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Ombudsmanul
European

Decizie de stabilire a unor orientari privind tratarea
comunicarilor abuzive si a plangerilor care constituie
un abuz de procedura

Document - 14/09/2020

Ombudsmanul European, avand in vedere articolul 9 alineatul 9.8 din Decizia Ombudsmanului
European de adoptare a normelor de aplicare, adopta urmatoarele orientari:

1. Scopul orientarilor

Ombudsmanul si personalul Ombudsmanului trebuie sa interactioneze intotdeauna politicos cu
cetatenii si sa dea intotdeauna dovada de respect, rabdare si empatie.

Totusi, este important ca personalul Ombudsmanului sa beneficieze de orientari clare care sa il
ajute sa reactioneze corespunzator in cazul persoanelor care manifesta un comportament
abuziv — de exemplu, atunci cand o persoana se adreseaza Ombudsmanului sau unui membru
al personalului sau [1] [Link] folosind un limbaj amenintator sau vulgar sau contacteaza
Ombudsmanul intr-o maniera vadit repetitiva, cu frecventa excesiva, pentru probleme lipsite de
sens sau de importanta ori intr-un mod sicanator (vezi in acest sens Codul bunei conduite
administrative elaborat de Ombudsman).

2. Tipuri de comunicari vizate

Prezentele orientari se aplica tuturor comunicarilor, scrise sau orale, si indiferent daca sunt
legate de plangeri sau de alte chestiuni. Termenul ,comunicare” cuprinde scrisori, faxuri,
e-mailuri, toate comunicarile vizuale, cum ar fi imagini, fotografii si videoclipuri, si toate
comunicarile orale, cum ar fi apelurile telefonice.

3. Comunicari abuzive

O comunicare este abuziva daca:

este sexista, rasista sau insulta persoane din cauza originii lor sociale, a caracteristicilor
genetice, a limbii pe care o vorbesc, a religiei sau convingerilor acestora, a opiniilor politice sau
de orice alta natura, a apartenentei lor la 0 minoritate national&, a handicapului, a varstei sau a
orientarii lor sexuale;

este Tn mod ostentativ defaimatoare sau jignitoare pentru Ombudsman, pentru un membru al
personalului Ombudsmanului sau pentru orice alta persoana;

contine un limbaj care este in mod evident vulgar si ofensator;

contine informatii menite sa induca in eroare in mod intentionat, cum ar fi informatii falsificate cu
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intentie sau documente falsificate;

este Tn mod evident repetitiva, de exemplu atunci cand autorul readuce in discutie o problema
asupra careia Ombudsmanul a dat deja un raspuns clar;

este vadit lipsitéd de sens sau de importanta;

este vadit sicanatoare, de exemplu atunci cand nu are un scop util, ci isi propune doar sa
provoace perturbari sau deran;.

O comunicare a unui reclamant care depune un numar foarte mare de plangeri cu privire la
chestiuni minore sau lipsite de importanta poate fi considerata sicanatoare si un abuz de
procedura.

O comunicare vadit neclara sau confuza nu va fi considerata comunicare abuziva. Daca insa nu
se poate identifica o cerere rezonabila de interventie sau transmitere de informatii, comunicarea
trebuie arhivata impreuna cu o nota care sa precizeze ca nu se impune nicio alta actiune din
partea Ombudsmanului.

4. Gestionarea comunicarilor abuzive

4.1 Procedura — Informarea superiorilor si pastrarea
evidentei

Daca un membru al personalului constata existenta unei comunicari abuzive, acesta trebuie sa
intocmeasca o nota n care sa expuna faptele si motivele pentru care considera comunicarea
abuziva. Nota se transmite superiorului sdu in vederea informarii si a aprobarii. Nota aprobata

se salveaza in dosarul corespunzator.

Odata aprobata nota, membrul personalului il informeaza pe autorul comunicarii abuzive ,
de preferinta in scris, ca respectiva comunicare este considerata abuziva, expunand motivele
acestei decizii. Autorul comunicarii abuzive este, de asemenea, informat ca orice comunicare
abuziva ulterioara poate avea ca rezultat decizia Ombudsmanului sau a membrului personalului
imputernicit in acest sens de a inceta orice comunicare cu persoana respectiva cu privire la
chestiunea in cauza.

in cazul in care comunicarea abuzivéa are loc doar telefonic si nu exista mijloace de informare a
persoanei in scris, membrul personalului care preia orice apel telefonic ulterior trebuie sa
informeze persoana ca respectiva comunicare este considerata abuziva, sa expuna motivele
acestei decizii si sa anunte ca orice comunicare abuziva ulterioara poate avea ca rezultat
decizia Ombudsmanului sau a membrului personalului imputernicit in acest sens de a inceta
orice comunicare cu persoana respectiva cu privire la chestiunea in cauza. Trebuie intocmita si
depusa la dosar o scurta nota referitoare la apelul telefonic.

