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Presentacion

La defensa de los derechos y libertades de la ciudadania supone una obligacién inaplazable. A
menudo, la persona necesitada de nuestra actuacién como Defensor del Pueblo andaluz y Defensoria
de la Infancia y Adolescencia de Andalucia requiere de una respuesta inmediata y, como dérgano
encargado de garantizar sus derechos y libertades, nos vemos instados a proporcionar un servicio no
solo riguroso con la ley, comprensible y cercano, sino también urgente. Esta preocupacién por lo que
ocurre en el presente, en el dia a dia, no nos puede impedir planificar el medio y largo plazo. Debemos
de ser capaces de posicionarnos de cara al futuro.

La Estrategia 2021-2024 nace de ese deseo: supone una mirada interna sobre con qué contamos y una
reflexién efectiva sobre hacia dénde vamos, desde el convencimiento de saber quiénes somos, una
institucién pequefa con un gran mandato, al que avalan décadas de experiencia desde la creacién de
este comisionado parlamentario en 1983. Por primera vez, damos este paso légico, audaz y ambicioso,
de una Institucién que quiere participar y ser parte activa de una transformacion social mas justa,
digital y sostenible, con el objetivo no solo de consolidar y proteger los derechos adquiridos, sino de
avanzar e innovar conforme a las nuevas necesidades que la sociedad actual demanda. A nadie escapa
el potencial que trae consigo la innovacion, la digitalizacion y la transformacidn tecnolégica, lo que nos
permitird ser mas eficientes y eficaces.

Hemos recogido en este documento las prioridades, ejes de intervencién y los objetivos de esta
Institucidn como una muestra colectiva de compromiso y un ejercicio de transparencia hacia la
sociedad a la que nos debemos. Hemos partido en su definicién y disefio, de la puesta en valor de
conceptos como la participacién, enfoque de género y flexibilidad.

- La esencia del plan es la participacidn, que nos ha abierto la posibilidad de crear un entendimiento
compartido para fijar en un marco plurianual el uso mds eficiente de nuestros recursos, para cumplir
mejor con nuestro servicio publico e impulsar una mayor transparencia de nuestra rendicién de cuentas
y trabajo.

- El enfoque de género ha permitido conocer las distintas percepciones y sensibilidades de mujeres y
hombres tanto en la elaboracién del diagndstico como en la propuesta de soluciones.

- Y la flexibilidad, nos ha servido y sirve como herramienta para adaptarnos a una sociedad en
permanente cambio, y entender que la Defensoria también ha de crecer y desarrollar su misién en un
contexto de I+D+i.

Sin perder nuestra razén de ser, aceptamos el desafio de adaptarnos a los cambios sociales y las
necesidades de la ciudadania, lo que nos obliga a una gestidn mas eficiente de los recursos publicos,
innovacién, modernidad, digitalizacién, orientacidn a resultados y busqueda de excelencia, siempre
desde la transparencia y la cercania.
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Nuestra Estrategia 2021-2024 cuenta con cinco grandes ejes:

- la eficacia de nuestras intervenciones;

- la explotacion del potencial humano en clave de gestidn de talento, eficiencia y enfoque trasversal de
organizacién de equipos;

- la mejora de una comunicacion eficaz al servicio de la Institucidn;
- el fomento de alianzas estratégicas con ciudadania, entidades y administracién

-y la puesta en marcha de estrategias de innovacion.

Para hacer frente a estos retos, incorporamos la investigacién, que nos permitird un seguimiento
sistematico y sustantivo de nuestra misidn, detectando dreas de investigacién claves para los derechos
de la ciudadania y sometiéndonos a una evaluacién continda, de aprendizaje permanente, con un
enfoque basado en la atencién preferente a los colectivos vulnerables, la participacion, la
interculturalidad y el enfoque de género. Y por supuesto incorporamos a las entidades, los colectivos y
la ciudadania de a pie, reforzando la cooperacién y el didlogo, identificando y estimulando aquellas
mejores practicas en relacién con los derechos y la buena gobernanza.

La ejecucién de esta Estrategia nos permitird llegar a los 40 afos de historia con una carta de
presentacidn pionera hasta el momento en la trayectoria de las Defensorias de Espafia. Como afirmé en
los inicios de su elaboracidn, este plan «nos situa entre las Instituciones mds avanzadas en su papel de
garante de derechos, dotdndola de una potente herramienta de planificacion estratégica que nos va a
permitir adaptar nuestra actividad diaria a un modelo de trabajo basado en el conocimiento, la
innovacion y la sostenibilidad. Una herramienta de innovacion en favor de las personas, de las
generaciones presentes y venideras, para ayudar a construir entre todas y todos, la sociedad que
queremos».

Demos ese paso, comprometidos por los derechos, y las personas. Del presente, y del futuro.

Jesus Maeztu Gregorio de Tejada. Defensor del Pueblo andaluz y Defensor de la Infancia y
Adolescencia de Andalucia.
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El Defensor del Pueblo Andaluz es el comisionado del Parlamento de Andalucia para la
proteccién y defensa de los derechos y libertades constitucionales y estatutarios de la
ciudadania ante eventuales vulneraciones derivadas de la accion u omisién de las
Administraciones Publicas de Andalucia, asi como de aquellos organismos o entidades
publicas y privadas que prestan servicios de interés general.

Esta definicion se desprende de los articulos 41 y 128 de la Ley Orgdnica 2/2007, de 19 de
marzo, de Reforma del Estatuto de Autonomia para Andalucia?, si bien ya el Estatuto de
Autonomia originario, aprobado por la Ley Organica 6/1981, de 30 de diciembre, contenia
los elementos esenciales de la misma en su articulo 462. Sobre esta base se aprobd la Ley
9/1983, de 1 de diciembre, del Defensor del Pueblo Andaluz, que ha sido modificada en
diferentes ocasiones pero sigue vigente hoy en dia.

Como punto de partida para analizar el marco juridico en el que se plantea el proceso de
formulacién estratégica de la Institucidn, hay que tener presente que el Defensor del Pueblo
Andaluz es un érgano estatutario, regulado en el Capitulo VI del Estatuto de Autonomia
para Andalucia junto a otras instituciones de autogobierno como el Consejo Consultivo (art.
129), la Cdmara de Cuentas (art. 130), el Consejo Audiovisual de Andalucia (art. 131) y el
Consejo Econémico y Social (art. 132).

Asi pues, nos encontramos ante una institucion publica a la que el Estatuto de Autonomia
encomienda una mision especifica -la defensa de los derechos y libertades de la ciudadania-
cuyo desempefio determina la sujecion a un régimen juridico particular3, orientado a
garantizar la independencia organica y funcional de la Institucion.

1  Articulo 41. Defensa de los derechos.

Corresponde al Defensor o Defensora del Pueblo Andaluz velar por la defensa de los derechos enunciados en el presente Titulo,

en los términos del articulo 128.

Articulo 128. Defensor del Pueblo Andaluz.

1. El Defensor del Pueblo Andaluz es el comisionado del Parlamento, designado por éste para la defensa de los derechos y
libertades comprendidos en el Titulo | de la Constitucion y en el Titulo | del presente Estatuto, a cuyo efecto podrd
supervisar la actividad de las Administraciones publicas de Andalucia, dando cuenta al Parlamento.

2. El Defensor del Pueblo Andaluz serd elegido por el Parlamento por mayoria cualificada. Su organizacion, funciones y
duracion del mandato se regulardn mediante ley.

3. El Defensor del Pueblo Andaluz y el Defensor del Pueblo designado por las Cortes Generales colaborardn en el ejercicio
de sus funciones.

2. Articulo 46. Sin perjuicio de la institucion prevista en el articulo 54 de la Constitucién y de la coordinacién con la misma, una

ley regulard la Institucion del Defensor del Pueblo, como Comisionado del Parlamento, designado por éste, para la defensa de

los derechos y libertades comprendidos en el Titulo Primero de la Constitucion, a cuyo efecto podrad supervisar la actividad de
la Administracion Autondémica, dando cuenta al Parlamento.

3Como sefiala el Preambulo de la Ley 36/1985, de 6 de noviembre, que regula las relaciones entre la Institucién del Defensor

del Pueblo y las figuras similares en las distintas Comunidades Auténomas, "la preeminente finalidad de estas Instituciones y

sus especiales caracteristicas requieren que sean dotadas de las prerrogativas y garantias necesarias para el mejor

cumplimiento de sus funciones, con independencia y efectividad, similarmente a lo dispuesto en la Ley Organica 3/1981, de

6 de abril, reguladora del Defensor del Pueblo".
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Este régimen se desarrolla principalmente en la mencionada Ley 9/1983, de 1 de diciembre,
del Defensor del Pueblo Andaluz, asi como en el Reglamento de Organizacion y
Funcionamiento del Defensor del Pueblo Andaluz, aprobado originariamente por Acuerdo de
la Mesa de Parlamento de Andalucia en sesion celebrada el 20 de noviembre de 1985.

Por otra parte, el articulo 3 de la Ley 40/2015 incorpora los principios de planificacién y
direccion por objetivos "como exponentes de los nuevos criterios que han de guiar la
actuacion de todas las unidades administrativas", segun los términos del propio Preambulo de
la ley y enumera, entre los principios generales que deben regir la actuacién de las
Administraciones Publicas, los siguientes: (art. 3.1.f) la responsabilidad por la gestién publica;
(art. 3.1.g) la planificacién y direccidn por objetivos, asi como el control de la gestion y
evaluacion de los resultados de las politicas publicas; (art. 3.1.h) la eficacia en el cumplimiento
de los objetivos fijados; y (art. 3.1.i) la economia, suficiencia y adecuacién estricta de los
medios a los fines institucionales.

Como se ha sefialado ya, el Defensor del Pueblo Andaluz -del mismo modo que su homdlogo
estatal y el resto de defensorias autonédmicas- se rige por una normativa especifica, adecuada
a las especiales caracteristicas y funciones de la Institucién. La propia Ley 40/2015 establece
en la disposicion adicional vigesimosegunda que la actuacién administrativa de las
instituciones autondmicas analogas al Defensor del Pueblo, entre otras, se regird por lo
previsto en su normativa especifica. Ahora bien, la misma disposicién afiade que ello debera
hacerse "en el marco de los principios que inspiran la actuacién administrativa de acuerdo con
esta Ley".

En términos similares, el articulo 3.2 de la Ley 1/2014, de 24 de junio, de Transparencia Publica
de Andalucia, dispone que el Defensor del Pueblo Andaluz esta sujeto -junto con el Parlamento
de Andalucia y la Cdmara de Cuentas- a la legislacion basica del estado en materia de
transparencia y a las disposiciones de la Ley de Transparencia Publica de Andalucia "en lo que
afecta al ejercicio de sus funciones de caracter administrativo (...)". En cuanto a la planificacidon
estratégica, que es el objeto del presente analisis, el articulo 12 de la citada Ley regula la
informacién sobre planificacién y evaluacién como parte del derecho a la publicidad activa?,
especificando que se publicaran los planes y programas anuales y plurianuales en los que se
fijen objetivos concretos, asi como los resultados de su evaluacién periddica.

Como consecuencia del efecto directo de la pandemia sobre la actividad de la defensoria en
los proximos ejercicios, resulta necesario destacar la adopcion de los Principios de Venecia y
la aprobaciéon de Naciones Unidas sobre los dmbudsman de 16 de diciembre de 2020, como
hitos en la configuracion de las citadas instituciones.

4l derecho a la publicidad activa se define a su vez en el articulo 7.a) de la Ley 1/2014, de 24 de junio, de Transparencia Publica de Andalucia
como "el derecho de cualquier persona a que los poderes publicos publiquen, (...) de forma periddica y actualizada, la informacién veraz cuyo
conocimiento sea relevante para garantizar la transparencia de su actividad relacionada con el funcionamiento y control de la actuacion
publica."
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Los Principios de Venecia se establecen para consolidar y fortalecer a la Institucién, y para
instar a los Estados miembros a que lleven a cabo las actuaciones necesarias, desde un punto
de vista también constitucional y legislativo, para proporcionar las condiciones convenientes
gue fortalezcan y desarrollen las Instituciones de las defensorias y su capacidad, imparcialidad
e independencia, para garantizar su oportuna, correcta y efectiva implementacién.

Poco tiempo después de la adopcion de los Principios de Venecia, éstos han obtenido el
respaldo del conjunto de la comunidad internacional con la aprobacion de la resolucion de la
Asamblea General de la ONU acerca de “El papel de las instituciones de dmbudsman vy
mediadores en la promocidn y proteccion de los derechos humanos, la buena gobernanzay el
estado de derecho”, el 16 de diciembre de 2020.

Ninguna de las normas mencionadas contempla expresamente la planificacion estratégica en
relaciéon con el desempeiio de las funciones de la defensoria, aunque si la necesidad de
articular cuantos procesos sean necesarios para el “mejor cumplimiento de sus funciones”.

Sobre la base de todo lo expuesto, se concluye que, aunque el Defensor del Pueblo Andaluz
no esté juridicamente obligado a dotarse de una estrategia, impulsar la misma en la Institucién
constituye un hito necesario e imprescindible en el proceso que lleva a la consecucién de la
mision y la vision de la Defensoria y para lograr el avance de los procesos de mejora que se
vienen impulsando en los dos ultimos mandatos.

Realizar este primer esfuerzo de formulacién de una estrategia es especialmente importante
para incorporar el compromiso que las instituciones publicas deben asumir por el logro de la
Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible y sus 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),
incorporando sus principios fundamentales, en especial, el enfoque de Derechos Humanos y
el compromiso de no dejar a nadie atras.

La alineacidn de la estrategia de la Defensoria a los ODS, como guia para erradicar la pobreza,
proteger el planeta y asegurar la prosperidad de todas las personas como parte de una nueva
agenda de desarrollo sostenible, implican un cambio en las formas de actuar de las
instituciones publicas para la puesta en practica de politicas transversales que deben contar
con un claro liderazgo institucional. La planificacion estratégica ofrece el marco para acometer
ese paso hacia nuevas formas de gestion flexibles, participativas, innovadoras, cooperativas y
basadas en resultados medibles.

Por otro lado, la Defensoria debe actuar bajo los principios que rigen el buen hacer de las
instituciones publicas de gobierno abierto (open goverment), que son transparencia,
participacién y colaboracién, para impulsar un proceso de colaboracién con la ciudadania
orientado a la creacién y la mejora de los servicios publicos y el robustecimiento de la
transparencia y la rendicidn de cuentas.

Para ello, es necesario contar con una Estrategia que articule el desarrollo de los instrumentos
de comunicacién, transformacion digital y evaluacidn que son lo que posibilitaran el efectivo
cumplimiento de estos principios.
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Todos estos elementos hacen que este ejercicio de planificacidn situe al Defensor del Pueblo
Andaluz a la vanguardia de los 6rganos de la misma naturaleza en Espafia.

La tradicidn de planificacion no es totalmente ajena a las defensorias del pueblo, si bien para
encontrar una tradicidn consistente que atestiglie este hecho sea mas oportuno conocer el
ejemplo de las Defensorias del Pueblo de varios Estados latinoamericanos que cuentan con
tradicion de planificacion desde hace ya varios afios:

Ejemplos de paises latinoamericanos cuyas defensorias del pueblo cuentan con planes
estratégicos:

Colombia:
=  Primer plan: Plan Estratégico de la Defensoria del Pueblo 2013-2016.
=  Plan vigente: Plan Estratégico 2021- 2024 de la Defensoria del Pueblo.

