016
9 Deseñar iniciativas de difusión dos dereitos humanos noámbito xeral e na contorna educativa 01/01/2016	 a	31/12/2017
10 Desenvolver accións de promoción  de dereitos e deberesdos cidadáns en materia de transparencia, violencia dexénero e protección á infancia 01/01/2016	 a	31/12/2016
11 Manter a liña de traballo e promoción de iniciativasrelacionadas coa seguridade dos menores na internet, usodas novas tecnoloxías, bullying e ciberacoso 01/01/2016	 a	31/12/2016

OBXECTIVO		3:	MODERNIZAR	E	CREAR	UNHA	OFICINA	DA	TRANSPARENCIA NON E.P. SI
Nº TEMPOS SEGUIMENTO
1 Alcanzar a mellora integral da rede de comunicación edotación informática da institución do Valedor do Pobo 01/01/2016	a	31/12/2016
2 Alcanzar a plena tramitación electrónica das queixas pormedio da identificación dixital da cidadanía 01/01/2016	 a	31/12/2018
3 Mellorar o servizo de sistemas que permita optimizar aasistencia informática, mantemento de equipos,servidores e soporte tecnolóxico necesario 01/01/2016	 a	31/12/2017
4 Desenvolver traballos de consultoría co obxecto dedeterminar o grao de obsolescencia tecnolóxica dainstitución e promover melloras 01/01/2016	 a	31/12/2018
5 Realizar unha avaliación da seguridade da infraestruturainformática e reforzo da protección de datos tratados 01/01/2016	 a	31/12/2017
6 Estudar a utilidade e/ou necesidade de dispoñer dunarquivo virtual ou espazo de almacenamento externo ouna nube 01/01/2016	 a	31/12/2017
7 Dar seguimento ao cumprimento e a mellora dasobrigacións legais de publicidade activa no marco daactual regulación de transparencia 01/01/2016	 a	31/12/2016
8 Conseguir unha xestión áxil e eficaz das respostas áspeticións de acceso á información por parte dos cidadánsno marco dos novos compromisos de transparencia 01/01/2016	 a	31/12/2016
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9 Impulsar a creación de instrumentos que permitan avaliara xestión “transparente” da institución 01/01/2016	 a	31/12/2017
10 Deseñar un programa de promoción da cultura datransparencia nos diferentes ámbitos das administraciónspúblicas e entre a sociedade civil 01/01/2016	 a	31/12/2016
11 Impulsar a aplicación, dentro e fóra da institución, dasnormas e principios sobre transparencia 01/01/2016	 a	31/12/2016
12 Construír a “Oficina da Transparencia” para proxectarmellor o traballo do Valedor do Pobo como Comisionadoda Transparencia en Galicia, segundo a previsiónnormativa

01/01/2016	 a	31/12/2016
13 Formalizar a participación nas principais redesinternacionais e estatais de comisionados detransparencia, co fin de establecer sinerxías 01/01/2016	 a	31/12/2016

OBXECTIVO		4:	MELLORAR	A	COMUNICACIÓN	INSTITUCIONAL

NON E.P. SI
Nº TEMPOS SEGUIMENTO
1 Elaborar unha estratexia específica de comunicación endereitos humanos que facilite unha orientación coherentedas actividades, obxectivos e resultados da xestión dadefensoría

01/01/2016	a31/12/2018
2 Desenvolver un plan de acción para conectar cos novosperfís de reclamante por medio das novas tecnoloxías 01/01/2016	 a	31/12/2018
3 Utilizar as reunións de coordinación para poñer sobre amesa asuntos de especial relevancia para a difusión 01/01/2016	 a	31/12/2016
4 Mellorar o sistema de procura de información contida nosexpedientes por medio da implementación dunha novaferramenta de xestión 01/01/2016	 a	31/12/2017
5 Fomentar a identidade .gal en todas as comunicaciónsemanadas da institución, tarxetería, folletos, informes, etc. 01/01/2016	 a	31/12/2016
6 Incorporar a idea de proximidade, de utilidade e deimparcialidade da institución ás accións de comunicaciónemanadas da defensoría 01/01/2016	 a	31/12/2016
7 Desenvolvemento dun programa formativo en materia dedereitos dirixido aos medios de comunicación eempregados das diferentes administracións 01/01/2016	 a	31/12/2018
8 Desenvolver novos contidos audiovisuais para a súadifusión por medio da páxina web e doutras plataformasdixitais 01/01/2016	 a	31/12/2016
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9 Instalar un sistema de rexistro audiovisual na sala deprensa, para fomentar as retransmisións e os contidosmultimedia 01/01/2016	 a	31/12/2017
10 Crear unha aplicación móbil institucional que permitapresentar queixas e acceder a recursos 01/01/2016	 a	31/12/2017
11 Potenciar o emprego da videoconferencia comoinstrumento de comunicación da defensoría 01/01/2016	 a	31/12/2016
12 Desenvolver estatísticas periódicas de uso da páxina webe das redes sociais con detalle dos asuntos e/ou servizosque máis lles interesan 01/01/2016	a31/12/2017
13 Propiciar o mantemento periódico das redes sociais,creando hashtags específicos para organizar ainformación e promover actividades concretas 01/01/2016	a31/12/2016
14 Elaborar un casebook anual que permita identificar oscasos de éxito alcanzado grazas á intervención da valedora 01/01/2016	a31/12/2017
15 Desenvolver un manual de estilo para o uso das redessociais e outros instrumentos de comunicación 01/01/2016	a31/12/2018
16 Renovar o material divulgativo impreso da institución contoda a información relevante sobre trámites,funcionamento, contacto, etc. 01/01/2016	 a	31/12/2017
17 Deseñar un protocolo sinxelo de atención ao cidadán 01/01/2016	a31/12/2016
18 Elaborar un manual sobre a aplicación do principio detransparencia no seo da defensoría 01/01/2016	a31/12/2017

