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Predgovor

Pandemija koja je izbila 2020. preusmjerila je pozornost javnosti i politike na presudnu
vaznost kvalitetne javne uprave.

Kada se bolest COVID-19 pojavila u Europi, ponajprije se od javnih sluzbi océekivalo da
pruze zastitu gradanima u svim podrucjima naseg zivota, od zdravlja do zaposljavanja.

U nekim je zemljama kriza iznijela na vidjelo nedostatke u tim sluzbama ili razmjere u
kojima su one prethodno bile u losem stanju ili zapostavljane. U drugim su zemljama upravo
snazne javne sluzbe, uz potporu ucinkovitih uprava, pomogle u ublazavanju nekih najtezih
ucinaka na svoje gradane.

Medutim, iako se vecina gradana obracala za pomoc izravno upravi u svojoj zemlji, kriza je
usmjerila pozornost i na upravu EU-a, ponajprije kad je rije¢ o njezinoj ulozi u zastiti javnog
zdravlja, ali i kad je rije¢ o tome na koji ¢e nacin u predstoje¢im godinama raspodjeljivati sredstva
za oporavak od pandemije.

Europski ombudsman imat ¢e tijekom tih godina ulogu da u Sto vecoj mjeri pomogne upravi
u suocavanju s tim i drugim problemima u zastiti gradana i stanovnika EU-a. Ovom se strategijom
opisuje pristup koji ¢e Ured pritom slijediti.

Svoju zadacu, do 2024. godine pod mojim mandatom, nastavljamo izvrsavati na ¢vrstim
temeljima. Tijekom posljednjih sedam godina postigli smo velik u¢inak. Gradani se sve viSe
odmah obracaju Uredu kada se pojave pitanja od velikog javnog interesa. To pokazuje u kojoj se
mjeri na ovu instituciju gleda kao na pouzdan, neovisan i u¢inkovit ured koji postiZe rezultate.
Uprava dobro reagira na nase intervencije, a brojni dionici primje¢uju i prepoznaju vaznost naseg
ureda.

Revidirali smo svoje radne prakse te ¢emo i dalje nastojati pruzati primjer dobre uprave.
Osnivanjem nove Uprave za predmete pojednostavnit ¢e se nas rad i zajamciti da kolege rade na
zadacama koje najviSe odgovaraju njihovim vjeStinama i interesima.

Pri pokretanju ove strategije nalazimo se u dobrom poloZaju da pozitivno djelujemo
pomaganjem upravi EU-a u predstoje¢im godinama punim izazova. Nas je ured malen, ali ima
veliku ulogu, a ova strategija odrazava nasu ambiciju da u najve¢oj mogucoj mjeri uspijemo u
svojoj zadacdi da zaStitimo gradane, koja nam je povjerena Ugovorima EU-a i Poveljom EU-a o
temeljnim pravima.
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Ugovor iz Maastrichta, 1992.

Clanak 8.

1. Ovime se ustanovljuje gradanstvo Unije.

Clanak 8.d

Svaki gradanin Unije ima pravo podnosenja predstavke Europskom parlamentu u skladu s
¢lankom 138.d.

Svaki gradanin Unije mozZe se obratiti Europskom ombudsmanu imenovanom u skladu s
¢lankom 138.e.

Europski parlament, rezolucija donesena na plenarnoj
sjednici (1994/2160)

1. smatra da bi se, kako bi se poboljsali odnosi izmedu europskih gradana i institucija Europske
zajednice, ti odnosi trebali temeljiti na postovanju prava europskih gradana te stoga smatra da ce
se osnivanjem Europskog ombudsmana:

(a) zastititi prava europskih gradana od nepravilnosti u postupanju tijela i institucija Europske
zajednice

(b) poboljsati odnosi izmedu institucija i europskih gradana

2. drzi da njegov Odbor za predstavke i Europski ombudsman zajedno tvore djelotvoran sustav

zastite interesa obi¢nih gradana u podrudjima koja su u nadleznosti Europske zajednice, ¢ime
pridonose poboljSanju demokratskog djelovanja Zajednice;




Nasa je misija pomoci da se podupre europsko gradanstvo.

To ¢inimo na nacin da sluSamo gradane, nase dionike, i da suradujemo s institucijama EU-a kako bismo
pomogli u izgradnji odgovorne, transparentne i djelotvorne uprave koja djeluje u skladu s etickim nacelima.

