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Strategija ghall-mandat

Pjan ta’ Gestjoni Annwali - 21/09/2010

Dahla

L-istrategija tal-Ombudsman Ewropew, li ged tigi pprezentata hawnhekk, ghandha I-ghan li
tipprovdi dikjarazzjoni ¢ara tal-missjoni, I-aspirazzjonijiet u |-prin€ipji ta’ gwida tal-Ombudsman.
L-istrategija, billi tibni fuq dak li nkiseb s’ issa, tiddeskrivi sensiela ta’ objettivi u prijoritajiet, li
huma mfassla biex jinkiseb I-ghan ¢entrali tal-Ombudsman li jistipola li, I-ewwel u gabel kollox,
jigi zgurat li ¢-¢ittadini tal-UE jgawdu ghalkollox drittijiethom, u t-tieni, li tghola il-kwalita
tal-amministrazzjoni tal-UE.

Din l-istrategija hija ambizzjuza u mifruxa hafna izda, nittama, li hija wkoll realistika u vijabbli.
Hija giet zviluppata bi process estensiv ta’ konsultazzjoni ma’ partijiet interessati interni u
esterni. Nirringrazzja hafna lil dawk kollha li taw kontribut ghal dan I-ezercizzju ta’
awtoriflessivita istituzzjonali ghall-bosta suggerimenti pozittivi u kreattivi taghhom.

Nittama li I-istrategija sservi bhala gwida utli kemm fit-twettiq tal-impenji tal-Ombudsman lejn
i¢-cittadini u l-istituzzjonijiet u kemm biex taghmel dawn I-impeniji iktar intelligibbli fi ftit zmien.
Nittama wkoll li, filwaqt li nfittxu li ntejbu kontinwament is-servizzi taghna stess, se nilhqu u forsi

naqbzu l-aspettattivi tal-interlokuturi tahna.

P. Nikiforos Diamandouros

1. Rigward I-Ombudsman Ewropew

ll-mandat

ll-kariga ta’ Ombudsman Ewropew inholqot fl-1993, bhala parti mic¢-Cittadinanza tal-Unjoni.
L-idea kienet li jonqos id-distakk bejn i¢-¢ittadini u I-istituzzjonijiet tal-Unjoni. ll-Parlament
Ewropew elegga l-ewwel Ombudsman fl-1995.
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L-Ombudsman ghandu s-setgha li jwettaq inkjesti dwar amministrazzjoni hazina fl-attivitajiet
tal-istituzzjonijiet, tal-korpi, tal-uffic¢ji u tal-agenziji tal-Unjoni, ghaijr il-Qorti tal-Gustizzja fir-rwol
gudizzjarju taghha, fuq inizjattiva tieghu stess jew b’rispons ghall-ilmenti. Huwa indipendenti
ghalkollox fit-twettiq tad-dmirijiet tieghu.

Kull ¢ittadin tal-Unjoni ghandu d-dritt li jilmenta ghand I-Ombudsman. Ir-residenti, il-kumpaniji u
I-assocjazzjonijiet jistghu jilmentaw ukoll.

Jekk ilment ikun iggustifikat, I-Ombudsman ifittex soluzzjoni amikevoli kull meta jkun possibbli.
Dan jista’ jinvolvi rimedju adegwat, bhat-tibdil ta’ decizjoni, it-talba ta’ skuza jew I-ghoti ta’
kumpens. L-Ombudsman ma jistax igieghel instituzzjoni tirranga amministrazzjoni hazina, izda
jekk istituzzjoni ma tikkonformax mar-rakkomandazzjonijiet tieghu, huwa jista’ jikkritikaha
pubblikament. Jekk il-kwistjoni hija serja bizzejjed, huwa jista’ jaghmel rapport specjali
lill-Parlament Ewropew.

Minbarra li jipprovdi servizz indipendenti u imparzjali lill-ilmentaturi, I-Ombudsman jahdem ukoll
b’mod proattiv biex itejjeb il-kwalita tal-amministrazzjoni u biex iheggeg ir-rispett bis-shih
tad-drittijiet tac-cittadini.

Xi nkiseb s’ issa

Minn meta nholqot il-kariga, I-Ombudsman wiegeb ghal iktar minn 36,000 ilment u wettaq iktar
minn 3,800 inkjesta dwar il-possibilita ta’ amministrazzjoni hazina.

ll-promozzjoni tal-amministrazzjoni tajba

Mill-bidu nett, I-Ombudsman ibbaza I-attivita tieghu fuq il-prin€ipju ta¢-cittadinanza i jirrizulta
fiktar setgha lic-cittadini, fir-rispett ta’ drittijiethom u f’kultura amministrattiva ta’ servizz. Xi mizuri
konkreti li ttiehdu jew li gew proposti b’su¢¢ess mill-Ombudsman jinkludu:

- kuncett mifrux ta’ amministrazzjoni hazina, li jinkludi |-legalita, id-drittijiet fundamentali u
[-prin¢ipji ta” amministrazzjoni tajba

- id-dritt fundamentali ghal amministrazzjoni tajba (Artikolu 41 tal-Karta Fundamentali
tad-Drittijiet tal-Unjoni Ewropea)

- il- Kodic¢i Ewropea ta’ Mgiba Amministrattiva Tajba

- id-drittijiet procedurali shah u gusti ghall-ilmentaturi li jressqu I-kazijiet taghhom quddiem
[-Ombudsman.
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Aktar setgha lic-cCittadini

Sabiex i¢-c¢ittadini jinghataw iktar setgha u tissahhah il-fidu¢ja taghhom fl-istituzzjonijiet,
[-Ombudsman pogga t-tema tat-trasparenza fi¢c-centru tal-hidma tieghu. Xi mizuri konkreti
jinkludu:

- il-promozzjoni tar-regoli dwar |-a¢c¢ess tal-pubbliku ghad-dokumenti li jizguraw it-trasparenza
fl-istituzzjonijiet kollha tal-UE

- it-titjib fit-trasparenza tal-pro¢edura tal-Kummissjoni Ewropea biex jigu trattati I-ilmenti kontra
[-Istati Membri

- il-proc¢eduri tal-UE — fogsma bhar-reklutagg, is-sejhiet ghal offerta u ghoti — isiru iktar gusti u
iktar trasparenti

- il-hidma mal-Kontrollur Ewropew tal-Portezzjoni tad-Dejta biex jinstab bilan¢ bejn id-dritt
ghall-protezzjoni tad-dejta u d-dritt ghall-ac¢ess tal-pubbliku ghad-dokumenti

- |-ghoti, fuq bazi regolari, ta’ nformazzjoni lill-partijiet interessati fit-23 lingwa uffi¢jali kollha
tal-UE u I-pubblikazzjoni tad-decizjonijiet tal-Ombudsman fuq il-websaijt tieghu.

Ghajnuna lill-ilmentaturi

Sabiex isahhah il-kapacita tieghu biex jghin lill-ilmentaturi, I-Ombudsman:

- zviluppa fokus li dejjem jizdied sabiex jinstabu soluzzjonijiet ghall-ilmentaturi u jigi Zzgurat
rimedju

- heggeg I-uzu mill-Kummissjoni ta’ mekkanizmi ta’ rizoluzzjoni alternattiva ghall-kwistjonijiet
fkazijiet kuntrattwali

- spjega b’suc¢cess ghaliex ghandhom jissahhu s-setghat tieghu ta’ inkjesta

- zviluppa koperazzjoni mill-qrib mal-ombudsmen u I-korpi simili fl-Istati Membri, permezz
tan-Netwerk Ewropew tal-Ombudsmen

- ghamel gwida interattiva onlajn ghar-rimedji mhux gudizzjarji ghall-protezzjoni tad-drittijiet
skont il-ligi tal-UE.

