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Vorwort

Im November 2014 habe ich die , Strategie des Européischen
Biirgerbeauftragten — Die nachsten Schritte bis 2019“ verabschiedet, die die
ehrgeizigen Ziele und Prioritédten fiir mein Mandat darlegen.

Seitdem diente diese Strategie als Fahrplan und Grundlage fiir das, was wir
getan haben, um den Europiischen Biirgerbeauftragten im Hinblick auf
Einfluss, Bedeutung und Leistungsfahigkeit des Amtes auf die nachsthohere
Ebene zu tragen.

Die bisherigen Ergebnisse und Riickmeldungen sind sehr ermutigend, dennoch
bin ich mir der hohen Erwartungen bewusst, die Biirger, Zivilgesellschaft und
Unternehmen zu Recht an die EU stellen. Meine Aufgabe als Biirgerbeauftragte
ist es, dazu beizutragen, in meinem Aufgabenbereich und mit Unterstiitzung
durch das Parlament diese Erwartungen zu erfiillen.

Wie versprochen, haben wir eine Halbzeitiiberpriifung der Strategie
vorgenommen. Die Antworten und Anregungen unserer internen und externen
Partner haben uns neben der dynamischen und sich stindig wandelnden
Landschaft der EU geholfen, einige Prioritdaten zu verfeinern und neu zu
formulieren und dabei die urspriinglichen ehrgeizigen Ziele beizubehalten.

Das vorliegende Dokument befasst sich mit diesen Anderungen.

Fiir meine verbleibende Amtszeit sind meine Hoffnung und mein Ziel, den
Biirgern weiterhin zu helfen, ihre Rechte als EU-Biirger zu sichern und eine
noch offenere, verantwortungsvollere und biirgerfreundlichere Verwaltung der
EU zu férdern.

Emily O'Reilly
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1. Auftrag und Rolle im Uberblick

Unser Auftrag besteht darin, einen Beitrag zur Demokratie in
Europa zu leisten, indem wir mit den Organen der Europiischen
Union zusammenarbeiten, um die Verwaltung leistungsfihiger,
verantwortungsvoller, transparenter und ethischer zu gestalten.

Unsere Vorgehensweise
Die Unabhéngigkeit des Biirgerbeauftragten wird durch die Vertrage garantiert.

Wir beschiftigen hochqualifiziertes und mehrsprachiges Personal, das die
Beschwerden der Biirger gegen EU-Organe beurteilen und gegebenenfalls eine
Wiedergutmachung erwirken kann.

Die Biirgerbeauftragte legt grofien Wert auf die Durchfiihrung strategischer
Untersuchungen von 6ffentlichem Interesse. Zudem fiihrt sie weitergehende
strategische Untersuchungen und Initiativen durch, wenn sie der Ansicht ist,
dass es dafiir Griinde gibt.

Des Weiteren unterstiitzt die Biirgerbeauftragte durch Offentlichkeitsarbeit, die
Erarbeitung von Leitlinien und Verhaltenskodizes die Entwicklung einer guten
Verwaltungspraxis in den Organen der EU.

Durch strategisches Vorgehen und Nutzung ihres Einflusses und aller
verfiigbaren Instrumente kann die Biirgerbeauftragte ihre begrenzten
Ressourcen optimal einsetzen.

In der Charta der Grundrechte ist das Recht der EU-Biirger auf Beschwerde
beim Biirgerbeauftragten verankert. In der EU anséssige Unternehmen,
Vereinigungen und Drittstaatsangehorige konnen dieses Recht ebenfalls
wahrnehmen. Der Biirgerbeauftragte kann sich mit Beschwerden tiber Verstofie
gegen die in der Charta verankerten Rechte sowie mit sonstigen Missstanden
befassen. Der Biirgerbeauftragte stirkt also die Handlungskompetenz der
Biirger, indem er sie darin unterstiitzt, ihre Grundrechte geltend zu machen.
Zusétzlich zum Recht auf eine gute Verwaltung haben die Biirger Anspruch
darauf, Einblick in die Handlungen der EU-Organe zu erhalten (Transparenz),
sowie das Recht, an deren Tatigkeiten mitzuwirken. Der Biirgerbeauftragte
tragt somit mafigeblich dazu bei, dass alle diese Rechte von den EU-Organen
durchgesetzt und geschiitzt werden.