Nasa strategija u kontekstu trenutac¢nih izazova u EU-u

Godinu 2020. ponajprije je obiljezila pandemija bolesti COVID-19 s golemim i oc¢iglednim
ucinkom na rad cjelokupne uprave EU-a. Pandemija i njezini Stetni ucinci nastavit ¢e seiu
kratkoro¢nom i srednjoro¢nom razdoblju, a njezine ¢e se posljedice osjecati jo§ dugi niz godina.

EU se suocava i s mnogim drugim izazovima:

e Unutarnji skepticizam prema EU-u, povezan s rastom ekstremnog nacionalistickog
raspoloZenja i ucestalos¢u autokratskih politickih rezima, sve je istaknutija znacajka suvremene
Europe. I druge globalne sile ugrozavaju viziju multilateralizma na kojoj Europa pociva.

e U takvoj, viSe ,geopolitickoj Europskoj uniji” uprava EU-a sve je izrazitije izravno ukljucena u
pitanja kao Sto su migracije, sigurnost, pa i zdravlje. To je zahtjevna zadaca za upravu EU-a, koja
je dosad bila ponajprije usmjerena na tehnicku i regulatornu ulogu. Agencije EU-a, primjerice,
imaju vecu prakticnu ulogu kad je rijec o zastiti migranata u Sredozemlju, a Europska komisija prvi

je put u povijesti stvorila zalihe medicinske opreme EU-a.

e EU se istodobno suocava s veéim brojem izazova za politiku: klimatska kriza, problemi
povezani s vladavinom prava u Uniji, migrantska kriza, Brexit, trgovinski sporovi na globalnoj
razini i izazovi u pogledu digitalizacije, medu ostalim sve veci nadzor i globalno trzisno natjecanje
u podrudju umjetne inteligencije.

e [ dok je regulatorni utjecaj EU-a na svjetskoj razini sada opcepriznat, to pitanjima
transparentnosti i eti¢nosti u lobiranju u odnosu na zastitu javnog interesa daje jos veéu
relevantnost. Ako EU u tom podrudju postavi visoke standarde, moZe postaviti i globalni standard
za transparentnost i eticnost u lobiranju, a time bi na pozitivan i utjecajan nacin primijenio svoju
,meku silu”.

e EU-ov plan za oporavak gospodarstva od pandemije bolesti COVID-19, koji ukljucuje
zajednicko zaduzivanje EU-a, novo je poglavlje u razvoju te zajednice. Zbog toga su povecéana
ocekivanja javnosti, ali i zabrinutosti u pogledu nac¢ina na koji se taj novac trosi. Gradani ¢e morati
biti upoznati s time komu se, na koji nacin i s kojim razlogom raspodjeljuju sredstva za oporavak.
Takoder imaju pravo pozivati institucije EU-a na odgovornost kad je rijec o potrosnji tih
sredstava, a to ¢e biti moguce samo uz postojanje odgovarajuce razine transparentnosti.

e Naposljetku, Europljani imaju sve veca oéekivanja od javnih uprava i ¢esto oéekuju trenutacne
odgovore na svoje probleme. S obzirom na suvremenu tehnologiju i alate poput drustvenih mreza,
gradani sve manje mogu razumjeti kasnjenja u postupanju javne uprave.


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

=\

r
[N

|
-/
Posljedice za nas rad

e Pandemija bolesti COVID-19 povecala je brige i bojazni gradana, stvorila veliki teret za javne
proracune i prouzrocila goleme posljedice za javne uprave u Europi i svijetu. Uprava EU-a mora
odgovoriti na taj izazov te moramo uciniti sve $to je u nasoj mo¢i da ispunimo svoj dio uloge u
pruzanju pomoci europskim gradanima i stanovnicima, ali i institucijama EU-a.

e Znamo da EU u odnosu na druge svjetske aktere, pa ¢ak i mnoge drzave clanice, opcenito
gledajudi ima visoke standarde u pogledu uprave, eti¢nosti i transparentnosti. Medutim, same
institucije EU-a, koje sluZe kao uzor, trebale bi postaviti globalne standarde uprave. Pluralisticka
demokracija, medu ostalim, izdvaja Europu od mnogih drugih zajednica u svijetu, a dobra uprava
kljucan je oslonac nasih demokratskih struktura.

o EU je vec sebi zadao cilj preobrazbe Europe u zelenom, digitalnom i pravednom smjeru. U
prvom izvjescu o strateskim predvidanjima Europske komisije, koje daje dugorocniju sliku
oblikovanja politika EU-a, taj se cilj promatra iz perspektive otpornosti.

