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Pueblo Europeo

Estrategia para el mandato

Plan de gestién anual - 21/09/2010

Prélogo

La estrategia del Defensor del Pueblo Europeo que se expone en el presente documento
pretende ofrecer una descripcion clara de la misién, las aspiraciones y los principios rectores de
esta institucion. Sobre la base de los logros obtenidos hasta la fecha, la estrategia define una
serie de objetivos y prioridades destinados a alcanzar la meta fundamental del Defensor del
Pueblo, garantizar que los ciudadanos de la Unién ejerzan plenamente sus derechos y mejorar
la calidad de la administracion de la Unién Europea.

Si bien la estrategia es ambiciosa y muy amplia, confiamos en que también sea realista y
viable. Su elaboracién se ha llevado a cabo mediante un exhaustivo proceso de consulta a los
grupos de interés internos y externos. Estoy muy agradecido a todos aquellos que han
contribuido a la realizacion de este ejercicio de introspeccidn institucional por las multiples
sugerencias positivas y creativas que han aportado.

Espero que esta estrategia sirva de guia util tanto para cumplir los compromisos del Defensor
del Pueblo con los ciudadanos y las instituciones como para dotar a dichos compromisos de
una mayor inteligibilidad. Asimismo, confio en que en nuestro esfuerzo continuo por mejorar
nuestros propios servicios podamos satisfacer y, con suerte, superar las expectativas de
nuestros interlocutores.

P. Nikiforos Diamandouros

1. Acerca del Defensor del Pueblo Europeo

Ambito de competencia

La institucion del Defensor del Pueblo Europeo se creé en 1993 en el marco de la ciudadania
de la Union Europea. La idea era ayudar a salvar las distancias entre los ciudadanos y las
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instituciones de la Unién. El Parlamento Europeo eligié al primer Defensor del Pueblo en 1995.

El Defensor del Pueblo tiene competencia para investigar, tanto de oficio como en respuesta a
reclamaciones recibidas, posibles casos de mala administracion en las actividades de las
instituciones, érganos y organismos de la Union, con excepcion del Tribunal de Justicia en el
ejercicio de sus funciones jurisdiccionales, y desempenfa su labor con total independencia.

Todo ciudadano de la Unién, asi como los residentes, las empresas y las asociaciones de dicho
territorio, tienen derecho a presentar una reclamacion ante el Defensor del Pueblo.

Si la reclamacién esta justificada, el Defensor del Pueblo trata de encontrar, en la medida de lo
posible, una solucién amistosa, que puede consistir en un remedio oportuno, como seria la
modificacidon de una decision, una disculpa o una indemnizacion. En caso de mala
administracion, el Defensor del Pueblo no puede obligar a la institucion en cuestién a subsanar
las deficiencias pertinentes, pero si ésta no cumple con sus recomendaciones, puede criticarla
publicamente. Si el asunto es lo bastante grave, el Defensor del Pueblo puede remitir un
informe especial al Parlamento Europeo.

Ademas de prestar un servicio independiente e imparcial a los demandantes, el Defensor del
Pueblo actua con autonomia para mejorar la calidad de la administracion y fomentar el pleno
respeto de los derechos de los ciudadanos.

Logros hasta la fecha

Desde la creacion de la institucién, el Defensor del Pueblo ha respondido a mas de 36 000
demandantes y ha llevado a cabo mas de 3 800 investigaciones de posibles casos de mala
administracion.

Promocioén de la buena administracion

El Defensor del Pueblo se ha basado desde el principio en una idea de ciudadania que culmina
en la capacitacién de los ciudadanos, el respeto de sus derechos y una cultura administrativa
de servicio. Entre las medidas concretas que ha tomado o propuesto con buena acogida se
encuentran las siguientes:

- un concepto amplio de mala administracién que engloba la legalidad, los derechos
fundamentales y los principios de la buena administracion

- un derecho fundamental a la buena administracion (articulo 41 de la Carta de los Derechos
Fundamentales de la Union Europea)

- el Cédigo Europeo de Buena Conducta Administrativa

- derechos procesales plenos y equitativos para las personas que presenten reclamaciones
ante el Defensor del Pueblo.
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Capacitacion de los ciudadanos

Con vistas a capacitar a los ciudadanos y a reforzar su confianza en las instituciones, el
Defensor del Pueblo ha centrado su labor en la transparencia. Entre las medidas concretas al
respecto se incluyen:

- e la promocion de normas relativas al acceso del publico a los documentos que garanticen la
transparencia en todas la instituciones de la Unién Europea

