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Europeiska
ombudsmannen

Strategi for mandatperioden

Arlig férvaltningsplan - 21/09/2010

Forord

Europeiska ombudsmannens strategi, som presenteras i detta dokument, ar avsedd att vara en
tydlig beskrivning av ombudsmannens uppdrag, stravanden och vagledande principer. Strategin
bygger vidare pa det som hittills har astadkommits och innehaller en rad malsattningar och
prioriteringar, utformade for att ombudsmannens dvergripande mal — att for det forsta se till att
EU-medborgarna kan utnyttja sina rattigheter till fullo och fér det andra héja kvaliteten pa EU:s
forvaltning — ska nés.

Det ar en ambitids och langtgaende strategi, som férhoppningsvis ocksa ar realistisk och
genomférbar. Den har utarbetats genom ett omfattande samrad med interna och externa
intressenter. Jag ar mycket tacksam mot alla dem som har bidragit till denna dvning i
institutionell sjalvreflexivitet for deras manga positiva och kreativa forslag.

Jag hoppas att strategin kommer att bli en anvandbar vagledning bade nar det galler att fullgéra
ombudsmannens ataganden gentemot medborgare och institutioner och nar det galler att géra
dessa ataganden mer lattbegripliga. Jag hoppas ocksa att vi kommer att uppfylla och kanske fill
och med 6vertraffa vara samtalspartners forvantningar i var sténdiga stravan att forbattra vara
egna tjanster.

P. Nikiforos Diamandouros

1. Om Europeiska ombudsmannen

Mandat

Ombudsmannaambetet inférdes 1993, i samband med unionsmedborgarskapet. Tanken var att
ombudsmannen skulle bidra till att 6verbrygga klyftan mellan medborgarna och unionens
institutioner. Europaparlamentet valde den férsta Europeiska ombudsmannen 1995.
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Ombudsmannen har befogenheter att pa eget initiativ eller till féljd av klagomal genomféra
undersokningar av administrativa missforhallanden inom unionens institutioner, organ, enheter
och byraer. EU-domstolen ar undantagen fran ombudsmannens jurisdiktion nar den utévar sin
domstolsfunktion. Ombudsmannen ar fullstandigt oavhangig i sin ambetsutévning.

Alla unionsmedborgare har ratt att framféra klagomal till ombudsmannen. Andra invanare,
foretag och féreningar kan ocksa klaga till ombudsmannen.

Om ett klagomal ar berattigat stravar ombudsmannen om mdjligt efter en vanskaplig forlikning.
Det kan handla om lampliga atgarder for att komma till ratta med situationen, sasom att andra
ett beslut, framféra en ursakt eller ge ersattning. Ombudsmannen kan inte tvinga en institution
att stalla ett administrativt missférhallande till ratta, men om institutionen inte féljer hans
rekommendationer kan han kritisera den offentligt. | allvarliga fall kan han avldgga en sarskild
rapport till Europaparlamentet

Forutom att ge de klagande en oberoende och opartisk service arbetar ombudsmannen ocksa
aktivt med att forbattra férvaltningens kvalitet och framja full respekt for medborgarnas
rattigheter.

Verksamheten hittills

Sedan ambetet inférdes har ombudsmannen svarat 6éver 36 000 klagande och genomfort éver 3
800 undersokningar av mdjliga fall av administrativa missférhallanden.

Verka for god forvaltning

Ombudsmannen har hela tiden vagletts av en medborgarvision som mynnar ut i dkat inflytande
for medborgarna, respekt for deras rattigheter och en administrativ servicekultur. Nagra
konkreta atgarder som ombudsmannen har vidtagit eller tagit initiativ till ar:

- en bred syn pa administrativa missférhallanden, som omfattar lagenlighet, grundlaggande
rattigheter och principerna om god férvaltningssed

- en grundlaggande ratt till god forvaltning (artikel 41 i Europeiska unionens stadga om de
grundlaggande rattigheterna)

- Europeisk kodex for god férvaltningssed

- fullstdndiga och rattvisa processuella rattigheter fér dem som klagar till ombudsmannen
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Ge medborgarna redskap for dkat inflytande

For att ge medborgarna inflytande och 6ka deras fértroende for institutionerna har
ombudsmannen gjort 6ppenhet till ett centralt tema for verksamheten. Exempel pa konkreta
atgarder:

- verka for regler om allmanhetens tillgang till handlingar som tryggar insynen i alla EU:s
institutioner.

