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Dobrodosli na Pregled 2012. Europskog ombudsmana koji sadrzi
najvaznije dogadaje protekle godine, kao i pogled na glavne izazove i
prilike s kojima ce se ta institucija suociti.

Rekordna godina u pogledu prituzbi i istraga
Godina 2012. bila je iznimno radna za
Ombudsmana i njegovo osoblje, s rekordnim
brojem otvorenih i zakljucenih istraga.
Sveukupno otvorene 465 istrage predstavljaju
porast od 18 % u usporedbi s 2011. (396 istraga).
Broj zakljucenih istraga porastao je za 23 %

u usporedbi s prethodnom godinom dosegnuvsi
novu razinu od 390. Opcenito govoreci, kao

i 2011, ombudsman je izravno pomogao

preko 22 000 pojedinaca baveci se njihovim
prituzbama (2 442 slucaja), odgovarajuci na
pitanja (1 211) ili pruzajudi savjete putem
interaktivnog savjetnika na nasoj web-stranici
(19 281). Prosirili smo nasa nastojanja da se
priblizimo gradanima izdavsi videoisjecak
dostupan i na nasoj web-stranici kao i na
YouTubeu.

Zahvaljujudi korisnim savjetima dobivenim
putem interaktivnog savjetnika, broj prituzbi
koje ne spadaju u mandat Europskoga
ombudsmana s 1 720 najnizi je u posljednjih
deset godina. U 2012. smo i pojednostavili

i ubrzali na$ postupak s prituzbama. Nastavili
smo dovrsavati vedinu istraga (69 %) unutar
godine dana i blago smo poboljsali rezultat

iz 2011. (66 %).

Najces¢i savjet koji je moj ured pruzio,
vecinom na interaktivnom savjetniku,

jest da se kontaktira ¢lan Europske mreze
puckih pravobranitelja. Gotovo 60 % prituzbi
procesuiranih 2012. spadalo je u nadleznost
¢lana te mreze. Kako bismo unaprijedili
suradnju medu njezinim clanovima, zajednicki
smo organizirali seminare u Bruxellesu

i Strasbourgu, jedan za regionalne pucke
pravobranitelje, a drugi za sluzbenike za vezu
u uredima drzavnih puckih pravobranitelja.

Pozitivna godina u suradnji

s administracijom EU-a

Po prvi put 2012. mozemo pruziti konkretan
odgovor na pitanje: , Koliko je uspjesan Europski
ombudsman?“ U dva izdanja iz prosle godine

— studija kritickih i daljnjih primjedbi te novo
izvjesce o uskladivanju — zakljuceno je da su u
Cetiri od pet slucajeva institucije EU-a u skladu s
prijedlozima Ombudsmana. Iako je ovaj rezultat
impresivan, ja ¢u nastaviti u svome nastojanju
odrzavanja najvisih standarda ponasanja u
institucijama kao sto je navedeno u izjavi o
misiji Ombudsmana. S tim ciljem na umu
Ombudsman je objavio pet nacela javne sluzbe
koja bi trebala usmjeravati ponasanje javnih

Europski ombudsman istrazuje prituzbe o nepravilnostima u djelovanju institucija, tijela, ureda

i agencija EU-a. Svaki gradanin, prebivatelj ili pravna osoba i udruga u drzavi ¢lanici mogu

uloziti prituzbu Ombudsmanu. Ombudsman pruza brz, fleksibilan i besplatan nacin rjesavanja
problema s administracijom EU-a. Za daljnje informacije na svim sluzbenim jezicima EU-a posijetite
web-stranicu (http:/www.ombudsman.europa.eu) gdje ¢e te naci ovaj Pregled, slucajeve spomenute

u ovom izdanju te potpuno Godisnje izvjesée 2012. dostupno na engleskome od svibnja 2013., a na svim

drugim sluzbenim jezicima od srpnja 2013.
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sluzbenika EU-a. Skrenuo sam pozornost na

ta nacela prilikom mog sastanka s generalnim
direktorima Komisije u ozujku, posebno isticuci
da, u vrijeme kada se EU suocava s jakom
krizom, ova nacela mogu pomoci u izgradnji
vedeg povjerenja izmedu gradana i institucija.
Nas do sada najveci dogadaj za zainteresirane
strane pruzio je gradanima mogucnost rasprave
s predsjednicima Parlamenta, Komisije

i Vije¢a EU-a na temu , Europa u krizi: izazov
pridobivanja povjerenja gradana®, koja je
odrazavala vodece nacelo Ombudsmanove
misije, tj. izgradnju povjerenja dijalogom
izmedu gradana i Unije.