Hidma proattiva

Minbarra li jwiegeb ghall-ilmenti, I-Ombudsman hadem ukoll proattivament biex izid il-kwalita
tal-amministrazzjoni tal-UE. Xi mizuri konkreti jinkludu:

- inkjesti fuq inizjattiva tieghu stess, fogsma bhal hlas tardiv, id-dizabilitajiet u d-diskriminazzjoni
minhabba l-eta, biex tigi identifikata I-possibilita ta’ amministrazzjoni hazina sistemika u biex
jinstabu soluzzjonijiet adegwati

- analizi sistemika tas-segwitu moghti mill-istituzzjonijiet ghar-rimarki kriti¢i u addizzjonali i
jaghmel I-Ombudsman

- koperazzjoni mal-Bank Ewropew tal-Investiment biex jigi zgurat li dan jipprovdi informazzjoni
lill-partijiet interessati dwar il-politiki so¢jali u ambjentali tieghu u dwar il-pro¢edura tal-ilmenti
nterna

- |-ghoti ta’ rispons mill-Kummissjoni ghall-konsultazzjonijiet pubbli¢i dwar I-ac¢ess

3



b et

* %%
Lo

ek

ghad-dokumenti, ir-Regolament Finanzjarju u I-Inizjattiva Ewropea ghac-Cittadini
- involviment fi djalogu strutturat u regolari mal-istituzzjonijiet.

Din l-istrategija, li tkopri I-mandat attwali tal-Ombudsman, liema mandat beda fI-2009, tibni fuq
dak li diga nkiseb. B’hekk, I-Ombudsman behsiebu jghin lill-Unjoni biex twettaq il-weghdiet li
ghamlet li¢-¢ittadini fit-Trattat ta’ Lisbona fir-rigward tad-drittijiet fundamentali, iz-Zzieda
fit-trasparenza u l-opportunitajiet ghall-partecipazzjoni fit-thejjija tal-politiki tal-Unjoni.

2. Missjoni, aspirazzjonijiet u prin¢ipji ta’ gwida

|d-dikjarazzjoni tal-missjoni taghna
FI-2009, I-Ombudsman Ewropew adotta d-dikjarazzjoni ta’ missjoni li gejja:

L-Ombudsman Ewropew ifittex soluzzjonijiet gusti ghall-ilmenti kontra I-istituzzjonijiet tal-Unjoni
Ewropea, jinkoraggixxi t-trasparenza u jippromwovi kultura amministrattiva ta’ servizz. Huwa
ghandu |-ghan li jibni -fidu¢ja permezz tad-djalogu bejn i¢-cittadini u I-Unjoni Ewropea u li
jrawwem |-oghla standards ta’ mgiba fl-istituzzjonijiet tal-Unjoni.

L-aspirazzjonijiet taghna

Sa tmiem il-mandat attwali, ahna naspiraw li;

- inzidu l-effika¢ja taghna b’mod konsiderevoli bhala mezz alternattiv ghar-rizoluzzjoni ta’
kwistjonijiet mal-istituzzjonijiet tal-Unjoni

- nigu rikonoxxuti bhala forza motri¢i biex i¢-¢ittadini jitgieghdu fi¢c-¢entru tal-kultura
amministrattiva tal-Unjoni

- nuru iktar bis-shih l-impenn kontinwu taghna biex jigu identifikati u sodisfati I-aspettattivi
tal-ilmentaturi u ta’ partijiet interessati ohra.

ll-princCipji ta’ gwida taghna

Hemm hames principji ta’ gwida li jikkostitwixxu I-qafas ghall-attivitajiet taghna kollha, kemm
dawk interni kif ukoll dawk esterni.

Integrita
- Nittrattaw Il-ilmenti b’'mod oggettiv u mparzjali.
- Ahna onesti, den ta’ fidu¢ja u ahna nibbazaw I-attivita taghna fuq sens ta’ de¢enza.
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Gustizzja

- Ahna nqisu I-gustizzja bhala principju ewlieni tal-amministrazzjoni tajba.