Dadurch, dass der Biirgerbeauftragte die EU-Verwaltung darin unterstiitzt, ihre
Tatigkeit in offener, wirksamer und integrer Weise auszuiiben, fordert er gute
Governance und eine Kultur des 6ffentlichen Dienstes.
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Keine leeren Worte

Wir bemiihen uns darum, unseren Worten Taten folgen zu lassen. Das bedeutet,
dass wir uns zu unseren Fehlern bekennen, den priifenden Blick der
Offentlichkeit nicht scheuen und bereit sind, aus Erfahrungen zu lernen.

Unsere interne Charta fiir vorbildliche Praxis

Wir verpflichten uns zur Erbringung einer Dienstleistung, die Folgendes
demonstriert:

Unabhéngigkeit und Neutralitat
Fiithrungsrolle bei der Losung von Problemen
Innovative Ansatze fiir Streitbeilegung
Systemisches Denken

Externes Bewusstsein und Neugier
Reaktionsfahigkeit

Empathie

Offenheit und Engagement

Unsere Verpflichtung gegeniiber unseren Mitarbeitern

Unser Ziel ist die Gestaltung eines positiven und kooperativen
Arbeitsumfeldes, in dem jeder Mitarbeiter mit Wiirde und Respekt behandelt
wird und in dem jeder Mitarbeiter die Moglichkeit hat, seine beruflichen Ziele
im Einklang mit den Erfordernissen und Aufgaben der Institution zu
verwirklichen.
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2. Die Strategie

Die Strategie soll mehrere Zwecke erfiillen:

e In ihr sind die ehrgeizigen Ziele formuliert, auf deren Verwirklichung
mittels konkreter MafSinahmen (die im Téatigkeitsrahmen erlautert werden')
hingewirkt wird;

e sie umfasst einen mehrjahrigen Rahmen fiir die optimale Verwendung der
personellen und finanziellen Ressourcen, die von der Haushaltsbehorde zur
Verfiigung gestellt werden;

e sie dient als Vergleichsmafistab, anhand dessen die interessierte
Offentlichkeit unsere Leistung messen und uns in die Verantwortung nehmen
kann.

Unsere strategischen Ziele

Im Rahmen unserer Strategie sollen drei sich gegenseitig verstirkende Ziele
miteinander verkniipft und erreicht werden.

Sie lauten: hohe Relevanz innerhalb der EU und gegeniiber unseren Partnern,
ein hohes Mafs an Wahrnehmbarkeit zur Unterstiitzung unseres Auftrags und

echte und positive Auswirkungen auf die Verwaltung der EU.

Unterstiitzt werden diese Ziele durch das interne Ziel der Effizienz.

Relevanz

- Rechtskompetenz
- strategischer Fokus

erfordert

- vorausschauendes
Handeln

erhoht erzeugt

Wahrnehmbarkeit

- Medienprofil
- Einbeziehung des EP
- Offentlichkeitsarbeit

" http://www.ombudsman.europa.eu/de/resources/strategy/home.faces

7



7/

N

\

4

Ziel 1 — Relevanz sicherstellen

Wir wollen einen Mehrwert fiir die Biirger und andere Interessentrager
schaffen, indem wir uns auf die wichtigsten systemischen Fragen
konzentrieren, die fiir ihre Interessen und Belange von besonderer
Bedeutung sind.

Prioritaten

1. Starkung unserer Rolle als anerkannte, vertrauenswiirdige und unabhéngige
Behorde zu Fragen, die fiir den Auftrag des Biirgerbeauftragten von Bedeutung
sind, und Vorbildwirkung in Bezug auf Transparenz, Rechenschaftspflicht und
Integritat.

2. Zusammenarbeit mit und Lernen von unseren Partnern einschliefllich
relevanter Einflussnehmer wie Wissenschaftler und Hochschullehrer.

3. Schirfung unseres Bewusstseins fiir die sich wandelnde Dynamik der
Europdischen Union und des politischen, sozialen, wirtschaftlichen und
rechtlichen Kontextes, in dem wir handeln, um uns gegebenenfalls 6ffentlich an
einschldgigen Debatten und politischen Entwicklungen zu beteiligen und zu
diesen beizutragen.

4. Zusammenarbeit mit dem Européaischen Verbindungsnetz der
Biirgerbeauftragten, anderen Organen von Mitgliedstaaten sowie
internationalen Netzwerken und Organisationen mit dem Ziel, hochste
Standards und bewidhrte Verfahren aufzuzeigen und zu férdern, z. B. im
Hinblick auf Menschenrechte/Grundrechte oder Fragen der Governance.