4.2 Comunicari abuzive ulterioare
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Daca, ulterior procedurii prevazute la alineatul 4.1 din prezenta decizie, autorul comunicarii
abuzive continua sa initieze contacte Tn mod abuziv (in scris sau telefonic), membrul
personalului care primeste mesajele intocmeste o nota suplimentara in care descrie faptele si
sugereaza sa se ia decizia de a nu se mai raspunde la comunicarile persoanei cu privire la
chestiunea in cauza. Nota se transmite superiorului sau in vederea informarii Si a aprobarii.
Nota aprobata se salveaza in dosarul corespunzator.

Odatéa aprobata nota, autorului comunicérii abuzive i se trimite o scrisoare continand decizia
Ombudsmanului, cu precizarea faptului ca Ombudsmanul nu va mai raspunde la comunicarile
din partea sa cu privire la chestiunea in cauza si cu expunerea motivelor deciziei.
Ombudsmanul poate delega aceastd competenta.

4.3 Punerea in aplicare a unei decizii de a nu mai raspunde
comunicarilor abuzive

O comunicare scrisa primita in urma unei decizii adoptate conform alineatului 4.2 din prezenta
decizie se arhiveaza fard sa se mai ia nicio altd masura. In cazul in care persoana in cauza
efectueaza un apel telefonic Th urma unei astfel de decizii, membrul personalului care primeste
apelul trebuie sa mentioneze in mod politicos decizia adoptata (privind faptul ca nu se va mai
raspunde la apeluri sau comunicari din partea persoanei respective) si sa incheie apelul.

4.4 Cazuri deosebit de grave de comunicari abuzive

Tn cazurile in care limbajul utilizat este deosebit de abuziv, de exemplu deoarece contine
amenintari grave, membrul personalului trebuie sa-si informeze imediat superiorul si s urmeze
procedura descrisa la alineatul 4.2 din prezenta decizie, fara a se conforma mai intai alineatului
4.1 din prezenta decizie. Membrul personalului trebuie sa expuna motivele pentru care
considera ca comunicarea este deosebit de abuziva.

Tn cazul apelurilor telefonice deosebit de abuzive, membrul personalului poate informa imediat
initiatorul apelului c&, Tn opinia sa, se incadreaza in aceasta situatie si ca, in consecinta, va
incheia apelul si Tsi va informa superiorul. In continuare, membrul personalului trebuie sa
urmeze procedura descrisa la alineatul 4.2 din prezenta decizie fara a se conforma mai intai
alineatului 4.1 din prezenta decizie.

4.5 Scuze

Daca autorul comunicarii abuzive i scrie Ombudsmanului pentru a recunoaste caracterul abuziv
al comunicarii sale anterioare, cerand scuze pentru aceasta si luandu-si angajamentul sa nu
repete astfel de comunicari, Ombudsmanul sau membrul personalului imputernicit in acest sens
poate retrage decizia mentionata la alineatul 4.2 de mai sus. Persoana in cauza va fi informata
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cu privire la orice astfel de retragere.
5. Intrare in vigoare
Prezentele orientari vor intra in vigoare la data semnarii. Orientarile anterioare se abroga.

Strasbourg, 14.9.2020

Emily O'Reilly

[1] [Link] Prezentele orientari nu aduc atingere obligatiei legale a Ombudsmanului, prevazuta la
articolul 24 din Statutul functionarilor Uniunii Europene, de a oferi asistenta oricarui functionar,
n special in procedurile impotriva oricarei persoane care utilizeaza un limbaj amenintator,
jignitor sau defaimator, si nici obligatiei legale a Ombudsmanului, prevazuta la articolul 4
alineatul (2) din Statutul Ombudsmanului, de a informa imediat autoritatile nationale competente
daca, in cursul anchetelor, ia cunostintd de fapte despre care considera ca ar putea intra sub
incidenta dreptului penal.
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