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asco de la
cina del
rteko, asi como también de quien ejerce el cargo dé adjunta

al ararteko, ofrece la oportunidad de fijar para el periodo 2010-
2014 unos objetivos programaticos o estratégicos del Ararteko
con un doble objetivo: por una parte, darle un fuerte impulso de
modernizacion a la institucion; y, por otra, incrementgr al maximo
la calidad del servicio publico que presta el Ararteko, para que el
cumplimiento de las funciones que tiene atribuidas sea 6ptimo.

El Ararteko cuenta con una s6lida -y mantenida en e] tiempo-
opinion favorable de la ciudadania, de las organizaciones sociales
y de las instituciones sobre su quehacer diario en el cantrol de las
actuaciones y de las politicas pablicas de las administfaciones pu-
blicas vascas y en la salvaguarda de los derechos fundamentales
de los cjddadanos y ciudadanas de Euskadi en relacion|con dichas
actuaciones y politicas, que se identifica de manera especial con
efensa de los colectivos mas vulnerables.

Uno de los sectores de la poblacion con un nivel mas altg de
vulnerabilidad lo constituyen los nifios, ninas y adolescentes, y
particularmente aquellos que tienen necesidad de atencign o de
proteccion. Ep el ambito de los derechos de las personas
de edad, el Ararteko ha venido desemperiando una accion integral
y proactiva, asi como de liderazgo en la promocion de las poljticas
plblicas en ese ambito. La desaparicion de la Defensoria de 1
Infancia en el ambito gubernamental ha determinado la decisipn
de convertir la antigua Area del Menor del Ararteko en una Ofici
na de la Infancia y la Adolescencia, con el objetivo de reforzar el
trabajo que ya se estaba haciendo en este ambito y de dotarle de
una mayor proyeccion.

Asimismo, la progresiva basqueda de la excelencia que organi-
zaciones, instituciones y empresas han asumido como uno de
sus ejes estratégicos no podia dejar al margen la actividad del



rarteko. Tampoco cabe olvidar que la recesion econémica obliga
a todas las ipstituciones a articuldr sus actuaciones desde una
perspectiva de maxima eficiencia. Ror ello, se ha determinado
orientar la for o trabaja sus procesos y se
relaciona con la ciudadania, en esa basqueda de la mejora conti-
nua y de optimizacion de sus recursos humanos y materiales; al
tiempo que se favorezca un mayor conocimiento de sus funciones
en el plano ciudadano.

La trayectoria del trabajo desarrollado por el Ararteko en sus
veinte anos de funcionamiento ha sedimentado una practica en el
ejercicio de sus competencias que, ademas del control de lega-
lidad de las actuaciones sometidas a su escrutinio, ha puesto el
énfasis en tres elementos que se erigen en otros tantos instrumen-
tos de trabajo del Ararteko que en los proximos anos se pretende
reforzar y potenciar.

Nos referimos, en primer lugar, al papel de mediador que ejerce el
Ararteko entre la sociedad civil -fundamentalmente por medio de
las organizaciones sociales- y las administraciones pablicas para
canalizar las demandas y propuestas que se generan en el tejido
asociativo vasco.

Asimismo, trascendiendo el simple control de legalidad de las
actuaciones de la Administracion, se considera primordial sugerir
a aquélla que actte conforme a los principios y reglas de la buena
administracion, lo que, ademas de ser una exigencia justa, contri-
buye a resolver material o socialmente problemas que exceden al
simple control legal.

La profundizacion en los requerimientos de una sociedad au-
ténticamente democratica obliga a todos los poderes pblicos a
favorecer la participacion ciudadana; su demanda se erige, en con-
secuencia, en un objetivo importante para el Ararteko.




