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Kaere laeser

Velkommen til Ombudsmandens Oversigt 2011. I denne publikation
gennemgas de vigtigste resultater, som institutionen har opnaet i det
forgangne dr, og de veesentligste udfordringer og muligheder, som

institutionen star over for, skitseres.

Over 22 000 personer fik direkte hjzelp

i 2011

Et af de overordnede mal med Den Europeeiske
Ombudsmands strategi for mandatet 2009-2014
er at sikre, at de europeeiske borgere fuldt ud
kan nyde godt af deres rettigheder. 2011 var en
stor succes i denne henseende, idet over 22 000
personer fik direkte hjeelp fra Ombudsmanden.
Der er tale om personer, som har klaget til os (vi
behandlede 2 510 klager i det pageeldende ar),
personer, som har faet svar pa deres anmodning
om oplysninger (1 284), og personer, der har faet
rad via den interaktive guide pa vores websted
(18 274). Vi udgav ogsa en pjece med titlen
Problemer med EU? Hvem kan hjaelpe dig? som
yderligere vejledning og radgivning til borgere,
virksomheder og foreninger.

Over 50 % af klagerne henheorte under
kompetenceomradet for et medlem af det
europaiske ombudsmandsnetveerk. Igen

lidt over halvdelen af disse, dvs. 27 % af

det samlede antal, henherte under Den
Europeeiske Ombudsmands mandat. De
nationale ombudsmeend bekrzeftede pa deres
ottende seminar i Kebenhavn i oktober deres
forpligtelse til via netveerket at finde metoder
til at informere borgerne i Europa bedre om
deres rettigheder. Dette skulle yderligere styrke
vores bidrag til at gere de europeeiske borgeres
rettigheder til en realitet.

Flere borgervenlige procedurer

Den veerdi, borgerne tilleegger deres
grundleeggende ret til at klage til Den
Europeeiske Ombudsmand, blev bekraeftet

i en seerlig Eurobarometer-undersggelse om
borgerrettigheder og EU-forvaltningens arbejde.’

Vi er opmeerksomme pa dette og har i hele

2011 fokuseret pa at gore vores procedurer

mere borgervenlige. Vi indferte en ny
undersogelsesform, som gor det muligt

for klagere at tydeliggore deres klage, hvis
Ombudsmanden ikke er overbevist om, at der er
grund til at anmode en EU-institution om dens
holdning i en sag. Det vigtigste resultat af denne
endring var, at vi indledte et rekordstort antal
undersogelser i 2011, nemlig 396. Dette er en
stigning pa 18 % i forhold til 2010. Forbedringer
af den forenklede procedure, der sigter mod
hurtigt at lose klager over manglende besvarelse
af korrespondance, betyder, at klagerne ikke
leengere behgver at fremseette en ny klage, hvis
de er utilfredse med svaret.?

1. Fuldstendige oplysninger om denne Eurobarometer findes pa: http://www.ombudsman.europa.eu/da/press/statistics.faces

2. De vigtigste statistiske resultater af denne nye strategi er, at institutionen nu afslutter faerre sager som lgste, mens et storre antal sager
afsluttes med en konklusion om, at ingen yderligere undersagelser er berettigede.
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En konsekvens af disse eendringer er, at det

i gennemsnit tog lidt leengere tid at afslutte
undersogelser — 10 maneder i 2011 sammenlignet
med ni maneder i 2010. Efter min mening
berettiger de betydelige eendringer, vi har indfert
for klagerne, denne lille stigning. Vi afsluttede
fortsat de fleste undersogelser (66 %) inden for et
ar. Det er den samme procentsats som i 2010.

En servicekultur i institutionerne
Resultaterne af Eurobarometer-undersggelsen
foranledigede mig til at finde metoder til ikke
blot at styrke kvaliteten af mine egne tjenester,
men ogsa til at tilskynde EU-forvaltningen

til at forbedre sine resultater ved at oge sit
engagement i principperne i en servicekultur
over for borgerne. Med henblik herpa
offentliggjorde vi The European Ombudsman’s
guide to complaints (Den Europeeiske
Ombudsmands guide til klager), som blev
omdelt til personalet i alle EU-institutionerne
i november 2011. Under mit mede med
kommisseerkollegiet i februar understregede
jeg, at tilbud om kompensation i passende sager
burde veere det neeste skridt i udbygningen

af servicekulturen i Kommissionen. I maj
lancerede jeg et besggsprogram for EU-
agenturerne. Nogle af agenturernes reaktioner
pa Ombudsmandens arbejde med klager har
veeret eksemplarisk, og bestyrker mig i min
opfattelse af, at det er veerd at gore en indsats
for at finde frem til og udbrede bedste praksis
for at hjeelpe lederne i de agenturer, der forseger

at opbygge og opretholde en servicekultur.
Endelig gjorde vi fremskridt med vores arbejde
med udvikling af service-principperne for
EU-tjenestemeend. Vi lancerede med henblik
herpa en offentlig hering om Ombudsmandens
udkast til principper i februar og offentliggjorde
en analyse af de modtagne svar i december.
Den endelige udgave af principperne vil blive
offentliggjort i forste halvdel af 2012.

