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Prélogo

La pandemia de 2020 ha devuelto la atencién publica y politica a la importancia capital de
unaadministracion publica de calidad.

Cuando la COVID-19 lleg6 por primera vez a Europa, se recurrié principalmentealos
servicios publicos para que protegieran ala ciudadania en todos los &mbitos de nuestras vidas,
desde lasalud hasta el empleo.

En algunos paises, la crisis puso de manifiestolas lagunas que existian en estos servicios o el
grado en que se habian deteriorado o desatendidoen el pasado. En otros, los servicios publicos
eran sdlidos y tenian el respaldo de administraciones eficaces, y contribuyeron a mitigar algunas
de las peores consecuencias para su ciudadania.

Sin embargo, aunque la mayoria delos ciudadanos pidié ayudainmediatamentea su propia
administracidn, la crisis también pusoel foco en la administracién dela UE, principalmenteen
relacion con su funcion de proteccion de la salud publica, pero tambiénenlo que respectaa como
gestionara la distribucion delos fondos parala recuperacion de la pandemia en los proximos afios.

El papel del Defensor del Pueblo Europeo a lo largo de esos afios consistird en ayudar ala
administracion, enla mayor medida posible, a hacer frente a estos y otros retos en nombrede la
ciudadaniay los residentes de la UE. Esta estrategia esboza el enfoque que adoptarala oficina.

Continuaremos con nuestra tarea, durante mi mandato hasta 2024, asentados en una base
solida. Nuestroimpactoen los tultimos siete afios ha sido significativo. Cada vez se entraen
contactomas rapido con la oficina cuando surgen cuestiones de gran interés publico, y esto revela
en qué medida se nos considera una oficina fiable, independiente y eficaz, que consigue
resultados. La administraciéon respondebien a nuestras intervenciones y nuestra pertinencia es
visible, y asi lo reconocen nuestras multiples partes interesadas.

Hemos revisadonuestras practicas de trabajo, y seguiremos esforzandonos por ser un
modelo de buena administracion. La nueva Direccion encargada de la gestion de los casos
permitira optimizar nuestro trabajo, y velara por que los miembros del personal realicen el tipo de
trabajo que mejor se ajustea sus competencias e intereses.

A medida que desarrollamos la estrategia, adquirimos una posicion sélida que nos permite
actuar comouna fuerza positiva ala hora de ayudar ala administraciéon dela UE en los muy
venideros, que se presentan complicados. Somos una pequefia oficina con un gran mandatoy esta
estrategiarefleja nuestra ambicion detriunfar enla mayor medida posibleen la tarea de proteger
a la ciudadania, que nos ha sido encomendada en virtud de los Tratados dela UE y la Carta de los
Derechos Fundamentales.
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Tratado de Maastricht 1992

Articulo 8

1. Se creaunaciudadania de la Union.

Articulo 8 D

Todo ciudadanode la Union tendré el derecho de peticion anteel Parlamento Europeo, de
conformidad con lo dispuestoen el articulo 138 D.

Todo ciudadanode la Unién podra dirigirseal Defensor del Puebloinstituidoen virtud de lo
dispuestoen el articulo138 E.

Parlamento Europeo, Resolucion plenaria (1994/2160)

1. Considera que, con vistas amejorar las relaciones entrelos ciudadanos europeos y las

instituciones dela Comunidad Europea, estas relaciones deberian fundarseen el respeto de los
derechos de los ciudadanos europeos y opina, en consecuencia, que la creacion del Defensor del
Pueblo:

(a) protegeralos derechos de los ciudadanos europeos en los casos de mala administracion por
partede los érganos e instituciones de la Comunidad Europea,

(b) fortalecera las relaciones entrelas instituciones y los ciudadanos europeos;

2. Opina que la Comision de Peticiones y el Defensor del Pueblo constituyen, conjuntamente, un
sistema eficaz de defensa de los intereses del ciudadanoen relacion con las cuestiones que son
competencia de la Comunidad Europea y que asi contribuyen a mejorar el funcionamiento
democraticode la Comunidad;




Nuestra mision es ayudar a mejorar la proteccion a la ciudadania europea.