- gora Europeiska kommissionens férfarande fér hantering av klagomal mot medlemsstaterna
mer genomblickbart.

- gora EU:s forfaranden i fraga om t.ex. rekrytering, upphandlingar och bidrag rattvisare och mer
genomblickbara.

- arbeta tillsammans med Europeiska datatillsynsmannen for att finna en balans mellan ratten till
skydd av uppgifter och allmanhetens ratt till tillgang till handlingar.

- regelbundet ge intressenterna information pa alla de 23 officiella EUrspraken och offentliggéra
ombudsmannens beslut pa var webbplats.

Hjalpa de klagande

For att battre kunna hjalpa de klagande har ombudsmannen:

- allt mer inriktat sig pa att finna I6sningar for de klagande och se till att deras arenden prévas
- uppmuntrat kommissionen att anvanda alternativa tvistiésningsmetoder i avtalsrattsliga
arenden

- framgangsrikt argumenterat for utdkade undersokningsbefogenheter

- utvecklat ett ndra samarbete med ombudsman och liknande organ i medlemsstaterna via
Europeiska ombudsmannanatverket

- utarbetat en interaktiv Internetguide om utomrattsliga atgarder for skyddande av rattigheter i
enlighet med EU-ratten.

Arbeta proaktivt

Forutom att svara pa klagomal har ombudsmannen ocksa arbetat proaktivt med att hoja
kvaliteten pa EU:s férvaltning. Exempel pa konkreta atgarder:

- undersokningar pa eget initiativinom omraden som sena betalningar, funktionshinder och
aldersdiskriminering i syfte att urskilja eventuella systemberoende administrativa
missforhallanden och finna lampliga I6sningar

- systematisk analys av institutionernas uppféljning av kritiska anmarkningar och andra
anmarkningar fran ombudsmannen

- samarbete med Europeiska investeringsbanken for att se till att den ger intressenterna
information om sin sociala policy och miljopolicy samt sitt forfarande for interna klagomal

- svar pa kommissionens offentliga samrad om tillgang till dokument, budgetférordningen och
det europeiska medborgarinitiativet

- en strukturerad och regelbunden dialog med institutionerna.

3



* %%
Lo

ek

Denna strategi som omfattar ombudsmannens nuvarande mandatperiod — vilken inleddes 2009
— bygger pa det som hittills har astadkommits. Darigenom vill ombudsmannen hjalpa unionen
att uppfylla de 16ften om grundldggande rattigheter, 6kad insyn och stérre méjligheter att delta i
unionens beslutsfattande som medborgarna gavs i Lissabonférdraget.

2. Uppdrag, stravanden och vagledande principer

Var uppdragsbeskrivning
2009 antog Europeiska ombudsmannen féljande verksamuppdragsbeskrivning:

Europeiska ombudsmannen forsoker hitta rattvisa I6sningar pa klagomal mot Europeiska
unionens institutioner, han uppmuntrar 6ppenhet och verkar fér en administrativ servicekultur.
Hans mal ar att bygga fértroende genom dialog mellan medborgarna och Europeiska unionen
samt att utveckla ett arbetssatt av hogsta standard inom unionens institutioner.

Var stravan

Under den har mandatperioden ar var stravan att:

- Matbart 6ka effektiviteten hos vart alternativ till Idsande av tvister med unionens institutioner.
- Betraktas som en drivande kraft nar det galler att satta medborgarna i centrum fér unionens
administrativa kultur.

- | hégre grad visa att vi hela tiden férsOker ta reda pa vilka forvantningar de klagande och
andra intressenter har, och uppfylla dem.

Vara vagledande principer

Det finns fem principer som utgér ramen for hela var verksamhet, bade internt och externt:

Integritet
- Vi hanterar klagomalen pa ett objektivt och opartiskt satt.
- Vi ar arliga, palitliga och styrs av en anstandighetskansla.

Rattvisa
- Vi betraktar rattvisa som en grundprincip fér god férvaltning.
- Vi stravar efter att finna en rimlig och rattvis balans mellan motstridiga rattigheter och intressen
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samt att hjalpa andra att géra detsamma.