Samlet set er jeg overbevist om, at alle disse
initiativer har styrket Den Europeeiske
Ombudsmands kapacitet til bedre at tilneerme
malene om opbygning af tillid via dialog
mellem borgerne og EU og fremme af de hgjeste
adfeerdsnormer i EU-institutionerne, der er
fastsat i institutionens arbejdsbeskrivelse, og
dermed har Ombudsmanden ydet sit beskedne
bidrag til en styrkelse af retsstatsprincipperne
og demokratiet i EU.

Strasbourg, den 31. januar 2012

P. Nikiforos Diamandouros

Den Europeeiske Ombudsmand behandler klager om fejl og forsemmelser i EU’s institutioner,
organer, kontorer og agenturer. Enhver EU-borger, enhver person med bopeel i EU eller en
virksomhed eller organisation i en medlemsstat kan indgive en klage til Ombudsmanden.
Ombudsmanden tilbyder en hurtig, fleksibel og gratis made til losning af problemer med
EU-forvaltningen. For at fa yderligere oplysninger pa de 23 officielle EU-sprog se webstedet
(http://www.ombudsman.europa.eu), hvor du ogsa kan finde denne Owversigt, de sager, der er neevnt
i denne publikation samt den fuldsteendige Arsberetning for 2011 — der foreligger pa engelsk fra maj

2012 og pa alle de andre officielle sprog fra juli 2012.



Noglesager fra 2011

10 noglesager, der blev afsluttet i 2011, illustrerer bedste praksis.
Institutionernes vilje til at samarbejde med Ombudsmanden om at nd
frem til en tilfredsstillende losning pa disse klager er et vigtigt udtryk
for, at de gar ind for princippet om en servicekultur. I nogle tilfeelde viste
klagernes konstruktive engagement sig ogsa at veere afgerende for, at
man kunne na frem til et win-win-resultat.

Gennemsigtighed

Sag 3072/2009/MHZ vedrerte Kommissionens
»Gennemsigtighedsregister«. Kommissionen
accepterede Ombudsmandens forslag om

at offentliggere generelle regler om (i) dens
procedurer for handtering af klager i forbindelse
med registret, (ii) hvordan interessegrupper
skulle beregne deres lobbybudgetter, og

(iii) hvordan disse grupper skulle indberette
deres stotteberettigede aktiviteter til registret.

Den Europeeiske Banktilsynsmyndighed (EBA)
traf gjeblikkelige foranstaltninger til at rette sig
efter kravene til gennemsigtighed i forleengelse
af klage 2497/2010/FOR. Som et udtryk for dens
engagement accepterede den at give adgang til
deltagerlisten under en offentlig hering, sddan
som klageren havde kreevet.

I sag 3106/2007/FOR accepterede Det
Europeeiske Leegemiddelagentur (EMA) at yde
offentlig adgang til rapporter om mistanke

om alvorlige bivirkninger i forbindelse med et
leegemiddel. Ombudsmanden gleedede sig over
EMA's store fremskridt med at gore dets arbejde
mere gennemsigtigt.

Kommissionen gav klageren fuld adgang til
de dokumenter, denne anmodede om i sag
2609/2010/BEH, selv om den indledningsvis
gjorde geeldende, at de er omfattet af
undtagelsen fra offentlig adgang med henblik
pa beskyttelse af forsvars- og militeeromradet.

Kontrakter og udbud

Kommissionen tog konkrete skridt til at behandle
sag 1786/2010/PB for at gore EU-finansieringen
til forskning mindre bureaukratisk. Dette var

en reaktion pd Ombudsmandens konstatering

af, at det ikke var foreneligt med princippet om
en sund finansiel forvaltning at gennemtvinge
forpligtelser, der medferer uforholdsmeessige
byrder for stottemodtagerne.

I sag 3264/2008/GG erkendte Kommissionen, at
den gik leengere end dens forpligtelser strengt
taget kreevede, da den meddelte klagerens
arbejdsgiver antagelser, som sidenhen viste sig
at veere ubegrundede.