Para ello, escuchamos a los ciudadanos y a nuestras partes interesadas, y colaboramos con las instituciones
de la UE para contribuir a crear una administracion mds responsable, transparente, ética y eficaz.

Nuestra estrategia en el contexto de los retos actuales de la UE

El afio 2020 ha estado dominado por la pandemia de la COVID-19, cuyo impactohasido enormey
evidente en el trabajodetoda la administraciéon dela UE. La pandemia y sus efectos continuarana
cortoy medio plazo, y sus consecuencias durardn muchos afios.

La UE también se enfrenta a muchos otros retos:

e [Fl escepticismointerno con respectoa la UE, unido al auge del sentimientonacionalista
extremoy de los regimenes politicos autocraticos, se estan convirtiendo en caracteristicas que
definen la Europa contemporanea. Otras fuerzas globales amenazan la vision fundacional europea
del multilateralismo.

e En esta «UE mas geopolitica», la administracion dela UE estd cada vez mas involucrada «sobre
el terreno» en cuestiones como la migracion, la seguridad e inclusola salud. Esto supone un reto
parauna administracion dela UE tradicionalmente centrada en una funcion técnicay
reglamentaria. Las agencias de la UE, por ejemplo, tienen una funcidon mas «prictica» en relacion
con la proteccion de los migrantes en el Mediterrdneo, mientras que la Comision Europea ha
creadola primerareserva deemergencia de equipos médicos de la UE.

e Almismotiempo,la UE se enfrenta a varios retos de cardcter politico: la emergencia climatica,
los problemas del Estado de derecho dentrode la Unidn, la crisis migratoria, el Brexit, los
conflictos comerciales mundiales y los retos digitales, incluida la creciente vigilanciay la
competencia mundial en materia deIA.

e Lainfluenciareguladora mundial de la UE goza ahora de un amplio reconocimiento, lo que
hace que las cuestiones de la transparencia y la ética en relacién con los grupos de interés sean
mas pertinentes, si cabe, en relacion con la proteccidn del interés ptblico.Si la UE establece
criterios estrictos en este ambito, puede fijar el estdindar mundial dela transparenciay la ética en
relacion con la actividad de los grupos de interés, un ejemplo del uso positivoe influyentede su
poder blando.

e [El plan de recuperacion econdémica de la UE contrala COVID-19, que incluyeel
endeudamiento conjuntode la UE, representa unnuevo capituloen su evolucion. Esto genera
expectativas entrela ciudadania, perotambién preocupacion sobre como se gasta ese dinero. Los
ciudadanos tendran quesaber dénde, como y por qué se distribuyen los fondos de recuperacion.
También tienen derecho a exigir responsabilidades a las instituciones dela UE por este gasto, algo
que solo puede lograrsesi se aplican los niveles adecuados de transparencia.

e Por ultimo, los europeos tienen expectativas cada vez mayores en relacion con las
administraciones publicas y a menudo esperan respuestas instantdneas a sus preocupaciones.


https://www.easo.europa.eu/news-events/easo-operations-double-size-year
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/es/IP_20_476
https://global.oup.com/academic/product/the-brussels-effect-9780190088583?cc=be&lang=en&

=\

r
[N

-/

Teniendo en cuentala tecnologia y las herramientas delas redes sociales actuales, la ciudadania
tiene menos tolerancia con respecto a los retrasos dela administracion publica.

Las implicaciones para nuestro trabajo

e Lapandemiadela COVID-19 ha aumentadolas preocupacionesy los temores de la ciudadania,
ha tensadolos presupuestos publicos y tieneimportantes implicaciones paralas administraciones
publicas de Europa y fuera de ella. La administracion dela UE debe responder a este reto, y
debemos asumir nuestra misiéon ayudandonosolo a los ciudadanos y residentes europeos, sino
también alas instituciones de la UE, en la medida de nuestras capacidades.

e Reconocemos que la UE tiene, en general, un elevado nivel de administracion, éticay
transparencia, en comparacion con otros agentes mundiales e incluso con numerosos Estados
miembros.Sin embargo, las propias instituciones dela UE, actuando comomodelos de referencia,
deberian establecer criterios administrativos a escala mundial. La democracia pluralista forma
partedelo que distinguea Europa de muchos otros lugares del mundo, y unabuena
administracion es un apoyo esencial para nuestras estructuras democraticas.

e La UEyaseha fijadoel objetivo de transformar Europa deuna manera ecoldgica, digital y
justa.El primer Informe de prospectiva estratégica dela Comisién Europea, que ofrece una
perspectiva alargo plazo sobrela elaboracion de politicas de la UE, considera este objetivoa
través del prisma dela resiliencia.

«La resiliencia es la capacidad no solo de resistir y hacer frente a los retos, sino
también de realizar transiciones de manera sostenible, justa y democrdtica.»

El informe destaca varios puntos fuertes y vulnerabilidades dela UE durantela crisis de la
COVID-19. La Defensora del Pueblo considera que la alta calidad de la administracion dela UE es
una fortaleza, peroentre sus vulnerabilidades seencuentrala falta de participacion ciudadanay el
potencial de influencia indebida de los grupos de presion. Lalegitimidad se impulsa conla
transparenciay la participacion, y la ausencia de estas la socava.

Para que la UE sea masresiliente, su administracién debe ser mas resiliente, paralo que debe
reforzar su transparencia, ética y responsabilidad democratica. Debe comprender las ensefianzas
de los vinculos entresu ausenciay el auge del euroescepticismoy actuar sobreellos.


https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/new-push-european-democracy/strategic-foresight/2020-strategic-foresight-report_es
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2. La estrategia

Nuestra estrategia consisteen combinar y alcanzar cuatro objetivos que se refuerzan mutuamente.

1. Nuestroobjetivoeslograr un impacto positivo duradero en la administracién dela UE, en
beneficio de todala ciudadania y los residentes europeos.

2. Paracontribuir a ello, nuestro trabajo debe seguir siendo de interés real de todos nosotros.

3. Parahacer posibleeste impacto, debemos seguir sensibilizando la ciudadania sobreel trabajo
que realizamos en toda Europa.

4. Teniendo en cuentanuestros limitados recursos, en los tltimos afios hemos logradoun alto
grado de eficacia. Sin embargo, todavia puede hacersemas.

Eficacia

Sensibilizacion
de la ciudadania

Nuestra estrategia persigue multiples fines:

1. Crea un entendimientocompartidoentretodoel personalsobre qué es lo que estamos haciendo
y por qué;

2. Fijalos objetivos quedeben alcanzarsea través decada plan de gestion anual;
3. Proporcionaunmarco plurianual para el uso eficiente de nuestros recursos;

4. Contribuyeaimpulsar nuestra transparencia externa y nuestra rendicion de cuentas.
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Objetivo 1 — lograr un impacto duradero en la
administracion de la UE

Prioridades

1. Asumir el liderazgo como autoridad reconocida, fiable e independienteen cuestiones
pertinentes para el mandato del Defensor del Pueblo.

2. Determinar la mejor manera de ayudar ala administracion dela UE a asimilar las ensefianzas
derivadas dela crisis dela COVID-19 y a ser mas resiliente.

3. Utilizar todoel espectrode poderes formalesy blandos del Defensor del Pueblo paralograr
resultados positivos y mejoras en la administracion dela UE.

4. Desarrollar un seguimientomas sistematicoy sustantivo denuestrotrabajo. Revisar como

evaluamos el impactoamedio y largo plazo de nuestras recomendaciones, sugerencias y cualquier
otra herramienta que utilizamos para influir en el cambio positivo.

5. Reforzarla cooperaciony el dialogo con las instituciones dela UE para garantizar lamejora
continua de las practicas administrativas mediante el fomento de la confianzay la colaboracion
comprometida.

Objetivo 2 — garantizar el interés real de nuestro trabajo
para la ciudadania europea

Prioridades

1. Seguir ayudandoalas personas quienes buscanreparacion, y seguir detectando de forma
proactiva dreas deinvestigacion deimportancia clave paralos ciudadanosy los residentes
europeos para posibles investigaciones einiciativas sistémicas.