Ecuador:
=  Primer plan: Plan Estratégico Institucional 2012-2016.
=  Plan vigente: Plan Estratégico Institucional 2020-2024.

Paraguay:
=  Primer plan: Plan Estratégico de la Defensoria del Pueblo 2016-2018.
=  Plan vigente: Plan Estratégico de |la Defensoria del Pueblo 2020-2022.

Peru
=  Primer plan: Plan Estratégico Institucional 2007-2011.
=  Plan vigente: Plan Estratégico Institucional 2018-2022.

Asimismo, también puede subrayarse la apuesta por la planificacién estratégica en el
conteniente europeo, puesto que la homdloga europea, la oficina de la Defensora del Pueblo
Europeo, también cuenta con instrumentos de planificacién estratégica (El documento “mas
alla de 2024” sustituye a la estrategia “mds alld de 2019”, elaborado en 2014).

Del mismo modo, el Defensor del Pueblo Andaluz sigue a otros drganos estatutarios andaluces
como la Cdmara de Cuentas y el Consejo Audiovisual de Andalucia, que si han contado en algun
momento de su andadura con planes de esta naturaleza. El érgano auditor contdé con una
estrategia entre 2012 y 2017, mientras que el ente consultivo cuenta ahora mismo con un plan
vigente, entre 2021 y 2023.

Esta Institucion, por tanto, se enfrenta al reto de desarrollar por primera vez una estrategia
gue permita guiar su actuacion a la vez que pueda servir de referencia para la implantacion de
un instrumento positivo de planificacion estratégica en el dmbito de todas las Defensorias del
Pueblo existentes en el Estado Espafiol.
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De esta forma, se persigue definir y planificar la actividad en el horizonte de 2024 desde la
perspectiva de la investigacion, el desarrollo y la innovacién, y optimizar una visién global de
la institucidn que le permita adaptarse a los nuevos cambios y necesidades que vayan
surgiendo. Ahora, ante un mundo globalizado y con la amenaza que ha evidenciado la
pandemia de la COVID-19, la Institucién debe tratar de promover la resiliencia, adoptando
nuevos meétodos de trabajo, incorporando el desarrollo, promoviendo el talento y la
innovacion en la interaccidn con las personas y de estas con las administraciones publicas.

Por tanto, el Defensor del Pueblo andaluz, como Institucidon de derechos, debe y quiere dar
una respuesta que ponga a las personas en primer lugar; que refuerce nuestro estado de
bienestar y los derechos de las generaciones futuras; que genere un crecimiento compartido
y sostenible; que contribuya a la paz y la justicia, y que sea la respuesta de todos y de todas.
Este propdsito es el que ha motivado a la Institucidn del Defensor del Pueblo andaluz la
redaccidn de una estrategia para el horizonte 2021-2024.
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El papel del Defensor del Pueblo andaluz como elemento de cohesidn social, territorial y
promocién de los valores y principios constitucionales y estatutarios de la ciudadania, cobra
mayor relevancia ante una sociedad que cada vez toma mas conciencia y quiere ser sujeto
activo en el disefio de las politicas publicas mediante el ejercicio pleno de sus derechos.

Las consecuencias sociales y econdmicas de la situacién adversa provocada por la pandemia
mundial han sido muy graves, haciéndose mas patentes cuando nos referimos a la poblacién
mas vulnerable. Las medidas necesarias para actuar contra la COVID-19 han provocado un
menoscabo muy importante de la actividad econdmica, con el consiguiente incremento de la
pobreza y la desigualdad y el desgarro emocional de la poblacién.

Esta situacion anémala que se ha vivido por causa de la pandemia, y que continuara durante
un periodo incierto de tiempo, refuerza la decisidn de dotar a la defensoria de una herramienta
como la estrategia, pues la situacidon a la que se ha enfrentado la organizacion pone al
descubierto la existencia de determinados ambitos de mejora y la necesidad de definir las
prioridades con una metodologia adecuada en un contexto de multiplicidad de retos
organizativos, de gestidn y de intervencion a través de la supervision y la mediacién.

En este escenario, conectar a las personas con los procesos de toma de decisiones se torna
prioritario y para ello necesitamos contar con herramientas eficaces y eficientes que permitan
lograr la misidn y objetivos que dan sentido a una institucion como la Defensoria del Pueblo y
de la Infancia y la Adolescencia, comisionado del Parlamento andaluz

Por ello, las principales lineas de trabajo que ha venido desarrollando la Institucion se podrian
resumir de la siguiente forma:
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e Ladesigualdad y la exclusion social, un problema grave que tiende a cronificarse.

En la presentacion ante el Parlamento de Andalucia del Informe Anual de 2020 se abogd
por la necesidad de reforzar los servicios publicos y asegurar sistemas sociales que
permitan ofrecer resultados, destacando la conveniencia de consolidar una economia de
cuidados, integrando y atendiendo a mayores, a la infancia, y a los grupos mas
desfavorecidos, abordando un tema primordial como es el de la atencidn a la salud mental.
Ademas, se expresd la necesidad de que salgamos todos juntos, administraciones,
gobiernos y ciudadania, de la crisis sanitaria de la COVID-19, que ha provocado nuevos
colectivos de exclusion.

Especial atencion merece la situacion de las personas migrantes, sobre todo de aquellas
que no han podido regularizar su situacion, puesto que la discriminacién basada en el
estatus migratorio no solo viola los derechos humanos, sino que es también un
impedimento al trabajo en condiciones decentes y, de manera mas general, a la integracion
social. La falta de documentacidn genera situaciones de absoluta desproteccion y pone en
serio riesgo a las personas migrantes.

e Elreto de defender a la poblacion mas vulnerable.

La mision del Defensor del Pueblo Andaluz, como garante de los derechos y libertades de
la ciudadania, se proyecta con especial intensidad sobre las necesidades de los colectivos
mas vulnerables de la poblacién, como son las personas con discapacidad, personas con
problemas graves de salud metal, las victimas de violencia de género, la poblaciéon reclusa
y las personas LGTBI.

e Afrontar el cambio demografico y la despoblacion

A lo largo del ultimo siglo la estructura poblacional ha ido cambiando en Andalucia: hay
menos menores y jovenes y mas poblacién madura y envejecida y las tendencias apuntan
ademds a un progresivo envejecimiento de la piramide demografica. Una piramide
invertida supone que pocos jévenes deban contribuir para el mantenimiento de un grupo
poblacional que ya no puede trabajar y responsabilizarse, ademds del mantenimiento del
sistema de pensiones, de la provision de cuidados.

Por otro lado, se produce el descenso de la poblacion en un numeroso grupo de
municipios, sobre todo de las zonas montafiosas, que genera el desarraigo, para aquellos
gue no pueden permanecer por falta de servicios y recursos, y el deterioro ambiental e
incremento del riesgo de incendios y otras catastrofes.
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e Proteger a la infancia y a la adolescencia

El Defensor del Pueblo Andaluz es también, por ministerio de Ley, defensoria de la
infancia y adolescencia de Andalucia, por lo que tiene un especial encargo para la
proteccién de los derechos de los nifios, nifias y adolescentes en Andalucia,
especialmente en relacién con la educacion, la pobreza infantil, la lucha contra la
violencia sexual a menores y el sistema de proteccidon de menores.

También resulta imprescindible aludir a la situacion de los menores extranjeros no
acompafados que se encuentran en Andalucia, ya que, de acuerdo con el derecho
internacional, deben ser tutelados por el pais en el que se encuentren y en Espafia,
debido a nuestra organizacion territorial, son tutelados por las Comunidades
Auténomas.

e Frenar el cambio climatico

El cambio climatico ha pasado a convertirse en eje vertebrador de las politicas publicas,
centrandose el debate actualmente en si seguir hablando de cambio climatico o ya de
emergencia climatica. Entre los principales retos se encuentran las politicas y medidas
dirigidas a reducir la emisién de gases de efecto invernadero, propiciar una rapida
transicidn energética que permita abandonar la dependencia de los combustibles fésiles
y situar las energias renovables como fuente primaria para el abastecimiento energético,
la adopcién de medidas que favorezcan la preservacion de aquellos elementos naturales
que permiten la absorcidn de estos gases y actiian como sumideros de CO? y afrontar las
consecuencias del cambio climatico (aumento de temperaturas, sequia, e inundaciones,
etc.) y mitigar sus efectos.

e Lamejora del servicio de la Administracion de justicia y la garantia del acceso de todas
las personas a los servicios de interés general.

Las quejas referidas a la Administracidon de Justicia que son atendidas por el dPA se
refieren a retrasos en la tramitacidn y otras irregularidades procedimentales, que son
remitidas al Ministerio Fiscal, a la luz de lo previsto en el articulo 15 de la LDPA,
desacuerdos con la designacion de letrado o letrada del turno de oficio y otras derivadas
de la intervencidn de los colegios profesionales.

Por otro lado, ven incrementandose las relativas a consumo, especialmente cuando
afectan a la prestacion de servicios de interés general como suministro de energia —
electricidad y gas-, agua potable; las tecnologias de la informacién y comunicacién;
servicios de transporte y servicios financieros.
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e Eldesarrollo de las tecnologias de la informacion y la proteccion de los derechos de las
personas.

El desarrollo de las TIC trae consigo ventajas, avances y mejoras en ambitos como la
sanidad, la educacidn, los servicios sociales, la seguridad, la movilidad, el transporte y la
participacion ciudadana; e importantes oportunidades laborales y desarrollo econémico
e industrial.

No obstante, en el otro lado se sitian los riesgos derivados de la hiperconectividad y del
recurso a estas tecnologias, que pueden traer nuevas formas de exclusidn social, nuevos
supuestos de menoscabo de derechos y la imposibilidad de acceso a prestaciones por el
analfabetismo digital, los problemas de accesibilidad o la insuficiencia de
infraestructuras de conexion en determinadas zonas de nuestro territorio.

Cobra ademas especial relevancia el derecho fundamental a la proteccion de datos
teniendo en cuenta que estas tecnologias requieren del tratamiento de grandes
cantidades de estos, en volumen, variedad y naturaleza.

e El derecho de la ciudadania a una buena administracion.

Este derecho, cada vez con mayor frecuencia se ve afectado por retrasos reiterados e
injustificados por parte de las Administraciones publicas en la tramitaciéon y resolucién
de los asuntos, afectando al propio interés general a cuyo servicio queda comprometido
el sector publico en los términos que mandata el art. 103.1 de la Constitucion.

Por otra parte, el derecho a la participacion e informacion de la ciudadania sobre las
decisiones que afectan a los asuntos publicos es un requerimiento que se va
incrementando a través de quejas, por lo que se requiere la adopcidon de nuevos
métodos, flexibles y adaptativos para la gestién de los conflictos entre ciudadania y
administraciones, como son la facilitacién de la comunicacidn, la intermediacion vy la
mediacién.

Aunque este sera la primera estrategia de la Institucidn, la preocupacién por la mejora
continua ha sido una constante en la trayectoria de la defensoria, como asi lo muestran los
esfuerzos por obtener y mantener la certificacidon del sistema de gestion de calidad de la
Institucion, primero conforme a la norma ISO 9001:2008 y, mas recientemente, conforme a la
norma ISO 9001:2015, que han permitido desplegar en la Institucion y en sus métodos de
trabajo las caracteristicas y principios que definen a las organizaciones que aspiran a mejorar
su desempefio global.
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Junto a ello, cabe destacar también como constante la definicion de lineas estratégicas al inicio
de cada mandato; sobre las cuales se determinaban los objetivos anuales de las areas de la
Institucion. Actualmente vigentes, las lineas estratégicas del VI y VIl Mandato del Defensor, se
resumen en las siguientes:

VI Mandato (20-junio-2013 a 20-junio-2018)

Adecuar la institucién lal nuevo marco que supone el reformado estatuto de Autonomia y al
papel que le otorga de garante de los derechos estatutarios.

Intensificar la proteccién y defensa de los derechos sociales especialmente de los sectores
mas débiles y vulnerables de la sociedad.

Desarrollar estrategias de proteccion y defensa de los derechos de la ciudadania frente a las
consecuencias que la situacidn de crisis econdmica estd generando en la sociedad.

Seguir avanzando para ganar presencia y proximidad ante la ciudadania e intensificar el papel
de la Institucion como receptora de las inquietudes ciudadanas y sociales.

Fortalecer el papel que juegan estas Instituciones como elemento de cohesién social y de
promocidn de los valores y principios constitucionales y estatutarios.

Mejorar nuestra efectividad en la defensa de los derechos y libertades, potenciando la
interlocucién y las relaciones de la Institucién con el Parlamento de Andalucia.

Profundizar en el desarrollo de politicas de calidad que posibiliten la mejora permanente del
funcionamiento de la Institucidn y de los servicios que presta a la ciudadania.

Impulsar y potenciar las funciones del Defensor del Pueblo Andaluz como Defensor del
Mejor de Andalucia para la proteccidon de los derechos de este sector de poblacién
especialmente vulnerable.

VIl Mandato (17-septiembre-2019 -vigente)

Volver la mirada a las personas mas necesitadas (infancia, mayores, Andalucia vaciada,
necesidad de ciudades inteligentes e inclusivas, techo digno y renta minima).

Profundizar en el papel de garante y valedor de derechos sociales.

Lograr una defensoria mas cercana, trasparente e innovadora que pueda responder a la
demanda de una sociedad mejor informada, mas globalizada e interconectada.

Adaptar la institucién a las nuevas tecnologias.

Adaptar la institucidn a las nuevas formas de relacionarnos con la sociedad (mas presencia
en redes sociales).

Incorporar formulas novedosas de resolucidn de conflictos y de trabajos (mediacidn).

Acercar la institucion a las comarcas andaluzas.
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El anterior cuadro recoge las principales lineas esbozadas por el Defensor para el segundo y
vigente mandato, que responden a las siguientes reflexiones:

El Defensor establece en su toma de posesion para el segundo mandato, como hoja de ruta
un decalogo de principios irrenunciables.

Entre otras acciones, el Defensor del Pueblo andaluz ha destacado la lucha contra la pobreza;
la desigualdad y la exclusion social, “desde una légica de la participacion y del
acompafiamiento, para conseguir que estas personas se integren como sujetos de pleno
derecho”. Asimismo, Jesis Maeztu ha destacado su compromiso de reivindicar “una Renta
basica, un techo digno y un suministro de luz y agua garantizados como paquete basico de
ciudadania”; la atencion a las demandas especificas de las personas mayores; y la proteccién
y promocidn de los derechos y la participacion de la infancia y la adolescencia.

Se resaltan, ademas, entre otros principios, la igualdad de las personas con independencia del
lugar de nacimiento, también de los menores; y ha admitido que le preocupan “las voces que
incitan al odio, a la discriminacidn y al racismo, que se oyen cada vez con mas fuerza”.

También el Defensor ha garantizado su compromiso en la defensa de los espacios naturales y
ante desafios como el cambio climatico o la produccidn insostenible, asi como su esfuerzo
por eliminar todas las discriminaciones y desigualdades, entre ellas, las que todavia hoy
afectan a las mujeres, situaciones que les impiden participar con plenitud en la sociedad
donde viven.