5. Beitrag zur Entwicklung, Forderung und Verteidigung des Konzepts der
Unionsbiirgerschaft und der damit verbundenen Rechte.

Ziel 2 — GroRere Wirkung unserer Tatigkeit

Wir wollen die Qualitat der Arbeit der EU-Organe spiirbar beeinflussen,
indem wir in Schliisselbereichen als Motor fiir den Wandel agieren.

Prioritaten

1. Entsprechend unserem umfassenden Ansatz proaktive Ermittlung von
Bereichen mit besonderer strategischer Bedeutung und gezielter Einsatz von
entsprechenden Ressourcen fiir die Untersuchung systemischer Probleme.

2. Optimierung von Untersuchungsprozessen zur ziigigen und wirksamen
Behandlung von Beschwerden mit hoher strategischer Bedeutung. Dies ist
besonders wichtig, wenn der erfolgreiche Abschluss einer Untersuchung
zeitkritisch ist.

3. Nutzung des vollen Umfangs der Befugnisse des Biirgerbeauftragten, um
positive Ergebnisse bei der Behandlung von Beschwerden und in
Untersuchungsprozessen zu erzielen.

4. Weitere Entwicklung einer systematischeren und griindlicheren
Weiterverfolgung der Ergebnisse der Empfehlungen und Vorschldge der
Biirgerbeauftragten, um die Konformitdt zu maximieren.

5. Starkung und Unterstiitzung von engerer Zusammenarbeit und intensiverem
Dialog mit den EU-Organen und anderen Partnern, um die kontinuierliche
Verbesserung der Verwaltungspraxis sicherzustellen.
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Ziel 3 — Anhaltend hohe Wahrnehmbarkeit
unserer Tatigkeit

Wir wollen unsere Méglichkeiten zur Einflussnahme ausbauen. Die
Wahrnehmung des Biirgerbeauftragten in der Offentlichkeit und durch die
Institutionen muss gestarkt werden.

Prioritaten

1. Sicherstellung, dass unsere Kommunikation so klar wie moglich ist.

2. Weitere Entwicklung und Nutzung unserer Online-Instrumente und -Kanaile
und Sicherstellung maximaler Anpassungsfahigkeit in einer dynamischen
Online-Umgebung.

3. Strategische Zusammenarbeit mit dem Européischen Parlament und seinen
Ausschiissen zu einer Vielzahl von Fragen von gegenseitigem Interesse bei
gleichzeitigem standigen Bewusstsein unserer Unabhangigkeit.

4. Zusammenarbeit mit dem Europdischen Verbindungsnetz der
Biirgerbeauftragten und anderen einschldgigen Dachorganisationen bei der
Information der Biirger iiber ihre Rechte und die Arbeit des
Biirgerbeauftragten.

5. Sicherstellung, dass der Biirgerbeauftragte bei wichtigen Ereignissen und auf
Konferenzen angemessen vertreten ist, sowie Unterstiitzung fiir Vertreter des
Biiros bei Netzwerkbildung und Kontaktpflege.

Ziel 4 — Verbesserung unserer Effizienz

Wir wollen unsere Ressourcen so einsetzen, dass wir die bestmoéglichen
Ergebnisse erzielen.

Prioritaten

1. Verwendung der dem Biirgerbeauftragten zur Verfiigung stehenden
Haushaltsmittel im Einklang mit der Strategie.

2. Maximierung der Wirksamkeit und Effizienz unserer Prozesse und Einheiten
einschlieBlich der IT-Systeme. Gegebenenfalls Erwidgung der Ubernahme von
,Unternehmenslosungen” grofierer EU-Verwaltungen.

3. Moglichst rasche und effiziente Priorisierung und Beilegung von
Beschwerden durch intelligente, flexible, mafigeschneiderte und
widerstandsfahige Arbeitsverfahren.

