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Introducion

A Lei de transparencia e bo goberno, aprobada en sesién plenaria polo Parlamento de
Galicia o pasado 23 de decembro de 2015, e con entrada en vigor en data do 9 de marzo de
2016, establece un novo marco legal na nosa comunidade, co obxecto de dar resposta a
crecente esixencia da cidadania de participar no control publico da actividade das stas
institucions. Precedida da Lei estatal 19/2013, do 9 de decembro, de transparencia, acceso
4 informacién publica e bo goberno, vén desenvolver algins aspectos que esa norma de

contido basico deixa a expensas das Comunidades Auténomas.

A norma bésica establece obrigacions de difusiéon de determinada informacidn a través de
Internet (exercicio da publicidade activa) e concreta un catalogo de requisitos minimos ao
que se deberan cinguir de maneira inmediata, se é que non o fixeron xa, as distintas
administraciéns no seu esforzo por xestionar as diferentes politicas de maneira
transparente. Do mesmo Xxeito regula o dereito das persoas para solicitar dos seus
respectivos gobernos informacidn publica que consideren oportuna, concretando os limites
de tal dereito e establecendo mecanismos de recurso contra as resoluciéns denegatorias
emitidas polas administraciéns aludidas. Por ultimo, establécense, na norma estatal,
principios basicos de bo goberno e que afectan o exercicio dos altos cargos que traballan ao
servizo das administracions publicas estatais, e deixa a expensas de cada unha delas a

lexislacion concreta sobre norma de boa conduta e control de incompatibilidades.

A Lei galega vén ampliar de maneira considerable o numero de indicadores de
transparencia co que estaran comprometidas as administracidons publicas autonémicas de
maneira inmediata. Ademais de aglutinar toda a regulacién que ata este momento
preceptuaba, de maneira directa ou indirecta, a rendiciéon de contas dos poderes publicos
da nosa comunidade, senta as bases para a sistematizacion do control das boas practicas na

materia.
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A plena implantacién das practicas transparentes no desempeiio das funcidns publicas das
institucions, en particular no Valedor do Pobo, obriga a proxectar actuacions a curto, medio
e longo prazo. Se ben fixar obxectivos concretos e con horizontes temporais resulta
imprescindible, non menos importante sera configurar sistemas de avaliacién do

cumprimento deses obxectivos e publicitalos na sia debida forma.

No caso concreto da institucién do Valedor do Pobo, esa planificaciéon responde tamén a
necesidade de fixar lifias de actuacion ante a incorporacién dunha nova titularidade ao
mandato e de fixar obxectivo s programaticos necesarios para afrontar a nova etapa, tras un

periodo prolongado de interinidade.

A institucion do Valedor do Pobo, ademais, nese novo marco normativo aludido, convértese
en entidade supervisora do bo funcionamento do goberno en materia de transparencia por
medio da adscriciéon dun 6rgano colexiado independente que resolvera, no seu caso, as
reclamaciéns recibidas fronte as resolucions de acceso & informacion publica que lle
presente a cidadania. Neste sentido o cumprimento das obrigaciéns de bo goberno, que

tamén lle incumben, debera ser exemplar.

Faise necesario obxectivar as lifias de actuaciéon da oficina nun contexto de cambio na
titularidade, nas competencias e nas esixencias do cidadan. Mellorar a calidade do servizo,
perseguindo a exemplaridade na transparencia, asi como publicitar por todos os medios a
actuacién investigadora do Valedor do Pobo, facendo especial fincapé na promociéon da
pedagoxia dos dereitos, s6 serad posible mediante a configuraciéon dunhas definidas lifias

estratéxicas de cumprimento case obrigado.

Este documento aspira a arroxar luz respecto deses principios de actuaciéon. Unha primeira
parte, a que aqui se presenta, centrarase en definir con detalle os obxectivos programaticos
parao periodo 2016-2018, tratando de incidir en cada un dos eixes de actuacidn necesitados

de atencidn por parte da defensoria.
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A segunda metade deste traballo, que se desenvolvera nos préximos meses, permitiranos
afrontar o estudo da execucidn das medidas de transparencia en organizacidns afectadas
pola actual lexislacién, con especial atencion as entidades que promoven a defensa dos
dereitos fundamentais respecto das obrigaciéons impostas por esa normativa. Partindo desa
radiografia, procederase a analizar, con cardcter mais concreto, a implementacién de
acciéns de transparencia por parte da oficina do Valedor do Pobo, tratando de levar a
maximos os compromisos para con esta materia e de contribuir a consolidar a institucion

como referencia desta materia en Galicia.

En ultimo termo, este proxecto completarase co afianzamento dos compromisos previos
adquiridos polo Valedor do Pobo respecto dos informes especiais e extraordinarios xa
comprometidos, tentando contribuir ao seu estudo e preparacion para levalos a bo termo

nun prazo de dous anos.
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Obxectivos estratéxicos do Valedor do Pobo: 2016-2018

0 2 de setembro de 2015 tomou posesién como valedora do pobo, Milagros Otero Parga. A
renovacion do mandato por parte do Parlamento de Galicia da persoa que ocupa a
titularidade da instituciéon brindanos a oportunidade de fixar obxectivos programaticos
para os proximos anos, nun contexto no que a oficina vera incrementadas as suas
competencias, ao perfilarse como garante das boas practicas en materia de transparencia e
bo goberno nanosa Comunidade Auténoma. A recentemente aprobada Lei de transparencia
e bo goberno (DOG, 15 de febreiro de 2016) crea a nova figura do Comisionado de
Transparencia e atriblie as stas funciéns ao Valedor do Pobo como ente encargado da
vixilancia do cumprimento das obrigacions legais en materia de transparencia e bo goberno
das administraciéons publicas galegas. Este comisionado ten adscrita, e preside, unha
Comision de Transparencia, como érgano colexiado independente que lle permitira adoptar
resoluciéns respecto das reclamacions cursadas polos cidadans en relacion a posibles

vulneracidns do seu dereito de acceso a informacion, neste marco legal.

Estas lifias estratéxicas parten coa idea de outorgar a esta defensoria, nun primeiro
momento, un forte impulso de modernizacién que permita mellorar a calidade do servizo
ofrecido & cidadania. Tamén aspiran a sentar as bases desa nova tarefa supervisora
encomendada a institucion. Neste marco, é desexo da nova titular reforzar os mecanismos
de comunicacidn e de pedagoxia de dereitos, asi como publicitar, de maneira constante e
efectiva, a accién investigadora despregada pola organizacion. Facer do Valedor do Pobo un
referente no estudo dos dereitos humanos en Galicia e promover a mediacién como practica
util na resoluciéon de conflitos especialmente complicados, forman parte da
intencionalidade desta xestion, na que non se pode perder de vista a necesidade de estender

o coniecemento das funcidns e utilidade deste comisionado entre a poboacion.

A institucién do Valedor do Pobo avala unha sélida traxectoria na salvagarda dos dereitos

da cidadania en Galicia, referendada polo incremento constante na atencién aos problemas
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da sociedade e un indice de efectividade mais que aceptable. Conta co favor das persoas que,
cada vez en maior nimero, confian a esta institucion estatutaria a resolucién aos seus
conflitos coas stias administracions publicas, asi como co apoio das organizacions sociais e
entes do tecido asociativo, que se converteron en aliados imprescindibles do Valedor na

procura da xustiza material en cada unha das stias actuacions.

Non resulta futil, neste marco, que o Valedor do Pobo se convertera nun dos 6rganos mais
identificados, por parte da cidadania, co control das actuaciéons e mellora das politicas
publicas, asi como coa proteccién dos dereitos dos colectivos mais vulnerables. Tal
confianza vén referendada nos ultimos anos polo incremento constante do nimero de
queixas presentadas polos cidadans e polo despregamento dunha accién mediadora con
resultados, no seu maior caso, favorables a todas as partes. Con todo, ainda queda moito
camifo por percorrer na extension do coflecemento da institucion entre todos os grupos de

poboacidn.

Sobra dicir que un dos sectores da poboacién cun nivel mais alto de vulnerabilidade o
constitien os nenos, nenas e adolescentes, en especial aqueles precisados de atencién ou de
proteccién por diferentes motivos. O Valedor do Pobo, debe apostar neste ambito, pola
pedagoxia de dereitos e a educacion en valores dos mais novos. Contribuir desde a contorna
educativa 4 stia formacidn en dereitos converteraos, seguramente, o dia de mafa en adultos

mais responsables.

0 Valedor do Pobo veu desempefiando nos ultimos anos unha accidn integral e proactiva
para cos mozos, tratando de gafiar liderado na promocién das politicas publicas nesta
materia. A parte de tramitar as queixas que afectan aos mais pequenos coa urxencia que, en
moitos casos, se precisa, consolidaronse no tempo iniciativas pedagdxicas que converten a
instituciéon nunha referencia en tematicas como a seguridade tecnoloxica, a difusién de
dereitos, a proteccion dos menores en procesos xudiciais, a prevencion do acoso escolar, a

violencia de xénero en menores ou a procura da excelencia no contexto educativo.
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Resaltan, por outra banda, as actuaciéns en materia de servizos sociais e discapacidade,
areas que se viron reforzadas recentemente no alto comisionado autondémico, como
resultado do contexto de crise e as demandas de colectivos de cidadans moi numerosos,

necesitados de atencion por parte dos seus poderes publicos.

Con trinta anos de traxectoria, a instituciéon do Valedor do Pobo chega & madurez cunha
aposta, por outra banda necesaria, por mellorar a calidade dos seus servizos e a atencion as
persoas. Nos ultimos tempos todas as instituciéns publicas vironse obrigadas a articular as
suas actuacions desde unha perspectiva de maxima eficiencia. As limitaciéns orzamentarias
e de persoal que afectaron 4 oficina do Valedor do Pobo obrigan a reorientar a forma en que
se afrontan os diferentes procesos, nunha continua procura de mellora e de optimizacién
de recursos. O compromiso de modernizar a oficina e articular novos sistemas tecnoléxicos
é ineludible. Non o é menos a necesidade de adaptar os mecanismos de atencién ao publico
as necesidades dunha cidadania cada vez mais esixente coa inmediatez e a axilizacién dos

procedementos.

A traxectoria do traballo desenvolvido polo Valedor do Pobo nas sdas tres décadas de
funcionamento sedimentou practicas paralelas ao exercicio das suas competencias no
control de legalidade das actuaciéns sometidas a4 sua supervision que, pola stua utilidade,
deberan ser tidas en conta. O papel de mediador foi decisivo 4 hora de canalizar respostas a
demandas cidadas e colectivos en relacion a cuestibns que afectaban as suas
administracidéns. A defensa da xustiza material, mais alé de leis e normas, tamén permitiu
desbloquear situaciéns complicadas en favor das persoas, asi como sentar as bases de
politicas publicas mais adecuadas. Xa nos ultimos tempos, favorecer a participacién cidada
nas investigacions, con presenza especial do tecido asociativo nas demandas, converteuse

case nunha esixencia que, por outra banda, resulta de enorme utilidade.

Partindo das devanditas ideas, o Valedor do Pobo fixa seis obxectivos programaticos ou
estratéxicos ante a cidadania, o tecido asociativo e representantes dos poderes publicos

como guia que ha de dirixir as sdas actuaciéns para o proéximo trienio.



Valedor do Pobo, institucion de transparencia

1. Mellorar a calidade do servizo

2. Fomentar a pedagoxia de dereitos, educar en valores
e promover la mediacién

@ 3. Modernizar e crear unha oficina da transparencia

4, Reforzar a comunicacién institucional

5. Optimizar a xestién econdmica

6. Publicitar a acciéon investigadora
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OBXECTIVO 1.Mellorar a calidade do servizo

A diferenza doutras instituciéns homologas, o Valedor do Pobo non dispdn nestes
momentos dunha Carta de Servizos que recolla os estandares de calidade e os compromisos
de atencidn ao cidaddn no marco normativo que lle incumbe. Moitos deles reflictense de
maneira intrinseca no seu regulamento e na sua lei reguladora. Mesmo aparecen esvaecidos
nun Codigo de Boas Practicas administrativas que data do ano 2005. Resulta, por tanto,
mais que conveniente revisar e actualizar todas esas ideas para achegalas ao presente
contexto. E é que unha institucién como o Valedor do Pobo, que ten encomendada a
proteccién e defensa dos dereitos e liberdades recollidos na Constitucién e no Estatuto de
Autonomia de Galicia, non pode permanecer allea aos cambios que estd a experimentar o
sector publico e, mais en concreto, 4 procura de garantias na prestacion de servizos publicos

a sociedade que, neste caso ainda con maior motivo, é destinataria das suas actuacions.

Atopamonos inmersos nun proceso de revision do proceder dos poderes publicos, no que
se fai necesario definir os mecanismos para ofrecer servizos de maior calidade e eficacia. E
unha demanda social que se foi incorporando aos poucos 4 normativa europea, estatal e

autondmica en materia de réxime xuridico e organizacién administrativa.

Existe un conxunto difuso de actuaciéns dos poderes publicos que, sen resultar esixibles de
maneira directa desde un punto de vista xuridico, si que tefien unha incidencia notoria na
mellora da calidade do servizo prestado. As cartas de servizos, xa bastante estendidas entre
as entidades publicas, maniféstanse, neste contexto, como instrumentos ttiles e eficaces da
garantia deses estandares. Vefien dar resposta 4 necesidade de que a cidadania recofieza
cales son as garantias coas que conta respecto do seu dereito para recibir un bo servizo que

derive nun maior grao de satisfaccion.

O documento deberd normalizar a boa practica administrativa no seo da instituciéon con
atencion aos principios de informacion, transparencia, bo goberno e excelente asistencia as
persoas. O mesmo deberad catalogar os dereitos dos cidadans nas suas relaciéns coa

institucién do Valedor do Pobo e definir, de maneira clara, compromisos acerca dos
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servizos, a atencion, a optimizaciéon de procedementos e a sistematizaciéon de todos eses

servizos coa calidade que corresponde.

EIXE ESTRATEXICO A: CONSOLIDACION DE COMPROMISOS

ACCION N2 1

Elaborar unha Carta de Servizos que recolla os estindares de calidade e compromisos

de atencion ao cidadan no marco normativo da instituciéon do Valedor do Pobo

A filosofia e os compromisos concretos apuntados pola Carta de Servizos deberan ser de

obrigado cumprimento para todas as persoas que traballan ao servizo da institucién do

Valedor do Pobo. Do mesmo xeito que documentos homdlogos aprobados por entidades de

defensa dos dereitos humanos, deberd cumprir, como minimo, cos seguintes propositos:

N NN

<\

v
v

Informar & cidadania sobre os servizos que presta

Apuntar os principios xerais que rexen a actuacién

Definir os dereitos que se recofiecen as persoas usuarias

Adquirir compromisos de calidade para mellorar a prestacion dos servizos
Informar claramente sobre os mecanismos para formular reclamaciéns e consultas
Recoller os compromisos que adquiren os membros da institucién nas suas
relacidns coas persoas que solicitan a sta intervencion

Apuntar os servizos e modalidades da prestacién da atencién

Definir os mecanismos para medir o grao de satisfaccion dos usuarios

Abrir canles de participacién cidada para que colaboren na mellora deses servizos

EIXE ESTRATEXICO B: SEGUIMENTO DAS ACCIONS

ACCION N2 2

Desenvolver mecanismos de seguimento da efectividade das resolucions vinculadas as

queixas co obxecto de poder establecer indices de efectividade na xestion
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A publicidade dos informes e actuacions do Valedor do Pobo constitie unha obrigacién legal
e un dos principais instrumentos cos que conta unha institucién de auctoritas (en
contraposicion coas de potestas) como o Valedor do Pobo para influir nas politicas publicas.
Ainda que é certo que nos sucesivos informes ordinarios da defensoria se traslada ao ambito
parlamentario informacioén acerca do grao de cumprimento das resolucidns emitidas desde
a oficina, é dicir, das propostas de correccién xustificada de determinadas practicas
administrativas e da sta aceptacién ou non por parte dos érganos aludidos, en moi poucas
ocasions se establecen mecanismos de feedback cos usuarios para cofiecer de primeira man

se se cumpriu ou non co acordado.

Establecer un mecanismo interno para cofiecer a medio e longo prazo a efectividade
outorgada polas diferentes administracions as recomendacions e suxestioéns aceptadas faise
necesario para poder configurar indices reais de efectividade da xestion da defensoria. Estes
non poden limitarse, de modo exclusivo, a cofiecer se o ente ou os entes publicos afectados
aceptaron a medida correctora, senén de que maneira a aplicaciéon desta mellorou a

atencién para co administrado, neste caso, reclamante..