Por otra parte, la Institucion se comprometio a trabajar en la evaluacidon de las consecuencias
y medidas para evitar la despoblacion de esa Andalucia abandonada o vaciada que esta
sufriendo el exilio de sus habitantes hacia las grandes ciudades, ya que en ese territorio la
Defensoria acomete gran parte de sus actuaciones, “desde la soledad de los mayores, los
recursos de dependencia, las deficiencias en recursos sanitarios o escolares, o la exclusion
financiera”.

De igual modo, se abordaran durante el mandato, los problemas sociales emergentes como la
turistificacion o la gentrificacion “que nos demandan un nuevo modelo juridico y regulatorio
adaptado a estas realidades econdmicas y sociales”, asi como seguira fomentando la
mediacién “como instrumento fundamental para resolver los conflictos que nos afectan a
todos, que asiente la participacion de la ciudadania en los asuntos que le conciernen”.

Este Decdlogo de principios, a partir de las reclamaciones que han trasladado los andaluces y
andaluzas al Defensor del Pueblo, consiste en una educacion inclusiva y que fomente la
igualdad de oportunidades; una sanidad que permita vivir saludablemente; Renta basica,
techo digno, luz y agua; Respuestas judiciales y administrativas sin dilaciones indebidas; la
defensa de las personas mayores y de la infancia; la atencidn a las personas con
discapacidad; la igualdad de hombre y mujer; la igualdad de las personas con independencia
del lugar de nacimiento; el respeto a la sostenibilidad y al patrimonio; y la participacion,
transparencia, cercania y mediacion de conflictos.
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El sistema de planificacion del Defensor del Pueblo, hasta la elaboracion de esta Primera
estrategia, se recoge en el siguiente esquema:

llustracién 1. Esquema de planificacion del dPA anterior

« Informe del « Sastifaccion
dPA cuidadania y

« Informe del A.APP
Menor « Sistema de

calidad

Lineas estratégicas y objetivos anuales

Fuente: Elaboracién propia.

e Elaboracion informe anual del Defensor del Pueblo Andaluz e Informe de la
Defensoria de la Infancia y la Adolescencia de Andalucia.

El Defensor del Pueblo Andaluz presenta al Parlamento de Andalucia Informes Anuales
en los que da cuenta de la gestion realizada cada ejercicio. Para su elaboracién se
analizan las quejas supervisadas y/o mediadas y las consultas de la poblacion, asi como
los informes especiales sobre derechos controvertidos que tienen relevancia o son
emergentes en el contexto (como por ejemplo en el 2020, la COVID-19).

El dltimo Informe del Defensor del Pueblo Andaluz, de 2020, fue presentado el
06/04/2021.

https://www.defensordelpuebloandaluz.es/informe-anual-2020

e Elaboracion de la Matriz DAFO

Esta matriz, que permite identificar debilidades y fortalezas de la Institucidn (factores
de caracter interno), asi como amenazas y oportunidades (de caracter externo), se
elabora a partir del andlisis de los resultados de tres instrumentos principales:

o Cuestionarios de satisfaccion dirigidos a la ciudadania y administraciones
publicas.

o Conclusiones del sistema de calidad en relacién con el cumplimiento de la carta
de servicios.

o Conclusiones de los talleres de participacion del personal al servicio de la
institucion del dPA.
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La DAFO del dPA de 2021, que revisa la elaborada en 2020, se sintetiza de la siguiente

forma:
FORTALEZAS DEBILIDADES
e Prestigio institucional. e Ley desfasada.
e Profesionalidad. e Politica de personal.
e Independencia. e Comunicacidn.
e Talante y personalidad del Defensor. e Falta de coordinacion en las
e Empatia con la ciudadania. intervenciones.
e Personal comprometido. e Escaso enfoque transversal.
e Conocimiento del derecho. e Enfoque juridico prioritario.
e Autocritica. e Escaso enfoque tecnoldgico.
e Falta de perspectiva de género.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
e Apoyo parlamentario. e Escasa presencia en medios.
e Confianza de la ciudadania. e Situacién politica.
e Clima favorable a nuevas formas de e Falta de sensibilidad de las
intervencidn flexibles (mediacion). administraciones publicas.
e COVID-19 hace visible la labor del dPAy | e Impacto de redes sociales.
su importancia. e Crisis econdmica por COVID.

e Elaboracion y analisis de la Encuesta de clima laboral.

La encuesta de clima laboral se realiza anualmente para comer la satisfaccion,
motivacién y principales necesidades del personal de la Institucién.
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e Identificacidn de retos y prioridades

Como resultado de la aplicacion y analisis de los instrumentos anteriores, se identifican
retos y prioridades para las dreas de intervencion:

o Discapacidad o Saludy consumo

o Educaciény cultura o Servicios sociales y

o Justiciay extranjeria dependencia

o Mediacion o Trabajoy empleo publico

o Medioambiente y o Vivienda y urbanismo

sostenibilidad o Transportes
o Menores

Este sistema de planificacion asegura que la Institucion desarrolla su actividad de forma
alineada a las necesidades y demandas de los grupos principales de interés, entre los que se
encuentra la ciudadania y las administraciones publicas, ademas de colectivos sociales y
sociedad civil organizada y otras entidades prestadoras de servicios de interés general. Debe
resaltarse, por otra parte, el papel que juega la relacién estrecha del comisionado con el
Parlamento andaluz y con otras instituciones que dependen de este ultimo.

Ahora bien, dicho sistema no permite identificar una estrategia de intervencién plasmada en
objetivos, que deben orientar la actuacidn de la Institucion, ni establecer prioridades para
asegurar que la labor se desarrolle con eficacia y eficiencia y que se tomen medidas
encaminadas a mejorar las situaciones que el Informe Anual, la DAFO y encuesta de clima
laboral reflejan, ni tampoco permite medir los avances en el logro de las lineas estratégicas
propuestas en el mandato de la Defensoria.

El ejercicio de planificacion que se ha desarrollado, completa y estructura el procedimiento de
analisis existente, dotando de un instrumento estratégico, analitico y participativo a la
Institucion para avanzar en el desarrollo de su misién.
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4. Breve reseifia metodologica

El proceso de reflexion y disefo del | estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz 2021-2024 se
ha realizado siguiendo una metodologia que integra los siguientes elementos, como

transversales a todo el trabajo.

llustracién 2. Enfoque de planificacion de la EDPA 2021-2024
Enfoque de planificacion del EDPA 2021-2024

Enfoque de Participacion

Integrando la valoracion y
expectativas de todas las
personas de la plantilla en un
ejercicio de reflexion
institucional colectiva.

Incluyendo todas las
areas, procesos y
politicas de la
organizacion.

Enfoque integral y sistémico

Igualdad de género

Empleando un modelo que visibiliza
las relaciones entre mujeres y
hombres, mostrando la situacion y
posicién de cada cual en todos los
ambitos y esferas de la vida.

Fuente: Elaboracién propia.

Teniendo en cuenta estas premisas, la elaboracién de la Estrategia se ha estructurado en tres
etapas diferenciadas, que han estado dinamizadas por el Equipo Motor, y que se han
desarrollado entre los meses de septiembre de 2020 a mayo de 2021.

llustracion 3. Fases de elaboracion de la EDPA 2021-2024

Fases de elaboracion de la EDPA 2021-2024

/ Fase Preparatoria

e Creacion del grupo motor.
e Presentacion a la plantilla.

e Andlisis informacion existentes:
DAFO, cuestionario de satisfaccion a
la ciudadania, informes anuales.

e Cuestionarios a la plantilla y
agentes clave (administracion,
entidades sociales y proveedores).

- /

Fase Diagndstico
. Revisidn de la misidn, vision y
valores.

. Elaboracion arboles de
problemas y objetivos.

. Talleres
validacion.

participativos de

o

Fuente: Elaboracidn propia.

J

Fase de Diseio \

. Desarrollo de la estrategia:
o Misidn, vision valores.
o  Objetivos.
o Ejes de actuacion.

. Priorizacion de lineas de
intervencion.

)
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A. FASE PREPARATORIA

Creacidn del Equipo Motor

Para la puesta en marcha del proceso de elaboracién, y posterior direccidon, impulso,
seguimiento y evaluacién de la estrategia, se creé un equipo de trabajo denominado Equipo
Motor, conformado por un conjunto de personas que se comprometieron con sus
conocimientos y experiencias con el proceso, y que han dotado de eficacia a las actuaciones
desarrolladas, optimizando el uso del tiempo y recursos de la organizacion.

El grupo motor se constituyd el 16 de septiembre de 2020, con las siguientes caracteristicas:

Tabla 1. Caracteristicas del equipo motor

e Direccidn y coordinacion del proceso de planificacion.
e Impulso de la participacion de las personas de la Defensoria, y a otras externas.
e Elaboracidn de los instrumentos de recopilacion de informacion.
e Recopilacion y ordenacion de la informacion.
Funciones e Anilisis y tratamiento de los datos.
e Elaboracion de documentos y propuestas que impulsen el proyecto.
e Comunicacidn y difusion de los hitos mas importantes del proceso de planificacion.
e Redaccion y difusion de la estrategia.
e Impulso al desarrollo de la Estrategia.
e Amplio conocimiento de la Institucidon.
e Relacion fluida con el personal de la Defensoria.
Personas e (apacidad de analisis, sintesis y redaccion.
integrantes | ¢ Conocimientos de comunicacion.
e Conocimientos juridicos.
¢ Conocimientos y experiencia en procesos de planificacion estratégica.
e Soledad Rosales. Direccion del proceso e impulso a la participacion.
e  Marina Otero. Direccién Técnica del Proceso.

dzzirgsr(iggzs e Auxiliadora Salido. Comunicacion y difusion del proceso y resultados.
e Nuria Crespo. Analisis de coherencia institucional y aspectos juridicos.
e Ignacio Toscano. Analisis de informacidn y encaje de la organizacion.
e Reuniones quincenales, para cumplir con el objetivo temporal de elaboracion de la
Dinamica de estrategia, conforme a un cronograma consensuado.
trabajo e Elaboracion de documentos de seguimiento.

e Aprobacién documentos elaborados y las fases de trabajo.
Fuente: elaboracion propia.

Presentacidn a la plantilla del proceso de elaboracion de la Estrategia

El 2 de octubre de 2020 presentd el proyecto de elaboracién de la estrategia, exponiendo los
objetivos, cronograma y resultados esperados. Igualmente, se aprovechd el evento para
animar al compromiso y participacién de todo el personal.
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Analisis de la informacion existente

Como punto de partida para definir el contexto de la estrategia y elaborar los instrumentos de
recopilacién de informacidn, se revisaron los siguientes documentos:

e Lineas estratégicas del VI y VIl Mandato del Defensor del Pueblo Andaluz.

e Informes anuales 2018 y 2019, y presentaciones en el Parlamento Andaluz.

e DAFO para los afios 2019 y 2020.

e Cuestionario de satisfaccidn a la ciudadania y Administracion publica.

e Cuestionario de clima laboral.

Esta revision permitié definir el ambito de andlisis para la estrategia, asi como elementos clave
para tener en cuenta en todo el proceso, como agentes y prioridades.

Cuestionario a la plantilla y agentes clave
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Como instrumento principal de generacion de informacion cualitativa para la elaboracion del
diagnodstico de retos y problemas, la situacion de partida, y posibles lineas de intervencidn, se
disefaron 3 cuestionarios:

e Dos cuestionarios destinados a la plantilla de la defensoria: uno para indagar sobre

la misién, visién y valores, y otro sobre los problemas.

e Un cuestionario a una muestra representativa de agentes claves de la Defensoria.

Forma de
administracion

N2 preguntas

Fecha de aplicacién

N2 respuestas

Forma de
administracion

Contenido

Fecha de aplicacién

N2 respuestas

Forma de
administracion

Contenido

Fecha de aplicacién

N2 respuestas

Tabla 2. Ficha técnica de los cuestionarios

Cuestionario Plantilla sobre mision, visién y valores

Envio por mail de un formulario en Word.

Se propusieron tres ejercicios cualitativos de valoracién:

Ejercicio 1 sobre misidn.
Ejercicio 2 sobre vision.

Ejercicio 3 sobre valores.

8-29 de octubre.

55 personas (33 mujeres y 22 hombres).

Cuestionario Plantilla sobre Problemas

Envio por mail de un formulario en Word.

Elaboracién individual de dos listados de problemas, necesidades o retos a los que hacer
frente como Defensoria, valorando el grado de importancia y urgencia de cada elemento :

e lista con problemas internos de la Institucidn (cémo nos vemos, qué mejorar)

e lista con problemas externos (cémo nos ven, qué mejorar)

22 de diciembre-20 de enero de 2021

52 respuestas

Cuestionario Agentes clave

Envio por mail de un formulario en Word.

Valoracién sobre la intervencion del dPA y su relacidn con el agente clave.

03 de marzo-24 de mayo de 2021

12 respuestas

Fuente: elaboracion propia.

B. FASE DIAGNOSTICO DE PROBLEMAS

Revisién de la mision, visién y valores

La encuesta realizada a la plantilla ha permitido revisar la vigencia, relevancia y pertinencia de
la mision, visién y valores del Defensor del Pueblo Andaluz, resultando de ello una nueva

redaccion de los tres elementos con las siguientes caracteristicas:
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e Misidn: clara, compartida y necesidad de adaptacion.
e Visidn: clara, compartida, motivante, alineadora, ambiciosa y medible.
e \Valores: pertinencia de los valores.

Elaboracion de arboles de problemas y objetivos

Como parte de las tareas del Equipo Motor, se analizé toda la informacidn para construir los
arboles de problemas y objetivos:

e Arboles de problemas: representaciones graficas de los problemas y sus relaciones
causa-efecto.

e Arboles de objetivos: traslacién en positivo de las relaciones causa-efecto en fines-
medios que permite identificar posibles soluciones a los problemas.

Talleres de validacion

Todo el trabajo de gabinete realizado (trabajo de campo y andlisis de informacién), se ha
validado en talleres participativos con la plantilla de la Defensoria para consensuar los
hallazgos del Equipo Motor. Estos talleres se han celebrado en dos momentos:

Tabla 3. Ficha técnica del taller de validacion

Fecha 17 y 22 de marzo

N2 de personas Dia 17: 85 personas (54 mujeres y 31 hombres)

participantes Grupo 1. Grupo 2. Grupo 3.
Sesion 1. 19 personas (11 Sesion 1. 26 personas (17 Sesion 1. 21 personas (14
mujeres y 8 hombres) mujeres y 9 hombres) mujeres y 7 hombres)

Sesion 2. 28 personas (16 Sesion 2. 36 personas (24 Sesion 2. 15 personas (13
mujeres y 12 hombres) mujeres y 12 hombres) mujeres y 2 hombres)

Dia 22 de marzo: 76 personas (30 mujeres y 46 hombres)

Grupo 1. Grupo 2. Grupo 3.
26 personas (16 mujeres y 36 personas (18 mujeres y 14 personas (6 mujeres y 18
10 hombres) 18 hombres) hombres)

Metodologia Sesiones dinamizadas por el Equipo Motor.

Trabajo en grupos sobre los temas, y presentacién colectiva para debate y consenso.

Fuente: elaboracion propia.