2. Concienciarnos masrespectoalas dindmicas cambiantes que tienen lugar en la Union Europea
y en el contexto politico, social, econémicoy juridicoen el que operamos,y segin proceda,
participar enlos debates y progresos pertinentes dela democracia europea y contribuir a ellos.

3. Identificar las tendencias sistémicas dela administracion publica, a escala de la UE y nacional,
alo largode varios afios, por ejemplo, el teletrabajo, la ciudadania electrénica, o el uso de la IA.
Reflexionar y extraer conclusiones sobrelas implicaciones parala democracia europea.

4. Colaborar connuestras partesinteresadas y aprender deellas, incluidos los principales
investigadores académicos y expertos juridicos de Europa.

5. Colaborar conla Red Europea de Defensores del Pueblo, con otros organismos de los Estados
miembrosy conredes y organizaciones internacionales paraidentificar y promover los criterios
mas estrictos y las mejores practicas, por ejemplo, en relacion con los derechos fundamentalesy

las cuestiones de gobernanza.


https://www.europarl.europa.eu/thinktank/en/document.html?reference=EPRS_STU(2020)641547
https://www.ombudsman.europa.eu/es/european-network-of-ombudsmen/about/es
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Objetivo 3 — aumentar la sensibilizacion de la ciudadania
sobre nuestro trabajo

Prioridades

1. Asegurarnos de que seguimos comunicando sobrenuestrotrabajoenlinea y fuera de linea de
manera clara, utilizando un lenguaje accesible, convincentey facil de entender.

2. Seguir colaborando con el Parlamento Europeo y sus comisiones en la amplia gama de
cuestiones de interés mutuo, sin perder en ningin momentonuestra independencia.

3. Desarrollar un enfoque participativo conlas partesinteresadasy los multiplicadores, comolas
organizaciones dela sociedad civil, los medios de comunicacion, lasempresasy otras
organizaciones.

4. Cooperar con nuestras partes interesadas y otras organizaciones pertinentes para nuestro
trabajo,en la medida de lo posible, para facilitar laigualdad de acceso? a las instituciones dela UE
por partede los grupos menos representados de Europa.

5. Ampliar nuestrotrabajoconla CDPD de la ONU, paraayudar alaadministraciondela UE a
convertirseen un lider mundial tanto que empleador de personas con discapacidad.

Objetivo 4 — seguir mejorando nuestra eficacia

Prioridades

1. Garantizar quelos recursos presupuestarios del Defensor del Pueblo se utilizan en consonancia
con esta estrategia.

2. Seguir mejorandonuestros procesos en la mayor medida posible, para maximizarlaeficaciay
la eficiencia de nuestrotrabajo, por ejemploutilizandola digitalizacion. Cuando corresponda,
considerar la posibilidad de adoptar soluciones de administraciones dela UE de mayor escala.

3. Fomentar una culturainterna detransparendia, ética, innovaciény servicioala ciudadania.

4. Seguir trabajandoenel desarrollode la oficina como un lugar de trabajoatractivo, dindmicoe
importanteen el que trabajen personas motivadas, con talentoy ambiciosas.

5. Seguir estructurandonuestra oficina, los procesos de trabajoy la divulgacion de nuestras
actividades de manera flexibley adaptable, probandoy aprendiendoal mismo tiempo nuevas
formas de lograr impacto?.

'Véase el articulo 9 del TUE.
2 Para masinformacion sobre el «pensamiento de disefio»: https://www.innovations.harvard.edu/blog/design-thinking-better-
government-services-human-centered



https://ec.europa.eu/social/main.jsp?langId=es&catId=1138
https://www.innovations.harvard.edu/blog/design-thinking-better-government-services-human-centered
https://www.innovations.harvard.edu/blog/design-thinking-better-government-services-human-centered
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3. Aplicacién y evaluacion