- la mejora de la transparencia del procedimiento de la Comision Europea relativo a la
tramitacion de las reclamaciones contra los Estados miembros

- la mejora de la transparencia y la equidad de los procedimientos de la Unién en ambitos como
la contratacién, las licitaciones y las adjudicaciones

- la colaboracion con el Supervisor Europeo de Proteccion de Datos para encontrar el equilibrio
entre el derecho a la proteccién de datos y el derecho de acceso del publico a los documentos
- la facilitacion periddica de informacién a los grupos de interés en las veintitrés lenguas
oficiales de la Unién y la publicacién de las decisiones del Defensor del Pueblo en su pagina de
Internet.

Prestacion de ayuda a los demandantes

Con el fin de reforzar su capacidad para prestar ayuda a los demandantes, el Defensor del
Pueblo:

- se ha centrado cada vez mas en encontrar soluciones para los demandantes y en garantizar
que obtengan reparacion

- ha fomentado la utilizacion por parte de la Comision de mecanismos alternativos de resolucion
de conflictos en asuntos contractuales

- ha logrado reforzar sus competencias de investigacion

- ha establecido una estrecha cooperacion con los Defensores del Pueblo y 6rganos similares
de los Estados miembros a través de la Red Europea de Defensores del Pueblo

- ha publicado en Internet una guia interactiva de recursos extrajudiciales destinados a la
proteccion de los derechos de conformidad con la legislaciéon de la Unién Europea.

Actuacion autonoma

Ademas de responder a las reclamaciones recibidas, el Defensor del Pueblo también ha
actuado con autonomia para mejorar la calidad de la administracion de la Unién Europea. Entre
las medidas concretas al respecto se incluyen:

- realizar investigaciones de oficio en ambitos como la morosidad, las discapacidades y la
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discriminacion por razén de edad con objeto de identificar posibles casos de mala
administracion general y encontrar las soluciones adecuadas

- llevar a cabo un analisis general del seguimiento dado por las instituciones a los comentarios
criticos y adicionales formulados por el Defensor del Pueblo

- cooperar con el Banco Europeo de Inversiones para garantizar que facilite informacion a los
grupos de interés sobre sus politicas sociales y medioambientales y sobre su proceso interno
de tramitacion de reclamaciones

- responder a las consultas publicas de la Comisién sobre el acceso a los documentos, el
Reglamento financiero y la iniciativa ciudadana europea

- entablar dialogos estructurados y periédicos con las instituciones.

La presente estrategia, que abarca el mandato actual del Defensor del Pueblo, que comenzé
en 2009, se basa en los logros conseguidos hasta la fecha. De este modo, el Defensor del
Pueblo trata de ayudar a la Unién Europea a cumplir las promesas realizadas a los ciudadanos
en el Tratado de Lisboa en lo que respecta a los derechos fundamentales, la mejora de la
transparencia y el aumento de las posibilidades de participacion en la elaboracién de las
politicas de la Union.

2. Mision, aspiraciones y principios rectores

Nuestra declaracidon de misién
En 2009, el Defensor del Pueblo Europeo aprobd la siguiente declaracién de mision:

El Defensor del Pueblo trata de lograr una solucion aceptable a las reclamaciones presentadas
contra las instituciones de la Unién Europea, fomenta la transparencia y promueve una cultura
administrativa de servicio. Su objetivo es generar confianza a través del dialogo entre los
ciudadanos y la Unién Europea y promover los méas elevados niveles de comportamiento en las
instituciones de la Unidn.

Nuestras aspiraciones

Antes de que finalice el presente mandato aspiramos a:

- aumentar de forma notable nuestra eficacia como medio alternativo de resolucién de
conflictos con las instituciones de la Union

- ser considerados los impulsores de situar a los ciudadanos en el centro de la cultura
administrativa de la Unién

- demostrar en mayor medida nuestro compromiso continuo con la identificacion y la
satisfaccion de las expectativas de los demandantes y otros grupos de interés.



b et

* %%
Lo

ek

Nuestros principios rectores

Todas nuestras actividades internas y externas se basan en cinco principios rectores, a saber:

La integridad
- Tramitamos las reclamaciones con objetividad e imparcialidad.
- Somos honrados, dignos de confianza y nos guiamos por el sentido del decoro.

La equidad

- Consideramos la equidad un principio fundamental de la buena administracion.

- Tratamos de encontrar un equilibrio razonable y justo entre derechos e intereses
contradictorios e intentamos ayudar a los demas a seguir nuestro ejemplo.

La responsabilidad

- Consideramos que la responsabilidad frente a los demas es inherente a la independencia del
Defensor del Pueblo.

- Trabajamos con la mayor transparencia posible.

- Explicamos nuestras decisiones y acciones y justificamos nuestras actuaciones.

El didlogo

- Somos imparciales, escuchamos con atencién y respeto a los demas e intentamos ponernos
en su lugar.

- Colaboramos activamente con nuestros grupos de interés, ya sean ciudadanos, asociaciones
o instituciones.

- En la medida de lo posible, utilizamos un lenguaje claro y facil de entender.

El servicio

- Somos conscientes de que la finalidad del Defensor del Pueblo es servir a los ciudadanos y a
nuestros grupos de interés, y procuramos prestar un servicio de la mayor calidad posible.

- Aprendemos de nuestra propia experiencia y de la de los demas, y tomamos la iniciativa en lo
que respecta a la identificacion, el desarrollo y la aplicaciéon de las mejores practicas.

- Nos disculpamos por nuestros errores y hacemos todo lo que esta en nuestra mano para
subsanarlos.
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3. Objetivos y prioridades

Objetivo 1:

Escuchar
Queremos escuchar a nuestros grupos de interés, estar abiertos a sus sugerencias e identificar
las mejores practicas

Prioridades:

1. Recibir periédicamente los comentarios de los demandantes sobre sus experiencias y sus
opiniones acerca de la calidad del servicio que prestamos.

2. Seguir estableciendo contactos a todos los niveles con las instituciones de la Unién Europea
para entender mejor de qué forma podemos ayudarles a desarrollar y promover una cultura de
servicio.

3. Colaborar con las organizaciones de la sociedad civil con el fin de tener en cuenta sus
inquietudes.

4. Observar y examinar como los demas alcanzan sus niveles de rendimiento y entender los
procesos llevados a cabo a tal fin.

5. Aprender de la Red Europea de Defensores del Pueblo sobre las mejores practicas de los
Estados miembros que podrian adoptarse a escala de la Unién Europea.

Objetivo 2:

Cumplir
Queremos encontrar formas de lograr resultados mas rapidos

Prioridades:

1. Reforzar la capacidad de la instituciéon para tramitar reclamaciones con mayor eficacia y
eficiencia.

2. Reducir el tiempo necesario para archivar las investigaciones mediante un mejor control de
los plazos y, en la medida de lo posible, el establecimiento de plazos mas breves.

3. Crear procedimientos alternativos y simplificados con objeto de promover, en la medida de lo
posible, la resolucién rapida de las reclamaciones sin recurrir a una larga investigacion.
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4. Revisar la tramitacion de las reclamaciones que queden fuera del ambito de competencia del
Defensor del Pueblo.

Objetivo 3:
Persuadir

Queremos lograr un impacto favorable en la cultura administrativa de las instituciones de la
Unién Europea

Prioridades:

1. Estudiar formas de incrementar el caracter persuasivo de las propuestas de soluciéon
amistosa, proyectos de recomendacion y comentarios del Defensor del Pueblo.

2. Destacar la funcion del Defensor del Pueblo como recurso valioso para ayudar a las
instituciones a mejorar sus practicas administrativas.

3. Convencer a las instituciones de que el acercamiento a los ciudadanos y a las
organizaciones de la sociedad civil deberia formar parte de la cultura de servicio y les reportaria
grandes beneficios.

4. Centrarnos mas en cuestiones de caracter sistémico, identificando las deficiencias de la
administracion de la Unidn y las posibilidades de mejora, asi como utilizando la competencia
del Defensor del Pueblo para iniciar investigaciones de oficio.

5. Contribuir a los debates politicos en ambitos relacionados con las competencias del
Defensor del Pueblo.

Objetivo 4:

Comunicar
Queremos poner a disposicién de nuestros grupos de interés y del publico en general
informacion puntual, util y de facil acceso

Prioridades:

1. Elaborar una serie de publicaciones en formato impreso y electrénico destinadas a satisfacer
las necesidades de nuestro publico especifico.

2. Encontrar nuevas y mejores formas de informar a los ciudadanos sobre cémo pueden
ayudarles a ejercer sus derechos el Defensor del Pueblo Europeo y la Red Europea de
Defensores del Pueblo.
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3. Dar a conocer a la poblacién las investigaciones del Defensor del Pueblo en curso que
aborden asuntos de gran repercusion y sus resultados.