, Otpornost nije samo sposobnost prevladavanja izazova, vec i pravedne, odrZive i
ukljucive provedbe tranzicija.”

U izvjescu se istice nekoliko prednosti i slabosti EU-a koje su se pokazale tijekom krize
uzrokovane boles¢u COVID-19. Ombudsman smatra da je visoka kvaliteta uprave EU-a prednost,
ali neke su od njegovih slabosti nedovoljno sudjelovanje gradana i opasnost od nepropisnog
lobistickog utjecaja. Legitimitet se jaca transparentnos¢u i sudjelovanjem, a s druge strane, njihov
izostanak narusava legitimitet.

Da bi EU bio otporniji, njegova uprava mora povecati otpornost jacanjem transparentnosti,
eticnosti i demokratske odgovornosti. Potrebno je i da razumije pouke koje se mogu izvudi iz
postojanja veza izmedu izostanka tih vrijednosti i porasta euroskepticizma te da djeluje oslanjajuci
se na te pouke.


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

Nasa je strategija povezati i postiéi Cetiri cilja koja se medusobno podupiru.
1. Nastojimo postici trajan pozitivan ucinak na upravu EU-a u korist svih europskih gradana i
stanovnika.

2. Kako bismo svojim radom tomu pridonijeli, on i dalje mora imati stvarnu relevantnost za sve
nas.

3. Da bismo mogli posti¢i taj u¢inak, moramo nastaviti raditi na informiranju gradana u cijeloj

Europi o svojem radu.

4. Uzimajudi u obzir ogranicene resurse kojima raspolazemo, posljednjih smo godina vrlo
ucinkoviti u svojem radu. No mozZe se uciniti i vise.

Ucdinkovitost

Informiranost
gradana

Nasa strategija ima viSe svrha:

1. izgradnja jedinstvenog razumijevanja onoga Sto radimo i zasto to radimo kod svih ¢lanova

osoblja
2. postavljanje ciljeva koje treba ostvariti u okviru svakog godisnjeg plana upravljanja
3. odredivanje visegodisnjeg okvira za ucinkovitu upotrebu nasih resursa

4. doprinos povecanju transparentnosti i odgovornosti u vanjskim odnosima.
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1. cilj — postizanje trajnog u€inka na upravu EU-a

Prioriteti

1. predvoditi u ulozi priznatog, pouzdanog i neovisnog tijela stru¢nog za pitanja relevantna za
ovlasti Ombudsmana

2. utvrditi naéine na koje mozZemo najvise pomod¢i upravi EU-a da izvuce pouke iz krize
uzrokovane boles¢u COVID-19 i poveca svoju otpornost

3. primjena svih sluzbenih ovlasti i ,, mekih sila” Ombudsmana u svrhu postizanja pozitivnih
rezultata i poboljsanja u upravi EU-a

4. razvoj sustavnijeg i relevantnijeg prac¢enja posljedica naseg rada revidiranje nacina na koji
procjenjujemo srednjorocni i dugorocniji ucinak svojih preporuka, prijedloga i svih drugih alata
kojima se koristimo da bismo pridonijeli pozitivnim promjenama

5. jacCanje suradnje i dijaloga s institucijama EU-a kako bi se stalno poboljsavale upravne prakse
izgradnjom povjerenja i angaziranim zajednickim radom.