Zadovoljavajuca godina za prava gradana

S namjerom poboljSanja odnosa izmedu
institucija EU-a i gradana, Ombudsman je, uz
Istrazivacku mrezu administrativnog prava
EU-a (ReNEUAL), na kongresu odrzanom

u ozujku u Bruxellesu, istrazio mogucnost
usvajanja opceg seta pravila administrativnog
postupka za institucije, tijela, urede i agencije
EU-a. Kako bismo unaprijedili nas rad za
gradane, Ombudsman je sudjelovao u projektu
koji je vodila Europska zaklada za upravljanje
kvalitetom (EFQM). Ishod, kao i sam postupak,
bili su iznimno korisni. Zahvaljujuci uspjesnom
dovrsetku tri identificirana prioriteta napretka,
EFQM je sada prepoznao ombudsmana kao
,predanog izvrsnosti”.

Ombudsmanova odgovornost prema pravima
osoba s invaliditetom prepoznata je u odluci
Vijeca kojom se stvara okvir na europskoj
razini u skladu s Konvencijom o pravima
osoba s invaliditetom UN-a. Uz cetiri druga
tijela, ukljucujuci Parlamentarnu komisiju

za peticije, Ombudsman ¢e raditi na zastiti,
promicanju i nadzoru primjene te konvencije.
Jasno je da moramo biti ambiciozni, proaktivni
i dalekosezni u nasim nastojanjima da
osiguramo da EU bude predvodnica kada se
govori o osiguravanju postovanja prava osoba
s invaliditetom, kao Sto predvidaju Konvencija
i Povelja o temeljnim pravima.

Sve gore navedene aktivnosti znace da ¢emo do
kraja 2012. biti na dobrom putu glede obecanja
koja smo iznijeli u strategiji rada Ombudsmana
u mandatu od 2009. do 2014. Buduci da je

jedan od opc¢ih ciljeva strategije osigurati da
europski gradani u potpunosti uzivaju svoja
prava, veselimo se radu u 2013., europskoj
godini gradana, s obnovljenom energijom

i entuzijazmom prema zacrtanim ciljevima.

Strasbourg, 31. sijecnja 2013.

P. Nikiforos Diamandouros
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Najbolji slucajevi 2012.

Deset odabranih slucajeva zakljucenih 2012. primjer su uzorne prakse.
Sest slucajeva odnosi se na transparentnost, dok je jedan povezan
s Poveljom o temeljnim pravima. Ukljucena su i pitanja ukljucivanja,

postovanja gradana i kompenzacija.

Transparentnost

U slucaju 2016/2011/AN Europska sredisnja
banka (ESB) pozitivno je odgovorila na
Ombudsmanovu sugestiju da podnositelju
zalbe pruzi informacije koje je zelio o sadrzaju
pisma ESB-a Spanjolskoj vladi. U zatvaranju
slucaja Ombudsman je potakao ESB da nastavi
s transparentnosc¢u ne samo kao pravnom
obvezom vec¢ i kao moguc¢nosc¢u povecanja svog
legitimiteta u o¢ima gradana.

Ombudsman je pozdravio kombinaciju op¢ih i
institucionalnih mjera predlozenih u kontekstu
istrage na vlastitu inicijativu O1/3/2011/KM.

To se odnosilo na sposobnost Vijeca da
odgovori na potvrdne zahtjeve unutar rokova
predvidenih Uredbom 1049/2001 o javnom
pristupu dokumentima.

Komisija je takoder iznijela niz mjera kako bi

se poboljsala uskladenost s Uredbom 1049/2001,
a nakon $to je Ombudsman zatrazio pojasnjenje
koje ¢e korake poduzeti kao odgovor na svoju
istragu u slucaju 849/2010/KM. Dopustili su
pristup relevantnim dokumentima te se ispricali
zbog kasnjenja. U slucaju 1161/2010/BEH
Komisija je u potpunosti iznijela dokumente
koje je podnositelj prituzbe zahtijevao i priznala
da je kasnjenje bilo neopravdano.

Europska agencija za lijekove (EMA) pristala
je u slucaju 2493/2008/FOR pruziti javni uvid
u izvjesc¢e o nepovoljnim reakcijama na jedan
lijek protiv akni. EMA je imala slican slucaj
iu 2011

U slucaju 808/2011/MHZ Ombudsman je
pohvalio Europsko vijece za ispriku gradanu
koji mu se obratio kako bi izrazio zabrinutost
zbog uporabe sluzbenih automobila.
Ombudsman je utvrdio da je iskrena isprika
Vijeca najbolji primjer kako administracija EU-a
pokazuje postovanje prema svojim gradanima.

Povelja o temeljnim pravima

Kao odgovor na istragu na vlastitu inicijativu
OI/3/2008/FOR, Komisija se obvezala
reformirati svoj sustav ranog upozoravanja
(EWS) - racunalni informacijski sustav koji
nastoji identificirati , prijetnje” financijskim
interesima i reputaciji EU-a. Ombudsman je
inzistirao da prava gradana uklju¢ena u EWS,
posebice temeljna prava tih osoba, kao sto

su iznesena u Povelji (primjerice pravo na
sasluSanje i pravo na pristup spisu), moraju
biti zasticena i u razdoblju prije no sto se EWS
reformira.

Potpore

Komisija se sloZila nadoknaditi preko

100 000 EUR jednoj nevladinoj organizaciji

u slucaju 53/2010/0OV kao odgovor na navode
da je prekrsila nacelo legitimnog ocekivanja
ne postujuci metodologiju izvjesc¢ivanja

o troskovima koju su zajednicki usuglasili.

Uljudnost

Kao odgovor na slucaj 882/2009/VL, koji je
uslijedio nakon uvredljive poruke odaslane
suprugu podnositeljice prituzbe u kontekstu
postupka naknade navodno preplacenih
obiteljskih dodataka, Komisija (i) je napisala
pismo isprike i ponudila isplatu 500 EUR
kao kompenzaciju za moralnu odstetu te je
(ii) organizirala seriju internih treninga kako
bi naglasila vaznost etike i kulture obnasanja
javne usluge.

Ukljucivanje

Nakon sto je Ombudsman intervenirao u slucaju
371/2010/(MF)AN, Komisija je usvojila novu
politiku glede priznavanja nacionalnih diploma
kako bi se uzele u obzir razli¢ite nacionalne
prakse. Takoder je izjavila da je podnositel;
prituzbe podoban za predmetno radno mjesto.



Koliko prituzbi i istraga?

Ombudsman je registrirao 2 442 prituzbe u 2012. od kojih je njih 740 bilo
u okviru njegova mandata. MoZemo to usporediti s 2 510 prituzbi

u 2011. od kojih je 698 njih bilo u okviru mandata. Otvorio je 465 istraga,
u usporedbi s 396 u 2011, te zakljucio 390 istraga tijekom godine

(318 u 2011.). Sveukupno se Ombudsman bavio s 3 671 prituzbom

i zahtjevom za informacijama — u usporedbi s 3 828 u 2011. godini.

Sto je Ombudsman poduzeo?

U preko 75 % slucajeva (1 854)' Ombudsman

je bio u stanju pomoci podnositelju prituzbe
otvorivsi istragu, prebacivsi slucaj nadleznom
tijelu ili savjetujudi ga kome se obratiti.

Pedeset i dva posto? slucaja koje je Ombudsman
prebacio ili za koje je dao savjet otislo je drugom
¢lanu Europske mreZe puckih pravobranitelja,
tj. nacionalnim ili regionalnim puckim
pravobraniteljima ili Odboru za prituzbe
Europskoga parlamenta. Ombudsman je
sveukupno 11 % slucajeva uputio Komisiji.

U 43 % slucaja ohrabrio je podnositelja prituzbe
da kontaktira tijela, uklju¢ujuci SOLVIT.

Ta europska mreza bavi se problemima

s prekograni¢nim pitanjima koji proizlaze

kada javne vlasti u drzavama ¢lanicama EU-a
nepravilno primjenjuju pravo EU-a.

Izvor prituzbi u istragama zaklju¢enim 2012.
Tvrtke, udruzenja i ostale
pravne osobe
Pojedinacni gradani

147% (56)
85,3 % (324)

Ishod istraga

U 89 slucajeva zakljucenih 2012. pozitivan
ishod postignut je kada je institucija rijesila
problem, prihvatila prijateljsko rjeSenje ili
prihvatila nacrt preporuka. U 76 slucajeva
nije utvrdena nepravilnost u postupanju, dok
je unjih 56 utvrdena. Institucija je prihvatila
nacrt preporuka, u cijelosti ili djelomice,

u devet tih slucajeva (u usporedbi s 13 u 2011.),
dok je 47 slucajeva zakljuceno s kritickim
napomenama. U 30 je slu¢ajeva Ombudsman
sastavio daljnje napomene kako bi pomogao
poboljsati djelovanje. Tijekom godine podnio
je i posebno izvjes¢e Europskom parlamentu.