4. Garantizar que nuestra politica de informacién abarque nuestras iniciativas de mejora de la
calidad de la administracién y nuestro trabajo con las reclamaciones y fomente el pleno respeto
de los derechos de los ciudadanos.

5. Mejorar nuestra politica de comunicacion interna para informar puntualmente al personal de
las novedades acaecidas en el seno de la institucion.

Objetivo 5:

Adaptarnos
Queremos replantearnos constantemente el modo en que utilizamos nuestros recursos con el
fin de mejorar la eficacia y la eficiencia de nuestro trabajo

Prioridades:

1. Mejorar los mecanismos de gestion y control para garantizar un aprovechamiento 6ptimo de
los recursos humanos y financieros y la maxima calidad administrativa a nivel interno.

2. Controlar e incrementar constantemente la calidad de nuestro trabajo.

3. Implantar un sistema integrado y eficaz de tecnologias de la informacién para gestionar el
volumen total de trabajo de la institucién.

4. Elaborar una politica eficaz y actual de recursos humanos que atraiga y mantenga personal
altamente cualificado y motivado.

5. Estudiar las posibilidades existentes para sacar un mayor partido a la cooperacion
interinstitucional.

4. Aplicacion y evaluacion

Con vistas a cumplir los objetivos y prioridades previstas en el presente documento antes de
que finalice el mandato actual, sera preciso emprender acciones concretas. Dichas acciones se
determinaran cada afo en el proceso de elaboracion del plan de gestién anual.

Los objetivos y prioridades que figuran en la Estrategia serviran de punto de partida para la
elaboracién de los planes de gestion anuales de 2011, 2012, 2013 y 2014. En el transcurso de
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las consultas que conforman la base de la presente estrategia, nuestros grupos de interés
sugirieron gran diversidad de acciones concretas que consideran conveniente que emprenda el
Defensor del Pueblo. Dichas sugerencias se han recogido en un catalogo que hara las veces
de reserva de acciones que podrian incluirse en el proceso de elaboracion de los planes de
gestion anuales de los proximos afios.

Con el fin de evaluar los progresos realizados en el cumplimiento de nuestras prioridades y
objetivos, se han establecido los indicadores de rendimiento clave que se detallan a
continuacion. La utilidad y la pertinencia de dichos indicadores se evaluara en base a la
experiencia adquirida y seran modificados cuando proceda.

Indicadores de rendimiento clave (IRC) y objetivos correspondientes

IRC1

Estrategia y gobernanza

Evaluacion por parte del personal del Defensor del Pueblo Europeo y de los grupos de interés
externos.

Objetivo 1

Objetivo 3

Objetivo 4

IRC 2

Reclamaciones e investigaciones

Numero de investigaciones archivadas en relacion con el numero de investigaciones en curso
al término del ejercicio anterior.

Numero y proporcién de asuntos admitidos a tramite en el plazo de un mes en comparacion
con el ejercicio anterior.

Objetivo 2

IRC 3

Reclamaciones e investigaciones

Proporcién de investigaciones archivadas en el plazo de (i) doce vy (ii) dieciocho meses, en
comparacion con el ejercicio anterior.
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Objetivo 2

IRC 4

Reclamaciones e investigaciones

Numero de soluciones amistosas y de proyectos de recomendacién propuestos como
proporcidn de todos los asuntos en que se ha constatado mala administracion, en comparacion
con el ejercicio anterior.

Objetivo 3

IRC 5

Reclamaciones e investigaciones

Numero de investigaciones generales emprendidas de oficio en comparacion con el ejercicio
anterior.

Objetivo 3

IRC 6

Comunicacioén y sensibilizacién

Grupos de interés externos contactados

(frecuencia y relevancia).

Objetivo 1

Objetivo 4

IRC 7

Servicios de apoyo (RR.HH.)

Niveles de la plantilla medidos en equivalente a tiempo completo (indicador compuesto).

Objetivo 5

IRC 8

Servicios de apoyo (RR.HH.)
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Promedio de dias de formacion profesional por persona en comparacién con el afio anterior.

Objetivo 5

IRC 9

Servicios de apoyo

Grado de satisfaccion del personal del Defensor del Pueblo Europeo.

Objetivo 5

IRC 10

Servicios de apoyo (finanzas)

Ejecucion del presupuesto

(indicador compuesto).

Objetivo 5

Cada ano se publicara en la pagina de Internet un cuadro de indicadores que reflejara el nivel
de cumplimiento de los objetivos y prioridades previstos.
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