2. cilj — osiguravanje stvarne relevantnosti za europske
gradane

Prioriteti

1. daljnje pruzanje pomocdi osobama koje traze pravnu zastitu i proaktivno utvrdivanje i
istrazivanje podrucja od kljucne vaznosti za europske gradane i stanovnike koja bi mogla
zahtijevati sustavne istrage i inicijative

2. povecavanje osvijestenosti o promjenjivoj dinamici EU-a i politickom, drustvenom,
gospodarskom i pravnom kontekstu u kojem djelujemo te, prema potrebi, ukljucivanje u
relevantne rasprave i rad na promjenama u pogledu europske demokracije te pridonosenje takvim
raspravama i promjenama

3. utvrdivanje sustavnih trendova u javnoj upravi na razini EU-a i nacionalnoj razini tijekom
odredenog broja godina, kao $to su rad na daljinu, e-gradanstvo, upotreba umjetne inteligencije
promisljanje i donoSenje zakljuc¢aka o posljedicama za europsku demokraciju

4. suradnja s dionicima, uklju¢ujudi ponajbolje europske akademske istrazivace i pravne
strucnjake, i ucenje iz njihovih iskustava

5. suradnja s Europskom mrezZom puckih pravobranitelja i drugim tijelima drzava clanica i
medunarodnim mreZama i organizacijama radi utvrdivanja i promicanja najvisih standarda i
najboljih praksi, primjerice u pogledu temeljnih prava i pitanja upravljanja.



https://www.europarl.europa.eu/thinktank/en/document.html?reference=EPRS_STU(2020)641547
https://www.ombudsman.europa.eu/hr/european-network-of-ombudsmen/about/hr
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3. cilj — ve¢a informiranost gradana o nasem radu

Prioriteti

1. vodenje brige o tome da nastavimo jasno informirati javnost o svojem radu mreznim i
izvanmreznim kanalima, koristedi se pristupa¢nim, razumljivim i zanimljivim jezikom

2. daljnja suradnja s Europskim parlamentom i njegovim odborima na Sirokom spektru pitanja od

zajednickog interesa, zadrzavajuci pritom uvijek svoju neovisnost

3. razvoj participativnog pristupa u radu sa svojim dionicima i predvodnicima javnog mnijenja,
kao Sto su organizacije civilnog drustva, mediji, poduzeca te druge organizacije

4. suradnja s dionicima i drugim organizacijama relevantnima za nas rad u najvecoj mogucoj
mjeri kako bi se najslabije zastupljenim skupinama u Europi omogucdio jednak pristup®
institucijama EU-a

5. Sirenje suradnje s UN-ovim Odborom za prava osoba s invaliditetom kako bi se pridonijelo
cilju da uprava EU-a postane globalni predvodnik u zaposljavanju osoba s invaliditetom.

4. cilj — daljnje povecavanje u€inkovitosti

Prioriteti

1. vodenje brige o tome da se prora¢unska sredstva Ombudsmana upotrebljavaju u skladu s ovom
strategijom

2. daljnje poboljsavanje sto veceg broja nasih postupaka kako bismo u §to vecoj mjeri povecali
djelotvornost i uc¢inkovitost rada, primjerice s pomocu digitalizacije prema potrebi, razmatranje
primjene rjeSenja vec¢ih uprava EU-a

3. poticanje unutarnje kulture transparentnosti, eti¢cnog ponasanja, inovativnosti i sluzbe u korist
gradana

4. daljnji razvoj Ureda kao privla¢nog, dinami¢nog i vaznog mjesta rada za motivirane,
talentirane i ambiciozne osobe

5. daljnja organizacija naSeg ureda, radnih postupaka i moguc¢nosti utjecaja na fleksibilan i
prilagodljiv nadin, uz ispitivanje i usvajanje novih nac¢ina na koji moZemo ostvariti u¢inak?

" Vidjeti ¢lanak 9. UEU-a.
2 Za informacije o kontekstu, na ovoj poveznici moZete progitati vise o ,promisljanju dizajnerskom metodologijom”:
https://www.innovations.harvard.edu/blog/design-thinking-better-government-services-human-centered



https://ec.europa.eu/social/main.jsp?langId=en&catId=1138
https://www.innovations.harvard.edu/blog/design-thinking-better-government-services-human-centered
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3. Provedba i mjerenje

Konkretne mjere za ostvarivanje prethodno navedenih ciljeva i prioriteta planiraju se i ocjenjuju
jednom godisnje u okviru godisnjeg plana upravljanja i godisnjeg izvjeséa o radu. Neke ciljeve
ostvarujemo u okviru rada na rjeSavanju prituzbi, koji bi trebao biti voden ovom strategijom. U
razdoblju obuhvaéenom ovom strategijom godisnji plan upravljanja utvrduje se na sljedeci nacin:

Glavni tajnik Ombudsmana svake jeseni poziva rukovoditeljski tim da, nakon sto prikupi korisne
informacije od ¢lanova osoblja, predloZi konkretne mjere za provedbu strategije temeljene na
financijskim i ljudskim resursima za koje se oc¢ekuje da ¢e biti dostupni Uredu predstojece godine.
Prijedlozi sadrZavaju sljedeée pojedinosti:

e kako ce predlozene mjere pridonijeti ostvarenju ciljeva i prioriteta strategije
e koji su resursi za to potrebni i
e na koji ¢e nacin potrebni resursi postati raspolozivi (npr. zahvaljujudi veéoj uéinkovitosti i/ili

smanjenjem resursa namijenjenih drugim aktivnostima).

Nakon internih rasprava i koordinacije ombudsman odlucuje o godisnjem planu upravljanja.

Ocjena, mjerenje i izvjeS¢éivanje

Napredak u postizanju ciljeva mjeri se s pomocu klju¢nih pokazatelja uspjesnosti (KPI-jevi). U
nastavku su navedeni kljucni pokazatelji uspjesnosti i ciljne vrijednosti.

Kljucni pokazatelji uspjesnosti i odgovarajuce ciljne vrijednosti preispituju se i prema potrebi
revidiraju jednom godisnje.

KPI Ciljne
Mjerilo vrijednosti Ciljevi strategije
Kpr11. Postotak prituzbi tijekom mandata 35 % Stvarna relevantnost
Informiranost gradana
KPI2  Broj pokrenutih istraga u predmetima od vaznosti za javnos 50 Uc¢inak na upravu EU-a
(prituzbe, strateske istrage i strateske inicijative) Stvarna relevantnost
KPI3. Stopa prihvacanja (rezultati za prethodnu godinu — sloZeni Uc¢inak na upravu EU-a
pokazatelj) Stopa pozitivnih daljnjih mjera slijedom Stvarna relevantnost
predlozenih rjeSenja, preporuka i drugih prijedloga
3.a — Ukupna stopa prihvacanja 80 %
3.b — Stopa prihvacanja u predmetima od vaznosti za 80 %
javnost 80 %
3.c — Stopa prihvacanja u predmetima povezanima s
boles¢u COVID-19 (dok je to relevantno)
KPI14. Predodzba nasih klju¢nih dionika o nama Utvrdit ce se U¢inak na upravu EU-a
(stopa pozitivne ocjene) 2021. Stvarna relevantnost
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KPI Ciljne
Mjerilo vrijednosti Ciljevi strategije
KPI5. Aktivnosti na internetu (slozeni pokazatelj) Informiranost gradana
5.a — Posjetitelji sluzbenih stranica 500 000 Stvarna relevantnost
5.b — Savjeti pruzeni putem interaktivnog vodica za 8000
stupanje u kontakt s ¢lanom Europske mreze puckih
pravobranitelja
KPI 6. Aktivnosti na druStvenim mrezama (sloZeni pokazatelj) Informiranost gradana
6.a — Povecanje broja pratitelja na drustvenim mrezama +10 % Stvarna relevantnost
Twitter
LinkedIn +25%
Instagram +45 %
6.b — Broj posjeta sluzbenim stranicama preko poveznica 1200
objavljenih na nasim kanalima drustvenih mreza
KP17. Rjesavanje prituzbiiistrage (slozeni pokazatelj) Ucdinkovitost
7.a - Udio predmeta u kojima je odluka o dopustenosti 95 %
donesena u roku od mjesec dana
7.b — Prosjecno trajanje istraga 150 dana
7.c — Stopa rjeSavanja predmeta (zakljuceni predmeti u 100 %
odnosu na nove predmete registrirane u referentnom
razdoblju)
KPI18. Izvrienje proracuna (sloZeni pokazatelj) Udinkovitost
8.a — Stopa izvrSenja prorac¢una 94 %
8.b — Udio placanja izvrSenih u roku od 30 dana 100 %
Kpr19. Upravljanje ljudskim resursima (sloZeni pokazatelj) Ucinkovitost
9.a — Stopa popunjenosti radnih mjesta prema planu 98 %
radnih mjesta 65 %
9.b — Udio radne snage koja radi na temeljnim 5

aktivnostima

9.c — Prosjecan broj dana osposobljavanja po ¢lanu osoblja
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