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Stratégia a mandatumhoz

Eves gazdalkodasi terv - 21/09/2010

Eloszo

torekvéseinek és vezérelveinek vilagos kinyilvanitasa. A stratégia az eddig elért eredményekre
épitve egy sor olyan célkitlizést és prioritast vazol fel, amelyek az Ombudsman atfogé céljanak
elérését szolgaljak: el8szor is azt, hogy az unios polgarok teljes mértékben élhessenek
jogaikkal, masodszor pedig, hogy javuljon az unids kdzigazgatas minésége.

Ez a stratégia nagyra tor6 és szerteagazo, de remélhetbleg egyuttal reélis és megvaldsithato is.
Kidolgozasahoz a belsé és kiilsé érdekelt felekkel folytatott széles korl konzultacids folyamaton
keresztll vezetett az ut. A szamtalan pozitiv, kreativ javaslatért nagyon halas vagyok
mindazoknak, akik hozzajarultak ehhez az intézményi szintl énreflexidhoz.

Remélem, hogy a stratégia hasznos utmutatassal szolgal majd egyrészt az Ombudsman
részeérdl a polgarok és az intézmények felé fennalld kotelezettségek teljesitéséhez, masrészt az
ilyen kotelezettségek érthetébbé tételéhez. Remélem tovabba, hogy a szolgaltatasaink
folyamatos javitasara tett eréfeszitéseink soran sikeril teljesiteniink, netan meg is haladnunk
interlokutoraink elvarasait.

P. Nikiforos Diamandouros

1. Az Eurépai Ombudsman bemutatasa

A mandatum

Az Eurépai Ombudsman hivatalat az uniés polgarsag részeként 1993-ban hoztak létre. Az
elgondolas az volt, hogy segitsen athidalni a polgarok és az unids intézmeények kdzotti
szakadékot. Az Eurdpai Parlament 1995-ben valasztotta meg az els6 Ombudsmant.



* %%
Lo

ek

Az Ombudsman hataskore alapjan hivatalbdl vagy panaszbeadvanyok nyoman vizsgalatot
folytathat az Uni6 intézményeinek, szerveinek, és hivatalainak — kivéve az igazsagszolgaltatasi
hataskoérében eljaré Birdsagot — tevékenysége soran felmerild hivatali visszassagok tigyében.
Feladatainak ellatasa soran teljes mértékben fliggetlendl jar el.

Az Unié valamennyi polgaranak joga van ahhoz, hogy panaszt tegyen az Ombudsmannal.
Panasztételre allando lakosok, vallalatok és egyesiiletek is jogosultak.

Amennyiben a panasz indokolt, az Ombudsman lehetéség szerint igyekszik békés megoldast
talalni. Ennek része lehet valamilyen megfeleld jogorvoslat, igy példaul egy dontés
megvaltoztatasa, bocsanatkérés vagy kartérités. Ugyan az Ombudsman nem kotelezheti arra
az intézményeket, hogy a feltart hivatali visszassagot jéva tegyék, de nyilvanosan biralhatja
Oket, ha azok nem tesznek eleget ajanlasainak,. Kelléen komoly lgy esetén pedig
kulénjelentést nyujthat be az Eurdpai Parlamentnek.

A panaszosoknak nyujtott fiiggetlen és partatlan szolgalatai mellett az Ombudsman
kezdeményez6 munkat is végez annak érdekében, hogy javitson a kézigazgatas minéségén, és
O0szténbzze a polgarok jogainak teljes kori tiszteletben tartasat.

Eddigi eredmények

A hivatal létrehozasa 6ta az Ombudsman t6bb mint 36 000 panaszosnak valaszolt, és 3 800-nal
is tobb vizsgalatot folytatott a lehetséges hivatali visszdssagok tgyében.

A megfeleld ugyintézés elémozditasa

Az Ombudsmant kezdettdl fogva egy olyan, az allampolgarsagrél alkotott elképzelés vezérelte,
amely a polgarok bevonasat, jogaik tiszteletben tartasat és egy kézigazgatasi szolgaltatasi
kultdra kialakitasat eredményezi. Az Ombudsman altal eddig megtett vagy sikeresen
el6terjesztett konkrét intézkedések kdzé tartoznak a kévetkezdk:

- a hivatali visszassag tag fogalma, amely magaban foglalja a jogszeriiséget, az alapvetd
jogokat és a megfelel6 Ugyintézés elveit

- a megfeleld lgyintézéshez val6 alapvetd jog (az Eurdpai Unid Alapjogi Chartajanak 41. cikke)
- a Helyes hivatali magatartds eurdpai kédexe

- teljes kor( és tisztességes eljarasi jogok az Ombudsmanhoz forduldé panaszosok szamara.



* %%
Lo

ek

A polgarok bevonasa

A polgarok bevonasa és az intézményekbe vetett bizalmuk megerésitése érdekében az
Ombudsman az atlathatésagot munkaja egyik kézponti témajava emelte. A konkrét
intézkedések kdzé tartoznak a kdvetkezok:

- a dokumentumokhoz valé nyilvanos hozzéaférés terén olyan szabalyok 6szténzése, amelyek
minden unios intézmény tekintetében biztositjak az atlathatésagot

- a tagallamok elleni panaszok kezelésére szolgald eurdpai bizottsagi eljaras atlathatésaganak
javitasa

- az EU eljarasainak tisztességesebbé és atlathatébba tétele olyan terlleteken, mint a
munkaeré-felvétel, a palyazatok és a tamogatasok

- egyuttmiikddés az Eurépai Adatvédelmi Biztossal az adatvédelemhez valé jog és a
dokumentumokhoz valé nyilvanos hozzaférés joga kozotti egyensuly kialakitasa érdekében

- az érdekelt felek rendszeres tdjékoztatasa mind a 23 hivatalos uniés nyelven, valamint az
Ombudsman hatarozatainak kézzététele sajat weboldalan.

A panaszosok megsegitése

A panaszosok megsegitésére valé képességének erdsitése érdekében az Ombudsman:

- fokozott figyelmet forditott arra, hogy a panaszosok szamara megoldast talaljon, és
gondoskodjon a jogorvoslatrol

- szorgalmazta, hogy a Bizottsag alkalmazzon alternativ vitarendezési mechanizmusokat
szerzBdéses ugyekben

- sikeresen megindokolta vizsgalati hataskérének megerdsitését

- az Ombudsmanok Eurépai Halézata révén szoros egyuttmiikddést alakitott ki a tagallamokban
miikédé ombudsmanokkal és hasonld testiletekkel

- az unios jogszabalyok szerinti jogok védelme érdekében interaktiv online utmutatét készitett a
nem birésagi jogorvoslatokhoz.

Kezdeményez6 munka

A panaszbeadvanyok kivizsgaldsa mellett az Ombudsman kezdeményez munkat is folytat az
unios koézigazgatas szinvonalanak emelése érdekében. A konkrét intézkedések kdzé tartoznak
a kovetkezok:

- hivatalbdl inditott vizsgalatok olyan teriileteken, mint a késedelmes kifizetés, a
fogyatékossagon és az életkoron alapulé megkllénbdztetés, annak érdekében, hogy feltarja az
esetleges rendszerszintl hivatali visszassagokat, és meglelje a megfeleld megoldasokat

- mbdszeres elemzés az Ombudsman kritikai és tovabbi észrevételeinek utééletérdl az
intézményeknél

- egyuttmiikddés az Eurépai Beruhazasi Bankkal annak érdekében, hogy az az érdekelt
feleknek tajékoztatast adjon szocialis és kérnyezetvédelmi politikairdl, valamint belsd
panasztételi eljarasardl

- hozzaszolas a Bizottsag altal a dokumentumokhoz valé hozzaférésrdl, a koltségvetési
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rendeletrdl és az eurdpai polgari kezdeményezésrél inditott nyilvanos konzultaciokhoz
- strukturalt, rendszeres parbeszéd folytatasa az intézményekkel.

Ez a stratégia, amely az Ombudsman jelenlegi, 2009-ben kezd6dott mandatumara vonatkozik,
az eddig elért eredményekre épil. Az Ombudsman ezzel kivanja tamogatni az Uniét, hogy
valéra vélthassa a Lisszaboni Szerz6désben az alapvetd jogokkal, a nagyobb atlathatésaggal
€s az unios politikai dontéshozatalban valo jobb részvételi lehetéségekkel kapcsolatban a
polgaroknak tett igéreteit.

2. Kuldetés, torekvések és vezérelvek

Kuldetési nyilatkozatunk
Az Eurépai Ombudsman 2009-ben a kévetkez6 kuldetési nyilatkozatot fogadta el:

Az Eurépai Ombudsman az Eurépai Unié intézményei ellen iranyuld panaszok méltanyos
megoldasait keresi, tAmogatja az atlathatésagot és 0sztonzi a kdzigazgatasi szolgaltatasi
kultarat. El6segiti a bizalom épitését az allampolgarok és az Eurdpai Unié kézotti parbeszédek
utjan és sarkallja a legmagasabb elvarasoknak megfelelé magatartast az Uni6 intézményein
beldl.

Torekvéseink

A jelenlegi mandatum lejartaig a kovetkezbket szeretnénk elérni:

- mérhetden javitani hatékonysagunkat az uniés intézmeényekkel felmerild vitdk rendezésének
alternativ eszkbzeként

- huzbéeréként kbézremiikddni abban, hogy az unids kdzigazgatasi kulturaban a polgarok
kézponti helyre kerlljenek

- teljes mértékben bizonysagot tenni a panaszosok és mas érdekelt felek elvarasainak
felismerése és teljesitése iranti folyamatos elkotelezettséglinkrol.

Vezérelveink

Ot vezérelv nyuijt keretet valamennyi belsd és kiilsé tevékenységiink szamara.

Tisztességesség
- A panaszokkal targyilagosan és partatlanul foglalkozunk.
- Oszintén, megbizhatéan és az illendéségtdl vezérelve jarunk el.
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Méltanyossag

- A méltanyossagot a megfelel§ tgyintézés egyik f6 elvének tekintjik.

- Arra térekszilink, hogy a jogok és érdekek Uitkozése esetén ésszer(i és igazsagos egyensulyt
teremtslink, és masoknak is segitsuink az ilyen egyensuly elérésében.

Elszamoltathatésag

- Ugy tekintjiik, hogy a masok felé valé elszamoltathatésag az Ombudsman fiiggetlenségének
szerves része.

- Munkankban téreksziink a lehetd legnagyobb nyitottsagra.

- Dontéseinket és tetteinket megmagyarazzuk és megindokoljuk.

Parbeszéd

- Nyitottak vagyunk, masokat figyelmesen, tisztelettel meghallgatunk, és megprobaljuk az 6
szempontjukbdl nézni a dolgokat.

- Kezdeményezben viszonyulunk az érdekelt felekhez, legyen sz6 akar polgarokrol, akar
egyestuletekrél vagy intézményekrél.

- Torekszlnk a lehetd legvilagosabb, kdzértheté megfogalmazasra.

Szolgalat

- Tudataban vagyunk annak, hogy az Ombudsman a polgarokat és az érdekelt feleket szolgalja,
és célunk a lehetd legmagasabb szolgéltatasi szinvonal elérése.

- Készek vagyunk tanulni sajat tapasztalatainkbdl és masokébdl, és aktivan téreksziink a
legjobb gyakorlatok azonositasara, fejlesztésére és alkalmazasara.

- Hibainkért elnézést kérink, és mindent megtesziink, hogy jévategyuk Sket.

3. Célkitlizések és prioritasok

1. célkitlzeés —
Meghallgatni
Meghallgatni az érdekelt feleket, nyitottnak lenni javaslataikra és keresni a legjobb gyakorlatokat
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Prioritasok:

1. Rendszeres visszajelzést kapni a panaszosoktol tapasztalataikrél és a szolgaltatasaink
mindségérél alkotott véleményukrél.

2. Minden szinten tovabbfejleszteni az uniés intézményekkel fenntartott kapcsolatokat annak
érdekében, hogy jobban megértsiik, miként segithetnénk 6ket a szolgaltatasi kultira

apolasaban és elémozditasaban.

3. Parbeszédet kezdeni a civil tarsadalmi szervezetekkel annak érdekében, hogy figyelembe
vehessiik szempontjaikat.

4. Megfigyelni, hogy masok miként érik el sajat teljesitményszintjliket, €s megismerni az
ezekhez vezet6 folyamatokat.

5. Az Ombudsmanok Eurdpai Hal6zata révén megismerni azokat a tagallamokban alkalmazott

legjobb gyakorlatokat, amelyeket az EU szintjén is at lehetne venni.