Ansvarsskyldighet

- Vi betraktar ansvaret gentemot andra som en central del av ombudsmannens oberoende.
- Vi arbetar sa 6ppet som mojligt.

- Vi forklarar vara beslut och atgarder och motiverar det vi gor.

Dialog

- Vi ar férdomsfria, vi lyssnar noga och respektfullt pa andra och forséker att se saker och ting
fran deras synvinklar.

- Vi engagerar oss proaktivt i vara intressenter, om de sa ar medborgare, organisationer eller
institutioner.

- Vi anvander ett sa tydligt och lattbegripligt sprak som mgjligt.

Service

- Vi ar medvetna om att ombudsmannen finns till fér att betjana medborgarna och vara
intressenter, och stravar efter att ge service av hdgsta mojliga kvalitet.

- Vi lar oss av vara egna och andras erfarenheter och férsOker aktivt faststalla, utveckla och
tildmpa basta metoder.

- Vi ber om ursakt for vara misstag och goér vart basta for att ratta till dem.

3. Mal och prioriteringar

Mal 1 —
Lyssna
Vi vill lyssna pa vara intressenter, vara 6ppna for deras forslag och finna basta metoder

Prioriteringar:

1. Fa regelbunden aterkoppling fran de klagande om deras erfarenheter och synpunkter pa
kvaliteten pa de tjanster vi tillhandahaller.

2. Vidareutveckla kontakterna med EU-institutioner pa alla nivaer for att battre férsta hur vi kan
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hjalpa dem att odla och framja en servicekultur.

3. Ha kontakter med det civila samhallets organisationer for att kunna ta hansyn till deras
synpunkter.

4. Vara utatriktade for att undersdka hur andra uppnar sina prestationsmal och ser pa de
processer som leder till dem.

5. Lara oss om basta metoder i medlemsstaterna som kan inféras pa EU-niva genom
Europeiska ombudsmannanatverket.

Mal 2 —

Leverera

Vi vill hitta satt att na resultat snabbare
Prioriteringar:

1. Forbattra var féormaga att hantera klagomal effektivt och andamalsenligt.

2. Reducera den tid som kravs for att genomféra undersdkningar genom att bevaka tidsfristerna
battre och nar sa ar mojligt férkorta dem.

3. Utarbeta alternativa och foérenklade férfaranden for att nar sa ar mojligt framja en snabb
I0sning pa klagomal utan att langdragna undersokningar behéver genomféras.

4. Se 6ver hanteringen av klagomal som ligger utanfor @ambetsomradet.

Mal 3 —

Overtyga

Vi vill ha en positiv inverkan pa den administrativa kulturen vid EU:s institutioner
Prioriteringar:

1. Undersdka séatt att géra ombudsmannens férslag till vanskapliga férlikningar, férslag till
rekommendationer och anmarkningar mer 6évertygande.

2. Betona ombudsmannens funktion som en viktig resurs som kan hjalpa institutionerna att
forbattra sina administrativa rutiner.

3. Overtyga institutionerna om att de bor racka ut en hand till medborgarna och det civila
samhallets organisationer som en del i servicekulturen som ger stor utdelning for dem.
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4. Inrikta oss mer pa systemfragor genom att urskilja omraden i EUxférvaltningen som inte
fungerar och mdjliga férbattringar, och genom att anvdnda ombudsmannens befogenheter att
gora undersokningar pa eget initiativ.

5. Bidra till policydiskussioner pa omraden som har med ombudsmannens uppdrag att gora.

Mal 4 —
Kommunicera

Vi vill ge vara intressenter och allmanheten anvandbar och lattillganglig information vid ratt
tidpunkt

Prioriteringar:

1. Ta fram en rad publikationer i pappersformat och elektroniskt format, inriktade pa vara
specifika malgruppers behov.

2. Finna nya och battre satt att informera medborgarna om hur Europeiska ombudsmannen och
Europeiska ombudsmannanatverket kan hjalpa dem att utnyttja sina rattigheter.

3. Oka den allmanna medvetenheten om ombudsmannens pagaende undersokningar och
resultaten av arenden med hég uppmarksamhetsfaktor.