- L-ghan taghna huwa li nsibu bilan¢ ragonevoli u gust bejn id-drittijiet u I-interessi konfliggenti u
li nghinu lill-ohrajn biex jaghmlu dan ukoll.

Responsabilita

- Ahna nqisu I-fatt li nkunu responsabbli ghall-ohrajn bhala parti integrali tal-indipendenza
tal-Ombudsman.

- Nahdmu b’mod trasparenti kemm jista’ jkun.

- Nispjegaw id-decizjonijiet u I-azzjonijiet taghna u naghtu ragunijiet ghal dak li naghmlu.

Djalogu

- Ahna ghandna mentalita miftuha, nisimghu lill-ohrajn b’attenzjoni u b’rispett u nippruvaw naraw
[-affarijiet mill-perspettiva taghhom.

- Nahdmu proattivament mal-partijiet interessati taghna, kemm jekk ikunu ¢ittadini,
assocjazzjonijiet jew istituzzjonijiet.

- Nuzaw lingwagg li huwa kemm jista’ jkun ¢ar u facli biex jinftiehem.

Servizz

- Ahna konxji li I-Ombudsman jezisti biex jaqdi lic-¢ittadini u lill-partijiet interessati taghna u
I-ghan taghna huwa li nipprovdu l-oghla kwalita possibbli ta’ servizz.

- Nitghallmu mill-esperjenza taghna stess u minn dik tal-ohrajn u ahna proattivi biex nippruvaw
nidentifikaw, nizviluppaw u napplikaw l-aqwa prattiki.

- Nitolbu skuza ghall-izbalji taghna u naghmlu mill-ahjar li nistghu biex nirrangawhom.

3. Objettivi u prijoritajiet

Objettiv 1 —

Nisimghu

Irridu nisimghu lill-partijiet interessati taghna, inkunu lesti li nisimghu s-suggerimenti taghhom u
nidentifikaw l-aqwa prattiki
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Prijoritajiet:

1. Niksbu feedback regolari mill-ilmentaturi dwar I-esperjenzi u l-opinjonijiet taghhom dwar
il-kwalita tas-servizz li nipprovdu.

2. Inkomplu nizviluppaw kuntatti mal-istituzzjonijiet tal-UE fil-livelli kollha biex nifhmu ahjar kif
nistghu nghinuhom jizviluppaw u jippromwovu kultura ta’ servizz.

3. Ninvolvu ruhna mal-organizzazzjonijiet tas-socjeta Civili biex nikkunsidraw it-thassib taghhom.

4. Inharsu madwarna biex nezaminaw kif ohrajn jiksbu I-livelli ta’ prestazzjoni taghhom u nifhmu
I-processi li jikkawzawhom.

5. Nitghallmu min-Netwerk Ewropew tal-Ombudsmen dwar l-aqwa prattiki fl-Istati Membri li
jistghu jigu adottati fil-livell tal-UE.

Objettiv 2 —

Inwettqu

Irridu nsibu modi kif niksbu rizultati iktar malajr

Prijoritajiet:

1. Insahhu I-kapacita tal-uffi¢c¢ju biex jittratta I-ilmenti sahansitra b’mod iktar effikaci u effi¢jenti.

2. Innaqqsu z-zmien mehtieg biex jinghalqu I-inkjesti billi I-iskadenzi jigu ssorveljati ahjar u, fejn
ikun possibbli, jigu stipulati skadenzi igsar.

3. Nizviluppaw proceduri alternattivi u simplifikati biex nippromwovu, fejn ikun possibbli,
rizoluzzjoni rapida tal-ilmenti minghajr ma nirrikorru ghal investigazzjoni twila.

4. Nirrevedu I-gestjoni tal-ilmenti li jinsabu barra mill-qasam ta’ applikazzjoni tal-mandat.
Objettiv 3 —

Nipperswadu

Irridu li jkollna impatt pozittiv fuq il-kultura amministrattiva tal-istituzzjonijiet tal-UE
Prijoritajiet:

1. Nesploraw modi kif il-proposti tal-Ombudsman ghal soluzzjonijiet amikevoli, abozzi ta’
rakkomandazzjonijiet u rimarki jsiru iktar perswazivi.
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2. Nenfasizzaw l-irwol tal-Ombudsman bhala rizors importanti biex jghin lill-istituzzjonijiet itejbu
[-prattiki amministrattivi taghhom.

3. Nipperswadu lill-istituzzjonijiet li I-komunikazzjoni maé-¢ittadini u mal-organizzazzjonijiet
tas-socjeta cCivili ghandha tkun parti mill-kultura ta’ servizz u li huma se jibbenefikaw hafna
minnha.

4. Niffukaw iktar fuq kwistjonijiet sistemici, billi nidentifikaw ogsma ta’ funzjonament hazin
fllamministrazzjoni tal-UE u opportunitajiet ghal titjib u billi nuzaw is-setgha tal-Ombudsman biex
jinfethu inkjesti fuq inizjattiva tieghu stess.

5. Nikkontribwixxu ghad-dibattiti dwar politiki f oqgsma rilevanti ghall-mandat tal-Ombudsman.

Objettiv 4 —
Nikkomunikaw

Irridu nipprovdu lill-partijiet interessati taghna u lill-pubbliku nformazzjoni fwagqtha, utli u
facilment acc¢essibbli

Prijoritajiet:

1. Nizviluppaw firxa ta’ pubblikazzjonijiet f'format stampat u elettroniku, immirat lejn il-htigijiet
tal-udjenzi specifici taghna.

2. Insibu modi godda u ahjar kif ninfurmaw li¢-¢ittadini dwar kif I-Ombudsman Ewropew u
n-Netwerk Ewropew tal-Ombudsmen jistghu jghinuhom igawdu drittijiethom.

3. Inzidu I-kuxjenza pubblika dwar I-inkjesti kontinwi tal-Ombudsman u r-rizultati f'kazijiet
b’'impatt kbir.

4. Nizguraw li I-politika tal-informazzjoni taghna tkopri I-inizjattivi taghna biex titjieb il-kwalita
tal-amministrazzjoni, kif ukoll il-hidma taghna bl-ilmenti, u theggeg ir-rispett bis-shin tad-drittijiet
tac-cittadini.

5. Nibnu I-politika ta’ komunikazzjoni interna taghna biex il-persunal jigi nfurmat ahjar dwar
I-izviluppi fi hdan I-istituzzjoni fi zmien xieraq.

Objettiv 5 —
Nadattaw

Irridu nergghu nikkunsidraw b’mod kostanti kif ghandna nuzaw ir-rizorsi taghna, biex intejbu
I-efficjenza u l-effikacja tal-hidma taghna
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Prijoritajiet:

1. Inzidu I-mekkanizmu ta’ mmaniggjar u kontroll biex nizguraw li jsir I-ahjar uzu mir-rizorsi
umani u finanzjarji u li jkun hemm l-oghla standards ta’ amministrazzjoni internament.

2. Nissorveljaw u nzidu b’'mod konsistenti I-kwalita tal-hidma taghna.

3. Inwaqqgfu sistema integrata u effikaci tal-IT biex nimmaniggjaw il-fluss tax-xoghol generali
tal-uffic¢ju.

4. Nizviluppaw politika effikaci u kontinwa tar-rizorsi umani biex nattiraw u jkollna dejjem
persunal bi kwalifiki gholja u motivat.

5. Nesploraw il-possibilitajiet ghal uzu ahjar tal-koperazzjoni interistituzzjonali.

4. Implimentazzjoni u paragun

Se jkunu mehtiega azzjonijiet konkreti biex, sa tmiem dan il-mandat, jintlahqu |-objettivi u
I-prijoritajiet stabbiliti fdan id-dokument. Dawn l-azzjonijiet se jigu stabbiliti kull sena permezz
tal-pro¢ess ghall-istabbiliment tal-Pjan ta’ Gestjoni Annwali (AMP).

L-objettivi u I-prijoritajiet fl-Istrategija se jipprovdu I-punt tat-tlug ghall-AMPs ghall-2011, -2012,
[-2013 u 1-2014. Matul il-konsultazzjonijiet li taw kontribut ghal din I-istrategija, il-partijiet
interessati taghna ghamlu varjeta kbira ta’ suggerimenti ghal azzjonijiet konkreti li huma jemmnu
li ghandu jsegwi I-Ombudsman. Sommarju ta’ dawn is-suggerimenti jinsab f'katalogu, li se jservi
bhala gabra ta’ azzjonijiet possibbli li ghandhom jigu ntrodotti fil-pro¢ess tal-AMP matul is-snin li

gejjin.

Biex nipparagunaw l-progress taghna fil-kisba tal-prijoritajiet u I-objettivi taghna, gew stabbiliti
dawn l-indikaturi ta’ prestazzjoni ewlenin ( key performance indicators - KPIs). L-utilita u
r-rilevanza taghhom se jigu riveduti fid-dawl tal-esperjenza u, jekk ikun mehtieg, jigu riveduti
l-indikaturi nfushom.

L-indikaturi ta’ prestazzjoni elwenin u |-objettivi korrispondenti

KPI 1

Strategija u governanza

Evalwazzjoni mill-persunal tal-Ombudsman Ewropew u mill-partijiet interessati esterni.

8



* %
o

ek

Objettiv 1

Objettiv 3

Objettiv 4

KPI 2

limenti u investigazzjonijiet

Ammont ta’ inkjesti maghluga meta mgabbel mal-ammont ta’ inkjesti li kienu ghadhom
ghaddeijjin fi tmiem l-ezercizzju ta’ gabel.

Ammont u proporzjon ta’ kazijiet li fihom id-decizjoni dwar l-ammissibilita tittiehed fi zmien xahar
meta mqgabbla mal-ezeréizzju ta’ qabel.

Objettiv 2

KPI 3

limenti u investigazzjonijiet

Proporzjon ta’ nkjesti maghluqa fi zmien (i) 12 u (ii) 18-il xahar, meta mqabbla mal-ezercizzju ta’
gabel.

Objettiv 2

KPI 4

IImenti u investigazzjonijiet

Ammont ta’ soluzzjonijiet amikevoli u abbozzi ta’ rakkomandazzjonijiet proposti, bhala
proporzjon tal-kazijiet kollha li fihom tkun instabet amministrazzjoni hazina, meta mgabbel
mal-ezercizzju ta’ qabel.

Objettiv 3

KPI 5

IImenti u investigazzjonijiet

Ammont ta’ nkjesti sistemi¢i mnedija fuq inizjattiva tal-Ombudsman stess, meta mqabbel
mal-ezercizzju ta’ qabel.
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Objettiv 3

KPI 6

Komunikazzjoni u kuntatt

Partijiet interessati kkuntattjati

(frekwenza u importanza).

Objettiv 1

Objettiv 4

KP1 7

Servizzi ta’ appogg (HR)

Livelli tar-reklutagg, imkejla bhala ekwivalenti full time (indikatur kompost).

Objettiv 5

KPI 8

Servizzi ta’ appogg (HR)

Medja tal-jiem ta’ tahrig professjonali ghal kull persuna, meta mgabbla mal-ezercizzju ta’ gabel.

Objettiv 5

KPI 9

Servizzi ta’ appogg

Livell ta’ sodisfazzjon tal-persunal tal-Ombudsman Ewropew.

Objettiv 5

KPI 10

Servizzi ta’ appogg (finanzi)

Implimentazzjoni tal-bagit

(indikatur kompost).
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Objettiv 5

Kull sena se jigi ppubblikat it-total tal-ghadd ta’ punti migjuba fuq il-websaijt li tirrapporta dwar
il-prestazzjoni fil-kisba tal-objettivi u I-prijoritajiet.
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