2. célkitizes —
Teljesiteni
Megtalalni az eredmények gyorsabb elérésének maédjat

Prioritasok:

1. Megerdsiteni a hivatal kapacitasat, hogy a panaszbeadvanyokat még hatékonyabban és
eredményesebben kezelhessuk.

2. A hatarid6ék jobb betartasa és lehetség szerint révidebb hatarid6k meghatarozésa révén
csokkenteni a vizsgalatok lezarasahoz szikséges idét.

3. Alternativ és egyszerUsitett eljarasokat kidolgozni annak érdekében, hogy lehet6ség szerint
elésegitsik a panaszok gyors rendezését, anélkil, hogy hosszas vizsgalathoz folyamodnank.

4. Felllvizsgéalni a mandatumon kivil es6 panaszbeadvanyok kezelését.

3. celkitlizés —
Meggy6zni
Kedvez6en befolyasolni az unids intézmények kdzigazgatasi kulturajat

Prioritasok:
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1. Mdédot talalni arra, hogy az Ombudsman békés megoldasra iranyuld javaslatait,
ajanlastervezeteit és észrevételeit meggy6z8bbé tegyik.

2. Hangsulyozni, hogy az Ombudsman hasznos segitétarsa lehet az intézményeknek
kézigazgatasi gyakorlataik javitasaban.

3. Meggydzni az intézményeket arrol, hogy a polgarok és a civil tarsadalmi szervezetek felé
valo nyitast tekintsék a szolgaltatasi kultura részének, mivel ez szamukra is komoly elényokkel
jar.

4. Nagyobb figyelmet forditani a rendszerszintl kérdésekre, az uniés kézigazgatason belil
rosszul miikddé teriletek és fejlesztési lehetéségek feltarasaval és az Ombudsman hivatalbél
inditott vizsgalatokra vonatkozé hataskérének igénybevételével.

5. Hozzaszolni az Ombudsman mandatuma szempontjabdl relevans tertleteken folyé politikai
vitakhoz.

4. célkitizeés —

Kommunikalni

Az érdekelt felek és a nyilvanossag szamara idészer(, hasznos és kdnnyen hozzaférhetd
tajékoztatast nyujtani

Prioritasok:

1. Kidolgozni a sajatos célkozonségeink igényeihez igazodd, nyomtatott és elektronikus
kiadvanyok korét.

2. Uj, fejlett médszereket keresni a polgarok azzal kapcsolatos tajékoztatasara, hogy az Eurdpai
Ombudsman és az Ombudsmanok Eurépai Hal6zata hogyan segitheti 6ket jogaik
gyakorlasaban.

3. Felhivni a nyilvanossag figyelmét az Ombudsman folyamatban Iévé vizsgalataira és
eredményeire a nagy horderejii igyekben.

4. Gondoskodni arrol, hogy tajékoztatasi politikankban helyet kapjanak az igazgatas
mindségének javitdsara iranyulé kezdeményezéseink, valamint a panaszbeadvanyokkal
kapcsolatos munkank, és ezuton is 6szténdzzik a polgarok jogainak teljes kori tiszteletben
tartasat.

5. Nagyobb mértékben tdmaszkodni belsé kommunikacios politikankra, hogy munkatarsainkat
idében tajékoztassuk az intézményen bellli fejleményekrél.

7



* %%
Lo

ek

5. celkitlzés —

Alkalmazkodni

Folyamatosan ujragondolni eréforrasaink felhasznalasat, hogy ezaltal is javitsuk munkank
hatékonysagat és eredményességét

Prioritasok:

1. Fejleszteni az iranyitasi és ellenérzési mechanizmusokat annak érdekében, hogy az
intézményen belll biztositsuk az emberi és pénziigyi eréforrasok optimalis felhasznélasat és az
igazgatas legmagasabb szinvonalat.

2. Kovetkezetesen figyelemmel kisérni és javitani munkank mindségeét.

3. Bevezetni egy hatékony integralt informatikai rendszert a hivatal altalanos
munkafolyamatanak kezelésére.

4. Kidolgozni egy hatékony és folyamatos humaneréforras-politikat a magasan képzett, motivalt
munkatarsak odavonzasa és allomanyban tartasa érdekében.