4. Se till att var informationspolicy omfattar vara initiativ for att forbattra forvaltningens kvalitet
liksom vart arbete med klagomal och att den framjar full respekt for medborgarnas rattigheter.

5. Bygga vidare pa var policy fér intern kommunikation for att ge personalen battre och
snabbare information om vad som hander inom institutionen.

Mal 5 —
Anpassa

Vi vill hela tiden omvardera hur vi anvander vara resurser for att gora vart arbete effektivare och
mer andamalsenligt

Prioriteringar:

1. Forbattra lednings- och kontrolimekanismerna sa att manskliga och ekonomiska resurser
anvands optimalt och vi far basta mojliga interna administration.
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2. Hela tiden 6vervaka och forbattra vart arbetes kvalitet.
3. Inféra ett andamalsenligt integrerat IT-system for att hantera vart arbetsfléde.

4. Utarbeta en andamalsenlig och dynamisk personalpolitik sa att vi lockar till oss och behaller
hdgt kvalificerad och motiverad personal.

5. Undersdka majligheterna att utnyttja samarbetet mellan institutionerna battre.

4. Genomforande och matning

Det kommer att krdvas konkreta atgarder for att vi ska né malen och klara prioriteringarna i det
har dokumentet innan den har mandatperioden ar slut. Dessa atgarder kommer att faststallas
for ett ar i taget genom forfarandet for att anta den arliga ledningsplanen.

Malen och prioriteringarna i den har strategin kommer att ligga till grund foér de arliga
ledningsplanerna for 2011, 2012, 2013 och 2014. | samband med de samrad som bidrog till den
har strategin kom vara intressenter med en mangd olika forslag till konkreta atgarder som de
anser att ombudsmannen bér vidta. Dessa férslag har sammanstallts, och denna
sammanstallning kommer att fungera som ett forrad av méjliga atgarder som kan matas in i

ledningsplanearbetet under kommande ar.

For att mata hur val vi klarar vara prioriteringar och mal har vi faststallt nedanstaende nyckeltal.
Hur anvandbara och relevanta de ar far erfarenheten utvisa. Vid behov kommer de att ses over.

Nyckeltal for respektive mal

Nyckeltal 1

Strategi och styrning

Beddmning av Europeiska ombudsmannens personal och externa intressenter.
Mal 1

Mal 3

Mal 4

Nyckeltal 2

Klagomal och undersokningar
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Antal avslutade undersokningar i forhallande till antalet pagaende undersokningar vid slutet av
féregaende mandatperiod.

Antalet och andelen arenden dar beslut om tillatlighet fattas inom en manad i jamférelse med
foregdende mandatperiod.

Mal 2

Nyckeltal 3

Klagomal och undersékningar

Andelen undersoékningar som avslutas inom (i) 12 respektive (ii) 18 manader i jamférelse med
féregaende mandatperiod.

Mal 2

Nyckeltal 4

Klagomal och undersokningar

Antalet vanskapliga forlikningar och férslag till rekommendationer som andel av alla arenden
dar administrativa missforhallanden har konstaterats, i jamforelse med féregaende
mandatperiod.

Mal 3

Nyckeltal 5

Klagomal och undersdkningar

Antalet systemrelaterade undersékningar pa eget initiativ som inleds i jamfoérelse med
foregadende mandatperiod.

Mal 3

Nyckeltal 6

Kommunikation och utatriktad verksamhet

Kontaktade externa intressenter

(frekvens och betydelse).
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Mal 1

Mal 4

Nyckeltal 7

Stodtjanster (personal)

Bemanning i heltidsekvivalenter (sammansatt indikator).

Mal 5

Nyckeltal 8

Stodtjanster (personal)

Genomsnittligt antal utbildningsdagar per person i jamforelse med féregaende mandatperiod.

Mal 5

Nyckeltal 9

Stodtjanster

No6jdhet med Europeiska ombudsmannens personal.

Mal 5

Nyckeltal 10

Stodtjanster (ekonomi)

Budgetgenomférande

(sammansatt indikator).

Mal 5

En resultattavla som visar hur vi lyckas na vara mal och klara vara prioriteringar kommer att
offentliggbras pa webbplatsen varje ar.
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