Con vistas a alcanzar las prioridades y los objetivos mencionados, se planifican y evaltan cada
afno medidas concretas medianteel Plan de gestion anual (PGA) y el Informe anual de actividades
(IAA). En el cursode nuestrotrabajo degestion de reclamaciones se alcanzan algunos objetivos,
que deberian guiarse por esta estrategia. En el periodo que abarcalaestrategia actual, el proceso
de elaboracion del PGA es el siguiente:

Cada otono, la Secretaria General del Defensor del Pueblo invita al equipo directivo, con la
aportacion del personal, a proponer medidas concretas para poner en practicala estrategia sobre
la basede los recursos econémicos y humanos que se prevé que estén a disposicion de la oficina
en el proximo afio. En las propuestas seexplicara:

e de qué maneralas medidas contribuirdn allogro de los objetivos y las prioridades de la
estrategia;

e Jos recursos necesarios; y

e de qué maneraseobtendrdnlos recursos (por ejemplo, por medio de mejoras de la eficacia o la
reduccion de los recursos dedicados a otras actividades).

Trasel debatey la coordinacion a nivel interno, la Defensora del Pueblotoma una decision sobre
el PGA.

Evaluacién, medicion y presentacion de los resultados

Los avances en el logro de nuestros objetivos semiden medianteindicadores clavede rendimiento
(ICR). A continuacién serecogen los ICR adoptados,junto con los objetivos.

Los ICR y los objetivos pertinentes serevisany, en caso necesario, se actualizan una vez al afio.

ICR Medicion Objetivos Objetivos de la estrategia

ICR1 Porcentaje de reclamaciones durante el mandato 35 % Interés real
Sensibilizacién de la ciudadania

ICR 2 Nuamero de investigaciones abiertas en casos de interés 50 Impacto enla administracién de
publico la UE
(reclamaciones, investigaciones estratégicase iniciativas Interés real
estratégicas)

ICR 3 Indice de aceptacion (resultados del afio anterior — Impacto enla administracion de
indicador compuesto) Porcentaje de seguimiento positivo la UE
de las propuestas de solucién, recomendacionesy Interés real
sugerencias 80 %
3a — Porcentaje global de aceptacion 80 %
3b — Porcentaje de aceptaciéon en casosde interés publico 80 %

3¢ — Porcentaje de aceptacion en casosrelacionados conla
COVID-19 (durante eltiempo que sea pertinente)

ICR 4 Percepcién de nuestras partes interesadas clave Se fijara en Impacto enla administracion de
(tasa de evaluacion positiva) 2021 la UE
Interés real
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ICR  Medicién Objetivos Objetivos de la estrategia
ICR 5 Actividades enInternet (indicador compuesto) Sensibilizacion de la ciudadania
5a - Visitantes del sitio web 500 000 Interés real
5b - Se aconsejaa través de la guia interactiva el ponerse en 8 000
contacto con un miembro de la Red Europea de Defensores
del Pueblo
ICR 6 Actividades relacionadas conlas redes sociales (indicador Sensibilizacion de la ciudadania
compuesto) 410 % Interés real
6a - Aumento delnuimero de seguidores enlas redes
sociales +25 %
Twitter +45 %
LinkedIn 1200
Instagram
6b - Numero de visitas alsitio web a través de enlaces
publicados ennuestros canales de redes sociales
ICR 7 Tratamiento de las reclamaciones e investigaciones Eficacia
(indicador compuesto) 95 %
7a - Porcentaje de casos enlos que la decisién de
admisibilidad se adopta enun mes 150 dias
7b - Duracién media de las investigaciones 100 %
7c - Tasa de resolucion (casos cerrados en comparaciéon con
los nuevos casos registrados en el periodo de referencia)
ICR 8 Ejecuciondel presupuesto (indicador compuesto) Eficacia
8a - Porcentaje de ejecucion del presupuesto 94 %
8b - Porcentaje de pagos efectuados enel plazo de 30 dias 100 %
ICR9 Gestidnde los recursos humanos (indicador compuesto) Eficacia
9a - Porcentaje de ocupacion de los puestos de plantilla 98 %
9b - Porcentaje de la mano de obra dedicada a las 65 %
actividades principales 5

9c - Promedio de dias de formacién por miembro del
personal

10
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