Den Europaiske Unions charter om
grundlaeggende rettigheder

Sagerne 1804/2009/MHZ og 899/2011/TN
vedrorte en bestemmelse i EU’s
tjenestemandsvedteegt, i henhold til hvilken en
tjenestemands bernetilskud kan fordobles, hvis
hans/hendes barn lider af en alvorlig sygdom,
der medforer store omkostninger. Parlamentet
og Kommissionen reagerede positivt i disse
sager, som vedrerte to bestemmelser i Den
Europeeiske Unions charter om grundleeggende
rettigheder, nemlig integration af mennesker
med handicap og retfeerdighed som et aspekt af
retten til en god forvaltning.

Sprogpolitik

Kontoret for Harmonisering i det Indre Marked
(KHIM) accepterede at eendre sin sprogpolitik
som felge af Ombudsmandens undersegelse

i sag 2413/2010/MHZ. Det accepterede

navnlig at modtage skriftlige forespergsler

fra alle borgere i EU pa et hvilket som helst af
EU’s officielle sprog og at give et svar pa det
samme sprog. Det besluttede ogsa at oprette en
hjemmeside tilgeengelig pa alle EU-sprog og at
forklare sin sprogpolitik pa denne hjemmeside.

Det Europeeiske Personaleudveelgelseskontor
(EPSO) accepterede i sag 2533/2009/VIK om
pastaet sprogdiskriminering at offentliggore
relevante forklaringer pa sit websted og
reagerede positivt pa klagerens konstruktive
forslag i denne henseende.



Hvor mange klager og undersggelser?

Ombudsmanden registrerede 2 510 klager i 2011, hvoraf 698 1a inden for
mandatet. Til sammenligning modtog den i 2010 2 667 klager, hvoraf 744
la inden for mandatet. Han indledte 396 undersogelser sammenlignet
med 335 i 2010 og afsluttede 318 undersogelser i arets lob (326 i 2010).

I alt behandlede Ombudsmanden over 3 828 klager og anmodninger om
oplysninger — en stigning fra 3 700 i 2010.

Hvilke foranstaltninger har Ombudsmanden
truffet?

I over 65 % af sagerne (1 667)° var
Ombudsmanden i stand til at hjeelpe klagerne
ved enten at indlede en undersogelse, oversende
sagen til et kompetent organ eller radgive

om, hvor de skulle henvende sig. Med hensyn
til oversendelse af sager og radgivning blev

47 %* henvist til et medlem af Det Europeeiske
Netveerk af Ombudsmeaend, dvs. en national
eller regional ombudsmand i medlemsstaterne,
eller til Europa-Parlamentets Udvalg for
Andragender. I alt 11 % af sagerne blev henvist
til Kommissionen, mens 46 % blev opfordret til
at kontakte andre organer, herunder SOLVIT.
Dette netveerk pa EU-plan beskeeftiger sig

med problemer med et greenseoverskridende
element, der opstar, nar de offentlige
myndigheder i EU-medlemsstaterne ikke
anvender EU-retten korrekt.

26 % Lost af institutionen eller mindelig lgsning (84)

40% Ingen yderligere undersggelser pakraevet (128)

20%

Ingen fejl eller forsemmelser (64)
|

15% Fejl eller forsemmelser (47)

6% Andre (18)
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Kilde til klager, der forte til afsluttede
undersogelser i 2011

Virksomheder, organisationer

og andre retlige enheder 18% (57)
Enkeltpersoner 82 % (253)

Hvad kommer der ud af de gennemforte
undersogelser

197 sager, der blev afsluttet i 2011, ndede

man frem til et positivt resultat, idet den
bererte institution leste sagen, accepterede en
mindelig losning eller accepterede et udkast
til henstilling. Der blev ikke konstateret nogen
fejl eller forsemmelser i 64 sager, mens der
blev konstateret fejl og forsemmelser i 47 sager.
Institutionen accepterede helt eller delvist

et udkast til henstilling i 13 af disse sager
(sammenlignet med syv i 2010), mens 35 sager
blev afsluttet med kritiske bemeerkninger.

I 39 tilfeelde fremsatte Ombudsmanden
yderligere bemaerkninger for at bidrage til at
forbedre de fremtidige resultater.

Resultater af afsluttede undersagelser
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Bemaerk 1: I nogle sager blev undersggelserne afsluttet af to eller flere &rsager. Derfor giver ovenstaende procentsatser tilsammen mere end 100 %.
Bemaerk 2: | en sag, hvor Ombudsmanden konstaterede fejl eller forsemmelser, afsluttede han undersggelsen med bade en kritisk bemaerkning og et

udkast til henstilling, som institutionen accepterede fuldt ud.

3. Dette tal omfatter 124 klager registreret i slutningen af 2010, som blev behandlet i 2011. Det omfatter ikke 38 klager, der blev
registreret i slutningen af 2011, og som stadig var under behandling ved arets udgang for at finde ud af, hvilke skridt der skulle tages.

4. | nogle sager gav Ombudsmanden klageren mere end en form for rad.