4. Forderung einer internen Kultur der Transparenz, Ethik, Innovation und des
Dienstes am Biirger.

5. Fortsetzung der Entwicklung des Biiros zu einem attraktiven, dynamischen
und wichtigen Arbeitsplatz fiir motivierte, talentierte und ehrgeizige
Arbeitskrafte durch Sorge dafiir, dass unser Personalrahmen und Mafinahmen
umfassend umgesetzt und erforderlichenfalls aktualisiert werden.
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3. Umsetzung und Messung

Zur Verwirklichung der hier vorgestellten Ziele und Prioritdten sind konkrete
Mafinahmen geplant, die alljahrlich im Zuge der Erarbeitung des jahrlichen
Managementplans und des jahrlichen Téatigkeitsberichts evaluiert werden. In
dem durch die aktuelle Strategie abgedeckten Zeitraum gestaltet sich die
Aufstellung des jihrlichen Managementplans wie folgt:

Im Herbst fordert das Generalsekretariat der Biirgerbeauftragten die Leiter der
operationellen Referate auf, konkrete Mafinahmen zur Umsetzung der Strategie
auf der Grundlage der finanziellen und personellen Ressourcen vorzuschlagen,
die dem Amt voraussichtlich im Folgejahr zur Verfiigung stehen werden. In
den Vorschldgen wird erlautert,

e wie die vorgeschlagenen Mafinahmen zur Verwirklichung der Ziele und
Prioritdten der Strategie beitragen,

e welche Ressourcen dafiir erforderlich sind und

e wie die erforderlichen Ressourcen erschlossen werden sollen (beispielsweise
durch Effizienzsteigerungen und/oder durch Kiirzung von fiir andere
Tatigkeiten vorgesehenen Ressourcen).

Nach interner Diskussion und Abstimmung entscheidet die Biirgerbeauftragte
iiber den jahrlichen Managementplan.

Evaluierung, Messung der Ergebnisse und Berichterstattung

Die Fortschritte beim Erreichen unserer Ziele werden mit grundlegenden
Leistungsindikatoren (KPI) gemessen. Die 2015 verabschiedeten KPI sind
nachstehend zusammen mit den fiir 2017 gesetzten Zielen aufgefiihrt.

Die grundlegenden Leistungsindikatoren und die entsprechenden Zielvorgaben
werden jahrlich tiberpriift und erforderlichenfalls gedandert.

Ziele
far
Ziel der Strategie Messung 2017
kPl 1 Relevanz Wahrnehmung unserer externen Partner 70%
(Anteil der positiven Bewertung)
Kp| 2 Relevanz Prozentualer Anteil der Beschwerden im Rahmen  33%
des Mandats
kPl 3 Wirkung Zahl der eroffneten Untersuchungen in Fillen 30
von offentlichem Interesse
(Beschwerden und strategische Untersuchungen
und strategische Initiativen)
KPI 4 Wirkung Konformitit (kombinierter Indikator)
4a — Konformitat insgesamt 90%
4b - Konformitdt in Fallen von 6ffentlichem 90%
Interesse
kp| 5 Wahrnehmbarkeit Medien und Aktivitdten in sozialen Medien
(kombinierter Indikator)
5a — Zahl der Artikel in den Medien 3300
5b — Engagement auf Twitter 20 000

10
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Ziele
far
Ziel der Strategie Messung 2017
kPl 6 Wahrnehmbarkeit Aktivitaten im Internet (kombinierter Indikator)
6a — Besucher der Website 400
6b — Uber den interaktiven Leitfaden erteilte 000

Empfehlungen zur Kontaktaufnahme mit einem g g
Mitglied des Verbindungsnetzes

kp| 7 Effizientes Umgang mit Beschwerden und Untersuchungen
Vorgehen (kombinierter Indikator)

7a — Anteil der Fille, in denen die Entscheidung 90%
tiber die Zuldssigkeit innerhalb eines Monats
getroffen wird 50%
7b — Anteil der innerhalb von sechs Monaten 80%
abgeschlossenen Untersuchungen
7c — Anteil der innerhalb von achtzehn Monaten
abgeschlossenen Untersuchungen

kP| g8 Leistungsfahigkeit Ausfithrung des Haushaltsplans (kombinierter
Indikator) 93%
8a — Ausfithrungsrate des Haushaltsplans 0
8b — Zahl der Zahlungen, die nach mehr als
30 Tagen erfolgen

Scoreboards zur Uberwachung und Berichterstattung iiber unsere Leistungen
im Vergleich zu den KPI-Zielen werden regelméafSig aktualisiert.

Die Gesamtbewertung und Berichterstattung iiber die Umsetzung der Strategie

erfolgt im Jahresbericht des Biirgerbeauftragten und im jahrlichen
Tatigkeitsbericht des Generalsekretdrs des Biirgerbeauftragten.
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