5. Feltarni az intézménykozi egyittmikodés jobb kihasznalasanak lehetdségeit.

4. Végrehaijtas és teljesitménymérés

Ahhoz, hogy a jelenlegi mandatum végéig megvalésitsuk az ebben a dokumentumban
megallapitott célkitizéseket és prioritasokat, konkrét intézkedésekre lesz sziikség. Ezen
intézkedéseket minden évben az Eves Iranyitasi Terv (AMP) kidolgozasanak folyamataban
hatarozzuk meg.

A stratégiaban meghatarozott célkit(izések és prioritasok jelentik a kiindulépontot a 2011-re,
2012-re, 2013-ra és 2014-re vonatkoz6 Eves Iranyitasi Tervekhez. A jelen stratégia
kialakitasahoz hozzajaruld konzultaciok soran az érdekelt felektdl igen valtozatos javaslatok
érkeztek arra vonatkozdan, hogy az Ombudsmannak véleményiik szerint milyen konkrét
intézkedéseket kellene tennie. Ezekbdl a javaslatokbdl egy jegyzéket allitottunk ssze annak
érdekében, hogy az elkdvetkezd években az éves iranyitasi terv elkészitésekor valogathassunk
a lehetséges intézkedések eme tarhazabdl.

A prioritasok és célkitlizések megvalositasaban elért elérehaladasunk méréséhez az alabbi fé
teljesitménymutatokat (KPI-k) dolgoztuk ki. Hasznossagukat és relevanciajukat a tapasztalatok
fényében felll fogjuk vizsgalni, és szilikség esetén atdolgozzuk 6ket.
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Fé teljesitménymutatdk és a hozzajuk tartozé célkitlizések

1. FTM

Stratégia és iranyitas

Ertékelés az Eurépai Ombudsman munkatarsai és a kiilsé érdekelt felek részérdl.
1. célkitlizés

3. célkitlizés

4. célkitlzés

2. FTM

Panaszbeadvanyok és vizsgalatok

A lezart vizsgalatok szama a korabbi gyakorlat végén folyamatban 1évé vizsgalatok szamahoz
viszonyitva.

Az olyan ligyek szama és aranya, amelyek esetében egy hdénapon bellil dontés szlletett az
elfogadhatdsagrél, a korabbi gyakorlattal 6sszehasonlitva.

2. célkitlizés
3.FTM
Panaszbeadvanyok és vizsgalatok

A (i) 12 hdnapon és a (ii) 18 hdonapon belll lezart vizsgalatok aranya a korabbi gyakorlattal
Osszehasonlitva.

2. celkitizés
4. FTM
Panaszbeadvanyok és vizsgalatok

A javasolt békés megoldasok és ajanlastervezetek szama az 6sszes, hivatali visszassag
megallapitasaval jard gy aranyaban, a korabbi gyakorlattal 6sszehasonlitva.

3. célkitlizés
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5.FTM

Panaszbeadvanyok és vizsgalatok

A hivatalbdl inditott rendszerszintii vizsgalatok szama a korabbi gyakorlattal 6sszehasonlitva.

3. célkitlizés

6. FTM

Kommunikacié és megkeresés

A megkeresett kiilsé érdekelt felek

(gyakorisag és jelentéség).

1. célkitlizés

4, célkitlizés

7.FTM

Tamogaté szolgalatok (HR)

Személyzeti létszam teljes munkaidds egyenértékben mérve (6sszetett mutato).

5. célkitlizés

8. FTM

Tamogaté szolgalatok (HR)

Szakmai képzési napok egy fére jutd atlaga, a korabbi gyakorlattal 6sszehasonlitva.

5. célkitlizés

9. FTM

Tamogaté szolgalatok

Az Eurépai Ombudsman személyzetének elégedettségi foka.

5. célkitlizés

10. FTM
10
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Tamogaté szolgalatok (pénzigy)

A koltségvetés végrehajtasa

(6sszetett mutatd).

5. célkitiizés

Minden évben kdzzéteszlink a honlapon egy értékeld tdblazatot a célkitlizések és prioritasok
megvaldsitasaban elért teljesitményrél.
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