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Straitéis le haghaidh an tsainordaithe

Plean Bainistiochta Bliantuil - 21/09/2010

Brollach

Déantar iarracht le straitéis an Ombudsman Eorpaigh, ata curtha i lathair anseo, raiteas soiléir a
sholathar ar mhisean, ar ardmhianta agus ar threoirphrionsabail an Ombudsman. Ag forbairt ar
an méid ata curtha i gcrich go dti seo, tugann an straitéis breac-chuntas ar shraith cuspaéiri agus
tosaiochtai, ata deartha chun aidhm uileghabhalach an Ombudsman a bhaint amach, is i sin, ar
an gcéad dul sios, le cinntiu go mbaineann saoranaigh an AE tairbhe iomlan as a gcearta,
agus, ar an dara dul sios, le feabhas a chur ar chailiocht riarachan an AE.

Ta an straitéis uaillmhianach agus forleathan ach, réaduil agus féideartha freisin, ta suil againn.
Tathar tar éis i a forbairt tri phréiseas comhairliiichain fairsing le geallsealbhéiri inmheanacha
agus seachtracha. Taim an-bhuioch diobh siud uile a chuir leis an ngniomh seo i
bhféin-athfhillteacht institidideach as a gcuid moltai dearfacha agus cruthaitheacha.

Ta suil agam go bhfeidhmeoidh an straitéis mar threoir Usaideach i gcomhlionadh tiomantas an
Ombudsman do shaoranaigh agus d’institiidi araon agus i ndéanamh tiomantais da leithéid
nios intuigthe. Taim déchasach chomh maith, tri iarracht leanunach a dhéanamh ar ar gcuid
seirbhisi féin a fheabhsu, go gcomhlionfar agus go bhféadfar ionchais ar n-idirghabhalaithe a
sharu.

P. Nikiforos Diamandouros

1. Eolas faoin Ombudsman Eorpach

An sainordu

Cruthaiodh oifig an Ombudsman Eorpaigh i 1993, mar chuid de shaoranacht an Aontais. Bhi si
mar aidhm aici an bearna idir saoranaigh agus institiidi an Aontais a lionadh. Thogh Parlaimint
na hEorpa an chéad Ombudsman i 1995.
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Ta cumhacht ag an Ombudsman fiosrichain a dhéanamh faoi dhrochriarachan i
ngniomhaiochtai de chuid institididi, comhlachtai, oifigi agus gniomhaireachtai an Aontais,
seachas an Chuirt Bhreithiunais ina rdl breithiinach, ar a thionscnamh féin né mar fhreagra ar
ghearain. Ta sé go hiomlan neamhspleach i gcomhlionadh a dhualgas.

Ta sé de cheart ag gach saoranach san Aontas gearan a dhéanamh leis an Ombudsman.
Féadfaidh cénaitheoiri, cuideachtai agus cumainn gearan a dhéanamh freisin.

Ma bhionn udar maith leis an ngearan, lorgaionn an tOmbudsman réiteach cairdiuil nuair is
féidir. D’fhéadfadh go n-aireodh sé seo leigheas oiriinach, mar ata cinneadh a athrq, leithscéal
a ghabhail, n6 cuiteamh a sholathar. Ni fhéadfaidh an tOmbudsman iallach a chur ar instititid
drochriarachan a chur i gceart, ach ma theipeann ar institidid cloi lena chuid moltai féadfaidh sé
i a chaineadh go poibli. M4 ta an tsaincheist tromchuiseach go leor, d’fhéadfadh sé tuarascail
speisialta a chur chuig Parlaimint na hEorpa.

Chomh maith le seirbhis neamhspleach agus neamhchlaonta a sholathar do ghearanaigh,
oibrionn an tOmbudsman go réamhghniomhach freisin chun cailiocht an riarachain a fheabhsu
agus chun meas iomlan ar chearta na saoranach a spreagadh.

Eachtai go dti seo

O cuireadh an oifig ar bun, t& freagra tugtha ag an Ombudsman do nios mé na 36,000
gearanach agus ta nios mé na 3,800 fiosruchan déanta aige ar dhrochriarachan féideartha.

Dea-riarachan a chur chun cinn

Bhi an tOmbudsman treoraithe 6n tus ag fis ar shaoranacht as a dtagann cumhachtu na
saoranach, meas ar a gcearta agus cultur riarachain bunaithe ar sheirbhis. | measc na mbeart
nithiuil glactha de ldamh, né molta go rathuil ag an Ombudsman airiodh:

- coincheap leathan maidir le drochriarachan, ina gcuimsitear dlithidlacht, cearta bunisacha
agus prionsabail an dea-riarachain

- ceart bunusach ar dhea-riarachan (Airteagal 41 de Chairt um Chearta Bunusacha an Aontais
Eorpaigh)

- an Céd Eorpach um Dhea-lompar Riarachdin

- cearta nds imeachta iomlana agus cothroma do ghearanaigh chuig an Ombudsman.
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Ag cumhachtu na saoranach

D’fhonn saoranaigh a chumhachtu agus a gcuid muinine sna hinstititidi a neartu, is téama
larnach d’obair an Ombudsman i an fhollasacht. | measc na mbeart nithiuil airitear:

- rialacha maidir le rochtain phoibli ar dhoiciméid a chur chun cinn d’fhonn follasacht instititidi
uile an AE a chinntiu

- feabhas a chur ar an bhfollasacht i leith nés imeachta an Choimisidin Eorpaigh chun déileail le
gearain in aghaidh na mBallstat

- nésanna imeachta an AE — i réimsi cosuil le hearcaiocht, tairiscinti agus deontais — a
dhéanamh nios cothroime agus nios follasai

- oibritl leis an Maoirseoir Eorpach ar Chosaint Sonrai i gcothromu a dhéanamh ar an gceart um
chosaint sonrai agus ar an gceart um rochtain phoibli ar chaipéisi

- eolas a sholathar do gheallsealbhdiri go rialta i 23 teanga ofifigitil an AE agus cinnti an
Ombudsman a fhoilsiu ar a laithrean gréasain.

Ag cabhru le gearanaigh

D’fhonn a chumas chun cabhru le gearanaigh a neartu, seo a leanas ata déanta ag an
Ombudsman:

- forbraiodh fécas méadaitheach maidir le teacht ar réitigh do ghearanaigh agus sasamh a
bhaint amach

- spreagadh an Coimisiun chun uséid a bhaint as meicniochtai i leith seachréiteach diospaoidi i
gcasanna conarthacha

- d'aitigh sé go rathuil chun go neart6fai a chumhachtai fiosrdchain

- forbraiodh comhar dlath le hombudsmen agus comhlachtai da leithéid sin sna Ballstait, tri
Lionra Eorpach na nOmbudsmen

- tairgeadh treoir gniomhach ar line i leith réitigh neamhbhreithiinacha maidir le cearta a
chosaint faoi dhli an AE.

Ag obair go réamhghniomhach

Chomh maith le freagra a thabhairt ar ghearain, d’oibrigh an tOmbudsman go
réamhghniomhach freisin chun cailiocht de chuid riarachain an AE a fheabhsu. | measc na
mbeart nithiuil airitear:

- fiosrdchain féin-tionscnaimh, i réimsi mar ata iocaiocht déanach, idirdhealt ar bhonn
michumais agus aoise a dhirionn ar dhrochriarachan cérasach féideartha a aithint agus teacht
ar reitigh feiliinacha

- anailis chérasach a dhéanamh ar an gcaoi ina nglacann institididi le raitis chriticidla agus
bhreise an Ombudsman

- comhoibriu leis an mBanc Eorpach Infheistiochta chun a chinntit go solathraionn sé eolas do
gheallsealbhdiri mar gheall ar a bheartais séisialta agus chomhshaoil agus ar a nés imeachta
inmheanach maidir le gearain
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- freagra a thabhairt ar chomhairliuchain phoibli an Choimisiuin i leith rochtain ar dhoiciméid, an
Rialachan Airgeadais agus Tionscnamh Eorpach na Saoranach
- a bheith pairteach i gcomhphlé struchturtha agus rialta leis na hinstitiuidi.

Déanann an straitéis reatha, a chlidaionn sainordu reatha an Ombudsman, ag tosu i 2009,
forbairt ar a bhfuil bainte amach cheana féin. Sa chaoi sin, ta si mar aidhm ag an Ombudsman
cabhru leis an Aontas na gealltanais a tugadh do shaoranaigh i gConradh Liospdin maidir le
cearta bunusacha, breis follasachta agus deiseanna nios fearr i rannphairtiocht cheapadh
beartais an Aontais a sheachadadh.

2. Misean, ardmhianta agus treoirphrionsabail

Ar raiteas misin
| 2009, ghlac an tOmbudsman Eorpach leis an raiteas misin seo a leanas:

larrann an tOmbudsman Eorpach teacht ar thorthai cothroma ar ghearain in aghaidh instititidi
an Aontais Eorpaigh, molann sé follasacht agus cuireann sé meon riarachain bunaithe ar
sheirbhis chun cinn. Ta sé mar aidhm aige muinin a fhorbairt tri chomhphlé idir saoranaigh agus
an tAontas Eorpach agus chun na caighdeain iompair is airde a chothu laistigh d’institiuidi an
Aontais féin.

Ar n-ardmhianta

Faoi dheireadh an tsainordaithe reatha, ta sé de thoilmhian againn:

- ar éifeachtacht mar mhodh malartach chun diospdidi le hinstitididi an Aontais a réiteach a
mhéadu go suntasach

- a bheith aitheanta mar cheann tiomana chun saoranaigh a chur i lar chultdr riarachain an
Aontais

- |éirit iomlan a thabhairt ar ar dtiomantas leanudnach d'ionchais na ngearanach agus na
ngeallsealbhdiri eile a aithint agus a chomhlionadh.

Ar dtreoirphrionsabail

Cuimsitear cuig threoirphrionsabal sa chreat le haghaidh ar ngniomhaiochtai uile, inmheanacha
agus seachtracha.

lonracas
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- Déilealaimid le gearain go hoibiachtuil agus go neamhchlaonta.
- Taimid ionraic, iontaofa agus treoraithe ag braistint oiriinachta.

Cothroime

- Measaimid gurb ionann cothroime agus priomhphrionsabal an dea-riarachain.

- Ta si mar aidhm againn cothroime réasunta agus chothrom a bhaint amach idir cearta agus
leasanna contrartha agus cabhru le daoine eile é seo a dhéanamh freisin.

Cuntasacht

- Measaimid gur cuid larnach de neamhspleadchas an Ombudsman é a bheith cuntasach do
dhaoine eile.

- Oibrimid ar bhonn chomh oscailte agus is féidir.

- Minimid ar gcinnti agus gniomhartha agus tugaimid fathanna leis an méid a dhéanaimid.

Comhphlé

- Taimid neamhchlaonta, éistimid go curamach, ta meas againn ar dhaoine eile agus déanaimid
iarracht a ndearcthai siud a thuiscint.

- Déanaimid teagmhail réamhghniomhach lenar ngeallsealbhdiri, mas saoranaigh, cumainn, né
institividi iad.

- Bainimid usaid as teanga ata chomh soiléir agus chomh héasca le tuiscint agus is féidir.

Seirbhis

- Taimid comhfhiosach go bhfuil an tOmbudsman ann chun freastal ar shaoranaigh agus ar ar
ngeallsealbhdiri agus ta si mar aidhm againn cailiocht na seirbhise is airde a sholathar.

- Foghlaimimid énar dtaithi féin agus 6 thaithi daoine eile agus taimid réamhghniomhach maidir
le hiarracht a dhéanamh na cleachtais is fearr a aithint, a fhorbairt agus a chur i bhfeidhm.

- Gabhaimid leithscéal as ar mbotuin agus déanaimid ar ndicheall iad a cheartu.

3. Cuspoiri agus tosaiochtai

Cuspdir 1 -
Eist
Teastaionn uainn éisteacht lenar ngeallsealbhdiri, machnamh a dhéanamh ar a gcuid moltai
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agus na cleachtais is fearr a aithint

Tosaiochtai:

1. Aiseolas rialta a ghnéthu 6 ghearanaigh ar a n-eispéiris chomh maith lena gcuid tuairimi ar
chailiocht na seirbhise a sholathraimid.

2. Breis forbartha a dhéanamh ar theagmhalaithe le hinstitividi AE ag na leibhéil uile chun
tuiscint nios fearr a ghnétha maidir leis an gcaoi ina bhféadfaimid cabhru leo cultur seirbhise a
chothu agus a chur chun cinn.

3. Dul i dteagmhail le heagraiochtai sochai sibhialta d'fhonn a gcuid abhar imni a chur san
aireamh.

4. Breathnu go seachtrach chun scrudu a dhéanamh ar an gcaoi ina mbaineann daoine eile
amach a leibhéil theidhmiochta agus chun na praéisis a ghineann iad a thuiscint.

5. Foghlaim ¢ Lionra Eorpach na nOmbudsmen faoi dhea-chleachtais sna Ballstait a d’fhéadfai

glacadh leo ag leibhéal an AE.

Cuspair 2 -
Seachaid
Teastaionn uainn teacht ar bhealai chun torthai a bhaint amach ar bhonn nios gasta

Tosaiochtai:

1. Cumas na hoifige a neartu chun gearain a laimhseail ar bhonn nios éifeachtai agus nios
éifeachtula.

2. An méid ama is ga chun fiosruchain a dhunadh a laghdu tri mhonatéireacht nios fearr a
dhéanamh ar sprioc-amanna agus, nuair is féidir, sprioc-amanna nios giorra a leagadh amach.

3. Nésanna imeachta malartacha agus simplithe a fhorbairt chun réiteach gasta ar ghearain a
chur chun cinn, nuair is féidir, gan dul i muinin imscridaithe fada.

4. Athbhreithniti a dhéanamh ar an gcaoi ina laimhseailtear gearain ata lasmuigh den sainordu.
Cuspdir 3 -

Aitigh
Teastaionn uainn dea-thionchar a bheith againn ar chultur riarachain institididi an AE
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Tosaiochtai:

1. Inidchadh a dhéanamh ar bhealai ina bhféadfar tograi an Ombudsman le haghaidh réitigh
chairdiula, dréacht-mholtai agus raitis a dhéanamh nios aitithi.

2. Béim a leagan ar r6l an Ombudsman mar fhoinse shaibhir ata ann chun cabhru le hinstitaidi
a geuid cleachtas riarachain a fheabhsu.

3. Cur ina lui ar na hinstititidi gur chéir go mbeadh teagmhail le saoranaigh agus eagraiochtai
sochai sibhialta mar chuid de chultur seirbhise agus go mbainfidis torthai moéra as.

4. Diriu ar cheisteanna nios coérasai, tri réimsi mifheidhme i riarachan an AE agus deiseanna le
haghaidh feabhsaithe a aithint agus tri chumhacht an Ombudsman a usaid chun fiosruchain
féin-tionscnaimh a oscailt.

5. Cur le diospdireachtai beartais i réimsi a bhaineann le sainordd an Ombudsman.

Cuspdir 4 -

Cuirin iul

Teastaionn uainn faisnéis thrathduil, usdideach agus a bhfuil rochtain éasca uirthi a sholathar dar
ngeallsealbhdiri agus don phobal

Tosaiochtai:

1. Réimse foilseachan i bhformaid phaipéir agus leictreonach a fhorbairt, ata dirithe ar
riachtanais ar lucht féachana sainiuil.

2. Teacht ar bhealai nua agus feabhsaithe chun saoranaigh a chur ar an eolas faoin gcaoi inar
féidir leis an Ombudsman Eorpach agus Lionra Eorpach na nOmbudsmen cabhru leo tairbhe a
bhaint as a gcearta.

3. Feasacht phoibli ar fhiosrachain agus torthai leaninacha an Ombudsman i gcasanna
ardtionchair a mhuscailt.

4. Cinntiu go gcludaionn ar mbeartas faisnéise ar dtionscnaimh chun cailiocht an riarachain,
chomh maith lenar gcuid oibre le gearain, a tfheabhsu, agus go spreagann sé meas iomlan ar
chearta na saoranach.

5. Ar mbeartas cumarsaide inmheanach a fhorbairt chun fostaithe a chur ar an eolas go trathuil
faoi fhorbairti san institiuid.



* %%
Lo

ek

Cuspair 5 -

Oirianaigh

Teastaionn uainn athbhreithnit a dhéanamh i gconai ar conas a bhaintear usaid as ar gcuid
acmhainni, d’fhonn éifeachtulacht agus éifeachtacht ar gcuid oibre a fheabhsu

Tosaiochtai:

1. Meicniochtai bainistiochta agus rialaithe a fheabhsu chun Usaid bharrmhaith na n-acmhainni
daonna agus airgeadais a chinntiu chomh maith leis na caighdeain riarachain is airde go
hinmheanach.

2. Monatodireacht agus méadu seasta a dhéanamh ar chailiocht ar gcuid oibre.

3. Cdras TF comhthaite éifeachtach a chur i bhfeidhm chun sreabhadh oibre foriomlan na
hoifige a bhainistiu.

4. Beartas acmhainni daonna éifeachtach agus leanunach a fhorbairt chun foireann ardchailithe
agus inspreagtha a mhealladh agus a choimead.

5. Iniichadh a dhéanamh ar fhéidearthachtai maidir le hidsaid nios fearr a bhaint amach as
combhoibriu idirinstititiideach.

4. Forfheidhmiu agus tomhas

Beidh gniomhartha nithiula ag teastail chun na cuspairi agus tosaiochtai ata leagtha amach sa
dhoiciméad seo a bhaint amach faoi dheireadh an tsainordaithe reatha. Déanfar cinneadh ar na
gniomhartha seo gach bhliain tri mhean an phroisis a bhaineann le Plean Bliantuil Bainistiochta
(AMP) a bhunu.

Beidh cuspdéiri agus tosaiochtai na Straitéise mar bhonn le gach AMP le haghaidh 2011, 2012,
2013 agus 2014. | gcaitheamh na gcomhairliichan a chuir leis an straitéis reatha, chuir ar
ngeallsealbhdiri éagsulacht saibhir de mholtai chun cinn le haghaidh gniomhartha nithiula ar
chéir don Ombudsman a shaothru dar leo. Sintéisiodh na moltai seo i gcatalég, a fheidhmeoidh
mar thaiscumar de ghniomhartha féideartha le husaid sa phroiseas AMP sna blianta ata le
teacht.

D’fhonn ar gcuid dul chun cinn maidir le baint amach ar dtosaiochtai agus cuspdéiri a thomhas,
cuireadh na priomhthascairi feidhmiochta (KPlanna) seo a leanas ar bun. Déanfar athbhreithniu
ar a bhfeidhmiulacht agus a n-abharthacht i bhfianaise taithi agus, mas ga, déanfar
athbhreithnia orthu.
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Priomhthascairi feidhmiochta agus cuspoiri comhfhreagracha

KPI 1

Straitéis agus rialachas

Measunu ag foireann an Ombudsman Eorpaigh agus geallsealbhoiri seachtracha.

Cuspoir 1

Cuspoir 3

Cuspoir 4

KPI 2

Gearain agus imscruduithe

Lion na bhfiosruchan a dunadh i gcoibhneas lion na bhfiosrichan leanunach ag deireadh an
ghnimh roimhe sin.

Lion agus céatadan na gcasanna ina dtégtar an cinneadh inghlacthachta laistigh de mhi
amhain i gcomparaid leis an ngniomh roimhe sin.

Cuspoir 2

KPI 3

Gearain agus imscruduithe

Céatadan na bhfiosrichan dunta laistigh de (i) 12 agus (ii) 18 mi, i gcomparaid leis an ngniomh
roimhe sin.

Cuspoir 2

KPI1 4

Geardin agus imscruduithe

Lion na réiteach cairdiuil agus na ndréacht-mholtai curtha chun tosaigh, mar chéatadan de na
casanna uile ina bhfaightear drochriarachan, i gcomparaid leis an ngniomh roimhe sin.

Cuspoir 3

KP1 5
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Geardin agus imscruduithe

Lion na bhfiosruchan féin-tionscnaimh cérasaigh seolta, i gcomparaid leis an ngniomh roimhe
sin.

Cuspoir 3

KPI 6

Cumarsaid agus for-rochtain

Geallsealbhairi seachtracha a ndearnadh teagmhail leo

(miniciocht agus suntasacht).

Cuspoir 1

Cuspoir 4

KP1 7

Seirbhisi tacaiochta (AD)

Leibhéil fhoirne, tomhaiste mar choibhéisi lanaimseartha (tascaire ilchodach).

Cuspoir 5

KPI 8

Seirbhisi tacaiochta (AD)

Mean na laethanta oiliina gairmiula in aghaidh an duine, i gcomparaid leis an ngniomh roimhe
sin.

Cuspoir 5

KP1 9

Seirbhisi tacaiochta

Leibhéal sastachta de chuid foireann an Ombudsman Eorpaigh.

Cuspoir 5
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KPI 10

Seirbhisi tacaiochta (airgeadas)

Forfheidhmit an bhuiséid

(tascaire ilchodach).

Cuspoir 5

Foilseofar scorchlar a dhéanfaidh tuairisciu ar fheidhmiocht i leith cuspéiri agus tosaiochtai a
bhaint amach ar an laithrean gréasain gach bliain.
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