ACCION N2 3

Implementar un sistema de alarmas que favoreza o cumprimento dos prazos de

tramitacion

A terceira accién apuntada garda relacién coa necesidade de acometer, de maneira integral,
a reformulacién do sistema de xestion de expedientes co que conta a institucion, e que
quedou obsoleto. Para unha xestion esixente e comprometida, a instituciéon do Valedor do
Pobo debera ser mais estrita co cumprimento dos prazos de resposta por parte dos entes

supervisados. A plena instauracién de mecanismos de comunicacion electrénica para con
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estes entes, asi como a habilitacién de pasarelas de transmisién documental permitiran
activar un sistema de alarmas que axilizard enormemente a resposta outorgada ao cidadan

€, No seu caso, a solucién a situacién problematica.

Entronca esta accién coa numero 4 que sucede xa que, sé sendo respectuosos cos prazos,
poderemos elaborar mapas de resposta en tempo real en cada unha das fases de tramitacion
dos expedientes e informar, por medio da memoria ordinaria ante o Parlamento, dos entes
incumpridores ou que mais se demoran na sda atencidn. Este aspecto mellorara a actuacion

transparente do Valedor do Pobo.

ACCION Ne 4

Sistematizar o seguimento dos tempos de resposta en tempo real de cada un dos

tramites dos expedientes e programar a sda divulgacion

Unha estrita adecuacién aos tempos servira para mellorar a calidade e efectividade da
xestion. Como se foi apuntando, este compromiso deberia ancorarse 4 Carta de Servizos
como unha esixencia mais da xestién. Faise necesario divulgar, se é posible en tempo real,
os prazos nos que as diferentes administraciéns supervisadas dan resposta aos
requirimentos da oficina do Valedor. Servira como practica de transparencia e como
mecanismo de reforzo das obrigaciéns que todas esas entidades tefien respecto desta

institucion..

ACCION N2 5

Crear novos modelos de resposta ao cidaddn e incorporar a estes un diagrama sobre a

evolucion do expediente e porcentaxe de fases completadas
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Como alto comisionado parlamentario para a defensa dos dereitos da cidadania, a
institucién do Valedor do Pobo debe avanzar na procura de mecanismos de achegamento,
ben por medio de acciéns de contacto directo coas persoas, ben pola implantaciéon de
modelos de atencidn mais préximos e amables. Sobra dicir que os reclamantes que acoden
ao Valedor, en moitas ocasiéns fano despois de sentirse mal atendidos polas sudas
administracidns, xa sexan locais, provinciais ou autondmicas. En ocasiéns ata se aprecian
dificultades na comprension dos escritos que aquelas lles remiten, polo emprego da estrita
linguaxe administrativa que apenas lles resulta familiar. Na nova etapa de traballo do
Valedor do Pobo propofiemos traballar no desefio de modelos de escrito mais
comprensibles, breves, concretos e desprovistos de parte desa linguaxe abstrusa. Como
elemento informativo, poderiase incorporar aos escritos de resposta ao cidadan, tanto
informacién grafica acerca da evolucién do expediente con indicacién das fases superadas,
como material divulgativo sobre a institucion, as funcions, os diferentes tramites, etc. que

facilite a interpretacion de todos eles aos usuarios.

A firme aposta do novo mandato da institucién pola calidade, non seria tal sen o desefio de
ferramentas de avaliacion da calidade que nos permitan cofiecer o grao de satisfaccion dos
reclamantes coa atencion dispensada, os resultados das xestions, a claridade da informacién
prestada, etc. Soamente deste xeito poderemos cofiecer o camifio para seguir para mellorar

as nosas practicas e poder garantir un servizo éptimo.

ACCION N2 6

Elaborar a primeira enquisa de satisfacciéon do usuario cos servizos prestados polo

Valedor do Pobo

ACCION N2 7

Estudar a pertinencia de establecer mecanismos de certificacion da calidad
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Algunhas defensorias espafiolas crearon, neste sentido, unha sub-area especifica de traballo
centrada na calidade da xestién. Ademais incorporan aos seus organigramas departamentos
especificos de informaciéon e atencién a cidadania, con persoal experto en atencion as
persoas. Existen institucions homoélogas que, dentro do proceso de implantacién dun
sistema de xestion en calidade, hai xa varios anos que obtiveron a sda correspondente
certificacion conforme ao sistema ISO 9001 para os departamentos de administracién e
xestién econdmica e implantaron idénticas esixencias as oficinas de informacién cidada e
de tramitacién de queixas. A pretension das entidades pioneiras consiste en estender estas

esixencias ao conxunto dos procesos propios.

No caso do Valedor do Pobo, e da maioria das defensorias, este terreo esta inexplorado,

pendente de valoracidn polas entidades e departamentos pertinentes.

EIXE ESTRATEXICO C: AVANZAR NA ADMINISTRACION ELECTRONICA
A ultima modificacién legal (Lei 10/2012, do 3 de agosto) que afecta 4 Lei 6/1984, do 5 de

xuflo, do Valedor do Pobo, incorpora a tramitacién electrénica as diferentes fases do
procedemento. Nas disposicidns adicionais, por exemplo, dise que o Valedor garantira a
posibilidade de presentar e tramitar por medios telematicos as queixas, solicitudes,
consultas e comunicaciéns. O artigo 16 estipula, asi mesmo, que o Valedor do Pobo, para
acelerar as comunicacions coas persoas interesadas e as administracions, utilizara sempre
que sexa posible as comunicaciéns por via telematica, polo que se lle outorga a estas,

caracter prioritario, ainda que non exclusivo.

Ainda que na actualidade se experimentou coa firma electrdnica na titularidade da oficina,
e se priorizaron as comunicacions telematicas co cidadan (via correo electrénico) e, no seu
caso, coas entidades supervisadas; queda moito camifio por percorrer respecto da plena
implantaciéon de mecanismos seguros para identificar os usuarios por medio de certificaciéon
dixital ou a creacién, por medio da plataforma web, de perfis de usuario propios para que
os reclamantes poidan acceder as sdas queixas actuais e mesmo a un histérico dos seus

expedientes. Neste camifio enmdrcanse as seguintes 4 acciéns:
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ACCION N° 8

Incorporar a identidade dixital dos reclamantes 4 tramitacion electrénica de queixas,

para permitirlles acceder, con axilidade, aos seus perfis

ACCION N2 9

Implementar mecanismos de identidade dixital e fomento de practicas de reputacion

dixital para favorecer a accién divulgativa da institucion

ACCION N2 10

Crear un sistema web de perfis de usuario para a mellor xestién das suas reclamaciéns

A personalizacién da atencién por mecanismos electrénicos repercutirg, con seguridade,
nunha mellora da eficiencia das xestiéns. A inmediatez das comunicacions co cidadan e as
administracidns supervisadas resulta case imprescindible na necesaria aposta por cumprir
cos prazos legais de cada unha das fases de tramitacién dos expedientes. Tamén supdén un
exercicio de transparencia e, por suposto, de responsabilidade sobre o gasto publico polo

que supo6n de aforro en consumibles, correo postal, etc.
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A madurez que moitos usuarios adquiriron no emprego de plataformas virtuais nas suas
relacions cos poderes publicos debe entenderse como un elemento favorable para
profundar, dunha vez por todas, nestas opcions. Ainda que, como se indicou, non pode ser o
medio exclusivo. Debe convivir co resto das opcions garantindose a presentacién de queixas

por todos os mecanismos posibles:

De modo presencial
Por carta

Por teléfono ou por fax
Por correo electronico

Via web, mediante o formulario de queixas en lifia

I N NN R

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

Estas relacidons telematicas deben ter un caracter multidireccional. No caso das relaciéns
cos poderes publicos, engadiran un plus de garantias (de data e hora) 4 recepcidn, para que

os prazos poidan adecuarse as necesidades.

ACCION N° 11

Desenvolver un plan de mellora das comunicaciéns coas administracions e o cidadan coa

meta de eliminar un 80% o uso do papel e do correo postal

EIXE ESTRATEXICO D: ATENCION AO CIUDADAN E ESPECIALIZACION POR AREAS

Desde o cambio de titular 4 fronte da institucién do Valedor do Pobo, o pasado 2 de
setembro de 2015, perseguiuse a creaciéon dun servizo axil e eficaz & cidadania. Duas
medidas se instauraron de maneira pioneira e inmediata na defensoria: a apertura do

servizo de atencién 4s persoas en horario vespertino e a promocién de visitas aos concellos
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galegos para contactar coa cidadania nos seus lugares de orixe. Estas iniciativas puxéronse
en marcha coincidindo co desefio de novas lifias mestras de xestion eficaz e de aforro
econémico, que, unha vez completadas, permitirdn optimizar o funcionamento da
institucién nun momento no que dar resposta axil, eficaz, clara e directa as queixas se

converte en prioridade maxima.

ACCION N° 12

Ampliar o horario do rexistro e a atencidn presencial na oficina dos reclamantes.

Estendelo a mana e tarde.

A reducién do orzamento da institucién nun 2% constitufu un dos primeiros compromisos
adquiridos pola nova titular para os primeiros meses de funcionamento. No contexto de
crecemento que experimentaran o resto das instituciéns, este alto comisionado
parlamentario decidiu diminuir a sda dotacién para 2016. Esta realidade obrigara a
defensoria a realizar un uso exemplar do gasto publico, polo que, entre outras medidas,
decidiuse prescindir de parte das viaxes e dos gastos derivados destes, substancialmente os
de indole internacional, sen que isto supoina unha diminucién da necesaria presenza e

representacién nas redes internacionais.

Fomentarase, deste xeito, e con maior asiduidade, o uso da videoconferencia e os
mecanismos de comunicacién electrénica coas principais redes internacionais de

ombudsman e comisionados de dereitos humanos cos que se mantefien compromisos.

ACCION N2 13

Mellorar, con caracter xeral, os indicadores de eficacia e eficiencia
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Neste marco, a instituciéon do Valedor do Pobo, aposta polo aforro na subministraciéon de
enerxia eléctrica por medio da REDEXGA, Rede de Enerxia da Xunta de Galicia, cunha

prevision de aforro do 42% dos consumos nos préximos dous anos.

En atenciéon a outro dos mandatos da renovada Lei do Valedor, as comunicacions
electronicas seran prioritarias coa cidadania e coas administraciéns supervisadas.
Reduciranse as cargas administrativas e garantiranse aforros notables nos consumos de

correo postal, maquinaria de impresion, consumibles, etc.

ACCION N2 14

Reorganizar de manera interna a oficina e crear unha nova estrutura o mapa de areas
para optimizar os recursos do Valedor para atender novas competencias e mellorar o

Servizo

O propésito de estar mais preto das persoas materializouse xa co inicio, por parte da
valedora do pobo, dos seus desprazamentos a diferentes puntos da comunidade para
atender & cidadania na stia contorna. Aiglins concellos xa mostraron o seu interese en porner
a disposicion da institucidn oficinas provisionais de atencién directa aos vecifios. Asi se

desenvolveron actividades abertas 4 cidadania en cidades como Ourense, A Coruiia e Ferrol.

A institucién aspira a promover, por outra banda, actividades de divulgacién e fomento da
cultura de dereitos humanos e paz, co foco posto en especial no ambito educativo, a
mocidade e os colectivos vulnerables. Traballarase con intensidade nesta tarefa, asi como
na edicioén de publicacions e o desefio de iniciativas de debate e pedagoxia abertas a todos

os que o desexen.
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ACCION N2 15

Reforzar o traballo desenvolvido por areas de servizos sociais, educacion e proteccion

dos dereitos dos menores

Todas estas medidas implantaranse a medio prazo, coincidindo cunha maior especializacion
do persoal técnico en relacién cos asuntos gue afectan os colectivos mais vulnerables e
mediante a adaptacién paulatina dos espazos para garantir unha maior proximidade e
tratamento confidencial, en caso necesario. Coas mesmas, a defensoria galega quere
garantir a eficacia na xestiéon como alto comisionado parlamentario, que cada mes acomete
mais de 2.500 actuaciéons de atencién cidada de media, unhas 2.000 delas relacionadas con

expedientes de queixa..

ACCION N2 16

Adaptar estancias dentro das dependencias do Valedor do Pobo para poder atender

mellor aos cidadans

EIXE ESTRATEXICO E: ABRIR A OFICINA A CIDADANIA

Ainda que se apuntaba nos puntos anteriores, establecer un programa fixo de encontros
entre a instituciéon do Valedor do Pobo e a cidadania, de maneira directa ou por medio do
tecido asociativo que a representa, permitird actualizar cofiecementos acerca das
vulnerabilidades destas persoas. Neste sentido, as visitas deben programarse, non s6 a
demanda das entidades, que sempre son escoitadas pola valedora, sen6n a propia iniciativa,
de modo proactivo pola nosa institucién. Deste xeito podera exercerse con plenitude unha

das funcions inherentes da defensoria que non é outra que a de promover, por propia
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iniciativa, investigacions en relacién a asuntos de especial relevancia social ou nos que se

aprecie unha causa xusta.

ACCION N2 17

Programar novas reuniéns abertas Valedor-cidadania tras o éxito das realizadas en

2015, con especial atencidn a colectivos cidadans e entidades asociativas

Moitos destes contactos xurdiron, nos tltimos meses, grazas a accion divulgativa exercida
pola valedora nos seus desprazamentos a diferentes concellos de Galicia. Nunha primeira
fase destas visitas, convidouse os sete municipios mais grandes da comunidade para
colaborar coa institucion, ofrecendo dependencias da sua titularidade para poder convidar
a entidades sociais, culturais, educativas etc. a unha sesién de portas abertas e a abrir
didlogo coa valedora en relacién aos problemas que lles preocupan. A idea consiste en
estender as visitas a outros termos municipais mais pequenos e afastados da sede fisica da

defensoria, sita en Santiago de Compostela.

ACCION N2 18

Establecer un calendario permanente de encontros en diferentes concellos de Galicia co

obxecto de dar a cofiercer a institucion 4 cidadania
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A experiencia indica que, nas visitas xa realizadas a Ourense, A Corufia e Ferrol, ao peche do
presente traballo moitas das queixas expostas polos vecifios tiveron unha resposta por

parte das administraciéns afectadas, que lles foi favorable.

EIXE ESTRATEXICO F: INNOVAR NA RESOLUCION DE QUEIXAS

O caracter informal e sumario das investigaciéns despregadas pola instituciéon do Valedor
do Pobo fai que, en moitas ocasidns, a resolucion dos problemas expostos nas queixas polos
cidadans poidan entroncar con practicas propias da mediaciéon administrativa. Esta practica
converteuse nun mecanismo habitual no Valedor do Pobo, mais ainda cando desde a
titularidade actual se decidiu impulsar este tipo de acciéns sobre todo no ambito escolar. A
intervencion nestes asuntos dun representante publico de autoridade (non de potestade)
resultou especialmente til nos dltimos meses en cuestions de fondo calado na comunidade
galega. Sirvan de exemplo as actuacions deste tipo desenvolvidas para tratar de atopar
solucidéns pacificas a conflitos de diferentes sectores produtivos, ou mesmo para afrontar

situaciéons de acoso na aula ou de ciber violencia entre menores de idade

ACCION N2 19

Implementar a acciéon mediadora do Valedor do Pobo en asuntos complexos, con

especial calado na opinién publica

Algo parecido ocorre coas intervencions do Valedor do Pobo en asuntos que gardan relaciéon
con empresas privadas que prestan servizos publicos. Nestas ocasions recorrese a solicitar
informe a esas entidades “en aras 4 colaboracion” co Valedor do Pobo, resultando, na sda
maior parte favorables. A esixencia de prestacion de servizos publicos de calidade (véxase

auga, electricidade, lixo, telefonia) resulta cada vez mais habitual entre as reclamacions
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chegadas as defensorias. Tradicionalmente as que fan referencia a problemas coa
facturacién e/ou contratacién derivanse aos 6rganos responsables en materia de consumo.
Non sucede o mesmo cando o que se demanda é unha calidade na prestacién do servizo. Hai
xa anos que desde outras defensorias autonémicas se asinan convenios de colaboracién
coas grandes firmas co obxectivo de mellorar a tramitacién de queixas e reclamaciéns que
os usuarios das mesmas. Nos ultimos meses, desde o Valedor do Pobo mantivéronse
encontros con representantes de entidades financeiras e/ou firmas concesionarias dos
servizos de abastecemento de auga co obxecto de materializar de modo conveniado estas

colaboracions.