OBXECTIVO		5:	OPTIMIZAR	A	XESTIÓN	ECONÓMICA

Nº TEMPOS SEGUIMENTO
1 Divulgar en tempo real, por medio do portal detransparencia, toda a actividade económica vinculada ácontratación 01/01/2016	a	31/12/2016
2 Reforzar a publicidade de todos os procedementos decontratación 01/01/2016	 a	31/12/2016
3 Difundir mensualmente os prazos de pago aos provedores 01/01/2016	 a	31/12/2016
4 Crear un manual de boas prácticas en materia decontratación na oficina do Valedor do Pobo 01/01/2016	 a	31/12/2018
5 Implementar mecanismos de factura electrónica para osprovedores 01/01/2016	 a	31/12/2016
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6 Reforzar as garantías de concorrencia en contratos menoresrealizados pola institución, coa ampliación do número desolicitudes de orzamentos ofertados 01/01/2016	 a	31/12/2016
7 Difundir periodicamente o grao de execución das diferentespartidas orzamentarias 01/01/2016	 a	31/12/2016
8 Publicitar trimestralmente os contratos menores celebradospola institución con especificación de obxecto, adxudicatario,número de ofertas, prezo de adxudicación, prazo deexecución e, no seu caso, orzamento de licitación

01/01/2016	 a	31/12/2016
9 Publicitar toda a documentación que compón os expedientesde contratación da institución seguindo os criterios respectodiso na  plataforma de contratación da Xunta de Galicia 01/01/2016	 a	31/12/2016

OBXECTIVO		6:	PUBLICITAR	A	ACCIÓN	INVESTIGADORA

Nº TEMPOS SEGUIMENTO
1 Divulgar un calendario anual de Informes Extraordinariosprevistos acompañado da porcentaxe de execución en temporeal 01/01/2016	a	31/12/2016
2 Realizar os informes extraordinarios comprometidos polainstitución do Valedor do Pobo en relación á atención sociosanitaria da saúde mental e a accesibilidade das persoas condiversidade funcional

01/01/2016	 a	31/12/2017
3 Abrir unha canle de comunicación cidadá para dar entradaás súas propostas para desenvolver novos traballosmonográficos especiais 01/01/2016	 a	31/12/2016
4 Desenvolver unha metodoloxía común a todos os modelos deInforme especial 01/01/2016	 a	31/12/2016
5 Crear un deseño específico e idéntico de maquetación,tipografía, etc., que permita homoxeneizar todos estesdocumentos e a súa divulgación á opinión pública 01/01/2016	 a	31/12/2016
6 Crear unha imaxe específica con maquetación, tipografía,etc., para a elaboración dos informes ordinarios 01/01/2016	 a	31/12/2016
7 Deseñar un resumo executivo dos Informes Ordinarios quese divulgue á vez que o documento matriz. Plan dedistribución e divulgación do mesmo 01/01/2016	 a	31/12/2017
8 Elaborar un libro de estilo para a redacción e o uso do galegoe o castelán tanto nos informes emanados da institución,como no resto das comunicacións coa cidadanía e/ou asadministracións

01/01/2016	 a	31/12/2018
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9 Fixar compromisos (cronolóxicos) de entrega e publicacióndo Informe Ordinario anual da institución (Carta deServizos) 01/01/2016	 a	31/12/2016
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CRONOGRAMA DE EXECUCIÓN DAS ACCIÓNS

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

2016 2017 2018

Cronograma dos plazos de execución das accións
vinculadas a cada obxectivo estratréxico

OBXECTIVO 1 OBXECTIVO 2 OBXECTIVO 3 OBXECTIVO 4

OBXECTIVO 5 OBXECTIVO 6 TOTAL



Valedor do Pobo, institución de transparencia 95

95

2016

IMPLEMENTACIÓN DO CONTIDO DAS LIÑAS ESTRATÉXICAS NOSMEDIOS DA INSTITUCIÓN
A continuación recóllese un modelo para avaliar as medidas e mecanismos necesarios deimplementación por parte da institución para proceder a conseguir os OBXECTIVO sapuntados.
FORMULARIO NÚMERO 3: MODELO DE SEGUIMENTO DA IMPLEMENTACIÓN DE

MEDIDAS E INDICADORES SOBRE O SEU CUMPRIMENTO

OBXEC
TIVO1 Data __ /__ /__Medidas:

OBXEC
TIVO2

Data __ /__ /__Medidas:

OBXEC
TIVO3

Data __ /__ /__Medidas:

OBXEC
TIVO4 Data __ /__ /__Medidas:
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OBXEC
TIVO5

Data __ /__ /__Medidas:

OBXEC
TIVO6

Data __ /__ /__Medidas:


