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Europski ombudsman
Problemi s EU?

Tko vam moze pomodi?

Uvod

Europska unija svojim gradanima, prebivateljima, poslovnim subjektima i udrugama osigurava
brojne pogodnosti. Drzavljani drzava ¢lanica takoder su gradani EU, te kao takvi uzivaju mnoga
prava. Medutim, pri koristenju tih prava moguce je naiéi na probleme.

Jeste li se ikad pitali tko bi vam mogao pomoci? Moguce je da nije uvijek jasno je li problem
prouzrodila administracija EU, vlasti drzave &lanice ili privatni subjekt. Cak i ako znate tko je
odgovoran, mozda nije oCito kome se moZete obratiti za pomo¢. U Uniji, koja se temelji na
kljuénom nacelu vladavine prava, postojanje brzog i u€inkovitog rieSenja za bilo kakav problem
s kojim se mozete susresti pri ostvarivanju tih prava od izrazite je vaznosti.

Europski ombudsman izdao je ovu broSuru kako bi vam ponudio pregled razli¢itih informacija,
savjeta i tijela koja se bave prituzbama te kojima se mozete obratiti. Kako bismo vam pomogli u
boljem razumijevanju nac¢ina na koji vam ta tijela mogu pomoéi, u svakom smo odjeljku naveli
primjere raznih oblika pomoci koje svako od tijela mozZe ponuditi.

Na internetskoj stranici Europskog ombudsmana dostupan je interaktivni vodi¢ koji vam moze
pomodi u pronalaZzenju odgovarajuéeg tijela kojem se mozete obratiti s odredenom prituzbom ili
zahtjevom za informacijama.

Europski ombudsman

Sto je u nadleznosti Europskog ombudsmana?

Europski ombudsman nezavisno je i nepristrano tijelo koje europsku administraciju moze
pozvati na odgovornost. Ombudsman provodi ispitni postupak po prituzbamana nepravilnosti u
radu administracije u institucijama, tijelima, uredima i agencijama EU. Jedino Europski sud
pravde, kao tijelo sa zasebnim sudskim ovlastima, nije u nadleznosti Europskog ombudsmana.
Ombudsman moZe ocijeniti da se radi o loSem radu administracije ako jedna od institucija ne
postuje temeljna prava, pravne norme ili nacela dobre administracije.
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To moZe biti slu€aj, primjerice, kod administrativnih nepravilnosti, nepravednosti, diskriminacije,
zlouporabe ovlasti, nepruzanja odgovora, uskracivanja informacija i nepotrebnog odgadanja.
Bilo koji gradanin ili prebivatelj u EU, te poslovni subjekt, udruga ili bilo koje drugo tijelo s
prijavljenim sjedistem u EU moze podnijeti prituzbu. Podnositelj prituzbe ne mora nuzno biti
neposredno ostecen loSim radom administracije. Potrebno je uzeti u obzir da Europski
ombudsman moze ispitivati samo prituzbe koje se odnose na administraciju EU, te da ne prima
prituzbe na rad nacionalnih, lokalnih i regionalnih administracija, ¢ak i kada se one odnose na
predmete vezane za EU.

Sto on

ne
moze uciniti?

Ombudsman ne moze provoditi ispitni postupak u sluajevima:

- prituzbi protiv nacionalnih, lokalnih i regionalnih administracija drzava &lanica, &ak i kada se
one odnose na predmete vezane za EU;

- aktivnosti nacionalnih sudova ili ombudsmana;

- prituzbi protiv poslovnih subjekata ili fi ziCkih osoba.

Kada i kako je mogucée podnijeti prituzbu?

Prituzbu moZete podnijeti:

- unutar dvije godine od trenutka kada ste saznali za Cinjenice na kojima se vasa prituzba
temelji;

- nakon §to ste ve¢ kontaktirali dotiénu instituciju EU u cilju rjeSavanja tog problema;

- u pisanom obliku, a moZete koristiti i obrazac za prituzbe dostupan na internetskoj stranici
Europskog ombudsmana.

Prituzbu mozete poslati obicnom postanskom posilijkom ili putem elektronske poste. Na zahtjev
uredu Europskog ombudsmana, obrazac je takoder dostupan u pisanom obliku. Moguée je
podnijeti prituzbu na bilo kojem od 24 sluzbena jezika EU.

Primjeri

lIrski gradanin zatraZio je od Europske agencije za lijekove (EMA) pristup dokumentima koji
sadrze podatke o svim sumnjivim ozbiljnim nuspojavama kod primjene lijeka protiv akni. Njegov
je sin nakon uzimanja tog lijeka poc&inio samoubojstvo. EMA je odbila njegov zahtjev s
obrazlozenjem da se pravila EU o pristupu dokumentima ne primjenjuju na izvjeS¢a koja sadrze
podatke o sumnjivim ozbiljnim nuspojavama kod primjene lijekova. Nakon §to je istrazio
prituzbu, Europski ombudsman je zakljucio da se pravila EU o pristupu dokumentima
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primjenjuju na sve dokumente koje EMA posjeduje. Uz preporuku da EMA preispita svoje
odbijanje pristupa izvjeS¢ima o nuspojavama, Ombudsman je takoder savjetovao Agenciji
pruzanje dodatnih objasnjenja u sklopu svoje informativne politike, kako bi javnost lakSe
razumjela takve podatke i njihov zna¢aj. EMA je prihvatila preporuku ombudsmana i najavila
objavu izvjesc¢a. Takoder je usvojila novu, proaktivnu politiku namijenjenu poboljSanju
transparentnosti u pitanjima koja se odnose na dokumente koje posjeduje.

Jedna nevladina organizacija sa sjediStem u Bruxellesu, podnijela je prituzbu Europskom
ombudsmanu u kojoj stoji da Europska komisija nije proucila njezine dokumente i da nije, unutar
45-dnevnog roka predvidenog ugovorom, isplatila preostali iznos za studiju koju je organizacija
provela. Podnositelj prituzbe je prilozio zavr$no izvjesce, financijsko izvjeScée i ostale potrebne
dokumente unutar predvidenog roka. lako je Komisija potvrdila primitak izvje$¢éa, nije platila
preostali iznos. U odgovoru na prvi od nekoliko podsjetnika koje im je doti¢na organizacija
uputila, Komisija je kao razlog odgode pla¢anja navela praznike i manjak osoblja. Ombudsman
kontaktirao je Komisiju koja je zurno reagirala i kontaktirala podnositelja prituzbe radi daljnjeg
rieSavanja problema. Komisija se ispri¢ala za odgodu te je obecéala da ée izradunati razliku i
izvrsiti isplatu ¢im od podnositelja prituzbe dobije o€itovanje na obradun potrazivanja.

Bugarski gradanin kritizirao je mogucnost ispunjavanja internetskog prijavnog obrasca na
stranici knjizare EU Bookshop (http://bookshop.europa.eu) isklju€ivo koristenjem latiniénog
pisma. Tvrdio je da bi trebalo dodatno omoguciti koristenje ciriliénog i grékog pisma.
Ombudsman istraZio je ovaj slu€aj. Ured za publikacije, koji je odgovoran za doti¢nu internetsku
stranicu, u svom odgovoru ombudsmanu, obecao je da ¢e omoguciti koristenje CiriliCnog i
grékog pisma pri internetskoj prijavi za knjizaru EU Bookshop.

Ako zelite saznati viSe posjetite stranicu http://www.ombudsman.europa.eu [Poveznica]
Europska mreza ombudsmana

Nacionalni i regionalni ombudsmani diliem EU daju zna¢ajan doprinos omogucavanju uzivanja
prava zajamc&enih zakonima EU gradanima i prebivateljima a bave se prituzbama protiv
nacionalnih, regionalnih i lokalnih javnih vlasti u drzavama ¢lanicama. Zajedno s Europskim
ombudsmanom i Odborom za peticije Europskog parlamenta tvore Europsku mrezu
ombudsmana. Mreza uklju€uje nacionalne i regionalne ombudsmane i sli¢na tijela drzava
¢lanica EU, drzava kandidatkinja i nekih drugih europskih drzava.

Podrucje djelovanja pojedinog ombudsmana moze se razlikovati unutar mreze, no obi¢no
ukljuCuje: krSenje prava, ukljuujudi ljudska i temeljna prava, ostalo nezakonito postupanije,
uklju€ujuéi nepostivanje opcih pravnih normi te nepostivanje nacela dobre administracije. l1zjava
Europske mreze ombudsmana, u kojoj su objasnjene usluge koje ¢lanovi mreze pruzaju
osobama koje podnose prituzbe vezane za pitanja u podrudju primjene prava EU, dostupna je
na internetskoj stranici Europskog ombudsmana na kojoj takoder mozete naéi informacije o
tome kako podnijeti prituZbu jednom od ombudsmana unutar mreze.

Primjeri

Ceski drzavljanin koji Zivi u Irskoj i prima pomoé za nezaposlene dobio je dozvolu za putovanje
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u Cesku radi pohadanja tedaja. Tamo je polagao ispite na dan predviden za njegov povratak u
Irsku. Zbog njegovog kasnog povratka ministarstvo za socijalnu skrb u Irskoj odluéilo je da ne
ispunjava uvjete za primanje pomocéi za nezaposlene kao ni dodatka za nezaposlene. Nakon
Sto je irski ombudsman posredovao i skrenuo pozornost na relevantne propise EU, ministarstvo
je preispitalo svoju odluku i podnositelju prituzbe platilo zaostatke za vremensko razdoblje u
pitanju i sve do isteka njegovog prava na pomoé. Ministarstvo je takoder obecalo preispitati
njegovo pravo na pomo¢ za nezaposlene.

Grcki ombudsman zaprimio je prituzbe vezane za diskriminaciju zena pri pristupnim ispitima za
upis na vojne akademije. U svojim prituZbama podnositeljice su istaknule prigovore na jednake
kriterije za Zene i muSkarce u testovima fiziCke izdrzljivosti. Takoder su navele nesrazmjerno
povecanje minimalne visine kandidata od 5 cm za muskarce i 10 cm za Zene. Ombudsman je
zakljuCio da oba navedena primjera predstavljaju neizravnu diskriminaciju Zena te da time krse
zakone EU kao i nacionalne zakone. Od grckih vlasti zatraZio je uklanjanje diskriminacijske
prakse. Vlasti su, u skladu sa zaklju¢cima ombudsmana, pristale preispitati slu¢aj imajuci u vidu
primjedbe Europskog ombudsmana.

Ako zelite saznati viSe posjetite stranicu
http://www.ombudsman.europa.eu/atyourservice/enointroduction.faces [Poveznica]Odbor za
peticije Europskog parlamenta

Europski parlament se pomoc¢u svog Odbora za peticije bavi peticijama vezanim za pitanja u
podrucju djelovanja EU. Peticije obuhvacaju Sirok raspon pitanja, od brige za okoli$ do
diskriminacije idugotrajnosti postupaka. Parlament moZe drzavu €&lanicu, lokalnu vlast ili neku
drugu javnu instituciju upozoriti na krSenje prava europskih gradana.

Primjeri

Podnositelji prituzbe Zalili su se Odboru za peticije na vlasti Ujedinjenog Kraljevstva, zbog
dugotrajnosti postupka izdavanja dozvola boravka, te zadrzavanja putnih isprava za vrijeme
cijelog postupka. Odbor je zatraZzio da Europska komisija istraZi slu¢aj. Komisija je zakljuila da
vlasti Ujedinjenog Kraljevstva uistinu ne postuju propise EU koji predvidaju izdavanje dozvole
boravka unutar Sest mjeseci od podnoSenja zahtjeva. Ujedinjeno Kraljevstvo je uvidjelo
ozbiljnost problema te je, kako bi rijesSilo problem, znac¢ajno povecalo broj osoblja koje obraduje
zahtjeve te poboljSalo edukaciju osoblja i organizaciju rada. Osim toga, uvedena je adresa
elektronske poste na koju podnositelji zahtjeva mogu zatraziti povrat putovnice u roku od deset
radnih dana.

Odbor za peticije Europskog parlamenta zaprimio je brojne peticije u kojima se tvrdi da ¢e
cesta, koju vlasti Republike Poljske namjeravaju graditi u dolini Rospuda, prolaziti kroz ekoloski
osjetljiva podrudja i ozbiljno zahvatiti druga podrucja zasticena zakonima EU. Istraga je potvrdila
ove tvrdnje te je takoder zaklju€¢eno da poljske vlasti nisu dokazale da su temeljito proucile
alternative za planiranu trasu. Na temelju tih zaklju€aka Odbor je pripremio izvjeS¢e koje poziva
na promjenu plana. S obzirom na ova i vlastita saznanja, Europska komisija je od Europskog
suda zatraZila zaustavljanje ovog projekta dok se ne utvrdi njegova zakonitost. Djelovanje
Odbora i Komisije, zajedno s domacim pravnim pritiscima, rezultiralo je odlukom poljskih vlasti o
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odustajanju od gradnje ceste kroz dolinu Rospuda.

Ako Zelite saznati vide posjetite stranicu
http://www.europarl.europa.eu/committees/hr/PETI/home.html [Poveznica]Europska komisija
Zadaca je Europske komisije pobrinuti se da drzave &lanice poStuju zakone EU. Komisija je u
izvrS8avanju te zadace neformalno poznata kao ,Cuvar europskih ugovora“. Ako smatrate da
drzava Clanica kr8i zakone EU, moZete se obratiti Komisiji.

Primjeri

Nakon §to je njegov let otkazan zbog Strajka, njemacki je drzavljanin morao s&dm organizirati
putovanje u Madagaskar preko Pariza. Buduéi da nije dobio nikakvu pomo¢, niti odStetu od
zrakoplovne kompanije ili odgovornog francuskog nadleznog tijela viasti s kojima nije uspio
komunicirati zbog jezi€nih problema, pozalio se Komisiji. Komisija je provela postupak i
osigurala da francusko nadlezno tijelo vlasti poduzme potrebne mjere. Zrakoplovna kompanija
je potom podnositelju prituzbe nadoknadila Stetu. Komisija je najavila da ¢e pomodéi nacionalnim
nadleznim tijelima vlasti u premoscivanju jezi¢nih barijera u komunikaciji s europskim putnicima.

Talijanski drzavljanin, angaziran na podrucju zastite okolisa, tvrdio je da je odluka Komisije o
okoncanju postupka protiv Italije zbog krSenja europskih ugovora u vezi s odlagalistem u
Malagrotti pokraj Rima nepravedna. Tvrdio je da postoje odredene nepravilnosti u vezi s
nacrtom prilagodbe odlagaliSta. U skladu s vaznim informacijama na koje je podnositelj prituzbe
upozorio Komisiju, potonja je zakljucila da odlagaliSte uistinu nije uskladeno s propisima EU.
Komisija je ponovno otvorila postupak zbog kr8enja europskih ugovora kako bi osigurala
pravilnu primjenu zakona EU.

Ako Zelite saznati vide posjetite stranicu
http://ec.europa.eu/atwork/applying-eu-law/index_hr.htm [Poveznica]Europski nadzornik zastite
podataka

Europski nadzornik zastite podataka (EDPS) neovisno je tijelo odgovorno za zastitu osobnih
podataka i privatnosti te promicanje dobre prakse u institucijama i tijelima EU. Nadzire nacin na
koji administracija EU obraduje osobne podatke, savjetuje u vezi s politikom i zakonodavstvom
vezanim za zastitu privatnosti, te suraduje sa sli¢nim nadleznim tijelima vlasti na razini EU, u
drzavama ¢lanicama i izvan njih. EDPS zaprima prituzbe od ¢lanova osoblja europskih
institucija kao i od drugih osoba koje smatraju da je europska institucija ili tijelo zlouporabilo
njihove osobne podatke. Ako je prituzba dopustena, EDPS obi¢no provodi istragu. Zakljucci
istrage prosljeduju se podnositelju prituzbe te se usvajaju potrebne mjere.

Primjeri

EDPS je zaprimio anonimnu prijavu o tome da osobne podatke kandidata koji su uspjesno
polozili predselekcijska testiranja u natje€ajima za sluzbenike institucija EU obraduje vanjski
suradnik sa sjediStem u drzavi izvan EU. EDPS je na vlastitu inicijativu otvorio istragu o ovom
slugaju i utvrdio da je, iako je Europski ured za odabir kadrova (EPSQO) sklopio ugovor s
vanjskom tvrtkom sa sjediStem u Ujedinjenom Kraljevstvu, sama obrada podataka izvr§ena u
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Sjedinjenim Americ¢kim Drzavama. EDPS je od EPSO-a zatrazio da provjeri postuju li se
relevantni uvjeti navedeni u propisima EU o zastiti podataka i da izmijeni ugovor kako bi se
osigurala dodatna jamstva za osobe na koje se podaci odnose.

Ako Zelite saznati vide posjetite stranicu
http://www.edps.europa.eu/EDPSWEB/edps/Supervision/Complaints [Poveznica]SOLVIT
SOLVIT se bavi prekograni¢nim problemima izmedu gradana i poslovnih subjekata s jedne, te
nacionalnih tijela javne vlasti s druge strane. Radi se o internetskoj mrezi kojom upravlja
Europska komisija. Uz pomo¢ nacionalnih centara mreze SOLVIT, drzave Clanice EU-a zajedno
s Islandom, Lihtenstajnom i NorveSkom suraduju s ciljem rjeSavanja problema u roku od deset
tiedana, koji nastaju kada nacionalne javne vlasti pogreSno primijene zakon o unutarnjem
trzistu.

Primjeri

Francuski drzavljanin, koji se u belgijskoj Skoli letenja 8kolovao kako bi postao pilot, nije se
mogao prijaviti kao student pri lokalnim belgijskim vlastima. Problem je nastao jer je belgijska
Skola letenja bila privatna ustanova koju francuska govorna zajednica u Belgiji nije priznavala.
Medutim, belgijsko ministarstvo prometa priznalo je potvrde koje je Skola izdala. Stoga, u skladu
sa zakonima EU, svatko tko upiSe Skolu letenja mora imati status studenta. Zahvaljujuci
posredovanju SOLVIT-a lokalne vlasti pristale su ponovno uzeti u obzir slu¢aj francuskog
drzavljanina i prijaviti ga kao studenta.

Svedska tvrtka u Danskoj postavlja toplinske crpke za grijanje u domovima. U Danskoj je
moguce dobiti drzavnu subvenciju u visini od 20 000 DKK kod zamjene starog sustava grijanja
na ulje sustavom toplinskih crpki. Medutim, danski klijenti Svedske tvrtke nisu mogli ostvariti
pravo na subvenciju zato $to je danska vlast zahtijevala danski mati¢ni broj tvrtke kao uvjet za
placanje subvencije. Spomenuti mati€ni broj mogu dobiti samo tvrtke osnovane u Danskoj.
Nakon posredovanja SOLVIT-a, danske vlasti izjavile su da za primanje subvencije vise nije
potreban matic¢ni bro;.

Ako zelite saznati viSe posjetite stranicu http://ec.europa.eu/solvit [Poveznica]Europski
potrosacki centri

Europski potroSacki centri (ECC), ustanovljeni u svakoj od 28 drzava ¢lanica kao i u Islandu i
Norveskoj, potroSagima pruzZaju pravne i prakti¢ne savjete te podrsku u pitanjima prekograni¢ne
kupovine i usluga na unutarnjem trzistu. ECC moze u vase ime kontaktirati tvrtku u bilo kojoj od
ovih 30 drzava osim vase, uputiti vas u nacin rjeSavanja sporova ili predloZiti druga rjeSenja.