EIXE ESTRATEXICO G: REFORZAR A SEGURIDADE E O BENESTAR DO PERSOAL

0 persoal ao servizo da institucién exerce unha importante tarefa de atencién ao publico.
Recofecer, avaliar e controlar aqueles factores do ambiente, psicoléxicos ou tensionais que
provefian do desempeiio destas funcidns tamén repercutira na calidade do servizo. Buscar
as condiciéns materiais adecuadas a cada posto e desefiar estratexias e plans de seguridade,
hixiene e benestar entre o persoal ademais de resultar unha esixencia, debe supofier unha

prioridade.

ACCION N2 20

Desefiar un plan de emerxencia e seguridade para as dependencias do *Valedor *do

*Pobo impartindo formacién especifica ao seu persoal
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OBXECTIVO 2. Fomentar a pedagoxia de dereitos, educar en valores e

promover a mediacién

O fortalecemento das figuras dos ombudsman debe pasar, inevitablemente, pola formacion
da sociedade na cultura real de dereitos e pola necesidade de acentuar a actividade
investigadora e de promocidén de tales dereitos. As persoas que traballan ao servizo das
administraciéns publicas e organizaciéns gobernamentais e non gobernamentais
demandan unha continua ampliacién dos seus cofiecementos sobre estas cuestions. O
Valedor do Pobo pode aspirar a converterse en referencia na investigacion dos dereitos
humanos na nosa comunidade. Pero debe transformarse, asi mesmo, en epicentro de
investigacidns relevantes acerca das suas funciéns, competencias e evoluciéon no contexto
democratico. Reflexionar desde dentro sempre contribuira a cofiecer mellor as reviravoltas

da institucion e marcar prioridades.

0 estudo doutrinal promovido polo Valedor do Pobo resultou anecdético nos dltimos anos.
Moi poucas publicaciéons profundaron nesta materia e noutras colaterais, cando as
defensorias se erixiron en elementos fundamentais de cohesién social en continuo didlogo

con grupos de interese e entidades do Terceiro Sector.

Neste marco investigador deberan priorizarse os estudos e investigaciéns, que conduzan a
publicaciéns de referencia sobre os dereitos humanos en xeral e sobre as defensorias en

particular.

A través do labor de promocion tratase especialmente de potenciar o cofiecemento do
defensor ou Valedor do Pobo, asi como as relacions destas institucions con outras entidades
que perseguen obxectivos similares. Asi apoiar a investigacién de maneira decidida en
cuestions que garden relacion coa salvagarda dos dereitos humanos e o importante traballo
das defensorias, asi como reforzar o aspecto divulgativo en cuestions como a accién

mediadora e os dereitos cidadans seran unha aposta clara dos préximos anos.
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EIXE ESTRATEXICO A: APOIO A INVESTIGACION

0 estudo doutrinal dos dereitos humanos permitira, con seguridade, fortalecer o papel que
desempefian os defensores como elemento de cohesién social. Neste sentido, deben
estreitarse lazos, como se foi facendo nos dltimos anos, co ambito académico, fomentando

a implicacidn das tres universidades no traballo investigador.

A consolidacion dun equipo de traballo na institucion, con elevada motivacion e preparaciéon
técnica nestas materias, asi como a sta integracion neste érgano de prestixio e vocacion
cidada é base fundamental para o desenvolvemento destes propdsitos. O Valedor do Pobo
abriu un didlogo permanente cos beneficiarios directos das suas accions e, en especial, co
tecido asociativo e os representantes das persoas mais vulnerables. Esta ampla rede de
contactos nutrese, asi mesmo, coa importante colaboracidn despregada a nivel estatal e
internacional, con outros comisionados e érganos de protecciéon dos dereitos humanos,
levandolle a ocupar un lugar destacado na investigacién, a formacién, a promociéon e a

asistencia en materia de dereitos humanos.

ACCION N2 1

Promover o estudo do desenvolvemento e a evoluciéon das funcions inherentes das

diferentes defensorias, con atencion especial ao Valedor do Pobo

Esta tarefa resultaria baldia se os resultados de todos eses traballos no chegasen aos
publicos nin aos grupos de interese, de ai a necesidade de apoiar a sta publicidade e

divulgacién.

ACCION N2 2

Fomentar a publicidade do estudo doutrinal dos dereitos humanos e das institucions de

defensa destes, con especial atencidn as defensorias do pobo
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ACCION N2 3

Traballar no fortalecemento do papel que desempefian as defensorias como elemento

de cohesion social e de promocidn dos principios constitucionais e estatutarios

Nos tultimos meses, a institucion recibiu a visita de decenas de colectivos e asociaciéns
representantes de grupos de interese determinados. Pofier en valor o importante traballo
que desempefian na defensa de dereitos, na stia maior parte entroncados co ambito social,
convértese case nunha esixencia. Manter todas estas reuniéns de traballo resulta
enriquecedor, sobre todo para cofiecer realidades e testemufios de persoas vulnerables
polas suas particulares circunstancias. Desde a defensoria deberia propoiierse, neste
sentido, a creacion dunha axenda estable de contactos con estes colectivos, convertendo as
reflexions acerca de diferentes necesidades nun elemento diferenciador e necesario 4 hora
de propoiler melloras que excedan do caso particular cofiecido por medio das queixas das

persoas que se dirixen ao Valedor do Pobo.

Valga como exemplo desta colaboracién a elaboraciéon dun recente Informe extraordinario
acerca das persoas lesbianas, gays, transexuais, bisexuais e intersexuais de Galicia para cuxo
desenvolvemento se contou coa inestimable colaboraciéon de entidades que as representan.
Grazas a elas puidose realizar un traballo moi exhaustivo de cales son as necesidades dentro
da diversidade de intereses aos que representan. Algo parecido ocorreu na producién de
monografias acerca de colectivos vulnerables, como as persoas con discapacidade. As
conversacions e contactos coas entidades que defenden os seus dereitos resultan, en todo

modo, moi enriquecedoras.
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ACCION N2 4

Crear grupos de traballo tematicos con entidades do tecido asociativo

Un dos proxectos nos que mostrou interese a institucién, tras o recente cambio na
titularidade da mesma, garda relacién coa transformacién da biblioteca da sede (Rua do
Hérreo 65 de Santiago de Compostela). Tratase de reordenar a cantidade de exemplares
bibliograficos e de edicions dixitais que se foron coleccionando ao longo da traxectoria desta
institucién que supera as tres décadas. A maior parte dos exemplares tefien moito que ver
co traballo despregado polas defensorias do pobo nos dltimos anos. Tamén por outras
instituciéns que traballan no estudo dos dereitos humanos, a sda evolucion e os retos para

a sua proteccion.

ACCION N2 5

Abrir a biblioteca a investigadores e estudantes en practicas

Poucas entidades como esta poden aglutinar en tan pouco espazo un volume tan grande de
informacién especializada na materia. Case é unha esixencia pofiela ao servizo de
investigadores, estudantes e académicos para que poidan sacarlle o maior partido facendo
da biblioteca (fisica e dixital) do Valedor do Pobo, unha biblioteca de referencia para o

estudo dos dereitos humanos nesta Comunidade Auténoma.
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ACCION N2 6

Proxectar unha “Biblioteca de Dereitos Humanos” co nome de Valedor do Pobo, que

permita aglutinar todas as publicacions de referencia en materia de dereitos humanos

EIXE ESTRATEXICO B: ACCION DIVULGATIVA

O ombudsman, desde a sta orixe como figura, desempefiou un papel fundamental na
construcion dunha cultura en dereitos humanos en todo o mundo. O desenvolvemento de
estratexias e actividades de divulgacion e formacion, foron da man destas institucions que,
co paso do tempo, pasaron a converterse en axentes de relevancia 4 hora de sensibilizar a
diversos sectores da sociedade, no cofiecemento e respecto de principios, valores e dereitos
humanos. Toda esta tarefa garda unha estreita relacién coa necesidade de trasladar a
cidadania unha cultura que propicie a inclusion e, sobre todo, o respecto a diferenza, tamén
desde o coflecemento dos deberes que como cidadans tamén debemos asumir. A pedagoxia
en dereitos ten por obxectivo a stia formacidn como cidadans de dereito que, a sua vez, se

poidan reconecer como responsables de maneira colectiva.

O Valedor do Pobo leva anos promovendo directrices pedagoxicas e didacticas para a
educacién en dereitos. Unha cidadania madura nestas cuestions podera reivindicar a sda
participaciéon no desenvolvemento das politicas publicas que lles afectan asi como das

practicas de bo goberno.

Cabe acentuar esta importante mision desempefiada tamén polo Valedor do Pobo nos
ultimos anos nos que se despregaron lifias de traballo moi relevantes en materia de

menores, acoso escolar, prevencién da violencia e ciber seguridade, entre outras.
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Nos ultimos meses, desde o Valedor do Pobo avanzouse na experiencia de formar a docentes
e directivos de centros en temas de dereitos humanos e convivencia, tomando como punto
de partida o contexto escolar. Estas actividades, que poden considerarse capacitadoras dos
membros da comunidade na resolucion dos diferentes conflitos, trasladan a todos eles
principios basicos acerca dos dereitos humanos, de como educar neles e, en definitiva, de

como mellorar a convivencia.

ACCION N2 7

Emprender actividades de divulgacion das potencialidades da accién mediadora,

principalmente no dmbito escolar

Estes modelos pedagéxicos permitiran, a medio prazo, realizar diagndsticos especificos
sobre a situacion ou o cofiecemento dos dereitos humanos nas institucions educativas, ou

en calquera outra na que se aposte pola mediacién.

Pero a accién divulgativa non debe limitarse soamente ao dmbito educativo. Realizar un
labor diferencial de promocién da protecciéon dos sectores mais débiles e vulnerables
resulta, asi mesmo, fundamental. As mensaxes, neste sentido, deben salientar ideas ao redor
da proteccién dos dereitos, a promocion dos sistemas de atencién a persoas vulnerables e
accesibilidade plena aos mecanismos de garantia dos seus dereitos. O Valedor do Pobo é un

deles.

ACCION N2 8

Intensificar a divulgaciéon en favor da protecciéon e defensa dos dereitos sociais,

especialmente dos sectores mais débiles e vulnerables da sociedade
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ACCION N2 9

Deseifiar iniciativas de difusion dos dereitos humanos no dmbito xeral e na contorna

educativa

Dentro das vulnerabilidades detectadas nesta comunidade, a institucién do Valedor do Pobo
mantén firme o seu compromiso na proteccién dos menores, as mulleres e as persoas
lesbianas, gays, transexuais, bisexuais e intersexuais de Galicia. E un compromiso firme e
legal, xa que ten atribuidas competencias en materia de proteccion especifica nalgunha

destas materias.

Promover dereitos e deberes dos cidadans nun ambito tan novo como o da transparencia, o
bo goberno e o denominado goberno aberto debe converterse nos préximos meses nunha
das linas de traballo a iniciar e desenvolver, tras a recente aprobacién da lei autonémica
reguladora e o novo marco normativo que blinda os dereitos das persoas para acceder a

informacién publica das administracidns.

ACCION N2 10

Desenvolver accions de promociéon de dereitos e deberes dos cidadans en materia de

transparencia, violencia de xénero e proteccion a infancia

Experiencias previas de divulgaciéon acometidas con éxito deben manterse vixentes e

actualizadas, sobre todo cando, nalguins casos, converteron a esta institucion en pioneira no
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desenvolvemento de estudos e experiencias pioneiras en determinados ambitos da nosa

comunidade como pode ser a prevencion da ciber violencia de xénero e o ciber acoso.

ACCION N2 11

Manter a lifia de traballo e promocién de iniciativas relacionadas coa seguridade dos

menores en Internet, uso das novas tecnoloxias, bullying e ciber acoso
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OBXECTIVO 3. Modernizar a institucion e crear unha oficina da

transparencia

Mellorar a calidade do servizo (OBXECTIVO 1 do presente documento) repercute de
maneira directa na eficiencia do mesmo. Para conseguilo débese pasar ineludiblemente polo
ofrecemento dunha xestién tamén mais axil e integrada. Tratase de combinar calidade e
eficiencia, asi como aproveitar ao maximo os recursos dos que se dispén para poder cumprir

coas demandas duns cidadans cada vez mais esixentes.

A elevada dispersion e arbitrariedade propia dos procedementos administrativos obriga a
reformularse a necesidade de simplificar tramites en aras a calidade. Non estamos a falar
de que a instituciéon do Valedor do Pobo complique a tramitacién de queixas en absoluto,
senén que aspectos medulares tales como a posibilidade de tramitar por medio de
certificacion dixital calquera cuestion ante entes publicos como o defensor debe ser xa unha

opcion real, non futurible.

0 verdadeiro impulso tecnoléxico que deben acometer as administraciéns, en concreto o
Valedor do Pobo, chega da man da necesidade de dar resposta a unha cidadania cada vez
mais esixente. Xa se estan dando os primeiros pasos para a consolidaciéon dunha auténtica
cultura de transparencia e en aras a esta, instituciéns garantistas como esta deben actuar
de modo urxente e potenciar os desenvolvementos tecnol6xicos precisos para dar respostas

que estean 4 altura das circunstancias.

EIXE ESTRATEXICO A: SISTEMAS INFORMATICOS

A defensoria, que na actualidade estd sometida a consultoria externa acerca das suas
necesidades tecnoldxicas, esta afectada de certa obsolescencia, en parte derivada do mal
estado da rede de comunicacién que impide avanzar en novos desenvolvementos. Por iso é
polo que xa se iniciou o procedemento para renovar toda ese equipamento, o que supofiera

un desembolso moi importante do orzamento pero que deixara, con seguridade, as
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dependencias da defensoria a punto para afrontar os retos tecnoléxicos que vefian por

diante.

ACCION N2 2

Alcanzar a plena tramitacion electrénica das queixas por medio da identificacion dixital

da cidadania

A gran aposta tecnoldxica na que se atopa inmersa a institucién do Valedor do Pobo non
seria posible s6 cos seus limitados recursos humanos e materiais, de af que sexa preciso
recorrer a axentes externos que realicen tarefas de avaliacién e consultoria dos actuais

sistemas.

ACCION N2 3

Mellorar o servizo de sistemas de modo que permita optimizar a asistencia informatica,

mantemento de equipos, servidores e soporte tecnol6xico necesario

ACCION N2 4

Desenvolver traballos de consultoria co obxecto de determinar o grao de obsolescencia

tecnolodxica da institucion e promover melloras

ACCION N@5

Realizar unha avaliacién da seguridade da infraestrutura informadtica e reforzar a

proteccion dos datos tratados



Valedor do Pobo, institucién de transparencia

Este ultimo aspecto resulta moi relevante, tendo en conta de que parte dos datos tratados
pola institucion no seu servizo de atencién ao cidadan e tramitacion de queixas esixe uns
estandares moi elevados de proteccidon. Ademais cada vez mais persoas solicitan tratar as
suas reclamacidns con caracter confidencial. Neste caso a cadea de custodia destes non debe

admitir erros.

ACCION N26

Estudiar a utilidade e/ou necesidade de dispofier dun arquivo virtual ou espazo de

almacenamiento externo ou na nube

Respecto a esta tltima cuestion suxirese recorrer ao CESGA, Centro de Supercomputacion
de Galicia con sede en Santiago de Compostela, para buscar informacion sobre servizos e

alternativas ao aloxamento de informacioén actual.

EIXE ESTRATEXICO B: ORGANO TRANSPARENTE E POLA TRANSPARENCIA

Como comisionado da transparencia, segundo previsiéon legal, o Valedor do Pobo debera
vixiar o cumprimento por parte dos poderes publicos galegos das sdas obrigaciéns en
materia de publicidade activa recollidas na lei basica estatal e no desenvolvemento da
norma autondémica. Por outra banda, a través da Comisiéon da Transparencia que preside,
debera dar resposta as reclamaciéns que expoiian os cidadans en relacion ao seu dereito de
acceso a informacion publica: pola falta de resposta da administracién, respostas
insatisfactorias ou insuficientes. Desenvolver estas funciéns tan relevantes non seria
posible se esas mesmas practicas que se deben esixir a todos os poderes publicos non se

puxesen en practica no seo da defensoria.