Partiendo detes principios y premisas antedichos, el Ararteko
fija los siguientes objeti programaticos o estratégicos ante la
ciudadania, las instituciones y administraciones publicas y las
organizaciones sociales, como guiia de sus-actuaciones para el
periodo comprendido entre 2010y 2014:

1 Establecimiento de una nueva organizacion y de u
nueva estructura o mapa de areas del Ararteko, para una
plena optimizacion de sus recursos humanos y una me-
jora continua de sus servicios.

2 Constitucion de la Oficina de la Infancia y la-Adolescen-
cia, para sistematizar y proyectar mejor el trabajo del
Ararteko en relacion con las realidades y los derechos de
ninos, ninas y adolescentes.

3 Modernizacion continua de los recursos, actuaciones y
herramientas de trabajo del Ararteko para conseguir la
excelencia en la calidad de sus servicios.

4 Realizacion de actuaciones de promocion de los dere-
chos humanos y de los valores de respeto a'los mismos.

5 Fijacion de marcos estables para una relacion y colabo-
racion fluidas y activas con las organizaciones sociales,
potenciacion de la participacion de la ciudadania y refor-
zamiento de las relaciones con instituciones analogas.
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iento de una nueva

organizaciéon y
e una nueva estructura o mapa de areas del
Ararteko para una plena optimizacion de sus
recursos humanos y una mejora continua de

sus servicios

A paftir de la experiencia contrastada de los veinte afios de andadu-
del Arartako, y con el objetivo de racionalizar de la mejor mane-
ra posible lalestructura de la institucion, propiciar una actiuacion
integral utilivando todas las herramientas de trabajo y proyectar

jo al exterior, se ha decidido acometer una amplia
reforma de 1d organizacion y de la estructura de areas de trabajo
del Ararteko. Con ello se pretende optimizar los recursos humanos
de la Defensorja del Pueblo de Euskadi y una mejora continuq del
trabajo que, en\diferentes 6rdenes, se lleva a cabo en la institucion,
lo que redundarg en una respuesta mas efectiva a las peticione§ de
la ciudadania.

Por lo que se refiere a la organizacion, se constituyen tres direccio-
nes generales, sobre las que recaera la responsabilidad de coordi-
nacion e impulso del trabajo del Ararteko, asi como la relativa a la
organizacion y funcionamiento: la Secretaria General, la Direccion
de Relaciones Sociales, Estudios y Modernizacion y la Direccion de
Gestion Presupuestaria y Econémica y de Administracion. Por otra
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parte, se constituye la Direccion de la Oficina de la Infancia y la
Adolescencia. Asimismo, para el eficaz cumplimiento de las tareas
del titular del Ararteko se consolidaran la Direccion de Gabinete y la
Direccion de Comunicacion. Las funciones de estas direcciones se
detallaran en un nuevo Reglamento del Ararteko, que ha sido apro-
bado ya por el titular de la institucion y se publicara proximamente.

La Junta de Coordinacion del Ararteko experimentara igualmente
una reforma en su composicion que implicara su ampliacion, con el
fin de potenciar la participacion interna de las personas que tra-
bajan en el Ararteko, y que haya igual namero de mujeres que de
hombres.

El resultado de la reforma en lo concerniente a la reordenacion y
mejor racionalizacion de las areas de trabajo es la constitucion de
la Oficina de la Infancia y la Adolescencia, que se explicara en el
apartado siguiente, y la configuracion, con muchas novedades en
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relacion con la distribucion de asuntos entre ellas y a su estructura
interna, de 16 areas materiales y de 12 areas relativas a colectivos
que precisan de atencion publica a través de actuaciones y politicas
pUblicas proactivas.

La estructura de areas es la siguiente:
Oficina de la Infancia y la Adolescencia

Areas materiales

+  Area de régimen juridico, bienes y servicios de las administra-
ciones publicas.

- Area de derechos lingdiisticos y cultura.

« Area de educacion.

« Area de hacienda.

+  Area de interior.

+  Areade justicia.

«  Area de medio ambiente.

- Area de obras publicas, transportes e infraestructuras.
+  Area de ordenacion de la actividad economica.

- Area de personal al servicio de las administraciones pablicas.
- Area de proteccion y tenencia de animales.

+  Area de sanidad.

- Areade las tecnologias de informacion y conocimiento y pro-
teccion de datos.

« Area de trabajo y seguridad social.

+ Area de urbanismo y ordenacion del territorio.

«  Area de vivienda.
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Areas de colectivos de atencion pablica

- Area de igualdad e integridad fisica de las mujeres.
«  Area de las familias.

- Areade las personas con discapacidad.

- Areade las personas con enfermedades cronicas.

+  Areade las personas con enfermedades o trastornos mentales.
- Area de las personas en situacion o riesgo de exclusion social.

- Areade las personas en prision.

- Areade las personas gitanas y otras minorias culturales.

+  Areade las personas inmigrantes.

- Areade las personas lesbianas, gays, bisexuales y transeXuales.
- Areade las personas mayores.

- Areade las personas victimas de los grupos terroristas.

A comienzos de cada ano, cada area dispondra de un plan de ac-
tuacion que contendra:

+  Las previsiones de reuniones con asociaciones y agministraciones.

+ Las visitas de inspeccion a centros y recursos sqciales.

+ Recomendaciones generales: elaboracion de nuevas recomen-
daciones y seguimiento de las dictadas.

+  Infoxes extraordinarios: elaboracion de nuevog informes y
seguimientq_ de los anteriores.

+  Gestion de las areas enetpertalweh
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Constitucion de la Oficina de la Infancia y la

dolescencia para sistematizar y proyectar

mejor el trabajo del Ararteko en relaciéon con
las realidades y los derechos de ninos, ninas y

adolescentes

{guradg como area independiente, se constituye la
la Adolescencia con el fin de organizar mejpr, ampliar
y optimizar gl trabajo que se realiza en relacion con los nifios, ninas
y adolescentes, ast como cumplir de la mejor manera posible las
exigencias de la Ley 3/2005, de Atencion y Proteccion de 13 Infancia
y la Adolescéncia. Al frente de la oficina habra un director o\direc-
tora que coorglinara e impulsara todas las funciones y trabajps del
Ararteko concernientes a las realidades y derechos de 1as personas

menores de edad.




Objetivos programaticos del Ararteko para el periodo 2010-2014

Algunas de las iniciativas que se adoptaran dentro de ella son las
siguientes:

« Elaboracion de un plan de actuacion en materia de menores
que incluya un plan de visitas a centros y servicios.

«  Confecciéon de, al menos, un informe extraordinario al ano rela-
cionado con el area.

« Individualizacion, dentro del informe anual, de un informe espe-
cifico sobre la situacion de la infancia y la adolescencia.

+ Priorizar la atencion a los ambitos de mayor preocupacion o
vulnerabilidad (como menores no acompanados, o casos de
acoso escolar).

« Difusion de la cultura de los derechos de la infancia entre lgs
ninos, ninas y adolescentes.

+  Creacion de un sitio web especifico dirigido a ninos, nifias y
adolescentes dentro del portal web del Ararteko.

+  Constitucion de un Consejo de la Infancia y la Adolgscencia con
participacion de personas menores de 18 anos.
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Modernizacion continua de | los recursos,
ctuaciones y herramientas de trabajo del
Ararteko para conseguir la excelencia en la

calidad de sus servicios

Lasdccione que se pretenden llevar a cabo en el plazo

difusion mag efectivas.

Informes extraordinarios: mejor sistematizacion de los temas obje-
to de los inforfnes extraordinarios o monograficos, cuya elaboyacion
seguira siendo\una de las principales herramientas de la institycion
para el diagnéstico y evaluacion de las politicas publicas, propidjan-
do al mismo tiempo la aplicacion de metodologias mas innovaddyas.
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Relacion con la ciudadania:

Mejorar los sistemas de atencion a la ciudadania, potenciando las
vias telematicas, e implementando los requerimientos de la Ley
de Acceso Electronico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos.

Crear una base de datos de las consultas que no pueden sus-
tanciarse a través de expedientes de queja, sistematizandolas y
gestionandolas de mejor manera.

Conseguir un sistema transparente y abierto a la ciudadania en
sus relaciones con el Ararteko.

Posibilitar la consulta de sus bases de datos documentales a la
ciudadania a través del portal web del Ararteko.

Potenciar la reutilizacion de la informacion propia mediante el
uso de licencias de difusion abierta, para favorecer la sociedad
del conocimiento.

Iniciar el proceso de apertura de los datos publicos del Ararteko.

Organizacion interna del Ararteko:

Implantacion de un mapa de servicios y procesos del Ararteko,
asi como indicadores de procesos.

Mejora de los circuitos internos de informacion, para favorecer
la accesibilidad de la ciudadania.

Rediseno de los procesos del expediente de queja, en la bus-
queda de la tramitacion eficiente para optimizar los tiempos
de respuesta, e incentivando la informacion permanente a las
personas que formulan las quejas.

Implantacion de un sistema de mejora continua, especialmente
en la tramitacion de los expedientes de queja.

Actualizacion de la formacion continua de las personas que
integran el Ararteko, orientada a la innovacién y a la mejora.
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Instrumentos de trabajo:

.

Implantacion de un Plan Estratégico de Sistemas Informaticos.

Renovacion del sistema informatico, para favorecer la presenta-
cion y respuesta telematica de escritos.

Impulso de la firma electrénica, y de la teletramitacion, con el
fin de acortar los plazos de respuesta.

Actualizacion del portal web del Ararteko, impulsando una ma-
yor interaccion con la ciudadania por dicho medio.

Implantacion de un sistema de gestion documental en todas
las areas de la institucion del Ararteko.

Potenciacion del trabajo colaborativo interno y externo median-
te los oportunos instrumentos técnicos.
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Carta de servicios y buenas practicas del Ararteko en relacion con
la ciudadania:

+  Seinformara a la ciudadania de los servicios que presta la institucion.

« Contendra los compromisos que en la forma de prestacion del
servicio incorpora el Ararteko como institucion, que implicaran
a todas y cada una de las personas que la forman.

« Seinformara de los plazos que se consideran idoneos en las
diferentes actividades que el Ararteko desarrolla.

+  Seestablece un sistema de indicadores de cumplimiento y me-
canismos de seguimiento y mejora continua, con el fin de que
los estandares de calidad se mantengan en el tiempo.

« Seintroducen entre estos mecanismos de seguimiento y mejora
las reclamaciones y las sugerencias de las personas usugfias del
Ararteko.

+ Aprobacién de un manual de buenas practicas de las/fadminis-
traciones.
Sistemas de calidad:

+ Implantacion de un sistema de gestion de calidgd y auditoria
externa.

Implantacion de un sistema de mejora medioambiental en la
institucion.
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Realizaeion de actuaciones |de promocion
e los derechos humanos y de los valores de

respeto a los mismos

En eSte ambito, en el que se han desarrollado a lo largo de la histo-
fa del Ararteko numerosas y diversas actividades, vamos|a siste-
matizar todas ellas dandoles una mayor proyeccion y solidez. Las
iniciativas que se inscriben en este ambito, algunas de ellgs nove-
dosas, son las siguientes:

Becas de |nvestigacion, mediante una convocatoria publiga sobre
termas de actualidad relacionados con los derechos humanos.

Convocatonja anual de un concurso escolar dirigido a alumnos y
alumnas de\Educacion Primaria y Secundaria, con el objeto de
que elaboren\materiales relacionados con los derechos humanos.

Jornada sobre un tema de actualidad en el marco de los cursos
de verano de la UPV/EHU.

Foros de reflexion y participacion ciudadana sobre materias
concernientes a derechos de las personas, con participacion de
personas expertas, organizaciones sociales y representantes de
las administraciones publicas.




Objetivos programaticos del Ararteko para el periodo 2010-2014

Edicion de materiales para sensibilizar en la cultura de respeto
a los derechos humanos el 10 de diciembre, con motivo de la
celebracion del Dia Internacional de los Derechos Humanos.

12 causas mes a mes. En la fachada principal de la sede del
Ararteko de Vitoria-Gasteiz, ast como en el portal web, se
exhibira durante cada mes un cartel que contendra una repre-
sentacion grafica y un lema relativos a una causa a favor de los
derechos humanos de un colectivo determinado.

Dias internacionales. Asimismo, en el portal web y a través de
otros medios se mostrara en cada uno de los dias internacio-
nales relacionados con los derechos de un colectivo un lema
alusivo al objeto del dia internacional que se conmemore.

Se hara uso del portal web y de la papeleria del Ararteko, g#t
como de las redes sociales de Internet para difundir menfsajes
relativos al respeto a los derechos humanos.

Articulos de opinion y herramientas de Internet. Se KHara uso de
estos medios para exponer la posicion del Ararteko gobre temas
relacionados con los derechos humanos, basada ep el trabajo
que haya llevado a cabo en el campo material deque se trate.

Difusion de los derechos de los usuarios de los sgrvicios de las
administraciones puablicas, mediante la elaborag¢ion de cartas de
servicios y derechos.
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e marcos estables para una relacién

colaboracion fluidas y agtivas con las

organizaciones sociales, potenciaciéon de la

participaciéon delaciudadania y reforzamiento

de las relaciones con instituci

ones analogas

tiempo que aboracion
con ellas.

definira el formato mas operativo de las relacione
con los grupos seeiales-ast-corme-elseguirniento-de-sus-iniciativas

Se renovaran el concepto y las formas de relacion entre el Arar-
teko y la ciudadania, favoreciendo el establecimiento de relacio-
nes con colectivos sociales a través de Internet.




Objetivos programaticos del Ararteko para el periodo 2010-2014

Se pretende, igualmente, potenciar la participacion de la ciudada-
nia en sus relaciones con el Ararteko, facilitando sus relaciones con
la institucion. Para ello:

Se seguira trabajando intensamente en la labor de difusion del
Ararteko, con el objeto de que cada persona de la Comunidad
Autonoma del Pals Vasco tenga un conocimiento lo mas preciso
posible sobre los servicios que presta el Ararteko.

Igualmente, se profundizara en el objetivo de que la ciudadania
se sienta proxima al Ararteko, facilitando el conocimiento de su
actividad y de las formas de acceso al mismo y favoreciendo el
conocimiento de la percepcion social de la ciudadania en rela-
cion con la institucion.

Se renovara, como se ha indicado, el portal web para que se

constituya en una herramienta eficaz para la difusion de las
actividades y el trabajo del Ararteko y para la relacion de la

ciudadania con la institucion.
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Por altimo, se reforzaran las relaciones del Ararteko con institucio-

nes que tengan naturaleza de ombudsman o defensoria del pueblo,
asi como su participacion en foros u organizaciones que agrupan a
diferentes defensorias.

+ Relaciones con otras defensorias: ademas de reforzar las exis-
tentes con la Defensoria del Pueblo de Espana y las defensorias
de las comunidades auténomas, se trabajara en potenciar las
relaciones con otras defensorias, preferentemente con las del
ambito de la Unidn Europea, del Consejo de Europa y del conti-
nente americano.

« Sereforzaran, asimismo, las relaciones con las defensorias
integrantes del Instituto Internacional del Ombudsman (110), de
la Federacion Iberoamericana del Ombudsman (FIO), de la Red
Europea de Defensorias del Pueblo y de la asociacion europea
de las defensorias que trabajan en el campo de los menores de
edad (ENOC), e, igualmente, la participacion del Ararteko en las
organizaciones citadas.