Primjeri

Potro$aé iz Ceske kupio je novi motocikl u Njemackoj. lako je potro$aé naglasio da motocikl
namjerava izvesti u Cesku, cijena je ukljugivala porez na dodanu vrijednost, koji bi trebalo platiti
u drzavi u kojoj se vozilo registrira. Dakle, potrosac je dva puta platio porez na dodanu
vrijednost: u Njemackoj i u Ceskoj. Potro$ag nije uspio rijesiti problem s prodavagem niti s
poreznim uredom u Njemackoj odgovornim za slu€ajeve u kojima porezni obveznik nije
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prebivatelj u toj drzavi. Na inicijativu ¢eSkog ECC-a, posredovao je njemacki ECC te je
prodavac potrodacu vratio nepropisno naplaceni porez na dodanu vrijednost.

PotroSacica iz Litve rezervirala je sobu u hotelu u Belgiji. Po njezinom dolasku, hotel je zatraZio
pla¢anje pologa od 150 EUR kao garanciju za eventualne dodatne troSkove kao §to je
koridtenje interneta. PotroSacica je kao garanciju poloZila kreditnu karticu. Hotel je s kartice
naplatio iznos pologa iako potroSacica nije koristila nikakve dodatne usluge. Hotelu je poslala
pismo u kojem je zatraZila objasnjenje, a kako nije dobila odgovor nazvala je hotel, koji je
obecao rijesiti problem. Nakon $to nije dobila poziv iz hotela, obratila se litavskom ECC-u za
pomo¢. Nakon posredovanja litavskog i belgijskog ECC-a, potroSacici je vracen polog.

Ako zelite saznati viSe posjetite stranicu http://ec.europa.eu/consumers/ecc [Poveznical]
Informacije i savjeti

Ako zelite dobiti informacije ili savjete o vasim pravima kao gradanina ili prebivatelja u EU,
poslovnog subjekta ili organizacije, nize navedeni servisi dobra su polazna tocka.

Tvoja Europa

Tvoja Europa nudi jasne informacije i prakticne savjete o vasim pravima dok boravite, radite,
putujete ili poslujete u nekoj drugoj drzavi EU.

Tvoja Europa omogucuje vam individualizirani pristup pruzateljima usluga u slu¢aju da trebate
daljnju pomo¢ u razumijevanju ili zastiti vasih prava u EU-u.

Europa direktno

Ako imate pitanja u vezi s EU, moZete kontaktirati sluzbu Europe direktho zvanjem
besplatnog telefonskog broja 00 800 6 7 8 9 10 11 iz bilo koje drzave ¢lanice Europske unije.

Takoder mozete posijetiti informacijski centar Europe direktno ili poslati elektronsku postu.
Ako zelite saznati viSe posjetite stranicu http://europa.eu/youreurope [Poveznical]
Ako zelite saznati viSe posjetite stranicu http://europa.eu/europedirect [Poveznica]

NaSa je zadaca sluziti demokraciji u suradnji s institucijama Europske unije s ciliem stvaranja
djelotvornije, odgovornije, transparentnije i eti€nije uprave.

© Europska unija, 2015 Dozvoljeno je kopiranje u edukacijske i nekomercijalne svrhe uz uvjet
da je naveden izvor dokumenta. Ova brosura je objavljena na internetskoj stranici
http://www.ombudsman.europa.eu Sve fotografije © Europska unija, osim ako je naznaceno
drugacije. Dizajn i prijelom: Rosendahls - Schultz Grafisk, Albertslund, Danska i EntenEller A/S,
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Ako zelite ispisanu opsezniju verziju ove brosSure, molimo kontaktirajte ured Europskog
ombudsmana. Na va$ zahtjev, mozemo vam dostaviti i zvuénu verziju.

Europski ombudsman 1 avenue du Président Robert Schuman CS 30403 F - 67001
Strasbourg Cedex T.+33(0)388 1723 13 F. +33 (0)3 88 17 90 62
http://www.ombudsman.europa.eu [Poveznica]
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