Nesta orde de cousas, o Valedor do Pobo debe actuar nunha dobre vertente. Por unha banda
convértese en suxeito pasivo de todas esas obrigacions legais de transparencia, que debe

cumprir e, mesmo, superar, alcanzando nun prazo medio o grao de excelencia. Doutra parte,
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actia como supervisor do cumprimento por parte de terceiras entidades de todos eses
principios, e débeo facer con rigor, responsabilidade e seriedade, polos seus propios medios

e recursos, o que esixe unha reorganizacioén da oficina.

No momento de redactar o presente traballo, a lei autonémica de transparencia e bo
goberno atépase en periodo de vacatio legis. Ante a inminente entrada en vigor da mesma,
prevista o 9 de marzo de 2016, son multiples os retos aos que se enfronta a institucion do

Valedor do Pobo.

Nunha primeira orde de cousas, como se detallaba en lifas precedentes, o drgano
“comisionado da transparencia” debe asumir un compromiso firme como institucion
transparente e optimizar a publicacion activa da informacién institucional, organizativa e
de planificacién; informacién de relevancia =xuridica e informacién econdmica,
orzamentaria e estatistica. De feito antes da publicacién no Diario Oficial de Galicia da
norma autonémica, o Valedor do Pobo xa se converteu nunha das primeiras instituciéons en
acatar e adiantarse as condicidns de publicidade activa xa apuntadas por réxime de previsto
na Lei 19/2013, do 9 de decembro, de Transparencia, Acceso 4 Informacién Publica e Bo

Goberno.

Agora toca complementar todos estes aspectos co mandato da lei autonémica, Lei 1/2016,
do 18 de xaneiro, de transparencia e bo goberno. Esta nova norma, ademais de avanzar nos
pasos dados pola lexislacién basica, supéraos polo que, desde a instituciéon do Valedor do
Pobo, como entidade transparente, debe cumprirse polo menos co preceptuado neste
sentido e mesmo exceder a estas esixencias para alcanzar a excelencia exemplar. Neste
sentido faise necesario implementar mecanismos de seguimento continuo e avaliacién
nesta materia que, por outra banda, esixe dun enorme dinamismo, polo menos no que a

informacion se refire..

ACCION N27

Dar seguimiento ao cumprimento e 4 mellora das obrigacions legais de publicidade

activa no marco da actual regulacion de transparencia
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Como se apuntaba, o dinamismo da informacién do “portal de transparencia” da instituciéon
esixe dunha permanente revision. Sen actualizacion, estes compromisos carecerian de valor
a medio prazo. De af a necesidade de fixar estandares de avaliacion por parte de membros
da organizaciéon e/ou axentes externos que mantefian ou eleven o cumprimento dos

principios legais.

Un dos aspectos mais relevantes do actual marco normativo ten que ver co dereito de acceso
4 informacién publica do que os cidadans poden facer uso ante as sias administracions.
Tamén no caso da institucién do Valedor do Pobo débense poiier 4 sia disposicion todos os

mecanismos e recursos precisos para dar unha resposta completa, axil e satisfactoria.

ACCION N28

Conseguir unha xestidn axil e eficaz das respostas as peticidns de acceso 4 informacion

por parte dos ciudadans no marco dos novos compromisos de transparencia

ACCION N29

Impulsarla creacidn de instrumentos que permitan evaluar la gestion “transparente” de

la institucion
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Artigo 32. O Comisionado da Transparencia

1. Créase o Comisionado da Transparencia e atriblense as

funciéns do mesmo ao Valedor do Pobo.

2. O Comisionado da Transparencia é o 6rgano independente
de control do cumprimento das obrigaciéns comprendidas neste

titulo por parte dos suxeitos incluidos no seu ambito de aplicacion.

3. O Comisionado da Transparencia exercera as funcions

seguintes:

a) Responder as consultas que, con caracter facultativo, lle
sexan formuladas polos suxeitos incluidos no @mbito de aplicacién

da presente lei.

b) Adoptar recomendaciéns para o mellor cumprimento das
obrigaciéns legais en materia de transparencia e bo goberno, oida

a Comision da Transparencia.

c) Asesorar en materia de transparencia do dereito de acceso

a informacién publica e bo goberno.

d) Emitir informe, con caracter previo a sia aprobacion, sobre
proxectos de lei ou de regulamentos en materia de transparencia e

bo goberno, oida a Comisién da Transparencia.

e) Efectuar, a iniciativa propia ou por mor de denuncia,
requirimentos para a correccion dos incumprimentos que puidesen
producirse das obrigaciéns establecidas en materia de publicidade

activa previstas na presente lei.

f) Aqueloutras funciéns que lle sexan atribuidas por unha

norma legal.

Volvendo ao marco normativo, a partir
do 9 de marzo de 2016, a institucion do
Valedor do Pobo incorporara as suas
funciéns propias, as que a Lei 1/2016, do
18 de xaneiro, de transparencia e bo
goberno lle encomenda no d&mbito

galego e que recollemos literalmente no

cadro da proxima paxina.

Como pode verse, o artigo 32 da lei

autonémica, crea a figura do

Comisionado da Transparencia,
atribuindo as suas funciéns ao Valedor
do Pobo. O texto destaca a
independencia do 6rgano e mantén o seu

caracter orixinario de ente fiscalizador.

Entre outras cuestions, encomenda ao
Valedor do Pobo o labor de dar resposta
as consultas que as propias
administraciéns de ambito local ou
autondémico poidan expor en relacién ao
cumprimento da lei e exercer, entre
outras, tarefas de asesoramento en
materia de transparencia focalizada no
dereito de acceso a informacion publica

e bo goberno.

Esta vixilancia pode completarse, tal e

como ocorre habitualmente, con
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actuaciéns a propia instancia ou por mor de denuncia para emendar posibles

incumprimentos respecto desta materia.

A asuncién destas novas funcidns debe levar ineludiblemente unha reorganizacién no seo
da oficina do Valedor do Pobo e o desefio de programas de promocién da cultura da

transparencia e formacion de axentes acerca desta materia.

ACCION N210

Desefiar un programa de promocion da cultura da transparencia nos diferentes ambitos

das administracions publicas e entre a sociedade civil

Como Comisionado da Transparencia, compete ao Valedor do Pobo, asi mesmo, adoptar
recomendaciéns para o mellor cumprimento das obrigaciéns legais en materia de
transparencia e bo goberno, oida a Comision da Transparencia. Asi, o artigo 33 da lel
autonoémica de transparencia e bo goberno (transcricidn literal na préxima paxina) adscribe
ao alto comisionado parlamentario este 6rgano colexiado “independente” e integrado por
unha presidencia e unha vicepresidencia que ocupara o valedor e adxunto ao mesmo, e catro
vocais, que representan as diferentes administracions incluidas no ambito de aplicacién da

norma.

O artigo 34 especifica que tanto o Comisionado da Transparencia e a Comisiéon da
Transparencia actuaran con separacién das sdas funciéns respecto das outras que
corresponden ao Valedor, ainda que contaran cos medios persoais e materiais asignados a
esta institucién. Con todo, na sda disposicion adicional sexta a norma refirese a
“reasignacion dos medios do Valedor do Pobo” necesaria, e indica que 4 entrada en vigor

procederase 4 reordenacidn e reasignacion dos medios persoais e materiais da institucion
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para garantir o cumprimento dos fins e funciéns que esta atribie ao Comisionado da
Transparencia e 4 Comision da

Transparencia.
Artigo 33. A Comisién da Transparencia

Do novo marco competencial, e da
1. Créase a Comision da Transparencia como érgano . . .
importante tarefa divulgativa a

colexiado independente adscrito ao Valedor do Pobo. N
desempefiar por parte do Valedor

2. Componierase dos seguintes membros: do Pobo deriva a necesidade de

establecer tal reordenacién de

a) Presidente ou presidenta: o valedor ou valedora do pobo. medios, creando un equipo minimo

de persoas que poida asumir tanto
b) Vicepresidente ou vicepresidenta: o adxunto ou adxunta &
a xestiéon das denuncias de mala
institucion do Valedor do Pobo.

praxe dirixidas ao Comisionado da

Transparencia como dos

¢) Vogais: unha persoa representante da Comision

Interdepartamental de Informacion e Avaliacion da Xunta de expedientes de reclamacién

Gallicia, unha persoa representante do Consello Consultivo de
Gallicia, unha persoa representante do Consello de Contas e unha

persoa representante da Federacion Galega de Municipios e

relacionados co dereito cidadan de
acceso a informaciéon publica que

debe resolver a Comision da

Provincias. Transparencia.

3. A Comisién da Transparencia é o 6rgano independente ao

Como primeiros avances, no

que corresponde a resolucion das reclamacions fronte &s

momento de redactarse o presente

resoluciéns de acceso & informacion publica que establece o artigo documento. o Valedor do Pobo
)

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

iniciou 0s contactos coas

tera voto dirimente. . . .
Institucions

representadas na

Comision da Transparencia para
garantir a sda composicion canto antes, tras a entrada en vigor da lei galega. Por outra
banda, traballase xa na creacién dunha imaxe propia da Comisién e no desenvolvemento
dun espazo web sinxelo que permita aglutinar os formularios de reclamacién e as peticions

dos cidadans en relacion coas novas funcions da instituciéon do Valedor do Pobo.
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ACCION N°11

Impulsar a aplicacién, dentro e féra da institucién, das normas e principios sobre

transparencia

ACCION N212

Construir a “oficina da transparencia” para proxectar mellor o traballo do Valedor do

Pobo como Comisionado da Transparencia en Galicia, segundo a previsién normativa

0 pasado 16 de marzo de 2016, a institucién do Valedor do pobo estivo representada polo
seu titular e o adxunto na primeira reunién convocada en Madrid polo Consello estatal de
Transparencia e Bo Goberno, con representantes dos comisionados, consellos ou
instituciéns con tarefas asignadas na vixilancia do cumprimento da normativa de

transparencia.

ALei19/2013 de transparencia, acceso a informacion publica e bo goberno dispdn que, polo
menos unha vez ao ano, a comisién estatal de transparencia deberda convocar aos
representantes dos organismos que, con funciéns similares as suas, fosen creados polas

Comunidades Auténomas en exercicio das sias competencias.

A reunién de Madrid supuxo a primeira toma de contacto entre instituciéns homologas,
dirixida a propiciar o coflecemento persoal e a colaboracién, no momento en que moitas

comunidades ainda carecen de marco propio.

ACCION N213

Formalizar a participacion nas principais redes internacionais e estatais de

comisionados de transparencia co fin de establecer sinerxias
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Estender este tipo de colaboracions externas cos 6rganos que tefian experiencia constatada
no estudo da transparencia e a sua aplicaciéon en favor do bo goberno sempre resultara

frutifero.
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OBXECTIVO 4. Reforzar a comunicacion institucional

0 Valedor do Pobo conta desde decembro de 2015 cun Plan Estratéxico que permite
introducir novos elementos nas politicas de comunicaciéon da institucién co obxectivo
ultimo de reforzar a identidade desta organizacién nacida hai tres décadas. O documento
parte dunha analise contextual e dunha serie de propostas de mellora para concluir co

detalle de medidas especificas fixadas para o periodo 2015-2018.

Os cambios tecnol6xicos abriron unha nova era na que a acciéon de comunicar, mesmo en
tempo real, se democratizou. As persoas demandan ademais informaciéon da sua

incumbencia e seleccidénana en funcién dos seus intereses, que non poden ser desatendidos.

O tipo de contido que demandan evolucionou. Existe unha maior demanda de comunicacién
multimedia, aspecto apenas implantado en institucions cunha ampla traxectoria

democratica.

A cidadania conta cun poder de mobilizacién outrora descofiecido. Hai que aproveitar esta

capacidade para poder abrir novos espazos de didlogo e participacién.

Imponse a concreciéon nas mensaxes, algo que non debe substituir de ningiin xeito a

capacidade reflexiva que nos poden outorgar instrumentos tradicionais da comunicacién.

A fragmentacion da informacién por medio de diferentes canles e soportes pode anular o
discurso real, aspecto este que habera que ter en conta no desenvolvemento das acciéns

comunicativas.

Debemos innovar e empregar todos os instrumentos dos que dispofiemos, no dmbito da
comunicacion, para tentar transmitir unha mensaxe eficaz de utilidade. Do mesmo xeito que
ocorre coa transparencia, existe a necesidade de implicar a todos os axentes internos da
oficina nas politicas de comunicacion e transparencia. Formalos nesta idea tan necesaria

repercutira, seguramente, nunha mellor proxeccion exterior da institucién.
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EIXE ESTRATEXICO A: ESTRATEXIA E MENSAXE

No desenvolvemento de estratexias de proxeccion institucional, débese partir dun concepto
amplo da comunicacion institucional. Faise necesario identificar e desenvolver as relaciéons
coa cidadania coa idea de que cofiezan mais a instituciéon do Valedor do Pobo e se poida
crear un consenso en torno ao o seu funcionamento e utilidade. Neste camifo a
comunicacion debe reivindicar a sia auténtica utilidade social coa imparcialidade esixida

nunha institucion da natureza da defensoria.

A estratexia institucional e de comunicaciéon do Valedor do Pobo tivo ese desexo como
obxectivo prioritario nos ultimos anos. A organizacion de visitas guiadas, o redesefio da
identidade institucional ou a apertura dunha nova paxina web centrada no cidadan
constitien dous exemplos claros de que ese é o camifio para seguir. O complicado é manter,
pero sobre todo mellorar, esa lifia de traballo. E evidente que neste camifio, debe atenderse
sobre todo a4 unificacion de mensaxes e a utilizacién dos medios tecnol6xicos como

ferramentas para proxectar a verdadeira utilidade social da institucién.

Unha das mensaxes nos que convén incidir, relacionado coas acciéns dos dltimos tempos,
por exemplo, garda relacién co labor de mediacidén que a nova titular da institucién (que

tomou posesién o 2 de setembro de 2015) veu exercendo desde a sta entrada.

Recalcar por medio das accidns de comunicacién a idea de proximidade, de utilidade e de

imparcialidade faise necesario na consecucién destes obxectivos.

Tomando como documento de partida o mencionado Plan Estratéxico de Comunicacién da
institucion do Valedor do Pobo, apuntanse a continuacién algunhas das prioridades
sinaladas por aquel co obxecto de mellorar a comunicacién institucional nos préximos anos.
A partir dos seus obxectivos estratéxicos resaltamos algunhas das acciéns apuntadas como
prioritarias tamén na estratexia global do alto comisionado para a defensa dos dereitos das

persoas.
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ACCION N21

Elaborar unha estratexia especifica de comunicacion en dereitos humanos que facilite
unha orientacion coherente das actividades, obxectivos e resultados da xestiéon da

defensoria

Debe ser unha prioridade, neste ambito, a promocion de dereitos e deberes dos cidadans en
calquera das politicas publicas revisables por parte da institucion como sanidade,
educacién, emprego publico, transparencia, politicas municipais, servizos sociais, violencia
de xénero, protecciébn a infancia, non discriminacién, conciliacién familiar e
corresponsabilidade, entre outras. Os cidadans deben cofiecer os aspectos relevantes do
funcionamento das instituciéons publicas e as condiciéons de acceso aos seus servizos.
Soamente recibindo toda a informacidn precisa sobre os seus dereitos e obrigacions legais,

poderan exercelos con maior responsabilidade.

0 Valedor do Pobo ten tamén como misioén intrinseca a necesaria contribuciéon aos bos
habitos de cidadania entre a sociedade (habitos saudables e seguros) asi como o coidado da
sta contorna. Neste grupo de accidns encaixarian, por exemplo, as iniciativas para
concienciar acerca da seguridade viaria, o coidado do medio ambiente, o respecto a
diferenza, etc. Estas accidons gardan unha relacién moi directa coa posta en marcha de

mecanismos de prevencion de situacions de alerta social.

Nesta misidn, faise precisa a promociéon do emprego das novas tecnoloxias como medio de
relacion, non exclusivo, da cidadania coa institucion. En momentos de cambio ha de
acentuarse a mensaxe de proximidade tamén por medio destes instrumentos. A través deles
tamén se poden dar a cofiecer programas e actuacions institucionais de relevancia que

susciten interese social.
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ACCION N22

Desenvolver un plan de accion para conectar cos novos perfis de reclamante por medio

das novas tecnoloxias

Con caracter xeral imponse a necesidade de desenvolver accidons comunicativas moi
directas, primando a relevancia, o atractivo e a facilidade de entendemento da mesma.
Institucions como o Valedor do Pobo deben desposuirse do peso da excesiva
“burocratizacién” dos procedementos e comunicar de modo eficaz e directo as suas

mensaxes.