De las sesiones se elaboraron actas en las que se registra la participacién y se resumen las
principales conclusiones y acuerdos.

C. FASE DE DISENO
Desarrollo de la Estrategia

Toda la informacién recopilada de fuentes secundarias y primarias se ha triangulado para
programar los elementos que configurardn la siguiente fase de planificacion y que suponen el
disefo de la propia estrategia.
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En primer lugar, se ha definido el ambito de aplicacién y vigencia de la estrategia, que delimita
los aspectos sobre los que tendra influencia.

En segundo lugar, se han disefiado los elementos clave de la estrategia:
e Mision, visidn y valores.
e Objetivos.
e Ejes de actuacion: lineas estratégicas y programas operativos.
e Alineacion a la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible y ODS.
e Sistema de seguimiento y evaluacion.

En esta fase también se ha llevado a cabo un analisis de coherencia, para asegurar que todos
los objetivos planteados contaban con alguna linea estratégica encaminada a su logro. Este
ejercicio ha permitido redefinir hasta asegurar la consistencia interna de la estrateg.

Priorizacion de lineas de intervencion

La ultima fase del proceso de planificacion ha supuesto la priorizacidon de las lineas de
intervencién para establecer los planes anuales de accidn, llamados programas operativos.
Este aspecto no se recoge en este documento, ya que se tendra que realizar y aprobar
anualmente, dependiendo de los criterios de priorizacidon que se marquen, asi como de la
elaboracion de los presupuestos anuales, sin menoscabo de la flexibilidad que requiere
ejecutar una estrategia de estas caracteristicas en un contexto cambiante.
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El | Estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz 2021-2024 tiene el siguiente ambito de
aplicacion:

llustracién 4. Ambito de aplicacion | EDPA 2021-2024

f - Personal del dPA f Toda la actividad que f Vigente del 2021-2024
- Agentes clave: desarrolla interna y
cuidadania, externamente el dPA

Administracién Publica
y Parlamento Andaluz

\ T T J
Fuente: Elaboracion propia.

Organizacional. La | estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz 2021-2024 se aplica a todo el
personal del dPA, que ademas debera comprometerse en su desarrollo y buena ejecucion.
Igualmente afectard a los agentes claves o principales grupos de interés (ciudadania,
Administracion Publica y Parlamento), al incluir objetivos y lineas de actuacion que incidiran
directamente con la forma de relacién e intervencion de la Defensoria.

Competencial. El desarrollo de la misma afecta a toda la actividad competencial del dPA, tanto
para el ejercicio de las funciones y tareas que implican el desarrollo del modelo de intervencion
ante las quejas y consultas, como estudios e investigaciones, formacidn e informacién, etc.,
procesos de apoyo y soporte, y relaciones con agentes externos (comunicacion, relaciones
institucionales, representacion, etc.).

De esta forma, este instrumento serd el marco para el desarrollo de otras figuras de
programacion (planes de accidn anual, también llamados programas operativos), y todo ello
debera quedar alineado con el presupuesto.

Temporal: La Estrategia estara vigente desde enero de 2021 hasta el 31 de diciembre del 2024
pudiendo ser prorrogada su vigencia hasta que se elabore y apruebe otra estrategia. Teniendo
en cuenta la fecha de aprobacidn de la estrategia (junio del 2021), su desarrollo debera tener
en cuenta los siguientes elementos:

o Viabilidad: recursos disponibles, humanos y materiales, para desarrollar los
programas que se aprueben, asi como la dotacion presupuestaria necesaria.

o Oportunidad, en funcidn de las circunstancias concurrentes en cada momento del
mandato, del contexto y de las necesidades de la poblacidn objetivo.

o Impacto: Efecto esperado en la Institucion y en los agentes claves a los que
responde.
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MISION DEL dPA

Velar y garantizar los derechos y libertades con total independencia, segln establece la Constituciéon
espanola y el Estatuto andaluz de Autonomia.

Procurar la defensa de una cultura de paz y gestionar los intereses de la ciudadania ante las
administraciones publicas y las entidades suministradoras de servicios de interés general.

Supervision o mediacion con las administraciones publicas, informando, formando y difundiendo
derechos, para ser util y eficaz y eficiente.

VISION DEL dPA

Ser el referente con mayor prestigio en la labor de garantia y promocion de los derechos de todas
las personas.

Ser considerada la institucion independiente mas accesible, util, conciliadora e innovadora que
escucha de manera cercana y da voz a la ciudadania ante las administraciones publicas.

VALORES

Los valores que marcan y alinean la actuacién del Defensor del pueblo Andaluz son los
Siguientes:

e Compromiso social.

e Inclusion y apoyo de las personas mas vulnerables.

e Eficaciay eficiencia

e Justiciay equidad.

e Innovacién y creatividad.

e Dialogo y consenso.

e Empatia.

e |gualdad de género y trato.

e Transparencia.

El ejercicio de trasladar los principales problemas detectados a soluciones permite consensuar
gue el objetivo principal de la estrategia sea “Cumplir la mision del dPA con eficacia”.

Documento Final:
| Estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz 2021-2024 28



A defensor del
pueblo Andaluz

Para su logro, se establecen dos objetivos generales que, en linea con el diagndstico, tienen
una versidén externa y otra interna, que esta en funcion de las competencias que tiene la
Institucion para desarrollar programas tendentes a su consecucion:

e Promover la correccion de la regulacion legal de la Institucion.

e Incorporar la planificacion estratégica en la Institucion.

llustracién 5. Primer nivel objetivos de la EDPA 2021-2024

Cumplir la misién de dPA con
eficacia

___________ b R —— \
)
/ |{ 1. Promover la correccion de la : / 2. Incorporar la planificacion \
| ; estratégica en la Institucion

.- .I. __________ - |
N R Yeoomeee . ¢ L
1.1. Reforzar la N \ - : :

[ institucién del dPA : ( 1.2. Actualizar la 1 2.1. Disefiar una adecuada 2.2. Mejorar las relaciones con

i Yo - " i politica organizacional agentes clave

1 del Defensor de la !\ normaa larealidady

: Infanciay : : necesidades actuales :

\ i \ 4 (. . . ) )

___RAdolescencia__ __ 2.1.1. Asumir un estilo de 2.2.1. Incrementar relacién con
direccion estratégica la ciudadania
\ 7 7

(2.1.2. Disefiar e implementar |
una adecuada politica de
\personal )

N
2.1.3. Mejorar los procesos de
soporte

7

K Dimensidn externa / K Dimension interna /

Nota: dIA: Defensoria para la Infancia y Adolescencia de Andalucia

.2.2. Mejorar la relacién con
la AA.PP.

L

2.2.3. Revisar las relaciones
con el Parlamento

L

Fuente: Elaboracidn propia.

A continuacién, se detalla la articulacion de cada bloque de objetivos generales, que se
compone de objetivos especificos conforme a relaciones fines-medios a desarrollar por la
Institucion durante la vigencia de la estrategia.
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Objetivos de caracter externo

De cardacter externo, se tratara de Promover la correccion de la regulacion legal de la Institucion,
persiguiendo dos objetivos especificos diferentes:

o OE1.1. Reforzar la institucion del dPA y defensoria de la Infancia y
Adolescencia de Andalucia.

o OE1.2. Actualizar la norma a la realidad y necesidades actuales.

La viabilidad de laimplementacién de las actuaciones tendentes a lograr estos objetivos queda
fuera de las competencias del dPA, cuya funcidn sera promover e impulsar la modificacién
normativa que regula el funcionamiento y competencias de la Defensoria.

Objetivos de caracter interno

De forma interna, o sobre las areas para las que tiene competencia la Institucion, se proponen
dos objetivos especificos para Incorporar la planificacion estratégica en la Institucion, cuyo
desarrollo supone una transformacion y adaptacion del funcionamiento del dPA:

o OE2.1. Diseiiar una adecuada politica organizacional.
o OE2.2. Mejorar las relaciones con agentes claves.
OE2.1. Diseilar una adecuada politica organizacional

La politica organizacional deberd atender las tres dreas de oportunidad identificadas en el
diagnostico para lograr la alineacion estratégica de la organizacion y para mejorar la gestion
de los recursos humanos y de los procesos de soporte y apoyo al desarrollo de la funcién
principal del dPA.

Por tanto, se establecen tres ambitos de objetivos a lograr en relacion con Disefar una
adecuada politica organizacional con la estrategia:

e Asumir un estilo de direccion estratégica.
o Disefar e implementar una correcta politica de personal.

e Mejorar los procesos de soporte y apoyo.
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OE2.1.1. Asumir un estilo de direccidn estratégica

Este objetivo se concreta en cuatro fines que supondran una nueva forma de gestién
estratégica, ya que afectan a los principales procesos y funciones de la Institucion.

2.1.1.a) Definir y comunicar la estrategia global de intervencion de la Institucion.

De forma complementaria al modelo de planificacion que se venia desarrollando, se tendra
que implementar un sistema de analisis y evaluacion de prioridades que permita definir y
compartir los retos institucionales que se quieren abordar desde la Defensoria, incorporando
la visidn y expectativas de los principales grupos de interés, de forma que toda la organizacién
trabaje de forma sinérgica en su logro.

Este cambio también implica la revision de la estructura jerarquica de la Institucién y los roles
de la adjuntias, como figuras claves en el logro de la misidn de la Institucion.

2.1.1.b) Otorgar una adecuada relevancia institucional de la Defensoria de la Infancia y
Adolescencia de Andalucia.

La figura de la defensoria de la infancia y adolescencia requiere de una intervencién
individualizada para mejorar su rol en la sociedad, puesto que a los problemas generales
identificados para toda la Institucidn, se le une la baja visibilidad y reconocimiento de esta
figura, y la escasa dotacién de recursos humanos.

2.1.1.c) Definir y aplicar criterios homogéneos en la toma de decisiones y en las actuaciones.

Es clave adaptar un enfoque integral y que transversalice la perspectiva de género e igualdad
de trato en el disefio de procesos y procedimientos, politicas y criterios que definen la
actuacioén del dPA, de forma que se tengan en cuenta las multiples dimensiones que la realidad
presenta, y cdmo afectan a los diversos ambitos de actuacion.

El mainstreaming de género supone emplear un modelo que visibiliza las relaciones entre
mujeres y hombres, mostrando la situacion y posiciéon de cada cual en todos los dmbitos y
esferas de la vida, y la igualdad de trato supone la valoracion de la integracion y promocion de
la igualdad de oportunidades en grupos que se encuentran en una situacion vulnerable desde
el punto de vista de la pobreza y de la inclusion social.

Ademds, es necesario establecer mecanismos de coordinacidn interna que permita mejorar el
flujo de informaciéon, comunicacién y trabajo entre las areas, personas y grupos en la
organizacion.

2.1.1.d) Incrementar la eficacia de las intervenciones.

Lograr la mejora de la eficacia en la intervencion sera el resultado conjunto del logro de varios
objetivos, pero en este dmbito se concreta en dos lineas de trabajo:
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e Mejora de los procesos como conjunto de pasos que deben llevarse a cabo para lograr
las metas: mecanismos de reparto de trabajo y mejora de decretacién y criterios de

gestion de quejas.

e Mejora en los procedimientos, o forma en la que se ejecutan los procesos: agilizar la
gestion, asumir enfoques adaptativos y flexibles y establecer mecanismos para
fomentar relaciones estables con otras defensorias.

Tabla 4. Articulacion del Objetivo Asumir un estilo de direccion estratégica

T T T

2.1.1.a) Definir 'y
comunicar la estrategia
global de intervencién
de la Institucion.

2.1.1.b) Otorgar una
adecuada relevancia
institucional de la
defensoria de la
infancia.

2.1.1.c) Definiry
aplicar criterios
homogéneos en la

2.1.1. Asumir toma de decisiones y
un estilo de en las actuaciones.
direccion

estratégica.

2.1.1.d) Incrementar la
eficacia de las
intervenciones.

2.1. Diseiiar una adecuada politica organizacional

Consensuar y compartir los grandes retos institucionales
y areas de intervencién.

Definir el modelo de estructura jerarquica.

Revisar roles de las adjuntias.

Potenciar la visibilidad de la figura de la Defensoria de la
Infancia y Adolescencia de Andalucia.

Adecuar los recursos humanos destinados a gestionar la
defensoria de la infancia y la adolescencia.

Introducir mecanismos de coordinacidn interna.
Incorporar un enfoque integral de gestion:

o Asegurar un enfoque transversal en las
actuaciones.

o Integrar la perspectiva de género e igualdad de
trato.

Revisar y corregir procesos de trabajo:

o Reajustar mecanismos de reparto de trabajo y
materias.

Mejorar procesos de decretacién de quejas.

o Establecer criterios de coordinacién de gestién de
quejas.

Mejorar los procedimientos:

o Agilizar la gestién (menos burocracia, mas rapidez
y flexibilidad).

o Asumir enfoques adaptativos y flexibles en la
gestiéon de quejas (facilitacién, intermediacién,
gestién de grandes grupos, etc.)

o Disefiar mecanismos de relaciones estables con
personal técnico de otras defensorias.

Fuente: Elaboracidn propia.

OE2.1.2. Disefiar e implementar una correcta politica de personal

La politica de personal del dPA requiere de una importante revision estratégica, siempre
dentro de los limites que la regulacién laboral y presupuestaria lo permitan. Para ello, se han

establecido tres fines principales:

2.1.2.a) Definir la relacidn de puestos de trabajo y sus competencias asociadas.
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La idoneidad del organigrama de la Institucién para el logro de sus fines, coherencia de
estructura organizativa, pasa por la definicion de los puestos de trabajo, perfiles necesarios y
competencias asociadas, de forma que se pueda dotar a todas las areas de los recursos
humanos adecuados (en cantidad, formacién y habilidades) para el desempeiio de su labor.
Ello permitira, ademas, contar con el mapa de puestos de trabajo de la organizacion.

2.1.2.b Incrementar la motivacion del personal.

Un elemento determinante de la productividad y calidad del trabajo es la motivacién del
personal, que esta vinculado a su reconocimiento, la capacidad de participacion y las
dinamicas de trabajo que fomentan sinergias entre distintas dreas y dentro de ellas.

Sera oportuno disefiar e implementar un sistema que refuerce la motivacion para mejorar el
desempefio y que impulse una mayor participacién y colaboracion, especialmente en tema
estratégicos de la organizacién, y que necesariamente estara vinculado a su evaluacién.

2.1.2.c) Incorporar un modelo de evaluacién de desempefio.

El objetivo de incorporar un modelo de evaluacion persigue implementar un plan de carrera
que estimule la movilidad del personal, y corregir los desajustes en la politica de formacién del
dPA, tanto en cuestiones transversales, como especificas vinculadas al puesto de trabajo.
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2.1. Diseinar una adecuada politica organizacional

Tabla 5. Articulacion del Objetivo Disefiar e implementar una correcta politica de personal

T T S

2.1.2. Disefar e
implementar
una correcta
politica de
personal.
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2.1.2.a) Definir la
relacidn de puestos de
trabajo y sus
competencias
asociadas.

2.1.2.b Incrementar la
motivacion del
personal.

2.1.2.c) Incorporar un
modelo de evaluacién
de desempefio.

Definir dinamicas de relaciones entre equipos vy
personas.

Adecuar los perfiles de personal en los procesos de
seleccidn a las necesidades actuales.

Dotar de suficientes personas a todas las areas.
Disefiar mecanismos para contar con personal de
refuerzo en momentos clave.

Fomentar la participacién (disefiar modelos de
participacion efectivos).

Procurar involucrar a todo el personal en temas
clave.

Establecer férmulas de reconocimiento a las

personas u equipos.
Aprovechar las sinergias que generar las personas y
equipos.
Disefiar e implementar un plan de carrera:
o Lograr una adecuada movilidad del personal.
Corregir desajustes de la politica de formacidn:
o Incorporar formacidn en temas transversales.
o Mejorar la formacién especifica al puesto.

Fuente: Elaboracidn propia.
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OE2.1.3. Mejorar los procesos de soporte y apoyo

Este ultimo bloque de objetivos vinculados a politica organizativa se centra en Mejorar los
procesos de soporte y apoyo. Para su logro se acuerdan tres fines principales.

2.1.3.a) Revisar y corregir desajustes en la comunicacion.

Se considera estratégico contar con una mirada interna y de realidad cambiante sobre la que
operaremos a través de programas o planes de accién derivados de los ejes y objetivos que
definimos en este documento. Aspectos como aceleracién del cambio social y mediatico en el
gue nos movemos, exige decidir qué modelo de comunicacién queremos para nuestra
Institucion, mas alla de contar con los planes de comunicacién interno y externo inevitables y
necesarios.

Por ello, sera preciso lograr un adecuado sistema de comunicacion, interna y externa, que
ayude a la Institucion a relacionarse de manera efectiva y cumplir con los objetivos de su
mision.

De forma interna, se tendran que identificar los canales de comunicacién que mejoran la
oportunidad, acceso y disponibilidad de la informacidn, asi como gestionar el volumen y
contenido de la informacién que se comparte.

De forma externa, es clave comunicar de forma adecuada y adaptada a los diversos publicos
objetivos la importancia y misidon del dPA. Para ello, se debera disefiar una estrategia que
mejore el alcance e impacto de todos los instrumentos y canales de comunicacion: medios,
web y redes sociales, presentaciones institucionales, etc.

Otro tema clave en esta drea es adecuar el lenguaje haciéndolo mas facil de entender para la
ciudadania y asegurando un uso no sexista e inclusivo. La forma en la que comunicamos
determina, en gran medida, la configuracion de la percepcion social.

2.1.3.b) Revisar y corregir déficits en transformacion digital.

La incorporacion de las TIC y digitalizacion de los procesos es clave tanto para la mejora de los
procesos de trabajo y su eficiencia (acceso y disponibilidad de informacién actualizada,
agilidad, productividad, gestion del conocimiento, comunicacion, etc.), como por su
contribucidn a la sostenibilidad medioambiental (ahorro en papel, eficiencia energética, etc.).

En este sentido es necesario dotar al dPA de aquellas herramientas TIC que faciliten el
desarrollo del trabajo y la comunicacion e interaccion con los grupos de interés, especialmente
para mejorar la implantacién territorial del dPA, asegurando la formaciéon necesaria del
personal que hara uso de ellas.

2.1.3.c) Revisar y mejorar la dotacion de recursos materiales.

Documento Final:
| Estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz 2021-2024 35



La revision y mejora de la dotacion y gestion del uso de los recursos materiales es clave,
especialmente teniendo en cuenta las limitaciones de espacio y de presupuesto que va a
condicionar las acciones que se pueden implementar.

El desarrollo del trabajo y la atencidn a las personas requiere de espacios, y también procesos,
adecuados que aseguren un entorno seguro y saludable, para lo que habra que tomar todas
las medidas practicas razonables y factibles para reducir riesgos, integrando la prevencion
como parte de la cultura organizacional.

Este objetivo también esta directamente relacionado con la necesidad de Aumentar la
presencia en el territorio, ya que necesariamente implicard la dotacién de algunos dispositivos
o recursos adicionales a la sede principal.

Tabla 6. Articulacion del Objetivo Mejorar los procesos de soporte y apoyo

C b e | Mede

e Mejorar la comunicacién interna (disefiar estrategia):
o Mejorar e incrementar los canales de
comunicacion.

o Reducir cantidad de informacién general.
e Corregir déficits de la comunicacién externa:

2.1.3.a) Revisar vy o Comunicar de forma adecuada la importancia de

corregir  desajustes la institucion.

en la comunicacion. o Incrementar nivel de conocimiento general de la
Misién del dPA.

o Incrementar la presencia en medios.
Mejorar la web y presencia en redes sociales.

o Adecuar el lenguaje haciéndolo mas facil e
inclusivo.

2.1.3. Mejorar
los procesos de
soporte y

apoyo. e Aumentar las herramientas informaticas disponibles.
2.1.3.b) Revisary

corregir déficits en
transformacion

e Informar y formar en el uso de las herramientas
existentes.

e Eliminar duplicidades de bases de datos.

2.1. Diseiiar una adecuada politica organizacional

digital.

e Avanzar en transformacién digital

e Dar a conocer el inventario general.
2.1.3.c) Revisar y e Dotar de un numero suficiente y de las condiciones
mejorar la dotacidn adecuadas a las salas de reuniones.
de recursos e Disponer de espacios comunes (comedor, salas de
materiales. espera, etc.).

e Mejorar la seguridad y salud en los despachos.

Fuente: Elaboracidn propia.
OE2.2. Mejorar las relaciones con agentes clave

La Mejora de las relaciones con agentes clave es el segundo bloque de objetivos de caracter
interno que se plantean para Incorporar la planificacion estratégica en la Institucion, aunque
en este caso también tiene una clara dimensidn externa, ya que supone las formas vy la
efectividad con la que el dPA se relaciona e interactla con los grupos de interés prioritarios.
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La articulacion de este objetivo especifico implica los tres ambitos diferentes de actuacién
siguientes, en funcidn de los agentes clave:

OE2.2.1. Incrementar la cercania a la ciudadania.

Se proponen dos lineas diferentes, pero interconectadas, de actuacidn para acercar el dPA a la
ciudadania:

2.2.1.a) Mejorar la relaciéon con la ciudadania.

Aunque la matriz DAFO identifica como puntos fuertes de la Defensoria su relacién con la
ciudadania, es necesario adaptar el enfoque con el que se trabaja, especialmente con jovenes
y mayores, porque las necesidades, problemas y expectativas han evolucionado y es necesario
emplear nuevas metodologias y conceptos para la resolucidn de problemas.

Igualmente, se debe incorporar el enfoque de género e igualdad de trato, ya que es la forma
en la que se pueden identificar las necesidades diferenciadas de mujeres y hombres y de
grupos con especiales dificultades y, de esta forma, ajustar mejor las respuestas que se den
desde la Institucidén a sus demandas.

También se debe trabajar para estrechar la colaboracién con el movimiento asociativo, que en
Andalucia canaliza de forma muy importante la participacidn ciudadana ostentando la
representacion y defensa de derechos de la poblacién en muy diversos dmbitos como la salud,
educacién, vivienda, cultura, etc.

2.2.1.c) Aumentar la presencia en el territorio.

En linea con el objetivo anterior, es necesario llegar de mejor forma a toda la poblacién, por lo
gue es clave aumentar la presencia de la Institucidon en el territorio.

En los entornos rurales, de montafias y, en general las zonas mas despobladas, es donde
habitualmente se dan las mayores carencias de servicios publicos basicos y acceso a recursos
comunitarios, lo que dificulta el ejercicio de los derechos de la ciudadania.

Es importante que el dPA se haga presente y visible en todo el territorio andaluz, aumentando
su capacidad y cobertura de atencidn de cara a desarrollar la mision encomendada.

OE2.2.2. Mejorar las relaciones con las AA.PP.

Otro de los agentes clave para el dPA son las administraciones publicas, como responsables de
la regulacidn, politicas pubicas y prestacion de servicios a la ciudadania. El objetivo de mejora
en las relaciones se presenta alcanzar a través de dos tipos de lineas de trabajo

2.2.2.3) Disefiar e implementar un modelo de relaciones menos burocraticas.
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Por un lado, es necesario informar y sensibilizar a las administraciones publicas sobre el papel
de la Defensoria para lograr una mayor involucracién de estas en la resolucion de los
problemas que se plantean con la ciudadania y entre las propias administraciones.

Ademads, se debe trabajar en consensuar mecanismos que mejoren y flexibilicen la respuesta
de las administraciones publicas ante las peticiones de la Institucion, sobre la base de la
confianza y el reconocimiento de la labor que el dPA desempeiia.

2.2.2.c) Coordinar todas las intervenciones con las AA.PP.

Parte de la mejora de las relaciones entre el dPA y las administraciones publicas se basa en la
posibilidad de establecer un canal estable y frecuente de comunicacién e informacion que
facilite la colaboracion y el trabajo conjunto.

La coordinacidn entre las instituciones es determinante para poder establecer funciones y
responsabilidades, asi como delimitar las competencias.

OE2.2.3. Revisar las relaciones con el Parlamento.

Las relaciones del dPA como comisionado del Parlamento de Andalucia son claves, ya que el
Defensor actla con independencia para garantizar derechos y libertades y rinde cuentas ante
el citado Parlamento.

2.2.3.a) Eliminar dificultades para hacer valer la independencia de la Institucion.

La intervencion del dPA, como asi se recoge en la normativa, es gratuita, sencilla y reservada,
y actua de manera independiente, con transparencia y objetividad.

Para que realmente pueda desarrollar su misidn, es determinante difundir correctamente las
funciones y dmbitos de actuacion de la Institucidén ante el Parlamento y grupos parlamentarios
para evitar conflictos de interpretacion de la norma y delimitar las competencias.

2.2.3.b) Incrementar la presencia de la Institucion en la agenda parlamentaria.

La Agenda Parlamentaria marca las prioridades politicas sobre las que se legisla, por lo que el
dPA debe tener un mayor protagonismo en los debates y comisiones que se creen para poder
desarrollar su funcion de garante de derechos y libertades, ademas de trasladar las
preocupaciones y problemas que la ciudadania le hace llegar en forma de consultas o quejas,
o por la propia labor de investigacidn de la Institucion.

Tabla 7. Articulacion del Objetivo Mejorar las relaciones con agentes clave

T S T

s § § 2.2.1. 2.2.1'.?) Mejorar la = e Corregir enfoque hacia las personas jévenes.

-q°—_,- -§ é‘ Incrementar la r?lzc'gn ) con la. ¢ Adecuar enfoques hacia las personas mayores.

E_ - cercania a la clUcadania. e Incorporar enfoque de género e igualdad de trato.
& & § ciudadania. e Mejorar relacién con el tejido asociativo.
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2.2.2. Mejorar
las relaciones
con las AA.PP.

2.2.3. Revisar
las relaciones
con el
Parlamento.

2.2.1.b) Aumentar Ia

presencia en el
territorio.
2.2.2.a) Disefiar e

implementar un modelo
de relaciones menos
burocraticas.

2.2.2.b) Coordinar todas
las intervenciones con
las AA.PP.

2.2.3.a) Eliminar
dificultades para hacer
valer la independencia
de la Institucidn.

2.2.3.b) Incrementar la
presencia de la
Institucion en la agenda
parlamentaria.

Establecer unaredy sistema estable de relaciones
en el territorio andaluz.

Consensuar mecanismos que mejoren Yy
flexibilicen la respuesta de la AA.PP ante las
peticiones de la Institucidn.

Informacién y sensibilizacién a las AAPP sobre el
papel de la Institucion.

Establecer un canal vy frecuencia de
comunicacion e informacién adecuado con las
AA.PP.

Difundir correctamente las funciones vy
ambitos de actuacidn de la Institucién ante el
Parlamento y grupos parlamentarios.

Procurar la mayor involucracién en debates
parlamentarios por parte de la Institucion.

Fuente: Elaboracion propia.

El logro de los objetivos generales y especificos de la Estrategia se plantea a través del
desarrollo de los seis ejes de intervencion siguientes, articulados en 13 lineas y 20 programas

que se deberan desarrollar en los préximos afos.

Esta estructura de programacion combina la dimension externa e interna para dar respuesta a
los retos que la Institucidn se plantea en su estrategia.

En el Anexo 1 se incluye el analisis de coherencia interna por el que se asegura que todos los
objetivos establecidos en el Plan tienen su correspondencia en alguna linea y programa
especifico de actuacion lo que, a su vez, permite concluir que su implementacidn contribuira
a resolver los principales problemas identificados en el diagndstico.
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Ejes de actuacion

E1l. Marco
normativo

E2. Potencial
humano

E3. Tecnologia y
procesos
organizativos

E4 Comunicacion
eficaz

E5. Relaciones vy
alianzas
estratégicas

E6. Retos \
prioridades
estratégicas

Tabla 8. Resumen de los ejes de actuacion de la Estrategia

Lineas estratégicas
L.1.1. Promover la revisién y
actualizacion de la regulacidn
normativa del dPA

L.1.2. Reforzar la relevancia
institucional de la defensoria de
la infancia y adolescencia

L.2.1. Disefiar e implementar
una politica estratégica de
personal basada en el
conocimiento y las
competencias

L.2.2. Lograr una organizacion
mas cohesionada y coordinada.

L.3.1. Orientar la Institucion a la
innovacién tecnoldgica.

L.3.2. Adecuar la organizacion a
los nuevos desafios y
necesidades sociales.

L.3.3. Dotar de los recursos
materiales necesarios

L.4.1. Mejorar los procesos de
comunicacion interna.

L.4.2. Mejorar los procesos de
comunicacién interna

L.5.1. Acercar la Institucién a la
ciudadania y la sociedad civil.
L.5.2. Mejorar las relaciones con
las AA.PP.

L.5.3. Mejorar la relacion del dPA
y de la defensoria de la Infancia
y Adolescencia en el Parlamento
andaluz.

L.6.1. Definir y consensuar las
prioridades de intervencion del
dPA 'y DM.

Programas

P.1.1.1. Disefiar propuestas de modificacién de la Ley
reguladora del dPA.

P.1.1.2. Promover la reforma legal en el Parlamento
Andaluz.

P.1.2.1. Disefiar e implementar una estrategia de
reforzamiento institucional de al dIA.

P.1.2.2. Desarrollar el marco normativo de la dIA

P.2.1.1. Disefiar un proceso eficaz de captacion,
desarrollo y retencion del talento.

P.2.1.2. Desarrollar e implementar un modelo de gestion
por competencias.

P.2.2.1. Disefiar e implementar mecanismos de
coordinacion interna y tratamiento integral de asuntos y
quejas.

P.3.1.1. Avanzar en la transformacidn digital.

P.3.2.1. Incorporar medidas que agilicen y flexibilicen los
procesos y procedimientos.

P.3.2.2. Potenciar procesos flexibles, transversales y
adaptativos de gestidn de quejas.

P.3.2.3. Incorporar la perspectiva de género e igualdad de
trato a las intervenciones.

P.3.3.1. Definir recursos materiales necesarios y disefiar
un plan de accion

P.4.1.1. Disefiar e implementar una estrategia eficaz de
comunicacioén interna.

P.4.2.1. Disefiar e implementar una estrategia eficaz de
comunicacién externa.

P.5.1.1. Disefiar e implementar una estrategia de
acercamiento a la ciudadania y territorio.

P.5.2.1. Disefiar e implementar una estrategia de
coordinacion eficaz con las AA.PP.

P.5.3.1. Reforzar la visibilidad del rol independiente de la
Institucion

P.5.3.2. Disefiar e implementar mecanismos de
colaboracién mas estrecha con el Parlamento

P.6.1.1. Disefar y desarrollar sistema de identificacién y
evaluacién de los problemas relevantes para el dPA y dIA.
P.6.1.2. Elaborar y actualizar un Plan Director de
intervencion.

Fuente: Elaboracion propia.

Ejel. Marco normativo.

La funcidén de defensa y garantia de derechos exige una permanente atencién al logro de la
mayor eficacia posible de las intervenciones del Defensor. Mejorar dicha eficacia y los
resultados de la labor de la Institucién requiere contar con un adecuado y sélido marco juridico
e institucional que garantice la estabilidad de la intervencion.
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Este eje se desarrolla en dos lineas estratégicas:

e L.1.1. Revisar y actualizar la regulacién normativa del dPA

e L.1.2. Reforzar la relevancia institucional de la defensoria de la infancia

Linea

Objetivo General
Objetivo especifico
Responsable coordinacion

Grupo objetivo

Descripcion:

L.1.1. Revisar y actualizar la regulaciéon normativa del dPA

1. Promover la correccion de la regulacion legal de la Institucion

1.2. Actualizar la norma a la realidad y necesidades actuales

Responsable de

. .. Gabinete del dPA
ejecucion

Equipo motor

Todos los grupos de interés del dPA

Con los programas incluidos en esta linea se persigue actualizar y adaptar el marco normativo que regula
la figura del dPA para que pueda desarrollar con mayor eficacia su labor, una vez comprobada que ya no
da la cobertura adecuada a la intervencién de la Defensoria.

Programas

2021 2022 2023 2024

P.1.1.1. Disefar propuestas de modificacion de la Ley reguladora

del dPA.

P.1.1.2. Promover la reforma legal en el Parlamento Andaluz

Indicadores de seguimiento:

Ejecucidn Propuestas de modificacion de la Ley N2
realizadas
Actuaciones realizadas para la reforma de N2 actuaciones (y tipologia)

Ley en el Parlamento Andaluz

Resultado Ley modificada Si/No

Linea
Objetivo General

Objetivo especifico

Responsable coordinacion

Grupo objetivo

Documento Final:

L.1.2. Reforzar la relevancia institucional de la Defensoria de la infancia y
adolescencia de Andalucia

1. Promover la correccion de la regulacién legal de la Institucidn

1.1. Reforzar la institucion del dPA y de la defensoria de la infancia y
adolescencia

Responsable de

. .. Gabinete del dPA
ejecucion

Equipo motor

Todos los grupos de interés del dPA.
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Descripcion:

Se incluyen dos programas tendentes a lograr que el defensor de la infancia y adolescencia tenga la
visibilidad, los recursos necesarios y el marco normativo adecuado para desarrollar su funcién de defensa
y promocién de los derechos y libertades de las personas menores de edad.

Programas

2021 2022 2023 2024

P.1.2.1. Diseiar e implementar una estrategia de reforzamiento

institucional de la dIA.

P.1.2.2. Desarrollar el marco normativo de la dIA.

Indicadores de seguimiento:

Ejecucidn Estrategia de reforzamiento Si/No
implementada
Marco normativo de la dIA aprobado Si/No
Resultado Reconocimiento ciudadania de la dIA Aumenta

Eje 2. Potencial humano

Los elementos que actian como palancas de innovacion y crecimiento en las organizaciones,
independientemente de su naturaleza juridica o misidn, son los recursos humanos, por lo que
son claves los procesos de gestidn de personas y del talento, motivacion, capacitacion y

formacidén continua, etc.

Se incluyen dos lineas estratégicas para lograr un capital humano adecuado, formado y sin
brechas de adaptacién a los puestos de trabajo cuyo desempefio asegura la calidad en la
prestacién de los servicios de la Institucion.

e L.2.1. Diseiiar e implementar una politica estratégica de personal basada en el conocimiento

y las competencias

e L.2.2. Lograr una organizacién mas cohesionada y coordinada

Linea

Objetivo General

Objetivo especifico

Responsable coordinacion

Grupo objetivo

Descripcion:
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L.2.1. Disefiar e implementar una politica estratégica de personal basada
en el conocimiento y las competencias

Incorporar la planificacion estratégica en la Institucion

2.1. Disefar una adecuada politica organizacional

2.1.2. Diseiilar e implementar una adecuada politica de personal

Responsable de

. .. Secretaria General
ejecucién

Equipo motor

Personal del dPA
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En enfoque del conocimiento y competencias supone un cambio en la gestion del personal que afecta a
todos los departamentos de la organizacion y que implica, fundamentalmente, la definicién de los
puestos de trabajo, la creacién de equipos de trabajo, el cambio en la cultura organizacional, la
identificacidn del potencial de las personas y la direccién por objetivos.

Programas 2021 2022 2023 2024

P.2.1.1. Disefiar un proceso eficaz de captacién, desarrollo y
retencién del talento.

P.2.1.2. Desarrollar e implementar un modelo de gestién por
competencias

Indicadores de seguimiento:

Ejecucidn Proceso de captacion, desarrollo y retencion del  Si/No
talento en funcionamiento

Modelo de gestion por competencias Si/No
implementado

Resultado Organigrama ajustado Si/No
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Linea L.2.2. Lograr una organizacion mas cohesionada y coordinada

Objetivo General Incorporar la planificacion estratégica en la Institucion

Objetivo especifico 2.1. Disenar una adecuada politica organizacional
2.1.2. Diseiiar e implementar una adecuada politica de personal

Responsable de
ejecucion

Responsable coordinacion

Equipo motor Secretaria General

Grupo objetivo Personal del dPA
Descripcion:
El desarrollo de esta linea estratégica supone desarrollar e implementar instrumentos internos de

coordinacién, conforme al sistema de conocimiento y competencias, para acometer el proceso de
atencién de quejas de forma integral e incorporando la perspectiva de género e igualdad de trato.

Programas 2021 2022 2023 2024

P.2.2.1. Disefiar e implementar mecanismos de coordinacién
interna y tratamiento integral de asuntos y quejas

Indicadores de seguimiento:
Ejecucidn Mecanismos de coordinacién implementados N2

Tratamiento integral de asuntos/quejas Si/No
implementado

Resultado Flujos de trabajos mejorados Cualitativo

Agilidad en la resolucién N2 de dias

Eje 3. Tecnologia y procesos organizativos

Otros activos clave de una organizacion, ademas de capital intangible que supone los recursos
humanos, son el nivel de tecnologia y la organizacidon de los procesos. La simplificacién, la
transparencia, la agilidad y el acceso y oportunidad de la informacién, clave para la toma de
decisiones, se facilita cuando se cuenta con las herramientas tecnoldgicas adecuadas y los
procesos y procedimientos estdn alineados a los objetivos estratégicos.

En este dmbito de actuacidn la estrategia plantea tres lineas encaminadas a dotar al dPA de
los sistemas de trabajo (tecnoldgicos y organizativos) adecuados para mejorar el desarrollo de
los servicios prestados.

e L.3.1. Orientar la Institucidn a la innovacion tecnolégica.
e L.3.2. Adecuar la organizacion a los nuevos desafios y necesidades sociales.

e L.3.3. Dotar de los recursos materiales necesarios

Linea L.3.1. Orientar la Institucion a la innovacidn tecnoldgica.
Objetivo General Incorporar la planificacion estratégica en la Institucion
Objetivo especifico 2.1. Disefar una adecuada politica organizacional

2.1.3. Mejorar los procesos de soporte
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Responsable . Responsable de Departamento de

. L, Equipo motor . .. . -
coordinacién ejecucion informatica
Grupo objetivo Personal del dPA, y grupos de interés.

Descripcion:

Con esta linea de actuacion se avanzard en la transformacién digital del dPA mediante la incorporaciéon
de tecnologias informaticas a los productos, procesos y estrategias. Ello supone identificar las
necesidades de inversidn tecnoldgica de la entidad, asi como establecer un plan de implementacion,
formacién y adaptacion de los procesos y procedimientos a las herramientas TIC que se incorporen y que
no solo contribuirdn a la mejora del desempefio del trabajo, sino también a la sostenibilidad ambiental
de la Institucién.

Programas 2021 2022 2023 2024
P.3.1.2. Avanzar en la transformacidn digital.

Indicadores de seguimiento:

Ejecucidn Aplicaciones TIC incorporadas Ne
Procesos/tareas automatizadas N2
Resultado Eficiencia (tiempos, retrabajos, oportunidad Cualitativo

informacion, etc.).
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Linea L.3.2. Adecuar la organizacion a los nuevos desafios y necesidades

sociales.
Objetivo General Incorporar la planificacion estratégica en la Institucion
Objetivo especifico 2.1. Disenar una adecuada politica organizacional

2.1.1. Asumir un estilo de direccidn estratégica

Responsable coordinacién Responsable de

Equipo motor . .. Gabinete del dPA
ejecucion

Grupo objetivo Personal del dPA, y grupos de interés.

Descripcion:

De forma paralela a la digitalizacidn, incorporar la direccién estratégica supondra evaluar y adaptar los
procesos y procedimientos a la nueva cultura organizacional basada en el desempefio y la direccién por
objetivos, incorporando de forma trasversal la perspectiva de género e igualdad de trato. Se proponen
desarrollar tres programas concretos, que como resultado permitird a la Institucién ser mas flexible y
adaptarse a las necesidades diferenciadas de los grupos prioritarios de intervencién.

Programas 2021 2022 2023 2024

P.3.2.1. Incorporar medidas que agilicen y flexibilicen los
procesos y procedimientos.

P.3.2.2. Potenciar procesos flexibles y adaptativos de gestidn de
quejas.

P.3.2.3. Incorporar la perspectiva de género e igualdad de trato
a las intervenciones.

Indicadores de seguimiento:

Ejecucion Medidas de simplificacion adoptadas Ne
Procesos mejorados N2
Procedimientos mejorados Ne

Resultado Calidad de los servicios prestados Cualitativo
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Linea L.3.3. Dotar de los recursos materiales necesarios

Objetivo General Incorporar la planificacion estratégica en la Institucion

Objetivo especifico 2.1. Disefar una adecuada politica organizacional
2.1.3. Mejorar los procesos de soporte

Responsable de
ejecucion

Responsable coordinacion

Equipo motor Secretaria general

Grupo objetivo Personal del dPA, y grupos de interés.

Descripcion:
Esta linea prevé la evaluacion de los recursos materiales existentes en la Institucidén (inventario de
recursos, frecuencia de uso, condiciones de seguridad y salubridad), y de las necesidades, y el disefio de
un plan de accién progresivamente dotar al dPA de los espacios adecuados para desarrollar las funciones
del personal.

Programas 2021 2022 2023 2024
P.3.3.1. Definir recursos materiales necesarios y diseiar un plan de
acciéon

Indicadores de seguimiento:

Ejecucion Evaluacidn de necesidades realizada Si/No
Plan de accion aprobado Si/No
Resultado Espacios nuevos/adaptados puestos en uso Ne

Eje 4. Comunicacion eficaz

La comunicacidn organizacional efectiva genera relaciones de confianza entre el personal
de las organizaciones y con los agentes externos, lo que se traduce en mejores resultados,
ya que se cubren las necesidades individuales y colectiva de informacién y se proporciona
un sistema de retroalimentacion positivo y constructivo.

Ahora bien, para que la comunicacidén sea una ventaja competitiva y no un problema, se
debe organizar de forma que se genere un modelo adaptado a las necesidades de la entidad
y de los intereses y expectativas de los diferentes grupos de interés. Para ello, en este eje
se incluyen dos lineas de actuacidén que son complementarias, pues se aborda el disefio de
la estrategia de comunicacidn interna y externa de la Institucion.

e L.4.1. Mejorar los procesos de comunicacion interna

e L.4.2. Mejorar los procesos de comunicacion externa

Linea L.4.1. Mejorar los procesos de comunicacion interna
Objetivo General Incorporar la planificacion estratégica en la Institucion
Objetivo especifico 2.1. Disefar una adecuada politica organizacional

2.1.3. Mejorar los procesos de soporte
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Responsable
coordinacién Equipo motor

ejecucion
Grupo objetivo Personal del dPA.

Descripcion:

Una buena estrategia de comunicacion interna refuerza el trabajo en equipo y la capacidad de las
personas para alinear sus esfuerzos en el logro de los objetivos comunes al proporcionar el conocimiento
necesario, facilitar el intercambio de opiniones y generar un ambiente de trabajo positivo. Con esta
finalidad se incluye el programa de disefio e implementacién de una estrategia eficaz de comunicacién

interna.

Programas

P.4.1.1. Disefiar e implementar una estrategia eficaz de
comunicacién interna.

Indicadores de seguimiento:

Ejecucion Estrategia aprobada
Estrategia implementada

Resultado Flujos de informacion

Oportunidad informacion
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Linea L.4.2. Mejorar los procesos de comunicacion externa

Objetivo General Incorporar la planificacion estratégica en la Institucion

Objetivo especifico 2.1. Disenar una adecuada politica organizacional
2.1.3. Mejorar los procesos de soporte

Responsable Gabinete del dPA/
. . Responsable de
coordinacién Equipo motor . .y Departamento de
ejecucion s
Comunicacion
Grupo objetivo Todos los grupos de interés del dPA

Descripcion:

En el contexto de esta linea de acciéon se incluye un programa para desarrollar una estrategia de
comunicacién externa para la Institucién y con la que se persigue sensibilizar e informar sobre el papel
de la Defensoria, contribuir a crear imagen y reconocimiento publico, y facilitar las relaciones del dPA con
el resto de grupos de interés.

En esta linea se debe trabajar en el cambio de la comunicacién a un lenguaje sencillo, no sexista e
inclusivo.

Programas 2021 2022 2023 2024

P.4.2.1. Diseflar e implementar una estrategia eficaz de
comunicacién externa.

Indicadores de seguimiento:

Ejecucidn Estrategia aprobada Si/No
Estrategia implementada Si/No
Manual de lenguaje no sexista e inclusivo Si/No

Resultado Imagen externa dPA Cualitativo
Valoracion comunicacion ciudadana Cualitativo

Eje 5. Relaciones y alianzas estratégicas

Junto con la estrategia de comunicacién se debe trabajar en mejorar las relaciones y alianzas
estratégicas del dPA con los agentes clave: ciudadania, administraciones publicas y Parlamento
de Andalucia.

Las alianzas estratégicas fortalecen a las organizaciones, y de forma especial en un modelo
de gobernanza en el que todos los actores clave deben trabajar conjuntamente sobre
principios y valores compartidos para el logro de los objetivos, que en este caso deben ser
el pleno ejercicio de los derechos y libertades de la poblacidn.

Con esta finalidad se incluyen tres lineas diferenciadas de actuacion, en funcién de los
agentes clave:

e L.5.1. Acercar la Institucion a la ciudadania y la sociedad civil
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e L.5.2. Mejorar las relaciones con las AA.PP.

e L.5.3. Mejorar la relacién del dPA y de la defensoria de la infancia y la adolescencia en el

Parlamento andaluz.

Linea

Objetivo General

Objetivo especifico

Responsable coordinacion

Grupo objetivo

Descripcion:

L.5.1. Acercar la Institucion a la ciudadania y la sociedad civil

Incorporar la planificacidn estratégica en la Institucion
2.2. Mejorar las relaciones con agentes clave
2.2.1. Incrementar relacién con la ciudadania

Responsable de

. .. Gabinete del dPA
ejecucion

Equipo motor

Personal del dPA

Esta linea de actuacion tiene dos objetivos diferenciados, por un lado, mejorar la relacién que ya se
mantiene con la ciudadania y la sociedad civil, y a lo que contribuird la estrategia de comunicacion,
disefiado y poniendo en marcha nuevos espacios de didlogo y colaboracidn (presenciales u online), y por
otor lado, ampliar la cobertura en la relacién e intervencién mejorando la presencia del dPA en el
territorio andaluz con una mayor frecuencia de visitas o el establecimiento de mecanismos alternativos

a sedes fisicas estables.

Programas

2021 2022 2023

P.5.1.1. Disefiar e implementar una estrategia de acercamiento

a la ciudadania y territorio.

Indicadores de seguimiento:

Ejecucion Espacios de colaboracion puestos en marcha N2 (tipo)

Dispositivos territoriales de atencion N2 (y tipo)
implementados

Resultado Cobertura poblacion

segun CP

Valoracidén poblacién sobre presencia dPA Cualitativo
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Linea L.5.2. Mejorar las relaciones con las AA.PP.

Objetivo General Incorporar la planificacion estratégica en la Institucion

Objetivo especifico 2.2. Mejorar las relaciones con agentes clave

2.2.2. Mejorar la relacion con la AA.PP.

Responsable coordinacion .
Equipo motor . .
ejecucion

Grupo objetivo Personal del dPA

Descripcion de la accién

Responsable de

Gabinete del dPA

La mejora de la relacién (en frecuencia, efectividad, cercania y confianza) con la administracién publica
es determinante para mejorar la eficacia de la intervencién del dPA, ya que son las responsables de la
implementacidon de las politicas publicas, de la vigilancia en la observacién de las normas, y los

prestadores de los servicios basicos y comunitarios.

Programas

P.5.2.1. Disefiar e implementar una estrategia de coordinacién
eficaz con las AA.PP.

Indicadores de seguimiento:
Ejecucidn Estrategia de coordinacion implementada

Mecanismos de colaboracién
implementados

Resultado Fluidez relaciones con AAPP
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Linea L.5.3. Mejorar la relacion del dPA y de la Defensoria de la Infancia y
Adolescencia en el Parlamento andaluz.

Objetivo General Incorporar la planificacion estratégica en la Institucion

Objetivo especifico 2.2. Mejorar las relaciones con agentes clave
2.2.3. Revisar las relaciones con el Parlamento

Responsable de
ejecucién

Responsable coordinacion

Equipo motor Gabinete del dPA

Grupo objetivo Personal del dPA

Descripcion de la accién

La relacidn del dPA con el Parlamento debe asegurar que la Institucién cumpla con su misién, como figura
de naturaleza parlamentaria dotada de independencia, para controlar la actuacién de las
administraciones del gobierno andaluz.

En este sentido, esta linea de actuacidén prevé dos programas orientados a dar visibilidad de ese rol
independiente y a estrechar la colaboracion mediante el aumento (en ndmero y relevancia) de la
presencia del dPA en la agenda y comisiones del Parlamento.

Programas 2021 2022 2023 2024

P.5.3.1. Reforzar la visibilidad del rol independiente de la
Institucion

P.5.3.2. Disefiar e implementar mecanismos de colaboracidn
mas estrecha con el Parlamento

Indicadores de seguimiento:

Ejecucidn Mecanismos de colaboracion con el PA N2
implementados

Frecuencia del dPA en Ila Agenda N2intervenciones
Parlamentaria

Presencia del dPA en comisiones N2 de comisiones en las que
participa el dPA

Resultado Relaciones con PA Cualitativo

Eje 6. Retos y prioridades estratégicas

Este ultimo eje de la estrategia contempla la linea de actuacidn que justifica la misidn del dPA
y es la de definir y consensuar las prioridades de intervencion del dPA y defensoria de la
infancia.

Por ello, aunque solo incluye una linea, es determinante para dar coherencia y orientacion
estratégica a la estructura, procesos y procedimientos a través de los cuales se desarrollan las
competencias del dPA para el logro de su mision.

e L.6.1. Definir y consensuar las prioridades de intervencion del dPAy DIA
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Linea L.6.1. Definir y consensuar las prioridades de intervencion del dPA y dIA

Objetivo General Incorporar la planificacion estratégica en la Institucion

Objetivo especifico Disefiar una adecuada politica organizacional

Responsable coordinacién Responsable de

. .. Gabinete del dPA
ejecucion

Equipo motor

Grupo objetivo Personal del dPA

Descripcion de la accién

El desarrollo de esta linea supone, por un lado, consensuar una metodologia para la identificacién y
evaluacion participativa (interna y externa), de los problemas mas relevantes a los que debe hacer frente
el dPA, vy, por otro lado, el disefio de un Plan Director de Intervencién en el que se establezcan esos retos
que pueda ser comunicado a todos los agentes clave de la Institucidn.

El sistema que se disefie debe garantizar la igualdad de oportunidades para participar a diferentes grupos,
y recoger las necesidades diferenciadas.

Por otro lado, debe actualizarse de forma periddica para recoger las necesidades cambiantes de la
ciudadania, y las nuevas formas de relacién e interactuacién de la sociedad.

Programas 2021 2022 2023 2024

P.6.1.1. Disefiar y desarrollar sistema de identificacién y
evaluacion de los problemas relevantes para el dPA y dIA.

P.6.1.2. Elaborar y actualiza un Plan Director de intervencion.

Indicadores de seguimiento:

Ejecucion Sistema de identificacion y evaluaciéon Si/No
implementado
Plan Director comunicado Si/No
Resultado Alineacion de la organizacion a retos Cualitativo
comunes

La estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz debe guardar coherencia con la Agenda 2030
de Desarrollo Sostenible®, ya que ambos instrumentos de planificacién comparten los mismos
principios fundamentales, que en la Agenda 2030 se definen de la siguiente forma:

5 El25de septiembre de 2015, en el marco de la 70 edicidn de la Asamblea General de Naciones Unidas, todos los paises del
mundo adoptaron la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, el documento marco que regird las actividades para el
bienestar de las personas y el cuidado del planeta por los préximos 15 afios.
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- Derechos Humanos: La Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible se sustenta firmemente en
la Declaraciéon Universal de Derechos Humanos y otros tratados internacionales, relacionando
cada uno de los ODS con alguna carta o declaracion sobre Derechos Humanos.

- Universalidad: Afecta con caracter permanente a todos los paises en todos los contextos,
independientemente de su grado de desarrollo, y es responsabilidad compartida de los
Gobiernos en sus diferentes niveles, empresas, comunidad académica, tercer sector, y
sociedad civil.

- No dejar a nadie atras. La Agenda 2030 se compromete a llegar a todas las personas
necesitadas y marginadas a fin de responder a sus problemas y vulnerabilidades especificas.

- Interconexion e indivisibilidad. La Agenda 2030 se sustenta en la naturaleza interconectada e
indivisible de sus 17 ODS, por lo que es clave que se aborde en su totalidad, y no como una
lista de objetivos individuales entre los que se puede elegir.

- Inclusién. La Agenda 2030 hace un llamamiento a la participacién de todos los segmentos de
la sociedad, independientemente de su género, grupo étnico e identidad, para que
contribuyan a su aplicacion.

- Cooperacion entre multiples partes interesadas. Se requiere creacion de alianzas entre
multiples partes interesadas para la movilizacion y el intercambio de conocimientos,
experiencia, tecnologia y recursos financieros que contribuyan a la consecucion de los ODS en
todos los paises.

La Agenda 2030 se constituye en torno a ) OBJETIV:‘:':: E%DSE%E?\T%IE(E)
cinco ejes centrales: Planeta, Personas,

Prosperidad, Paz y Alianzas, en los que se w"."f"‘
integran los 17 Objetivos de Desarrollo R _% I!!” g‘ E
Sostenible (ODS), como conjunto de gz Nomm,  f 0=

objetivos y metas universales (169) que los g
Estados miembros de la ONU se P T T I T .
comprometieron a utilizar para enmarcar las gmEmos

politicas nacionales e internacionales de
desarrollo.

En el logro de los ODS los agentes locales tienen un papel clave como impulsores de la
participacién ciudadana y disefiadores de medidas y actuaciones orientadas a la consecucion
de los ODS.

La estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz se alinea de forma integral con los 17 ODS, pero
de forma especifica con los dos siguientes:
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e 0DS16. Paz, justicia e instituciones solidas, con la meta 16.7. Garantizar la adopcion
en todos los niveles de decisiones inclusivas, participativas y representativas que
respondan a las necesidades, y con la meta 16.10 Garantizar el acceso publico a la
informacion y proteger las libertades fundamentales, de conformidad con las leyes
nacionales y los acuerdos internacionales.

e ODS17. Alianza para lograr objetivos, con la meta 17.15. Respetar el margen
normativo y el liderazgo de cada pais para establecer y aplicar politicas de
erradicacion de la pobreza y desarrollo sostenible, y con la meta 17.17. Fomentar y
promover la constitucion de alianzas eficaces en las esferas publica, publico-privada
y de la sociedad civil, aprovechando la experiencia y las estrategias de obtencidn de
recursos de las alianzas.
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llustracidn 6. Alineacion de la estrategia a los ODS

17 ALIANZAS PARA:
LOGRAR
LOS 0BJETIVOS

¢ Y e
1 1. Promover la correccion de la 1 2 PR ialplanicacion
: regulacion legal de la Institucion 1 EetiatsaicalenlialnEtitieion
N e e e e =7 T
I y ¥

politica organizacional agentes clave

la realidad y necesidades
actuales

Defensor del Menor

P N R - - [ [
1.1. Reforzar la |{ 1.2. Actualizar la norma a 2.1. Disefiar una adecuada ] 2.2. Mejorar las relaciones con]
1
1
1

’
1
| institucion del dPA y del
1
\

{ 3\ { 3\
2.1.1. Asumir un estilo de 2.2.1. Incrementar relacién
direccidn estratégica con la ciudadania

\ . 7 \ . 7

(2.1.2. Disefiar e implementar ) r22 2. Meij | Jaci6 h
una adecuada politica de | 'A'A'Ppelorar a refacion con

a AA.PP.

kpersonal ) L )

{ 3\ { 3\
2.1.3. Mejorar los procesos de 2.2.3. Revisar las relaciones
soporte con el Parlamento

\ . 7 \ . 7

IGUALDAD ‘TRABAJO DEGENTE
DE GENERO Y CRECIMIENTO

FIN
1 DELA POBREZA
ECONOMICO

fvidit

Nota: dIA: Defensoria para la Infancia y Adolescencia de Andalucia

Fuente: Elaboracidn propia.

Por otro lado, por los retos y dmbitos prioritarios con los que trabaja el dPA; el Plan se alinea
con los siguientes ODS y metas:
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Tabla 9. Alineacion de la Estrategia a ODS especificos

OoDS
1 El"lll’llllm Fi n de la
[ ¥y Pobreza
3 ?all'é:mm Salud V'

A /\ Bienestar

S Educaciéon de

I!ﬂl calidad

5 e Igualdad de

g‘ género

E‘;ﬁ%}iﬁﬁﬁ?ﬁ““ Trabajo decente
/\/" y crecimiento
¥ econémico

Documento Final:

Meta

1.4.- Para 2030, garantizar que todos los hombres y mujeres, en particular los
pobres y los mas vulnerables, tengan los mismos derechos a los recursos
econdémicos, asi como acceso a los servicios basicos, la propiedad y el control
de las tierras y otros bienes, la herencia, los recursos naturales, las nuevas
tecnologias y los servicios econémicos, incluida la micro financiacion.

1.b. Crear marcos normativos sélidos en el dmbito nacional, regional e
internacional, sobre la base de estrategias de desarrollo en favor de los pobres
gue tengan en cuenta las cuestiones de género, a fin de apoyar la inversién
acelerada en medidas para erradicar la pobreza.

3.5 Fortalecer la prevencioén y el tratamiento del abuso de sustancias adictivas,
incluido el uso indebido de estupefacientes y el consumo nocivo de alcohol.
3.d Reforzar la capacidad de todos los paises, en particular los paises en
desarrollo, en materia de alerta temprana, reduccion de riesgos y gestion de
los riesgos para la salud nacional y mundial.

4.5. De aqui a 2030, eliminar las disparidades de género en la educacién y
asegurar el acceso igualitario a todos los niveles de la ensefianza y la formacién
profesional para las personas vulnerables, incluidas las personas con
discapacidad, los pueblos indigenas y los nifios en situaciones de
vulnerabilidad.

4.7 De aqui a 2030, asegurar que todos los alumnos adquieran los
conocimientos tedricos y practicos necesarios para promover el desarrollo
sostenible, entre otras cosas mediante la educacién para el desarrollo
sostenible y los estilos de vida sostenibles, los derechos humanos, la igualdad
de género, la promociéon de una cultura de paz y no violencia, la ciudadania
mundial y la valoracion de la diversidad cultural y la contribucién de la cultura
al desarrollo sostenible.

4.a Construir y adecuar instalaciones educativas que tengan en cuenta las
necesidades de los nifios y las personas con discapacidad y las diferencias de
género, y que ofrezcan entornos de aprendizaje seguros, no violentos,
inclusivos y eficaces para todos.

5.1 Poner fin a todas las formas de discriminacién contra todas las mujeres y
las nifias en todo el mundo.

5.2 Eliminar todas las formas de violencia contra todas las mujeres y las nifias
en los dmbitos publico y privado, incluidas la trata y la explotacién sexual y
otros tipos de explotacién.

5.4 Reconocer y valorar los cuidados y el trabajo doméstico no remunerados
mediante servicios publicos, infraestructuras y politicas de proteccién social, y
promoviendo la responsabilidad compartida en el hogar y la familia, segin
proceda en cada pais.

5.c Aprobar y fortalecer politicas acertadas y leyes aplicables para promover la
igualdad de género y el empoderamiento de todas las mujeres y las nifias a
todos los niveles.

8.3 Promover politicas orientadas al desarrollo que apoyen las actividades
productivas, la creacién de puestos de trabajo decentes, el emprendimiento,
la creatividad y la innovacidn, y fomentar la formalizacién y el crecimiento de
las microempresas y las pequefias y medianas empresas, incluso mediante el
acceso a servicios financieros.
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8.5 De aqui a 2030, lograr el empleo pleno y productivo y el trabajo decente
para todas las mujeres y los hombres, incluidos los jévenes y las personas con
discapacidad, asi como la igualdad de remuneracidn por trabajo de igual valor.
8.6 De aqui a 2020, reducir considerablemente la proporcién de jévenes que

no estdn empleados y no cursan estudios ni reciben capacitacion.

8.8 Proteger los derechos laborales y promover un entorno de trabajo seguro
y sin riesgos para todos los trabajadores, incluidos los trabajadores migrantes,
en particular las mujeres migrantes y las personas con empleos precarios.

8.9 De aqui a 2030, elaborar y poner en préctica politicas encaminadas a
promover un turismo sostenible que cree puestos de trabajo y promueva la
cultura y los productos locales.

8.10 Fortalecer la capacidad de las instituciones financieras nacionales para
fomentar y ampliar el acceso a los servicios bancarios, financieros y de seguros
para todos.

10.2 De aqui a 2030, potenciar y promover la inclusién social, econdmica y
politica de todas las personas, independientemente de su edad, sexo,
discapacidad, raza, etnia, origen, religién o situacién econdmica u otra
condicién.

10.3 Garantizar la igualdad de oportunidades y reducir la desigualdad de
resultados, incluso eliminando las leyes, politicas y practicas discriminatorias y
promoviendo legislaciones, politicas y medidas adecuadas a ese respecto.
10.7 Facilitar la migracién y la movilidad ordenadas, seguras, regulares y
responsables de las personas, incluso mediante la aplicacidon de politicas
migratorias planificadas y bien gestionadas.

11.1 De aqui a 2030, asegurar el acceso de todas las personas a viviendas y
servicios basicos adecuados, seguros y asequibles y mejorar los barrios
marginales.

11.2.De aqui a 2030, proporcionar acceso a sistemas de transporte seguros,
asequibles, accesibles y sostenibles para todos y mejorar la seguridad vial, en
particular mediante la ampliacion del transporte publico, prestando especial
atencidn a las necesidades de las personas en situacion de vulnerabilidad, las
mujeres, los nifios, las personas con discapacidad y las personas de edad.
11.3 De aqui a 2030, aumentar la urbanizacién inclusiva y sostenible y la
capacidad para la planificacion y la gestidon participativas, integradas vy
sostenibles de los asentamientos humanos en todos los paises.

11.6 De aqui a 2030, reducir el impacto ambiental negativo per cépita de las
ciudades, incluso prestando especial atencién a la calidad del aire y la gestién
de los desechos municipales y de otro tipo.

11.7 De aqui a 2030, proporcionar acceso universal a zonas verdes y espacios
publicos seguros, inclusivos y accesibles, en particular para las mujeres y los
nifios, las personas de edad y las personas con discapacidad.

11.a Apoyar los vinculos econdmicos, sociales y ambientales positivos entre
las zonas urbanas, periurbanas y rurales fortaleciendo la planificacién del

desarrollo nacional y regional.
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11.b De aqui a 2020, aumentar considerablemente el nimero de ciudades y
asentamientos humanos que adoptan e implementan politicas y planes
integrados para promover la inclusién, el uso eficiente de los recursos, la
mitigacion del cambio climdtico y la adaptacién a él y la resiliencia ante los
desastres, y desarrollar y poner en practica, en consonancia con el Marco de
Sendai para la Reduccién del Riesgo de Desastres 2015-2030, la gestion
integral de los riesgos de desastre a todos los niveles.

13.1 Fortalecer la resiliencia y la capacidad de adaptacién a los riesgos
relacionados con el clima y los desastres naturales en todos los paises.

13.2 Incorporar medidas relativas al cambio climatico en las politicas,
estrategias y planes nacionales.

13.3 Mejorar la educacién, la sensibilizaciéon y la capacidad humana e
institucional respecto de la mitigacién del cambio climatico, la adaptacion a él,

la reduccion de sus efectos y la alerta temprana.

Fuente: Elaboracion propia.
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La capacidad de la estrategia para cumplir con los objetivos y lograr los resultados perseguidos
estd en funcidn de varios elementos, entre ellos, contar con un sistema que permita conocer
quién hace qué y como, qué procedimientos se han institucionalizado para la puesta en
marcha de las actuaciones, y si se esta ejecutando de acuerdo con su disefio. Este sistema,
ademas, favorece que se cumplan otras funciones:

e Facilitar la participacion y consenso en la toma de decisiones de las personas
responsables, favoreciendo el intercambio de opiniones y la aproximacion de los
intereses de las partes.

e Satisfacer las necesidades de informacién y transparencia de cuantos agentes e
instituciones participan en la estrategia, proporcionando un mejor conocimiento de
la situacion.

e Contribuir a la eficacia y eficiencia, ya que permite detectar y corregir los errores y
efectos no deseados pudiendo, en caso necesario, introducir las modificaciones
oportunas, tanto los objetivos de partida como en las acciones propuestas.

Uno de los elementos que especificamente incide en el sistema de gestion de un programa, vy,
por tanto, en su posibilidad de éxito, es la division de tareas y responsabilidades entre las
personas responsables de la ejecucidn, gestidn y seguimiento.

Se propone la siguiente estructura interna y tareas asociadas:

Estructura Funciones
e  Comunicary difundir la Estrategia.
e Aprobar el plan de trabajo y el informe de seguimiento anual.
e Equipo Motor e  Dirigir y supervisar el trabajo de las personas responsables de cada linea.

e  Garantizar el desarrollo de las actuaciones transversales (trabajo comun) que
incidan en diferentes areas.

e  Establecer las prioridades anuales.

Adoptar las decisiones técnicas necesarias para ejecutar el Plan.
e Responsable por

Linea e  Programary realizar el seguimiento del trabajo desarrollado.

e  Obtenery facilitar informacién sobre la evolucion de las actuaciones y el grado
de cumplimiento.

e Personal de apoyo | e Tareas administrativas, informaticas, de difusion, etc.

Para una adecuada coordinacién de la estructura y sus funciones se propone la definicion de
dos macroprocesos que recogen el conjunto de actuaciones y agentes implicados en la
Estrategia: disefio programacidn anual y ejecucion, seguimiento y evaluacion.

En la fase de disefio y programacion anuales se definen los programas a desarrollar en cada
linea estratégica y a las que cada responsable se puede comprometer para avanzar hacia la

Documento Final:
| Estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz 2021-2024 60



consecucion de los objetivos de la Estrategia. En este proceso de planificaciéon se determinan
los siguientes aspectos:

Programas que se prevé desarrollar.

Servicio o areas responsables de su ejecucion.

La poblacién destinataria de esas acciones.

Los plazos de ejecucién (temporalizacién de la ejecucién).
Los indicadores correspondientes de realizacion y resultado.

Recursos: econdmicos (presupuesto) que se van a invertir; personal que requiere y
disponibilidad y otros recursos.

Necesidades de capacitacion, asesoramiento o asistencia técnica para poder ejecutar
las medidas que se tienen previstas.

La fase de ejecucidn, seguimiento y evaluacién supone la puesta en marcha y desarrollo de la
estrategia. Para garantizar una adecuada ejecucion, es fundamental asegurar el buen
funcionamiento de todos los elementos que conforman la estrategia de implantacién.

Recursos humanos. El principal elemento que determina la capacidad para llevar a cabo
las tareas de gestidn son las personas dentro de la organizacion, formadas e implicadas,
y con funciones concretas en el proceso.

Procedimientos que permitan poner en marcha las lineas tanto de forma interna como
mediante contrataciones externas, y desarrollar las tareas de seguimiento para el
analisis del cumplimiento de las actuaciones, y un analisis cualitativo que explique,
interprete y dote de significado los resultados -mayores o menores- alcanzados.

Recursos econdmicos, materiales y temporales adecuados a las necesidades reales y
con la asignacidn presupuestaria para llevar a cabo las tareas.

La fluidez de la informacion y una adecuada coordinacidn garantizara el impulso y control
sobre el proceso de implementacidon, pautando los momentos claves y asignando
responsabilidades con relacidn a las tareas asociadas a su buena marcha.

La gestidon y seguimiento de la Estrategia estara a cargo del Equipo Motor, que dirigira su
ejecucién y control de su cumplimiento, asi como las personas en la estructura a quienes se
encomiende la gestidn de cada linea de la misma.

Para ello, el Equipo Motor se reunird conforme al siguiente plan para asegurar la exitosa
ejecucion de la estrategia:

Documento Final:
| Estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz 2021-2024 61



e Inicio: reuniones para la puesta en marcha de cada anualidad del Plan. En esta reunion
se determinan las prioridades anuales, tanto las referidas al trabajo comun de todos
los departamentos como al especifico.

e Durante cada afio se celebraran dos reuniones, una a mitad de afio para verificar la
marcha de la ejecucidn del instrumento de planificacion y otra al finalizar el afio para
valorar la ejecucion.

e Al finalizar la vigencia para valorar la ejecucion y evaluar los resultados alcanzados
permitiendo obtener lecciones aprendidas, asi como detectar buenas practicas de cara
a la continuidad o transferencia de la intervencion.

Las reuniones seran convocadas con la antelacion de informacién suficiente para asegurar su
efectividad.

La Estrategia otorga al seguimiento y evaluacion un papel fundamental al servicio de la mejora
de la calidad y eficacia de la planificacién, por lo que se concibe como una herramienta
relevante para conocer el funcionamiento, los resultados y los efectos de las lineas de
actuacidén puestas en marcha.

Este enfoque supone integrar estas tareas desde el primer momento y durante todo su periodo
de vigencia, de forma que retroalimenta el proceso de planificacion, permitiendo el
incremento progresivo y continuo de la eficacia en el logro de los objetivos.
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llustracidn 7. El ciclo de planificacion, seguimiento y evaluacion

. n Planificaciéon
Resultados e impactos I\

Seguimiento y
evaluacién -

Gestion y ejecucion

Fuente: Elaboracidn propia.

El seguimiento y evaluacion de la Estrategia sera responsabilidad del Equipo Motor, que
aportard la documentacion pertinente para que se puedan tomar decisiones informadas.

Dado el enfoque de estrategia, que se concreta en planes anuales para su ejecucién, se plantea
la necesidad de evaluacion y seguimiento continuo de las diferentes lineas de la estrategia,
gue tomaran de referencia los indicadores de las fichas descriptivas de los ejes.

Por su parte, se podrd someter la Estrategia a un ejercicio de evaluacién final que se
fundamentaran en los siguientes criterios:

Eficacia: en términos de los objetivos alcanzados respecto a los planificados.

Eficiencia: o relacién entre la ejecucidn/planificacion de la asignacion
presupuestaria, temporalidad, recursos, etc.

Resultados e impactos: entendido no sélo en términos de logros cuantitativos
directos sino también cualitativos; igualmente se tendran en cuenta efectos
indirectos. Ademas, se tendra en consideracion el nivel de satisfaccion de las
personas que han participado en las actuaciones.

Pertinencia de la planificacion: Adecuacion de las acciones a los objetivos previstos.

Coordinacion y complementariedad: valor afadido y concertacion de medios y
esfuerzos para una accion comun.
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e Apropiacion y fortalecimiento institucional: Grado en el que la Estrategia y sus
programas son hechas propias por parte de la poblacién destinataria, asegurando
su sostenibilidad.

e Perspectiva de género: Hacer transversal el enfoque de Género y la distinta
consideracion de mujeres y hombres, asi como de sus expectativas y necesidades.

Las conclusiones, recomendaciones y lecciones aprendidas serdn la base de los informes de
evaluacion con los que trabajara la comisién.

El seguimiento y evaluacidn se realizara conforme a los indicadores de ejecucion y resultados
disefiados para las lineas, que podran ser modificados conforme se avance en el logro de
objetivos. Para su cumplimentacién se utilizard la informacion registral de las areas
responsables, y se aplicardn técnicas de investigacion social, utilizando un enfoque mixto
(cuantitativo y cualitativo).

Toda la informacidn que se genere referida a personas se desagregara por sexo y se analizaran
teniendo en cuenta las posibles brechas o diferenciales de participacidn y presencia de las
mujeres.
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8. Anexo 1. Andlisis de coherencia interna de la Estrategia 2021-2024
Objetivos | LINEAS | PROGRAMAS |
1.1. Reforzar la institucion del dPA y de la L.1.2. Reforzar la relevancia institucional
1. Promover la | yefansoria de la infancia de la defensoria de la infancia P12.2
correccion de la bk
i6 1.2. Actualizar | 1.2.1.dPA .. Ny
regulaao.n Ie.g’al norm: au?al::;n?iad - L.1.1. Promover la revisidn y actualizacion
de la Institucion i y 1.2.2. Defensoria de la de la regulacién normativa del dPA P1.1.1
necesidades actuales | jnfancia y la adolescencia P1.1.2
2.1.1.a) Definir y comunicar la estrategia | L.6.1. Definir y consensuar las prioridades | P.6.1.1
global de intervencion de la Institucion. de intervencion del dPA y dIA. P.6.1.2
2.1.1.b) Otorgar una adecuada relevancia | L.1.2. Reforzar la relevancia institucional
institucional de la defensoria de la de la defensoria de la infancia y
infancia. | i P1.2.1
2.1.1. Asumir un estilo de infancia - " P adolescencia
L . 2.1.1.c) Definir y aplicar criterios o .
direccion estratégica. , - L.2.2. Lograr una organizacion mas
homogéneos en la toma de decisiones y . .
. cohesionada y coordinada.
en las actuaciones. P2.2.1
S N P3.2.1
2.1.1.d) Incrementar la eficacia de las L.3.2. Adecuar la organizacion a los nuevos P32
intervenciones. desafios y necesidades sociales. P.3.2.3
2.1.2.a) Definir la relacién de puestos de
2.1. Disefiar una 2.1.2. Disefiar e trabajo y sus competencias asociadas.
2. Incorporar la | adecuada politica ir"n;;Ie.mentar una o L.2.1. Disefiar e implementar una politica
planificacién organizacional correcta politica de 2.1.2.b Incrementar la motivacion del estratégica de personal basada en el
estratégica en la personal personal. conocimiento y las competencias
Institucion 2.1.2.b) Incorporar un modelo de P.2.1.1
evaluacion de desempeiio. P2.1.2
L.4.1. Mejorar los procesos de
2.1.3.a) Revisar y corregir desajustes en la | comunicacion interna.
comunicacion. L.4.2. Mejorar los procesos de P4.1.1
2.1.3. Mejorar los comunicacion interna P4.2.1.
procesos de soporte y 2.1.3.b) Mejorar los recursos y L.3.1. Orientar la Institucién a la
apoyo. capacidades tecnoldgicas innovacidn organizativa y tecnoldgica. P31.1
2.1.3.c) Revisar y mejorar la dotacion de | L.3.3. Dotar de los recursos materiales
recursos materiales. necesarios P3.3.1
2.2.1. Incrementar la 2.2.1.a) Mejorar la relacion con la |L.5.1. Acercar la Institucion a la ciudadania
cercania a la ciudadania. | ciudadania. y la sociedad civil. P5.1.1
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2.2. Mejorar las
relaciones con

Objetivos

2.2.1.c) Aumentar la presencia en el
territorio.

2.2.2. Mejorar las
relaciones con las AA.PP.

2.2.2.a) Disefiar e implementar un modelo
de relaciones menos burocraticas.

2.2.2.c) Coordinar todas las intervenciones
con las AA.PP.

L.5.2. Mejorar las relaciones con las AA.PP.

P5.2.1
agentes clave
2.2.3.a) Eliminar dificultades para hacer
2.2.3. Revisar las valer la independencia de la Institucion. L.5.3. Mejorar la relacion del dPA Yy dela P53.1
relaciones con el defensoria de la infancia y la adolescencia ————
Parlamento. 2.2.3.b) Incrementar la presencia de la | en el Parlamento andaluz.
Institucién en la agenda parlamentaria. P5.3.2.
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