Ishodi zakljucenih istraga

21%

51%

19%

14%

Rijesila institucija ili usuglasen prijateljski dogovor (80)
Daljnje istrage nisu opravdane (197)
Nije otkrivena nepravilnost u postupanju (76)

Otkrivena nepravilnost u postupanju (56)

4% Ostalo (15)
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Napomena i: U nekim slu¢ajevima Ombudsman je zakljucio istrage na dvije ili vie osnova. Stoga gore navedeni postoci ukupno iznose vise od 100 %.
Napomena ii: U jednom slucaju u kojem je Ombudsman ustanovio nepravilnosti u postupanju, zakljucio je istragu s kritickom napomenom i nacrtom
preporuka koje je institucija u potpunosti prihvatila.

1. Ova brojka ukljucuje 95 prituzbi registriranih pred kraj 2011. i provedene u 2012. Ne ukljucuje 18 prituzbi registriranih pred kraj 2012. koje su
krajem godine jos uvijek bile u postupku kako bi se odredilo Sto poduzeti.

2. Ovi postoci sveukupno premasuju 100 % jer je u nekim slucajevima Ombudsman podnositelju prituzbe pruZzio vise od jedne vrste savjeta.



Na koje su se institucije, tijela, urede ili
agencije odnosile istrage?

Vedina istraga otvorenih u 2012. odnosila se na
Komisiju, tj. 245 slucaja (52,7 %). Usporediva
brojka s 2011. je 231 slucaj (58 %). Buduci da je
Komisija glavna institucija Unije koja donosi
odluke koje imaju izravan utjecaj na gradane,
normalno je da je i glavni subjekt prituzbi.
Slijedi Europski ured za odabir osoblja (EPSO)

s 78 istraga (42 u 2011.), zatim Europski parlament

s 24 istrage (16 u 2011.).

Institucije i tijela na koje se odnose istrage

52,7%
16,8%
52%
3,0%
1,5%

20,9%

Europska komisija (245)
Europski ured za odabir osoblja (78)
Europski parlament (24)
Europska sluzba vanjskih poslova (14)

Europska investicijska banka (7)

Istrage koje vrste nepravilnog postupanja?
Nepravilno postupanje dogada se kada
institucija ne djeluje u skladu sa zakonom,

ne postuje nacela dobre uprave ili kada krsi
temeljna prava. Glavne vrste navodnog
nepravilnog postupanja, koje je Ombudsman
istrazivao u 2012., odnosile su se na zakonitost,
zatim zahtjeve za informacijama, postenje

i razuman vremenski rok donosenja odluka.

Ostalo (97) (od ¢ega se 58ili 12,5 % odnosilo na agencije EU-a)
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Navodne nepravilnosti u postupanju odnosile su se na:

27,7% Zakonitost (primjena pozitivnog i/ili proceduralnog prava) (129)
12,5%

10,3%

8,0% Razuman vremenski rok donosenja odluka (37)

6,7% Zahtjeve za ja\‘vnim pristupom dol‘<umentima 31)

6,0% Duznost izno‘éenja osnova odluka\‘ i mogucnost Zalbe (28)

52% Nepostojanje‘ diskriminacije (24)

4,1% Duznost skrb! (19)

31,6% Ostalo (80)
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Napomena: U nekim slucajevima ista istraga odnosila se na dvije ili viSe navodnih nepravilnosti u postupanju. Stoga gore navedeni postoci ukupno iznose
vise od 100 %.



Cije prituzbe?

NiZe navedeni podaci oznacavaju nacionalno podrijetlo prituzbi koje
je Ombudsman zaprimio u 2012. Kao Sto omjer pokazuje, broj prituzbi
iz neke drZave clanice nije nuZno izravno proporcionalan s veli¢cinom
stanovnistva.

Napomena: Omjer prituzbi rezultat je postotka ukupnih prituzbi

iz svake drzave ¢lanice podijeljenog s postotkom ukupnog broja

stanovnika u EU-u. Omjer je vedi od 1 ako je vise prituzbi od

Luksemburg 39 ocekivanih pristiglo iz predmetne drzave, a uzimajuci u obzir broj
. stanovnika. Postoci su zaokruzeni na jednu decimalu.
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Ako zelite ispisanu opsezniju verziju ove brosure,
molimo kontaktirajte Ured Europskog ombudsmana.
Na vas zahtjev, mozemo vam dostaviti i zvucnu verziju.