A estratexia de comunicacion debe centrar parte da sda atencién, asi mesmo, na promocion
dunha auténtica cultura de dereitos, con especial incidencia nos dereitos de nova xeracién

que, como tales, necesitan de maior atencion.

ACCION N23

Utilizar as reuniéns de coordinacion para pofier sobre a mesa asuntos de especial

relevancia para a difusion

A sociedade demanda institucions mais abertas e participativas. Como institucion de
defensa dos dereitos das persoas, o Valedor do Pobo debe comezar por axuddr d cidadarifd
para estar informada, comunicando a stia xestion desde a responsabilidade de satisfacer o
seu dereito 4 informacién e contribuir a promover actitudes civicas e o achegamento ao

publico.
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Ofrecer un 6ptimo traslado das funciéns do Valedor do Pobo & sociedade, non seria posible
sen contar co respaldo dos sistemas informaticos. Ainda que da stia mellora e optimizacién
se falou en apartados precedentes, tamén no que se refire ao departamento de

comunicacion deberian mellorarse no aspecto documental.

ACCION N24

Mellorar o sistema de procura de informacion contida nos expedientes por medio da

implementacién dunha nova ferramenta de xestién

Analizar a posibilidade de incorporar a esa ferramenta informacién ad hoc obtida mediante
sistemas de rastrexo de noticias ou clipping permitiria optimizar a contextualizacién do

obxecto da queixa.

Para ofrecer valor engadido 4 cidadania e aos diferentes grupos de interese, resulta preciso
consolidar o papel do Valedor do Pobo como autoridade recofiecida, de confianza e
independente. Cabe, neste sentido, manter abertas as canles precisas para solicitar
opinidns e colaborar con eses grupos, participando nos debates e na evolucién das politicas
da Comunidade Auténoma. Asi, en canto 4 mensaxe traemos soamente ddas ideas a estas

paxinas que contribuiran, seguramente, a unha mellor imaxe da institucién.

ACCION N26

Incorporar a idea de proximidade, de utilidade e de imparcialidade da institucién as

accions de comunicacion emanadas da defensoria.

ACCION N25

Fomentar a identidade .gal en todas as comunicaciéns emanadas da institucion:

tarxeteria, folletos, informes, etc.
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EIXE ESTRATEXICO B: FORMACION

A institucién do Valedor do Pobo debe marcar unha diferenza real na calidade do traballo
que ofrecen as administraciéns galegas, converténdose en motor do cambio en ambitos
crave. Neste aspecto xoga un importante papel a investigacién dos problemas sistémicos
por medio de monografias ou iniciativas de oficio. Conviria desenvolver ferramentas, ata
agora inexistentes, que permitan un seguimento mais sistematico das recomendacions e
suxestions emanadas da defensoria. Asi mesmo seria interesante fomentar unha cultura
interna de transparencia, ética, innovacion e servizo aos cidadans que, seguramente,

repercutira nunha maior eficacia na xestidn.

Sé seria posible avanzar nos aspectos precedentes mellorando a visibilidade da institucién
coa intencién de incrementar o seu poder de influencia. A capacidade comunicativa do
Valedor do Pobo debe converterse, neste sentido, nun elemento estratéxico para manter

informado o publico en xeral, 4s audiencias seleccionadas e a outros grupos de interese.

A institucién do Valedor do Pobo debe manter lifias de traballo asentadas con éxito nos
ultimos anos e apostar pola organizacién periédica de xornadas formativas, cursos e
conferencias que contribtian tanto a mellorar a imaxe da institucion entre os diferentes
grupos de interese, como para converterse en lider de analise e investigaciéon en

determinadas materias relacionadas coa proteccion de dereitos.

Valga como exemplo o inxente traballo despregado pola instituciéon desde o ano 2011 para
coflecer os usos e/ou abusos que os e as adolescentes da comunidade asumian no seu uso
das novas tecnoloxias. Esta iniciativa deu pé, nun primeiro momento, a desenvolver unha
ferramenta de monitoreo desas actitudes implantada en todos os centros de Educacion
Secundaria de Galicia e, nunha segunda fase, permitiu desefiar acciéons de comunicacién e
divulgacién moi exitosas en materia de ciber violencia, acoso escolar por medio das novas

tecnoloxias, etc.

ACCION N27

Desenvolvemento dun programa formativo en materia de dereitos, dirixido aos medios

de comunicacién e empregados de diferentes administracions
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EIXE ESTRATEXICO C: MELLORA DA COMUNICACION

Durante os ultimos anos a institucién do Valedor do Pobo acometeu algins cambios na sua
comunicacion externa. Con apoio dunha empresa externa no ano 2007 , promoveuse a
elaboraciéon dun Manual de Identidade Corporativa (MIC) e unha renovacién absoluta da
imaxe da institucién coa idea de facela moito mais moderna, aberta e efectiva. Ese cambio
coincidiu cunha actitude mais aperturista da defensoria para cos medios de comunicacién
e a sociedade en xeral. Ata ese momento, por exemplo, eran inexistentes as conferencias de
prensa celebradas na propia sede, as reuniéns periddicas con colectivos con intereses
diversos, a celebracién de seminarios e talleres propios, ou a configuraciéon de axendas de

comunicacion.

Esa anualidade coincidiu coa creacién dun Gabinete de Comunicacidn propio no Valedor do
Pobo. A necesidade de actualizar a imaxe dunha institucién para moitos, naquel momento,
hermética, fixo posible despregar unha primeira estratexia en favor do desenvolvemento de

politicas propias de comunicacidn e dirixidas desde dentro.

Durante os anos seguintes implantaronse novos modelos de comunicacién. Favoreceuse a
presenza en todos os medios de comunicacion da comunidade auténoma, asi como noutros
de dmbito estatal e mesmo internacional. A existencia de interlocutores especializados
favoreceu o establecemento de vias de colaboracién con revistas especializadas, do mundo
do dereito, a economia, os dereitos humanos, etc. Por primeira vez, unha defensoria
autondmica atreviase a editar un rudimentario boletin informativo (newsletter) que se facia

chegar a unha audiencia especializada nas boas practicas administrativas cada mes e
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inicidbase unha primeira aproximacién ao traballo en rede por medio de videoconferencias,
sistemas de transferencia de arquivos, comunicacién pautada por medio dunha nova paxina

web, etc.

Sen desdefiar todas aquelas reformas en materia de comunicacion, certo é que as politicas
despregadas naquel momento centraronse en determinadas cuestiéns como a mellora da
paxina web do Valedor do Pobo, a utilizacién do correo electrénico como medio de
informacién masivo ou a centralizacién de todas as politicas de comunicacién nun gabinete
sen alterar os mecanismos de comunicacién imperantes naquel momento para coa

cidadania que acudia a institucion.

No ano 2011 chegaria un novo salto cualitativo en materia de comunicacién da defensoria
coa estrea pioneira, no ambito das defensorias, de perfis propios do Valedor do Pobo en
Facebook e Twitter que, ailnda que non cultivaron un seguimento masivo nos ultimos anos,
serven como canle directa de contacto coa sociedade e divulgacion de dereitos e campafias

propias e alleas.

A madurez desa nova politica de comunicaciéon mais aperturista coa sociedade ainda non se
alcanzou. No ano 2015 sentaban as bases co lanzamento dunha nova paxina web de ruptura
co pasado, moito mais focalizada na prestacidén de servizos as persoas, mais intuitiva e
moderna. Un excelente punto de partida para despregar as novas estratexias que permitan

abrir ainda mais a porta da institucién as persoas.

E evidente que todas as novas actuacions non deben perder de vista o impacto cada vez
maior que as novas tecnoloxias exercen sobre as politicas de comunicacién. Tampouco
podemos descoidar as estratexias tradicionais de informacién e comunicacién polas que se

foi apostando durante anos.

ACCION N28

Desenvolver novos contidos audiovisuais para a stia difusién por medio da paxina web

e doutras plataformas dixitais



Valedor do Pobo, institucion de transparencia

A facilidade coa que as novas tecnoloxias pofien nas nosas mans ferramentas para editar
videos 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 apenas
explorado e que contrasta coa presenza pioneira en redes sociais e outras canles de
seguimento masivo. A viralidad das mensaxes audiovisuais mdstrase, neste sentido, como
unha ferramenta mais que util para trasladar 4 cidadania quen somos, que facemos, como

podemos axudarlles.

A presenza audiovisual actual da institucién do Valedor do Pobo limitase a un apartado de
videoteca na paxina 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 intervencions
televisadas de diferentes titulares da institucion e algunhas participaciéns en seminarios

internacionais seguidos en directo.

A contorna dixital e a tecnoloxia que nos proporciona reduciron substancialmente os custos
daquelas produciéns de outrora nada rendibilizadas en imaxe. A actualizacién destes
produtos e a conservacion do material estan garantidas. A recepcion da mensaxe ten detras

a voluntariedade do receptor, o que nos fai ser mais esixentes.

Xa non debe tratarse de elaborar produtos que reflictan as instalacidns, os medios, os
recursos da institucion. Hai que mostrar as caras das persoas que recorreron o Valedor do
Pobo, que lles serviu de axuda e que sairon satisfeitas. En definitiva, tratase de mostrar
xestos, ideas e mensaxes que consigan unha reaccion en quen, por propia vontade, decide
dar ao play para cofiecer de que maneira pode achegarse a defensoria e esta pode axudarlle

a solucionar o seu problema.
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Non menos relevante resultan estes proxectos na misién de divulgacién de dereitos e

pedagoxia acerca dos mesmos, un dos grandes compromisos da actual valedora do pobo.

Os seminarios e xornadas divulgativas, asi como as comparecencias parlamentarias do
titular da defensoria deben contar, segundo estas esixencias, con seguimento audiovisual
en directo, coa idea de chegar a mais persoas e poder interactuar (por medio de

videoconferencia por exemplo) coas que mostren o seu interese, estean onde estean.

A defensoria deberia explorar a posibilidade, neste sentido, de instalar un sistema de

videogravacion no salén de actos (sala de prensa) para poder cumprir con estas premisas.

ACCION N29

Instalar un sistema de rexistro audiovisual na sala de prensa para fomentar as

retransmisions e/ou contidos multimedia

Segundo recentes estudos, por outra banda, o mobil xa é a principal porta a Internet xa que,
polo menos o 85 % das conexions realizanse a través dalgin dispositivo portatil na
actualidade. Esta novo paradigma non pode permanecer 4 marxe das politicas informativas
de instituciéns como o Valedor do Pobo, dada a utilidade destes instrumentos na relacién

cos diferentes grupos de interese.

0 Valedor do Pobo foi pioneiro entre os seus homdélogos no desenvolvemento dunha paxina
web responsive, é dicir, adaptable a todos os dispositivos de navegacion. Ese é o camiiio,
ainda que non o Unico por explorar, no ambito das tecnoloxias portatiles. Explorar o desefio
de apps ou ferramentas de servizo aos cidadans, sempre accesibles e faciles de atopar

convértese nun reto.

ACCION N210

Crear unha aplicacién mobil que permita presentar queixas e acceder a recursos
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ACCION N211

Potenciar o emprego da videoconferencia como instrumento de comunicacién da

defensoria

Debemos partir da idea de que as redes sociais constitien unha via para facer o labor
publica mais eficaz. A sua utilidade estd mais que constatada en canto a que nos permiten a
relacién directa con persoas ou colectivos e pola sia extrema inmediatez. Para optimizar o
seu emprego, faise preciso cofiecer ao usuario, integrar unha estratexia de prestixio dixital

dirixido a el e apostar pola comunicacién mobil.

Manter o prestixio en redes sociais dependera da practica xornalistica dos profesionais do
gabinete de comunicaciéon que deben asumir como reto a necesidade de fomentar a
participaciéon dos usuarios, xestionar a conta desde un punto de vista institucional e
instaurar rutinas que permitan manter todos estes perfis ao dia, sen dar sensaciéon de

deixadez.

ACCION N212

Desenvolver estatisticas periddicas de uso da paxina web e das redes sociais con detalle

dos asuntos e/ou servizos que mais interesan

ACCION N213

Propiciar o mantemento periédico das redes sociais, creando hashtags especificos para

organizar a informacién e promover actividades concretas
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EIXE ESTRATEXICO D: PUBLICACIONS

Todos os esforzos apuntados nestas lifias estratéxicas resultarian baldios sen o consecuente
reforzo dos mecanismos de visibilizacién da instituciéon. O aspecto da publicidade debe
incidir nos logros das accidns emprendidas pola defensoria e na stia capacidade mediadora
para a resolucion de conflitos. Os informes anuais deberian destacar a execucion das boas

practicas e obxectivar os aspectos nos que a institucion do Valedor do Pobo resultou eficaz.

Esta misién pasaria asi mesmo polo fomento, en maior grao, do uso das novas tecnoloxias
da informacion, e as redes sociais, para contribuir a elevar o alcance das acciéns de
comunicacion e a visibilidade das mesmas sobre todo entre a poboacién mais nova, usuaria

habitual das mesmas.

ACCION N214

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

4 intervencion da valedora

Através da queixa, a institucion do Valedor do Pobo convértese nunha sorte de mecanismo
para pulsar os intereses da cidadania por determinados asuntos. A informacién emanada da
instituciéon debe realizar fincapé nos mesmos. Preparar unha programacién ad hoc en
materia de divulgaciéon de dereitos e mesmo incorporar, desde a sda posicion de

neutralidade politica, & defensora en debates de actualidade por medio de artigos,
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comunicacions e/ou intervencidns televisadas, contribuira a reforzar, seguramente, a stia
auctoritas. Neste sentido suxirese establecer canles permanentes de comunicacién con
diferentes grupos de interese, pautando unha colaboracién especifica e permitindo que, por
medio da institucién, poidan participar nos debates e evolucién das politicas sociais en

Galicia.

Asi{ mesmo vemos preciso renovar todo o material divulgativo e elaborar manuais que
permitan definir, de maneira interna, o emprego que se da aos diferentes instrumentos de

comunicacion.

Resultaria necesario deseflar un manual de primeira atenciéon aos cidadans, no que se
establezan protocolos de atencién presencial e telefonica, e que fose asumido por todos os
membros da organizacién. Asi mesmo, deberia profundarse na elaboraciéon de manuais de
estilo tanto para as comunicaciéns formais como informais en todos os soportes, coa idea
de empregar linguaxe mais préxima, non sexista, claro, conciso e, ante todo, amable. Evitar

a linguaxe excesivamente burocratica sempre nos fara moito mais préximos as persoas.

ACCION N215

Desenvolver un manual de estilo para o uso das redes sociais e outros instrumentos de

comunicacion

ACCION N216

Renovar o material divulgativo impreso da institucién con toda a informacion relevante

sobre tramites, funcionamiento, contacto, etc.
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Unha das boas practicas xa instauradas no Valedor do Pobo emana da idea de estar
dispoiiible a todos e a todas. Seguir recibindo a colectivos e ou persoas na institucién para
que poidan manter contacto directo e conversacion co seu titular incidira a recado en

mellorar a idea de proximidade.

ACCION N217

Desefiar un protocolo sinxelo de atencion ao cidadan

Tamén nas redes sociais os comunicadores deben mostrarse amables e cordiais en todo
momento, dando resposta a todas e cada unha das cuestions que expofien os usuarios, tefian
caracter critico ou non. Tratase de transmitirlles sempre unha resposta ou vision
institucional a pareceres que poden resultar mdis ou menos conflitivos. O feito de

responder, sempre vai reforzar a sensacion de transparencia e utilidade da defensoria.

ACCION N218

Elaborar un manual sobre a aplicacion do principio de transparencia no seo da

defensoria

As pautas aplicadas aos diferentes aspectos da comunicacién permitirdn renovar por
completo a area de comunicacién, quedando actualizada nos seus procedementos e
adaptada as esixencias do momento. Isto repercutira, seguramente, na conquista de

mellores practicas institucionais e no funcionamento da entidade.
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OBXECTIVO 5. Optimizar a xestion econdmica

Para avanzar cara a un bo goberno ou, no suposto mais optimista, ao open government cun
estandar de eficiencia superior, non abonda con que os organismos publicos fagan as cousas
ben desde un punto de vista normativo. A excelencia que deben perseguir instituciéons como
o Valedor do Pobo debe ir mais alé do estrito cumprimento da legalidade en materia de
transparencia e rendicién de contas na xestién. Neste camifio resultard fundamental
avanzar na difusiéon dunha cultura nova, a da ética publica. Xoga un papel prioritario, neste
aspecto, a difusion detallada das contas dos diferentes organismos. Faise preciso explicar
aos cidadans en que se gasta o difieiro publico, e de que maneira repercute no benestar dos

membros dunha comunidade.