Hvilke institutioner, organer, kontorer eller
agenturer vedrorte undersggelserne?

De fleste af de undersogelser, der blev indledt
i 2011 (231 sager) vedrerte Kommissionen

(58 %). Det tilsvarende tal for 2010 var 219
sager. Da Kommissionen er den vigtigste
EU-institution, der treeffer afgorelser, som
har en direkte konsekvens for borgerne, er
det kun naturligt, at den er det vigtigste mal
for borgernes klager. Derefter fulgte Det
Europeeiske Personaleudveelgelseskontor
med 42 undersegelser (35 i 2010). Tilsammen
tegnede Parlamentet, Radet og EU-Domstolen
sig for klager i 8 % af de sager, i hvilke
Ombudsmanden indledte en undersogelse.

Det er vigtigt at neevne, at Ombudsmanden kun
kan indlede undersegelser, der ikke vedrerer
Domstolens domstolsfunktioner.

Hvilke former for fejl eller forssmmelser
vedrorte undersggelserne?

Fejl eller forsommelser optraeder, nar en
institution ikke handler i overensstemmelse
med lovgivningen, ikke respekterer
principperne for god forvaltningsskik, eller
kreenker de grundleeggende rettigheder.

De vigtigste former for pastaede fejl eller
forsgmmelser, som Ombudsmanden undersogte
i 2011, vedrorte lovlighed, fairness og ogsa
anmodninger om oplysninger.

Institutioner og organer, der var genstand for undersggelser

58%
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Europa-Kommissionen (231)
Det Europaeiske Personaleudvaelgelseskontor (42)
Europa-Parlamentet (16)

Radet for Den Europaeiske Union (10)
Den Europaeiske Unions Domstol (3)

(Hvoraf 52 eller 13 % vedrgrte EU-agenturer)
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Bemaerk: Ombudsmanden indledte en undersggelse pa eget initiativ i 2011, som han rettede mod mere end en institution. Ovenstaende procentsatser

giver derfor tilsammen mere end 100 %.

Former for pastaede fejl eller forssmmelser i forbindelse med:

28,0% Lovlighed (anvendelse af materielle regler og/eller procedureregler) (111)
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Pligt til at anfere grundene til afgerelserne og klagemuligheder (32)
Rimelig frist for at treeffe afgorelser (29)
Anmodninger om aktindsigt (28)
Ikke-diskrimination (27)

Svar pa breve pa borgerens eget sprog med angivelse af den relevante tjenestemand (23)
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Bemaerk: | nogle sager blev to eller flere former for fejl eller forsammelser omfattet af samme undersggelse. Ovenstaende procentsatser giver derfor

tilsammen mere end 100 %.



Klager fra hvem?

Kortet nedenfor viser den nationale oprindelse af de klager, som
Ombudsmanden registrerede i 2011. Som det fremgar af klagesatsen,
er antallet af klager fra en medlemsstat ikke nodvendigvis direkte
proportionalt med dens befolknings storrelse.

Bemaerk: Forholdstallet er beregnet ved at dividere procentsatsen
af det samlede antal klager fra hver enkelt medlemsstat med
procentsatsen for den samlede EU-befolkning. Klagesatsen er
Luxembourg 1,6 resultatet af procentdelen af de samlede klager fra de enkelte
medlemsstater divideret med dens procentdel af den samlede

Land Forholdstal

Cypgrn 2,2 befolkning i EU. Hvis tallet er starre end 1, betyder det, at der kom
Belgien 3,6 flere klager fra det pagzeldende land til Ombudsmanden, end hvad
Malta 2,8 der kunne forventes ud fra befolkningens starrelse.

Slovenien 2,8

Bulgarien 1,8

Irland 17

Spanien 1,6

Portugal 1,3

Jstrig 1,2

Tjekkiet 1,2

Polen 1,2

Finland 11

Slovakiet 11

Litauen 1,0

Ungarn 0,9

Graekenland 0,9

Sverige 0,9 Forholdstal (% klager / % befolkning)

Tyskland 0.7 03 0751 1,15 20 12

Letland 0,7
Nederlandene 0,5
Frankrig 0,5
Det Forenede Kongerige 0,5
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Italien 0,3
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En storskriftversion af denne publikation fas ved henvendelse
til Den Europaeiske Ombudsmands kontor.

Vi vil ogsa bestraebe os pa at stille en lydversion til radighed
efter anmodning.

Den Europaiske Ombudsmand

1 avenue du Président Robert Schuman
CS 30403

F - 67001 Strasbourg Cedex

T.+33(0)388172313
F. +33 (0)3 88 17 90 62
eo@ombudsman.europa.eu

Denne Oversigt er offentliggjort pa internettet pa:
http://www.ombudsman.europa.eu
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