A excelencia na xestién pide superar as esixencias de transparencia. Non se trata tan s6 de
proporcionar informacién econémica e orzamentaria senén que é obrigado detallar
aspectos fundamentais da contratacion publica, e probas s6lidas sobre o gasto dos recursos

publicos en diferentes finalidades.

ACCION N°1

Divulgar en tempo real, por medio do portal de transparencia, toda a actividade

econdmica vinculada 4 contratacion

Neste ambito o obxectivo ultimo da publicidade activa debe ser o de impedir caiquera tipo

de discrecionalidade na responsabilidade da xestidn.

Todos os contratos que formalicen as administracions publicas deberan estar accesibles aos
cidadans, tanto no momento da formalizacién como con posterioridade, sen obviar os

detalles.
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ACCION N22

Reforzar a publicidade de todos os procedementos de contratacion

Un dos parametros que incorporou o Valedor do Pobo e que, polos éptimos indicadores
repercuten en mellorar a siia imaxe, garda relacion coa publicidade outorgada aos prazos

mensuais de pago a provedores, publicidade que se prop6n manter.

ACCION N23

Difundir mensualmente os prazos de pago a provedores

Inculcar 4 organizaciéon unha cultura do respecto polo cidaddn e de fomento pola
transparencia esixe, asi mesmo, o establecemento de mecanismos internos de control das
finanzas publicas, no caso do Valedor do Pobo, desde a plena autonomia e independencia da
que dispén. A fiscalizacién que exerce directamente a intervencién, deben sumarse
unidades de auditoria interna da xestiéon publica para previr e loitar contra calquera
irregularidade. Estas esixencias deben pofierse en convivencia coa habilitacion de

mecanismos de tramitacion axil que melloren a xestiéon dos recursos econémicos.

ACCION N24

Crear un manual de boas practicas en materia de contratacidn na oficina do Valedor do

Pobo

ACCION N25

Implementar mecanismos de factura electrénica para os provedores
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ACCION N26

Reforzar as garantias de concorrencia en contratos menores realizados pola institucidn,

coa ampliacién do nimero de orzamentos ofertados

A publicidade, ainda que rnon é o mdis fmportante, pasa por ser url dos aspectos mdis
destacados na transparencia referida a4 contratacion publica. Hai uns anos avanzouse algo
neste sentido mediante a creacion dos denominados “perfis do contratante”. Nese momento
o Valedor do Pobo incorporou o seu ao portal de contrataciéon do Executivo galego. O certo

é que calquera esforzo deste tipo carece de sentido sen a sia correspondente actualizacion.

A informacién facilitada 4 cidadania debe actualizarse. Se se envorca aos seus respectivos
portais de transparencia, pero permanece desactualizada, limitarase o cofiecemento real

sobre esas informaciéns por parte do cidadan.

Ao envorcar informacién a lei incorpora dous requisitos: por unha banda que sexa accesible
e que permita ao cidadan atopala sen dificultade e, por outro, que a stia publicacién se
realice en formatos preferiblemente reutilizables. Sobra dicir que o terceiro aspecto

intrinseco impide que se cobre por acceder a toda esa informacioén.

ACCION N27

Difundir periodicamente o grao de execucioén das diferentes partidas orzamentarias
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Canta mais informacién documental se achegue de todos estes procedementos, mais

transparente resultara a xestiéon econémica da organizacion.

ACCION Ne8

Publicitar trimestralmente os contratos menores celebrados pola instituciéon con
especificacion de obxecto, adxudicatario, nimero de ofertas, prezo da adxudicacidn,

prazo de execucion e, no seu caso, orzamento de licitacion

ACCION N29

Publicitar toda a documentacion que compoén os expedientes de contratacion da

institucion seguindo os criterios respecto diso na plataforma de contrataciéon da Xunta

de Galicia
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OBXECTIVO 6. Publicitar a accion investigadora

0 Valedor do Pobo vixia calquera vulneracion de dereitos no dmbito da Comunidade
Auténoma de Galicia. Tamén pode actuar de oficio, abrindo actuacidns, investigacidns ou
consultas sen esperar a que alguén se queixe por calquera dos mecanismos habilitados para
o efecto. E quizais esta capacidade unha das que lle permite converterse en observatorio
informal dos problemas que axexan a cidadania. A propia lei galega de transparencia incide
neste papel de promotor co que conta o Valedor a hora de iniciar accidns pola sta propia
conta, cando exista unha demanda social respecto diso ou aspectos dunha problematica que
afecten. Neste particular en cuestiéns que garden relacién co cumprimento dos principios

da transparencia en canto a publicidade activa e pasiva e practicas de bo goberno.

Parte desta proactividade reflictese ano tras ano nas decenas de queixas abertas a propia
instancia da defensoria. Pero quizais un dos instrumentos cos que pode realizar maior
presion sexan os informes extraordinarios ou monograficos. Moitos deles acaban
converténdose en manuais de referencia para o estudo de problemas que afectan a
poboacién galega, principalmente de indole social. Foi o caso da situacién da poboacién
xitana, as persoas maiores, 0s menores en réxime de protecciéon, ou o mais recente que
indagou acerca da situacién das persoas lesbianas, gays, transexuais, bisexuais e
intersexuais de Galicia. Na maior parte dos casos, o contido destes documentos exponse de
maneira breve ante a Comisidn de Peticiéns do Parlamento de Galicia, co que, por medio da
sia tramitacion ante a Camara, permite debater acerca das suas conclusidons aos

responsables politicos.

O compromiso para coa realizaciéon destes ofrece un caracter, ata 0 momento, informal.
Normalmente aprovéitanse intervenciéons parlamentarias do ou da titular da institucién
para anunciar a sta realizacion. Pero non se seguen cronogramas nin se pechan datas limite
0 que, en moitas ocasiéns, pode dilatar a stia elaboracién. As veces son os grupos
parlamentarios quen aproveita as intervencions ante a Camara do alto comisionado

parlamentario para demandar o seu interese pola elaboracion de investigaciéns concretas.
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ACCION Ne1

Divulgar un calendario anual de informes extraordinarios previstos, acompafiado da

porcentaxe de execucioén en tempo real

Con inmediatez, a institucion do Valedor do Pobo debera concluir nos préoximos meses os
traballos que anunciou publicamente e nos que xa traballa e que gardan relacién, neste caso
concreto, coa atencion socio sanitaria da saide mental e a accesibilidade das persoas con

diversidade funcional.

ACCION N22

Realizar os informes extraordinarios comprometidos pola institucion do Valedor do
Pobo en relacién a4 atencion socio sanitaria da saide mental e a accesibilidade das

persoas con diversidade funcional

Unha das lifias de actuacién que debe abrir a defensoria nos préximos meses entronca co
fomento da participacidn cidada nas sdas acciéns, outro dos avances cara ao bo goberno.
Neste sentido, do mesmo xeito que existen instrumentos para a promocién lexislativa
popular, o Valedor do Pobo debera explorar as férmulas participativas na iniciativa respecto

das investigacidns monograficas e extraordinarias.
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ACCION N23

Abrir un canal de comunicaciéon co cidadan para dar entrada as sias propostas para

desenvolver novos traballos monograficos especiais

Neste camifio para mellorar a calidade do servizo, tamén se deben establecer modelos
metodoloxicos e de imaxe comuns a todos estes informes extraordinarios, que,
seguramente, repercutiran na sua accesibilidade por parte da cidadania e na mellora dos

resultados da analise.

ACCION N24

Desenvolver unha metodoloxia comtn a todos os modelos de informe especial

ACCION N25

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

homoxeneizar todos estes documentos e a stia divulgacién 4 opinién publica

ACCION N26

Crear unha imaxe especifica con maquetacion, tipografia, etc. para a elaboracién dos

informes ordinarios
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ACCION No7

Desefiar un resumo executivo dos informes ordinarios que se divulgue & vez que o

documento matriz. Plan de distribucién e divulgacién do mesmo

O departamento de coordinacién de informes da institucién, en colaboracion cos
responsables de comunicacién, debe avanzar na elaboracién dunhas pautas de estilo na
linguaxe das defensorias que permita axuntar os criterios acerca da ortografia, o 1éxico

aplicable e a redaccién destes documentos.

ACCION N28

Elaborar un libro de estilo para a redaccion e o uso do galego e do castelan tanto nos
informes emanados da institucion, como no resto das comunicaciéns coa cidadania e /ou

as administracions

As melloras na metodoloxia e o estilo debera sumarse, a curto prazo, a consolidacion de
compromisos cronoldxicos para a presentacion de informes, co obxecto de achiegalos do seu

contexto o maximo posible.

ACCION N29

Fixar compromisos (cronoldxicos) de entrega e publicaciéon do Informe Ordinario anual

da institucién (Carta de Servizos)
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Lifias xerais dos plans estratéxicos da institucion do

Valedor do Pobo: 2016-2018

OBXECTIVO 1: MELLORAR A CALIDADE DO SERVIZO

Ne ACCION

Consolidacién de compromisos

1 Elaborar unha Carta de Servizos que recolla os
estandares de calidade e compromisos de atencion ao
cidaddn non marco normativo da institucion do Valedor

do Pobo

Seguimento da acciéns

2 Desenvolver mecanismos de seguimento da efectividade
das resoluciéns vinculadas 4s queixas co obxecto de

establecer indices de efectividade na xestion

3 Implementar un sistema de alarmas que favoreza o

cumprimento dos prazos de tramitacién

4 Sistematizar o seguimento dos tempos de resposta en
tempo real de cada un dos tramites dos expedientes, e

programacioén da sua divulgacion

DATA DE
IMPLEMENTACION

2016 | 2017 | 2018
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5 Crear novos modelos de resposta ao cidadan e
incorporacion aos mesmos dun diagrama sobre a
evolucién do expediente e porcentaxe de fases

completadas

6 Elaborar a primeira enquisa de satisfaccion do usuario
para cos servizos prestados polo Valedor do Pobo.

Avaliaciéon de calidade

7 Elaborar un estudo sobre a pertinencia de establecer

mecanismos de certificacién da calidade

Avanzar na administracion electrénica

8 Incorporar a identidade dixital dos reclamantes 3
tramitacion electronica de queixas para permitirlles

acceder con axilidade aos seus perfis

9 Implementar mecanismos de identidade dixital e
fomento de prdcticas de reputacion dixital, para

favorecer a accién divulgativa da institucién

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

xestidn das suas reclamacions

11 Desenvolver un plan de mellora das comunicaciéns coas
administraciéns e o cidadan coa meta de eliminar nun
80% o uso do papel e das comunicacions por correo

postal
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Atencién ao cidadan e especializacion por areas

12 Ampliar o horario do rexistro e atencion presencial en

oficina aos reclamantes. Estender a mafia e tarde

13 Mellorar, con caracter xeral, os indicadores de eficacia e
eficiencia
14 Reorganizar de maneira interna a oficina e crear unha

nova estrutura ou mapa de areas para optimizar os
recursos do Valedor para atender novas competencias e

mellorar o servizo

15 Reforzar o traballo desenvolvido polas areas de servizos
sociais, educacion e de proteccion dos dereitos dos

menores

16 Adaptar estancias dentro das dependencias do Valedor

do Pobo para poder atender mellor aos cidadans

Abrir a oficina a cidadania

17 Programar novas reuniéns abertas Valedor-cidadania
tras o éxito das realizadas en 2015, con especial atencion

a colectivos cidadans e entidades asociativas

18 Establecer un calendario permanente de encontros a
diferentes concellos de Galicia co obxecto de dar a

cofiecer a instituciéon & cidadania
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Innovar na resolucién de queixas

19 Implementar a accion mediadora do Valedor do Pobo en
asuntos complexos, con especial calado na opinién

publica
Reforzar a seguridade e benestar do persoal

20 Desefiar un plan de emerxencia e seguridade para as
dependencias do Valedor do Pobo impartindo formacién

especifica ao seu persoal

OBXECTIVO 2: FOMENTAR A PEDAGOXIA DE DEREITOS, EDUCAR EN
VALORES E PROMOVER A MEDIACION

PRAZO DE
IMPLEMENTACION
N2  ACCION 2016 2017 2018

Apoio & investigacion

1 | Promover o estudo do desenvolvemento e a evolucion das
funciéns inherentes das diferentes defensorias, con

atencién especial ao Valedor do Pobo
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2 | Fomentar a publicidade do estudo doutrinal dos dereitos
humanos e das instituciéns de defensa dos mesmos, con

especial atencién as defensorias do pobo

3 | Traballar no fortalecemento do papel que desempefian as
defensorias como elemento de cohesién social e de

promocion dos principios constitucionais e estatutarios

4 Crear grupos de traballo tematicos con entidades do tecido

asociativo

5 | Abrir a biblioteca a investigadores e estudantes en

practicas

6 | Proxectar unha “Biblioteca de Dereitos Humanos”, co
nome Valedor do Pobo, que permita aglutinar todas as
publicaciéns de referencia en materia de Dereitos

Humanos

Accién divulgativa

7 | Emprender actividades de divulgacidn das potencialidades

da accién mediadora, principalmente no dmbito escolar

8 | Intensificar a divulgacién en favor da proteccion e defensa
dos dereitos sociais especialmente dos sectores mais

débiles e vulnerables da sociedade
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9 Desefiar iniciativas de difusion dos dereitos humanos no

ambito xeral e na contorna educativa

10 | Desenvolver accions de promocién de dereitos e deberes
dos cidaddns en materia de transparencia, violencia de

xénero e proteccién a infancia

11 | Manter a lifla de traballo e promocién de iniciativas
relacionadas coa seguridade dos menores na internet, uso

das novas tecnoloxias, bullying e ciberacoso

OBXECTIVO 3: MODERNIZAR E CREAR UNHA OFICINA DA
TRANSPARENCIA

PRAZO DE
IMPLEMENTACION
N2  ACCION 2016 2017 | 2018

Sistemas informaticos

1 | Alcanzar a mellora integral da rede de comunicacién e

dotacion informatica da institucion do Valedor do Pobo
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2 | Alcanzar a plena tramitacién electronica das queixas por

medio da identificacion dixital da cidadania

3 | Mellorar o servizo de sistemas que permita optimizar a
asistencia informatica, mantemento de equipos, servidores

e soporte tecnoldxico necesario

4 | Desenvolver traballos de consultoria co obxecto de
determinar o grao de obsolescencia tecnoldxica da

institucion e promover melloras

5 | Realizar unha avaliacion da seguridade da infraestrutura

informatica e reforzo da proteccién de datos tratados

6 | Estudar a utilidade e/ou necesidade de dispofier dun
arquivo virtual ou espazo de almacenamento externo ou na

nube
Organo transparente e pola transparencia

7 | Dar seguimento ao cumprimento e a mellora das
obrigacidns legais de publicidade activa no marco da actual

regulacion de transparencia

8 | Conseguir unha xestion axil e eficaz das respostas as
peticiéns de acceso a informacién por parte dos cidadans

no marco dos novos compromisos de transparencia



Valedor do Pobo, institucion de transparencia

9 | Impulsar a creacion de instrumentos que permitan avaliar

a xestidn “transparente” da institucion

10 | Desefiar un programa de promocién da cultura da
transparencia nos diferentes dmbitos das administraciéns

publicas e entre a sociedade civil

11 | Impulsar a aplicacién, dentro e fdra da institucién, das

normas e principios sobre transparencia

12 | Construir a “Oficina da Transparencia” para proxectar
mellor o traballo do Valedor do Pobo como Comisionado

da Transparencia en Galicia, segundo a previsién normativa

13 | Formalizar a participacién nas principais redes
internacionais e estatais de comisionados de

transparencia, co fin de establecer sinerxias

OBXECTIVO 4: REFORZAR A COMUNICACION INSTITUCIONAL

DATA DE
IMPLEMENTACION
Ne | ACCION 2016 2017 2018

Estratexia e mensaxe
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1 | Elaborar unha estratexia especifica de comunicacién en
dereitos humanos que facilite unha orientacién coherente
das actividades, obxectivos e resultados da xestion da

defensoria

2 | Desenvolver un plan de accién para conectar cos novos

perfis de reclamante por medio das novas tecnoloxias

3 | Utilizar as reuniéns de coordinacion para pofier sobre a

mesa asuntos de especial relevancia para a difusion

4 Mellorar o sistema de procura de informacién contida nos
expedientes por medio da implementacion dunha nova

ferramenta de xestidon

5 | Fomentar a identidade .gal en todas as comunicacions

emanadas da institucion, tarxeteria, folletos, informes, etc.

6 |Incorporar a idea de proximidade, de utilidade e de
imparcialidade da institucién as acciéns de comunicacion

emanadas da defensoria

Formacién

7 | Desenvolvemento dun programa formativo en materia de
dereitos dirixido aos medios de comunicacion e

empregados das diferentes administracidns

Mellora da comunicacion
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8 | Desenvolver novos contidos audiovisuais para a suUa
difusién por medio da paxina web e doutras plataformas

dixitais

9 | Instalar un sistema de rexistro audiovisual na sala de
prensa, para fomentar as retransmisiéons e os contidos

multimedia

10 | Crear unha aplicacion mobil institucional que permita

presentar CIUEian e acceder a recursos

11 | Potenciar o emprego da videoconferencia como

instrumento de comunicacién da defensoria

12 | Desenvolver estatisticas peridodicas de uso da paxina web e
das redes sociais con detalle dos asuntos e/ou servizos que

mais interesan

13 | Propiciar o mantemento periddico das redes sociais,
creando hashtags especificos para organizar a informacion

e promover actividades concretas

Publicacions

14 | Elaborar un casebook anual que permita identificar os

casos de éxito alcanzado grazas 4 intervencion da Valedora

15 | Desenvolver un manual de estilo para o uso das redes

sociais e outros instrumentos de comunicacién



Valedor do Pobo, institucion de transparencia

16 | Renovar o material divulgativo impreso da institucion con
toda a informacién relevante sobre tramites,

funcionamento, contacto, etc.
17 Desefiar un protocolo sinxelo de atencién ao cidadan

18 | Elaborar un manual sobre a aplicacion do principio de

transparencia no seo da defensoria

OBXECTIVO 5. OPTIMIZAR A XESTION ECONOMICA

PRAZO DE
IMPLEMENTACION
N2  ACCION 2016 | 2017 2018

1 | Divulgar en tempo real, por medio do portal de
transparencia, toda a actividade econdmica vinculada a

contratacion

2 | Reforzar a publicidade de todos os procedementos de

contratacion

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

contratacion na oficina do Valedor do Pobo

5 | Implementar mecanismos de factura electréonica para os

provedores

6 | Reforzar as garantias de concorrencia en contratos
menores realizados pola institucién, coa ampliacién do

numero de solicitudes de orzamentos ofertados

7 | Difundir periodicamente o grao de execucion das

diferentes partidas orzamentarias

8 Publicitar  trimestralmente os contratos menores
celebrados pola institucion con especificacién de obxecto,
adxudicatario, nimero de ofertas, prezo de adxudicacidn,

prazo de execucién e, no seu caso, orzamento de licitacién

9 | Publicitar toda a documentacion que compdn o0s
expedientes de contratacion da institucion seguindo os
criterios respecto diso na plataforma de contratacién da

Xunta de Galicia

OBXECTIVO 6. PUBLICITAR A ACCION INVESTIGADORA

DATA DE
IMPLEMENTACION
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ACCION 2016 2017 | 2018

Divulgar un calendario anual de Informes Extraordinarios
previstos acompafiado da porcentaxe de execucién en

tempo real

Realizar os informes extraordinarios comprometidos pola
institucién do Valedor do Pobo en relacién & atencién socio
sanitaria da salde mental e a accesibilidade das persoas

con diversidade funcional

Abrir unha canle de comunicaciéon co cidadan para dar
entrada as suUas propostas para desenvolver novos

traballos monogréficos especiais

Desenvolver unha metodoloxia comun a todos os modelos

de Informe especial

Crear un desefio especifico e idéntico de maquetacion,
tipografia, etc., que permita homoxeneizar todos estes

documentos e a sUa divulgacion a opinidn publica

Crear unha imaxe especifica con maquetacion, tipografia,

etc., para a elaboracién dos informes ordinarios

Desefiar un resumo executivo dos Informes Ordinarios que
se divulgue & vez que o documento matriz. Plan de

distribucion e divulgacion do mesmo
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Elaborar un libro de estilo para a redaccién e o uso do
galego e o casteldn tanto nos informes emanados da
institucion, como no resto das comunicacions coa

cidadania e/ou as administracions

Fixar compromisos (cronoldxicos) de entrega e publicacion
do Informe Ordinario anual da institucion (Carta de

Servizos)
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Seguimento das lifias xerais dos plans estratéxicos do

Valedor do Pobo

A presente analise, entendida como a primeira parte dun conxunto de medidas
encamifnadas a dirixir as actuacions da oficina do Valedor do Pobo nos préximos dous anos,
careceria de sentido se non se partise da idea de que se trata dun instrumento flexible que
debe ser sometido a revision periddica para garantir a stia execucion e forma e implementar
0s mecanismos necesarios para chegar ao horizonte do 2018 cos seis obxectivos

estratéxicos cumpridos.

A organizacion, dirixida pola figura do titular, deberd adaptarse a estas novas funciéns e
modos de facer. Os diferentes departamentos deberan seguir as pautas que lles permitan
acometer con éxito as medidas contempladas e, no seu caso, corrixir as posibles desviacions

dos proxectos previstos.

0 modelo proposto pasa por unha andlise trimestral que, neste suposto, terd como maxima
autoridade ao titular da institucion do Valedor do Pobo, en colaboracién coa sia adxuntia e

coa Secretaria Xeral en calidade de coordinadora do plan.

A ficha de seguimento que se acompafia servird como modelo de monitoreo trimestral da

evolucién das accions apuntadas e do seu efectivo cumprimento.
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MODELO DE SEGUIMENTO DAS LINAS XERAIS DOS PLANS

ESTRATEXICOS DO VALEDOR DO POBO PARA 0 PERIODO0 2016-2018

FORMULARIO NUMERO 1. MODELO DE DOCUMENTO DE SEGUIMENTO TRIMESTRAL

10

11

12

13

14

OBXECTIVO 1: MELLORAR A CALIDADE DO SERVIZO

ACCION

Carta de Servizos que recolla os estandares de calidade e
compromisos de atencién ao cidadan no marco normativo
da institucién do Valedor do Pobo

Desenvolver mecanismos de seguimento da efectividade
das resoluciéns vinculadas 4s queixas co obxecto de
establecer indices de efectividade na xestion
Implementar un sistema de alarmas que favoreza o
cumprimento dos prazos de tramitacién

Sistematizar o seguimento dos tempos de resposta en
tempo real de cada un dos tramites dos expedientes, e
programacion da sda divulgaciéon

Crear novos modelos de resposta ao cidadan e
incorporacién aos mesmos dun diagrama sobre a
evolucion do expediente e porcentaxe de fases
completadas

Elaborar a primeira enquisa de satisfaccion do usuario
para cos servizos prestados polo Valedor do Pobo.
Avaliacion de calidade

Elaborar un estudo sobre a pertinencia de establecer
mecanismos de certificacién da calidade

Incorporar a identidade dixital dos reclamantes a
tramitacién electronica de queixas para permitirlles
acceder con axilidade aos seus perfis

Implementar mecanismos de identidade dixital e fomento
de précticas de reputacion dixital, para favorecer a accion
divulgativa da institucién

Crear un sistema web de perfis de usuario para a mellor
xestion das suias reclamacions

Desenvolver un plan de mellora das comunicaciéns coas
administraciéns e o cidaddn coa meta de eliminar nun
80% o uso do papel e das comunicacidns por correo postal
Ampliar o horario do rexistro e atencién presencial en
oficina aos reclamantes. Estender a mafa e tarde
Mellorar, con caracter xeral, os indicadores de eficacia e
eficiencia

Reorganizar de maneira interna a oficina e crear unha
nova estrutura ou mapa de areas para optimizar os
recursos do Valedor para atender novas competencias e
mellorar o servizo

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

01/01/2016
31/12/2017

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

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2017

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

01/01/2016
31/12/2017

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

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

NON SI
SEGUIMENTO OBSERVACIONS
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15

16

17

18

19

20

Reforzar o traballo desenvolvido polas dreas de servizos
sociais, educacién e de proteccién dos dereitos dos
menores

Adaptar estancias dentro das dependencias do Valedor do
Pobo para poder atender mellor aos cidadans

Programar novas reunions abertas Valedor-cidadania tras
o éxito das realizadas en 2015, con especial atencion a
colectivos cidadans e entidades asociativas

Establecer un calendario permanente de encontros a
diferentes concellos de Galicia co obxecto de dar a cofiecer
a institucion a cidadania

Implementar a accién mediadora do Valedor do Pobo en
asuntos complexos, con especial calado na opinién publica
Desefiar un plan de emerxencia e seguridade para as
dependencias do Valedor do Pobo impartindo formacién
especifica ao seu persoal

01/01/2016a
31/12/2016

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

01/01/2016 a
31/12/2016

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

a

OBXECTIVO 2: FOMENTAR A PEDAGOXIA DE DEREITOS, EDUCAR EN VALORES E PROMOVER A MEDIACION

ACCION

Promover o estudo do desenvolvemento e a evolucion das
funciéns inherentes das diferentes defensorias, con
atencién especial ao Valedor do Pobo

Fomentar a publicidade do estudo doutrinal dos dereitos
humanos e das institucions de defensa dos mesmos, con
especial atencién as defensorias do pobo

Traballar no fortalecemento do papel que desempefian as
defensorias como elemento de cohesion social e de
promocién dos principios constitucionais e estatutarios

Crear grupos de traballo temdticos con entidades do
tecido asociativo

Abrir a biblioteca a investigadores e estudantes en
précticas

Proxectar unha “Biblioteca de Dereitos Humanos”, co
nome Valedor do Pobo, que permita aglutinar todas as
publicaciéns de referencia en materia de Dereitos
Humanos

Emprender actividades de divulgaciéon das
potencialidades da accién mediadora, principalmente no
ambito escolar

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

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2018

01/01/2016
31/12/2016

NON
SEGUIMENTO

SI

OBSERVACIONS
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10

11

Intensificar a divulgacion en favor da proteccion e defensa
dos dereitos sociais especialmente dos sectores mais
débiles e vulnerables da sociedade

Desefar iniciativas de difusion dos dereitos humanos no
ambito xeral e na contorna educativa

Desenvolver acciéns de promocion de dereitos e deberes
dos cidadans en materia de transparencia, violencia de
xénero e proteccion 4 infancia

Manter a lifia de traballo e promocion de iniciativas
relacionadas coa seguridade dos menores na internet, uso
das novas tecnoloxias, bullying e ciberacoso

OBXECTIVO 3: MODERNIZAR E CREAR UNHA OFICINA DA TRANSPARENCIA

ACCION
Alcanzar a mellora integral da rede de comunicacién e
dotaci6n informatica da institucién do Valedor do Pobo

Alcanzar a plena tramitacion electronica das queixas por
medio da identificacion dixital da cidadania

Mellorar o servizo de sistemas que permita optimizar a
asistencia informdtica, mantemento de equipos,
servidores e soporte tecnol6xico necesario

Desenvolver traballos de consultoria co obxecto de
determinar o grao de obsolescencia tecnoldxica da
institucién e promover melloras

Realizar unha avaliacion da seguridade da infraestrutura
informatica e reforzo da proteccion de datos tratados

Estudar a utilidade e/ou necesidade de dispofier dun
arquivo virtual ou espazo de almacenamento externo ou
na nube

Dar seguimento ao cumprimento e a mellora das
obrigacions legais de publicidade activa no marco da
actual regulacion de transparencia

Conseguir unha xestiéon axil e eficaz das respostas as
peticions de acceso & informacién por parte dos cidadans
no marco dos novos compromisos de transparencia

Impulsar a creacion de instrumentos que permitan avaliar
a xestion “transparente” da instituciéon

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

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

01/01/2016
31/12/2018

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2018

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

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2017

NON

SEGUIMENTO

SI

OBSERVACIONS
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10

11

12

13

Desefiar un programa de promociéon da cultura da
transparencia nos diferentes ambitos das administraciéns
publicas e entre a sociedade civil

Impulsar a aplicacién, dentro e féra da institucion, das
normas e principios sobre transparencia

Construir a “Oficina da Transparencia” para proxectar
mellor o traballo do Valedor do Pobo como Comisionado
da Transparencia en Galicia, segundo a prevision
normativa

Formalizar a participacion nas principais redes
internacionais e estatais de comisionados de
transparencia, co fin de establecer sinerxias

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

OBXECTIVO 4: MELLORAR A COMUNICACION INSTITUCIONAL

ACCION

Elaborar unha estratexia especifica de comunicaciéon en
dereitos humanos que facilite unha orientacién
coherente das actividades, obxectivos e resultados da
xestién da defensoria

Desenvolver un plan de accién para conectar cos novos
perfis de reclamante por medio das novas tecnoloxias

Utilizar as reunidns de coordinacioén para pofier sobre a
mesa asuntos de especial relevancia para a difusion

Mellorar o sistema de procura de informaciéon contida
nos expedientes por medio da implementacién dunha
nova ferramenta de xestién

Fomentar a identidade .gal en todas as comunicacions
emanadas da institucidon, tarxeteria, folletos, informes,
etc.

Incorporar a idea de proximidade, de utilidade e de
imparcialidade da institucion as accions de comunicacion
emanadas da defensoria

Desenvolvemento dun programa formativo en materia de
dereitos dirixido aos medios de comunicacion e
empregados das diferentes administracions
Desenvolver novos contidos audiovisuais para a sua
difusién por medio da paxina web e doutras plataformas
dixitais

TEMPOS

01/01/2016a
31/12/2018

01/01/2016
31/12/2018

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2018

01/01/2016
31/12/2016

NON
SEGUIMENTO

SI

OBSERVACIONS
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11

12

13

14

15

16

17

18

Instalar un sistema de rexistro audiovisual na sala de
prensa, para fomentar as retransmisiéns e os contidos
multimedia

Crear unha aplicacion mobil institucional que permita
presentar queixas e acceder a recursos

Potenciar o emprego da videoconferencia como
instrumento de comunicacion da defensoria

Desenvolver estatisticas periddicas de uso da paxina web
e das redes sociais con detalle dos asuntos e/ou servizos
que mais lles interesan

Propiciar o mantemento peridédico das redes sociais,
creando hashtags especificos para organizar a
informacion e promover actividades concretas

Elaborar un casebook anual que permita identificar os
casos de éxito alcanzado grazas & intervencion da
Valedora

Desenvolver un manual de estilo para o uso das redes
sociais e outros instrumentos de comunicacion

Renovar o material divulgativo impreso da institucion
con toda a informacién relevante sobre tramites,
funcionamento, contacto, etc.

Deseifiar un protocolo sinxelo de atencién ao cidadan

Elaborar un manual sobre a aplicacién do principio de
transparencia no seo da defensoria

OBXECTIVO 5: OPTIMIZAR A XESTION ECONOMICA

ACCION

Divulgar en tempo real, por medio do portal de
transparencia, toda a actividade econémica vinculada a
contratacion

Reforzar a publicidade de todos os procedementos de
contratacion

Difundir mensualmente os prazos de pago aos provedores

Crear un manual de boas practicas en materia de
contratacién na oficina do Valedor do Pobo

Implementar mecanismos de factura electrénica para os
provedores

01/01/2016 a
31/12/2017

01/01/2016 a
31/12/2017

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016a
31/12/2017

01/01/2016a
31/12/2016

01/01/2016a
31/12/2017

01/01/2016a
31/12/2018

01/01/2016 a
31/12/2017

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

TEMPOS SEGUIMENTO  OBSERVACIONS
01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

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

01/01/2016 a
31/12/2016
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Reforzar as garantias de concorrencia en contratos menores = 01/01/2016 a
realizados pola institucién, coa ampliacién do nimero de = 31/12/2016
solicitudes de orzamentos ofertados

Difundir periodicamente o grao de execucion das diferentes 01/01/2016 a
partidas orzamentarias 31/12/2016

Publicitar trimestralmente os contratos menores celebrados = 01/01/2016 a
pola institucién con especificacion de obxecto, adxudicatario, = 31/12/2016
numero de ofertas, prezo de adxudicacién, prazo de

execucion e, no seu caso, orzamento de licitacion

Publicitar toda a documentacion que compoén os expedientes  01/01/2016 a
de contratacion da institucion seguindo os criterios respecto = 31/12/2016
diso na plataforma de contratacion da Xunta de Galicia

OBXECTIVO 6: PUBLICITAR A ACCION INVESTIGADORA

ACCION TEMPOS SEGUIMENTO = OBSERVACIONS
Divulgar un calendario anual de Informes Extraordinarios 01/01/2016 a

previstos acompafiado da porcentaxe de execucion entempo = 31/12/2016

real

Realizar os informes extraordinarios comprometidos pola = 01/01/2016 a
institucion do Valedor do Pobo en relacion 4 atencién socio = 31/12/2017
sanitaria da saide mental e a accesibilidade das persoas con

diversidade funcional

Abrir unha canle de comunicacién cidada para dar entrada 01/01/2016 a
4s suas propostas para desenvolver novos traballos 31/12/2016
monograficos especiais

Desenvolver unha metodoloxia comun a todos os modelosde = 01/01/2016 a
Informe especial 31/12/2016

Crear un desefio especifico e idéntico de maquetaciéon, 01/01/2016 a
tipografia, etc., que permita homoxeneizar todos estes 31/12/2016
documentos e a sua divulgacién a opinién publica

Crear unha imaxe especifica con maquetacion, tipografia, 01/01/2016 a
etc., para a elaboracién dos informes ordinarios 31/12/2016

Desefiar un resumo executivo dos Informes Ordinarios que 01/01/2016 a
se divulgue a4 vez que o documento matriz. Plan de 31/12/2017
distribucion e divulgacién do mesmo

Elaborar un libro de estilo para a redacciéon e o uso do galego = 01/01/2016 a
e o castelan tanto nos informes emanados da institucién, 31/12/2018
como no resto das comunicaciéns coa cidadania e/ou as

administraciéns
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9 Fixar compromisos (cronol6xicos) de entrega e publicacion 01/01/2016 a
do Informe Ordinario anual da institucién (Carta de 31/12/2016
Servizos)

FORMULARIO NUMERO 2. AVALIACION INICIAL (REALIZADA O 24 DE FEBREIRO 2016)

OBXECTIVO 1: MELLORAR A CALIDADE DO SERVIZO

NON SI

N2 ACCION TEMPOS SEGUIMENTO OBSERVACIONS

1 Carta de Servizos que recolla os estandares de calidadee 01/01/2016a
compromisos de atencién ao cidadan no marco normativo | 31/12/2016
da institucién do Valedor do Pobo

2 Desenvolver mecanismos de seguimento da efectividade 01/01/2016 a
das resoluciéns vinculadas &s queixas co obxecto de = 31/12/2017
establecer indices de efectividade na xestion

3 Implementar un sistema de alarmas que favoreza o | 01/01/2016 a
cumprimento dos prazos de tramitacién 31/12/2017

4 Sistematizar o seguimento dos tempos de resposta en 01/01/2016 a
tempo real de cada un dos tramites dos expedientes, e = 31/12/2017
programacioén da sua divulgacién

5 Crear novos modelos de resposta ao cidadan e | 01/01/2016 a
incorporacién aos mesmos dun diagrama sobre a = 31/12/2017
evolucion do expediente e porcentaxe de fases
completadas

6 Elaborar a primeira enquisa de satisfaccion do usuario 01/01/2016 a
para cos servizos prestados polo Valedor do Pobo. 31/12/2017
Avaliacién de calidade

7 Elaborar un estudo sobre a pertinencia de establecer | 01/01/2016 a
mecanismos de certificacién da calidade 31/12/2017

8 Incorporar a identidade dixital dos reclamantes 4 01/01/2016 a
tramitacion electrénica de queixas para permitirlles 31/12/2017
acceder con axilidade aos seus perfis

9 Implementar mecanismos de identidade dixital e fomento | 01/01/2016 a
de précticas de reputacion dixital, para favorecer a accion | 31/12/2017
divulgativa da institucién

10 = Crear un sistema web de perfis de usuario para a mellor = 01/01/2016 a
xestion das stias reclamacions 31/12/2017

11 Desenvolver un plan de mellora das comunicaciéns coas | 01/01/2016 a
administraciéns e o cidadian coa meta de eliminar nun 31/12/2017
80% o uso do papel e das comunicacidns por correo postal

12 Ampliar o horario do rexistro e atencién presencial en 01/01/2016 a .
oficina aos reclamantes. Estender a mafia e tarde 31/12/2016

13 Mellorar, con caracter xeral, os indicadores de eficaciae = 01/01/2016a
eficiencia 31/12/2016

14 Reorganizar de maneira interna a oficina e crear unha 01/01/2016a
nova estrutura ou mapa de dreas para optimizar os 31/12/2016
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15

16

17

18

19

20

recursos do Valedor para atender novas competencias e
mellorar o servizo

Reforzar o traballo desenvolvido polas areas de servizos
sociais, educacién e de proteccién dos dereitos dos
menores

Adaptar estancias dentro das dependencias do Valedor do
Pobo para poder atender mellor aos cidadans

Programar novas reunions abertas Valedor-cidadania tras
o éxito das realizadas en 2015, con especial atencion a
colectivos cidadans e entidades asociativas

Establecer un calendario permanente de encontros a
diferentes concellos de Galicia co obxecto de dar a cofiecer
a institucién 4 cidadania

Implementar a accién mediadora do Valedor do Pobo en
asuntos complexos, con especial calado na opinién publica
Desefiar un plan de emerxencia e seguridade para as
dependencias do Valedor do Pobo impartindo formacion
especifica ao seu persoal

01/01/2016 a
31/12/2016

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

a-

01/01/2016 a
31/12/2016

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

OBXECTIVO 2: FOMENTAR A PEDAGOXIA DE DEREITOS, EDUCAR EN VALORES E PROMOVER A MEDIACION

ACCION

Promover o estudo do desenvolvemento e a evolucion das
funciéns inherentes das diferentes defensorias, con
atencién especial ao Valedor do Pobo

Fomentar a publicidade do estudo doutrinal dos dereitos
humanos e das institucions de defensa dos mesmos, con
especial atencién as defensorias do pobo

Traballar no fortalecemento do papel que desempefian as
defensorias como elemento de cohesiéon social e de
promocién dos principios constitucionais e estatutarios

Crear grupos de traballo teméticos con entidades do
tecido asociativo

Abrir a biblioteca a investigadores e estudantes en
practicas

Proxectar unha “Biblioteca de Dereitos Humanos”, co
nome Valedor do Pobo, que permita aglutinar todas as
publicaciéns de referencia en materia de Dereitos
Humanos

NON SI
TEMPOS SEGUIMENTO OBSERVACIONS
01/01/2016a
31/12/2017

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2018
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11

Emprender actividades de divulgacion das
potencialidades da accién mediadora, principalmente no
ambito escolar

Intensificar a divulgacion en favor da proteccion e defensa
dos dereitos sociais especialmente dos sectores mais
débiles e vulnerables da sociedade

Desefar iniciativas de difusion dos dereitos humanos no
ambito xeral e na contorna educativa

Desenvolver acciéns de promocion de dereitos e deberes
dos cidadans en materia de transparencia, violencia de
xénero e proteccion a infancia

Manter a lifia de traballo e promocion de iniciativas
relacionadas coa seguridade dos menores na internet, uso
das novas tecnoloxias, bullying e ciberacoso

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

OBXECTIVO 3: MODERNIZAR E CREAR UNHA OFICINA DA TRANSPARENCIA

ACCION
Alcanzar a mellora integral da rede de comunicacién e
dotaci6n informatica da institucién do Valedor do Pobo

Alcanzar a plena tramitacion electronica das queixas por
medio da identificacion dixital da cidadania

Mellorar o servizo de sistemas que permita optimizar a
asistencia informdtica, mantemento de equipos,
servidores e soporte tecnoléxico necesario

Desenvolver traballos de consultoria co obxecto de
determinar o grao de obsolescencia tecnoldxica da
institucién e promover melloras

Realizar unha avaliacién da seguridade da infraestrutura
informatica e reforzo da proteccion de datos tratados

Estudar a utilidade e/ou necesidade de dispofer dun
arquivo virtual ou espazo de almacenamento externo ou
na nube

Dar seguimento ao cumprimento e a mellora das
obrigacions legais de publicidade activa no marco da
actual regulacion de transparencia

Conseguir unha xestiéon axil e eficaz das respostas as
peticions de acceso & informacion por parte dos cidadans
no marco dos novos compromisos de transparencia

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

01/01/2016
31/12/2018

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2018

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

NON

SEGUIMENTO

SI

OBSERVACIONS
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11

12

13

Impulsar a creacion de instrumentos que permitan avaliar
a xestién “transparente” da institucion

Desefiar un programa de promociéon da cultura da
transparencia nos diferentes ambitos das administracions
publicas e entre a sociedade civil

Impulsar a aplicacién, dentro e féra da institucion, das
normas e principios sobre transparencia

Construir a “Oficina da Transparencia” para proxectar
mellor o traballo do Valedor do Pobo como Comisionado
da Transparencia en Galicia, segundo a prevision
normativa

Formalizar a participacion nas principais redes
internacionais e estatais de comisionados de
transparencia, co fin de establecer sinerxias

01/01/2016
31/12/2017

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

31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016

OBXECTIVO 4: MELLORAR A COMUNICACION INSTITUCIONAL

ACCION

Elaborar unha estratexia especifica de comunicacién en
dereitos humanos que facilite unha orientaciéon coherente
das actividades, obxectivos e resultados da xestion da
defensoria

Desenvolver un plan de accién para conectar cos novos
perfis de reclamante por medio das novas tecnoloxias

Utilizar as reunidns de coordinacién para pofier sobre a
mesa asuntos de especial relevancia para a difusion

Mellorar o sistema de procura de informacién contida nos
expedientes por medio da implementacién dunha nova
ferramenta de xesti6n

Fomentar a identidade .gal en todas as comunicacions
emanadas da institucién, tarxeteria, folletos, informes, etc.

Incorporar a idea de proximidade, de utilidade e de
imparcialidade da institucion as acciéons de comunicacién
emanadas da defensoria

Desenvolvemento dun programa formativo en materia de
dereitos dirixido aos medios de comunicacién e
empregados das diferentes administracions

Desenvolver novos contidos audiovisuais para a sda
difusién por medio da paxina web e doutras plataformas
dixitais

TEMPOS
01/01/2016 a
31/12/2018

01/01/2016
31/12/2018

01/01/2016
31/12/2016

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

31/12/2018

01/01/2016
31/12/2016

NON SI
SEGUIMENTO OBSERVACIONS
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11

12

13

14

15

16

17

18

Instalar un sistema de rexistro audiovisual na sala de
prensa, para fomentar as retransmisiéns e os contidos
multimedia

Crear unha aplicaciéon mobil institucional que permita
presentar queixas e acceder a recursos

Potenciar o emprego da videoconferencia como
instrumento de comunicacion da defensoria

Desenvolver estatisticas periddicas de uso da paxina web
e das redes sociais con detalle dos asuntos e/ou servizos
que mais lles interesan

Propiciar o mantemento periddico das redes sociais,
creando hashtags especificos para organizar a
informacion e promover actividades concretas

Elaborar un casebook anual que permita identificar os
casos de éxito alcanzado grazas 4 intervencion da valedora

Desenvolver un manual de estilo para o uso das redes
sociais e outros instrumentos de comunicacion

Renovar o material divulgativo impreso da instituciéon con
toda a informacion relevante sobre tramites,
funcionamento, contacto, etc.

Deseifiar un protocolo sinxelo de atencién ao cidadan

Elaborar un manual sobre a aplicacién do principio de
transparencia no seo da defensoria

OBXECTIVO 5: OPTIMIZAR A XESTION ECONOMICA

ACCION

Divulgar en tempo real, por medio do portal de
transparencia, toda a actividade econémica vinculada a
contratacion

Reforzar a publicidade de todos os procedementos de
contratacién

Difundir mensualmente os prazos de pago aos provedores

Crear un manual de boas practicas en materia de
contratacién na oficina do Valedor do Pobo

Implementar mecanismos de factura electrénica para os
provedores

01/01/2016
31/12/2017

QO

QO

01/01/2016
31/12/2017

01/01/2016
31/12/2016

QO

01/01/2016 a
31/12/2017

01/01/2016a
31/12/2016

01/01/2016 a
31/12/2017

01/01/2016a
31/12/2018

01/01/2016 a
31/12/2017

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

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

01/01/2016
31/12/2016

01/01/2016
31/12/2016
01/01/2016
31/12/2018

01/01/2016
31/12/2016

SEGUIMENTO OBSERVACIONS

s8]

o

QO
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Reforzar as garantias de concorrencia en contratos menores = 01/01/2016 a
realizados pola institucién, coa ampliacién do nimero de = 31/12/2016
solicitudes de orzamentos ofertados

Difundir periodicamente o grao de execucion das diferentes 01/01/2016 a
partidas orzamentarias 31/12/2016

Publicitar trimestralmente os contratos menores celebrados = 01/01/2016 a
pola institucién con especificacion de obxecto, adxudicatario, = 31/12/2016
numero de ofertas, prezo de adxudicacién, prazo de

execucion e, no seu caso, orzamento de licitacion

Publicitar toda a documentacion que compoén os expedientes  01/01/2016 a
de contratacion da institucion seguindo os criterios respecto = 31/12/2016
diso na plataforma de contratacion da Xunta de Galicia

OBXECTIVO 6: PUBLICITAR A ACCION INVESTIGADORA

ACCION TEMPOS SEGUIMENTO = OBSERVACIONS
Divulgar un calendario anual de Informes Extraordinarios 01/01/2016 a

previstos acompafiado da porcentaxe de execucion entempo = 31/12/2016

real

Realizar os informes extraordinarios comprometidos pola = 01/01/2016 a
institucion do Valedor do Pobo en relacion 4 atencién socio = 31/12/2017
sanitaria da saide mental e a accesibilidade das persoas con

diversidade funcional

Abrir unha canle de comunicacién cidadé para dar entrada 01/01/2016 a
4s suas propostas para desenvolver novos traballos 31/12/2016
monograficos especiais

Desenvolver unha metodoloxia comun a todos os modelosde = 01/01/2016 a
Informe especial 31/12/2016

Crear un desefio especifico e idéntico de maquetaciéon, 01/01/2016 a
tipografia, etc., que permita homoxeneizar todos estes 31/12/2016
documentos e a sua divulgacién a opinién publica

Crear unha imaxe especifica con maquetacion, tipografia, 01/01/2016 a
etc., para a elaboracién dos informes ordinarios 31/12/2016

Desefiar un resumo executivo dos Informes Ordinarios que 01/01/2016 a
se divulgue a4 vez que o documento matriz. Plan de 31/12/2017
distribucion e divulgacién do mesmo

Elaborar un libro de estilo para a redacciéon e o uso do galego = 01/01/2016 a
e o castelan tanto nos informes emanados da institucién, 31/12/2018
como no resto das comunicaciéns coa cidadania e/ou as

administraciéns
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9 Fixar compromisos (cronol6xicos) de entrega e publicacion 01/01/2016 a
do Informe Ordinario anual da institucién (Carta de 31/12/2016
Servizos)
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CRONOGRAMA DE EXECUCION DAS ACCIONS

Cronograma dos plazos de execucién das accidns
vinculadas a cada obxectivo estratréxico

90
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e OBXECTIVO 5 s OBXECTIVO 6 e TOTAL

2016
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IMPLEMENTACION DO CONTIDO DAS LINAS ESTRATEXICAS NOS
MEDIOS DA INSTITUCION

A continuacién recéllese un modelo para avaliar as medidas e mecanismos necesarios de
implementacion por parte da institucién para proceder a conseguir os OBXECTIVO s

apuntados.

FORMULARIO NUMERO 3: MODELO DE SEGUIMENTO DA IMPLEMENTACION DE
MEDIDAS E INDICADORES SOBRE O SEU CUMPRIMENTO

— Data_ /_ /_
o
=
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O
=
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m
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~ Data _/_/_
o
= Medidas:
F
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=
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=
<
m
o
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OBXECTIVO 5

Data _/_/_

Medidas:

OBXECTIVO 6

Data _/_/_

Medidas:




