7 N

Eurépai ombudsman

Az eurodpai
ombudsman
stratégiaja
,2024 felé”

Tartos hatas

2020. december







=\

r
[N

-/

Tartalom

ELOSZO

1. KULDETES

2. A STRATEGIA

1. CELKITUZES — TARTOS HATAS ELERESE AZ UNIOS IGAZGATASVONATKOZASABAN
2. CELKITUZES — VALOS RELEVANCIA BIZTOSITASA AZ UNIOS POLGAROK SZAMARA
3. CELKITUZES — A POLGAROK MUNKAKROLVALO TAJEKOZOTTSAGANAK NOV ELESE

4, CELKITUZES — EREDMENYESSEGUNK TOVABBIJAVITASA

3. VEGREHAJTAS ES TELIESITMENYMERES




=\

r
[N

-/
Eloszo

A 2020-as vilagjarvany ujbol rairanyitotta az emberekés a politika figyelmét a mindségi
kozigazgatas rendkiviil fontos szerepére.

Amikor a Covid19 el8szor jelent meg Eurdpadban, elsésorban a kozszolgaltatdsokatkérték fel
arra, hogy nyujtsanak tamogatast a polgarok szamara az élet minden teriiletén, az egészségiigy tol
kezdve a foglalkoztatasig.

A vélsagegyes orszagokban felszinrehozta a kozszolgaltatasokkal kapcsolatos
hidanyossagokat, illetveazt, hogy a multban milyen mértékben tették tonkre vagy hanyagoltakel
ezeket a szolgaltatasokat. Mas orszagokban a hatékony kozigazgatasok altal tamogatott szilard
kozszolgaltatasok segitettek enyhiteniaz allampolgarokat érintd legsuly osabb hatasokat.

Bar a polgarok tobbsége azonnal a sajat orszaga kozigazgatasahoz fordult segitségért, a
valsdgazunids igazgatasrais rairanyitotta a figyelmet, féleg a kozegészség védelmével
kapcsolatos szerepét illetéen, de azzal 6sszefliggésben is, hogy az elkdvetkezd években hogyan
fogja iranyitani a vilagvalsag kezeléséhez sziikséges helyreallitasi alapok elosztasat.

Az elkovetkezd években az lesz az eurdpai ombudsman szerepe, hogy az unids polgarok és
lakosok érdekében a lehet6 legnagyobb mértékben segiti a kozigazgatast, hogy kezelni tudja a fent
emlitett és az egyéb kihivasokat.Ez a stratégia roviden ismertetiazt, hogy a hivatal milyen
megkozelitést fog kovetni.

A 2024-igtarto mandatumom alatt erds alapjainkra tamaszkodva folytatni fogjuk a
munkdnkat. Az elmult hét évben végzett munkankkaljelentds hatast értiinkel. A polgarok egyre
gyorsabban veszik fel a kapcsolatot a hivatallaljelent&s kozérdeki kérdésekkel kapcsolatban.
Ebbdl megmutatkozik, hogy mennyire tartanak benniinket eredményeket elér6, megbizhato,
fliggetlen és hatékony hivatalnak. A kozigazgatdsjolreagal a beavatkozasainkra, relevanciankjol
lathato és az érdekelt felek is elismerik azt.

A munkanksoran alkalmazott gyakorlatok alapos atvizsgalason mentek keresztiil, és
tovabbrais arra toreksziink, hogy példat mutassunkajo kozigazgatds tekintetében. Az tigyekkel
foglalkozé 1j igazgatdsagracionalizalni fogja a munkankat, és megbizonyosodikarrol, hogy a
kollégak a készségeiknek és érdeklddésiiknek leginkdabb megfelel6 munkat végezzenek.

Stratégiankbevezetésével nyomatékosan tigy pozicionadljuk magunkat, hogy pozitiv
szerepet tudjunkjatszani az unios igazgatas tamogatasaban az elttiink alld igen nehéz években.
Hivatalunkkis létszdmu ugyan, de jelentds megbizatast tolt be, és ez a stratégia azon
szandékunkat tiikrozi, hogy az unios szerzodések és az Alapjogi Charta altal rankbizott feladatot,
a polgarok védelmét a lehetd legsikeresebben lassukel.
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Maastrichti Szerz6dés, 1992

8. cikk

1. Létrejon az unios polgarsag.

8d. cikk

Minden unids polgarnakjoga van peticiét benyujtani az Europai Parlamenthez a 138d. cikknek
megfelelGen.

Minden unids polgdrnakjoga vana 138e. cikkben intézményesitett ombudsmanhoz fordulni.

Eurépai Parlament, plenaris ulésen elfogadott
allasfoglalas (1994/2160)

1. agy gondolja, hogy az unios polgarok és az Eurdpai K6zosség intézmeényei kozotti kapcesolatok
javitasa érdekében a kapcsolatoknak az unids polgarok jogainak tiszteletben tartdsan kell
alapulniuk, ezért gy véli, hogy az ombudsman intézményének létrehozasa:

(a) biztositani fogja az unids polgarok jogainak védelmét az Europai K6zosség szervei és
intézményei altal elkovetett hivatali visszassaggal szemben;

(b) erdsitenifogja az intézmények és az unids polgarok kozotti kapcsolatokat;

2. véleményeszerint a Peticios Bizottsagés az ombudsman egyiitt hatékony rendszert alkotnak,
amely a polgarok érdekeinek védelmét szolgalja az Europai Kozosség hataskorébe tartozd
teriileteken, ezaltaljavitva a Kozosség demokratikus mtikodését;
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1. Kiildetés

Kiildetésiink, hogy segitséget nyijtsunk az unios polgdrsig tamogatisihoz.

Ezt azdltal valdsitjiuk meg, hogy odafigyeliink a polgdrokra, az érdekelt feleinkre, valamint egyiittmiikodiink
az unids intézményekkel, hogy eldsegitsiik az elszdmoltathatébb, dtldthatobb, etikusabb és hatékonyabb
kozigazgatds megteremtését.

Stratégiank az EU aktualis kihivasaival 6sszefliggésben

A 2020-as évreranyomta a bélyegét a Covid19-vilagjarvany, oriasiés nyilvanvalohatast gyakorolt
az egész uniods igazgatds munkajara. A vildgjarvany és a vele jarohatadsokrovid és kozéptavon
tovabbrais érezhetdeklesznek, és a kovetkezmények sok-sok évrekihatnak.

Az EU-nak sok mas kihivassalis szembekell néznie:

e Ajelenkori Europaraegyre inkabb jellemzd a belsé EU-szkepticizmus, 0sszekapcsolddva a
szélséséges nacionalista érzelmek és az autokratikus politikai rendszerek eléretorésével. Egy éb
globalis er6k a multilateralizmus eredeti eur6pai gondolatat fenyegetik.

e Ebben azegyre inkabb , geopolitikai EU-ban” az unids igazgatas , helyiszinten” egyre nagyobb
mértékben vesz részt olyan problémék kezelésében, mint a migracio, biztonsagvagy akar az
egészségiigy. Ez kihivastjelent egy olyan unios igazgatds szamara, amely hagyomanyosan a
technikaiés szabalyozasi szerepére 6sszpontosit. Az unids tigynokségek példaul ,,gyakorlatiasabb”
szerepet toltenek be a migransok Foldkozi-tengeren valé védelmében, az Eurodpai Bizottsag pedig
vadonattj egészségiigyirescEU-készletet alakitott ki.

e Ugyanakkor az EU szamos szakpolitikai kihivassal néz szembe: az éghajlatvaltozasi
vészhelyzettel, az Unidn beliili, jogallamisdggal kapcsolatos problémakkal, a migracios valsaggal,
a brexittel, a globalis kereskedelmet érintd vitakkal, és a digitalis kihivasokkal, tobbek kozott az
egyre nagyobb mértékii megfigyeléssel és a mesterséges intelligencia terén tapasztalhatd globalis
versennyel.

e Mikozben az EU globalis szabdlyozasi tekintélyét ma mar széles korben elismerik, ennélfogva a
kozérdek védelmével Osszefiiggésben még lényegesebb szempontnak tekinthetéa
lobbitevékenységek atlathatdsaga és az etika. Ha ezen a teriileten az EU magas szint(i el6irasokat
hataroz meg, akkor szabhat meg globalis el6irast alobbitevékenységek atlathatosagara és az
etikara vonatkozoan, amia puha hatalom pozitiv és befolyasos alkalmazasanak példaja.

e A Covid19-jarvanyhoz kapcsolddd unids gazdasag-helyreallitasi terv —amely magaban foglalja
a kozos unids forrasokat —1j fejezetet jelent ennek a kibontakozasaban. Ez tarsadalmielvarasokat
és aggalyokat egyarant felvet a pénzforrdsok felhasznalasaval kapcsolatban. A polgaroknak
valaszt kell kapniuk a hovd, hogyan és miért kérdésekre a helyreallitasi alapok elosztasat illetéen.
Ahhozis joguk van, hogy elszamoltassdk az unids intézményeket a kiadasok tekintetében, ami
csak megfelel$ szint(i atlathatdsag esetén valdsithato meg.

e Végezetiil, az europaiakegyre nagyobb elvdrasokat tAmasztanak a kozigazgatasokkal szemben,
és gyakran azonnali valaszokat varnakaz aggalyaikra. Mivel a korszerti technoldgia és a


https://www.easo.europa.eu/news-events/easo-operations-double-size-year
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/hu/IP_20_476
https://global.oup.com/academic/product/the-brussels-effect-9780190088583?cc=be&lang=en&
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kozosségi média eszkozei rendelkezésre allnak, a polgarok kevésbé toleraljak a kdzigazgatasban
el6forduld késedelmeket.

Kovetkezménye k a munkank szempontjabol

e A Covid19-vildgjarvany miatt megnovekedtek a polgarok aggalyaiés félelmei, szlikosek lettek
az allamikoltségvetések, és a jarvanyjelentds kovetkezményekkel jar az eurdpai kozigazgatasokra
nézveis. Az unios igazgatdsnakreagalnia kell errea kihivasra, nekiink pedig ki kell venniinka
résziinket abbdl, hogy nemcsak az unids polgaroknak és lakosoknak, hanem az unios
intézményeknekis a legjobb tuddsunk szerint nyjtsunk segitséget.

e Elismerjiik, hogy mas globalis szerepl6khoz és sok tagallamhoz képest az EU altalanossagban
magas szinvonaluigazgatassal, etikdval és atlathatosaggal rendelkezik. Az unids intézményeknek
- mint példaképeknek — azonban maguknakkell globalis kozigazgatasi el6irasokat
meghatdrozniuk. A plurdlis demokrdcia részét képezi mindannak, ami Europat megkiilonboztetia
vilag sok mas helyétdl, és a j6 kozigazgatas alapvetd tamogatast jelent demokratikus struktiaraink
szamara.

e Az EU mar kitliztemagdnakazt a célt, hogy Eurépadban megvaldsitsa a zold, digitalis és
méltanyos atalakulas folyamatat. Az Eurdpai Bizottsagelsdstratégiai elérejelzésijelentése— amely
hosszabb tavu perspektivat nyujt az unids szakpolitikai dontéshozatal vonatkozasaban —a
reziliencian keresztiil veszi szemiigyreezt a célt.

,A reziliencia nem csupdn a kihivdsokkal valo szembenézésre és azok hatdsainak
kezelésére, hanem a fenntarthato, méltinyos és demokratikus atalakuldsra valo
képességet is jelenti.”

A jelentés kiemeli az EU szamos, a Covid19-valsadgsoran tapasztalhato erdsségét és
sebezhetdségét. Az ombudsman tigy gondolja, hogy az unids igazgatas magas szinvonala
erdsségnek szamit, de vannak sebezhetdségei is, igymint a polgarok részvételének hianyaés a
lobbikilletéktelen befolyasanaklehetdsége. Az atlathatosagés a részvétel erdsitia legitimitast,a
hidnyuk viszont gyengiti.

Ha az a cél, hogy az EU reziliensebb legyen, az unids igazgatasnakreziliensebbé kell valnia
atlathatosaganak, etikdjanak és demokratikus elszamoltathatésaganak megerOsitéserévén.
Tisztaban kell lenniink az ezek hidnya és az euroszkepticizmus novekedése kozotti osszefliggés
tanulsagaival, és ezek alapjankell cselekedniink.


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

A stratégianknégy, egymastkolcsonodsen erdsitd célkitlizés 6tvozése.

1. Célunk az, hogy tartds pozitiv hatast gyakoroljunkaz unidsigazgatdsra, amiaz 0sszes unios
polgar és lakos javat szolgdlja.

2. Ennek megvalositasa érdekében munkanknaktovabbra is valds relevanciaval kell rendelkeznie
mindannyiunk szamara.

3. Hogy elérhessiik ezt a hatast, tovabbrais arra kell torekedniink, hogy a polgarok Eurépa-szerte

jobban megismerjék a munkankat.

4. Eroforrasainkkorlatozottak voltak, ezért miikodésiinknek nagyon hatékonnya kellett valnia az
utobbiévekben. Mindezek ellenére még tobbet is tehetiink.

Eredményesség

A polgarok
tajékozottsaga

Stratégiank tobb célt szolgal:
1. segitségével minden munkatarsunk megérti mit tesziink és miért;

. meghatdrozza az éves gazdilkoddsi terven keresztiil megvaldsitando célkitizéseket;

” s

2
3. tobbéveskeretet ad eréforrasaink hatékony felhasznaldsahoz;
4. hozzajarul kiils6 atlathatdsagunkés elszamoltathatésagunknoveléséhez.
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1. célkitizés — tartés hatas elérése az uniés igazgatas
vonatkozasaban

Prioritasok

1. Az ombudsman hataskorébe tartozé kérdésekben elismert, megbizhatoés fiiggetlen
hatdésagként vezetdszerep biztositésa.

2. Annakmeghatarozdsa hogyan tudunka legtobbet segiteni az unids igazgatasnak, hogy a
Covid19-valsagtanulsagait levonva reziliensebbé valjon.

3. Az ombudsman hivatalos és puha eszkozei teljes hataskorének kihasznalasa, hogy pozitiv
eredmények és valtozasok torténjenek az unids igazgatasban.

4. Munkank modszeresebb és tényleges kovetésének kidolgozasa. Annak feliilvizsgalata, hogyan
értékeljiik ajanlasaink, javaslataink és a pozitiv valtozas elérésérehasznalt minden mas eszkoziink
kozép- és hosszabb tavu hatasat.

5. Az unids intézményekkel vald egyiittmiikodés és parbeszéd megerdsitése annak érdekében,
hogy a bizalom kiépitéseés az elkotelezett egyiittmiikodés révén folyamatosan fejlessziik az
igazgatasigyakorlatokat.

2. célkitizés — valos relevancia biztositasa az unios
polgarok szamara

Prioritasok

1. Tovabbrais segitségnyujtas azoknak, akik jogorvoslatért folyamodnak, valamintaz unios
polgadrok szamara legfontosabb teriiletek proaktiv azonositasa a lehetséges rendszerszintti
vizsgalatok és kezdeményezések céljabal.

2. Az EU dinamikus valtozasanak és a mtikodésiink politikai, tarsadalmi, gazdasagi ésjogi
kozegének a megismerésére valo képességiink elmélyitése, és lehet6ség szerint részvétel és
kozremtikodés a megfelel vitdkban és az europai demokracia fejlesztésében.

3. Akozigazgatasban azelmult néhany évben unids és nemzetiszinten megfigyelhetd
rendszerszint(i tendenciak felismerése, ugymint tdvmunka, e-polgdrsig, az MI alkalmazdsa. Az
europai demokracia szempontjabodl varhato kovetkezmények atgondolasa és kovetkeztetések
levonasa.

4. Az érdekelt felekkel, tobbekkozott a kiemelkedd tudomanyos kutatokkal ésjogi szakértokkel
valokapcsolattartas és a télitk tanulas.

5. Egytittmtkodés az Ombudsmanok Eurdpai Hildzatdval, mas tagallamiszervekkel és nemzetkozi
halézatokkal és szervezetekkel a legmagasabb szinvonal és a bevalt modszerek megkeresése és
elémozditasa érdekében, példaul az alapvetdjogok terén vagy kormanyzasi kérdésekben.



https://www.europarl.europa.eu/thinktank/hu/document.html?reference=EPRS_STU%282020%29641547
https://www.ombudsman.europa.eu/hu/european-network-of-ombudsmen/about/hu
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3. celkitizés — a polgarok munkakroél valé
tajékozottsaganak novelése

Prioritasok

1. Annakbiztositdsa, hogy munkankrdl vilagos tajékoztatdst adunk onlineés offline egyarant,
kénnyen érthet6 és hatdsos nyelvezetet hasznélva.

2. Az egyiittmkodés folytatdsa az Eurdpai Parlamenttel és a bizottsagaival a kolesonds
érdeklédésre szamot tarto teriiletek széles skalajarol, mindvégig megtartva fiiggetlenségiinket.

3. Részvételen alapuld megkozelités kidolgozasa az érdekelt felekkel és mas érintettekkel, példaul
civil tarsadalmiszervezetekkel, a médiaval, vallalkozasokkal és mas szervezetekkel.

4. Az érdekelt felekkel és a munkankszempontjabdl relevans szervezetekkel vald egyiittmutikodés,
hogy amennyirelehetséges el6segitsiik, hogy az unids intézmények Eurépaban a leginkabb
alulreprezentaltcsoportokatis egyenld figyelemben részesitsék?.

5. Szélesebb korti egyiittmiikodés a Fogyatékossaggal F16 Személyek Jogainak Bizottsdgaval,
hogy eldsegitsiik, hogy az unios igazgatas globalis vezetd szerepet vallaljon a fogyatékossaggal
€16 személyek foglalkoztatasaban.

4. célkitizés — eredményességunk tovabbi javitasa

Prioritasok

1. Annakbiztositasa hogy az ombudsman koltségvetési er6forrasainak felhasznalasa a
stratégiaval 6sszhangban torténik.

2. Alehetd legtobb folyamatunk tovabbijavitdsa munkank hatékonysaganak és
eredményességének maximalizaldsa érdekében, példdul a digitalizalas alkalmazasaval, Adott
esetben megoldasok elfogadasanak megfontolasa a tagabb szinti unids igazgatasok tekintetében.

3. Az atlathatdsag, etika, innovacioés a polgarokkal szembeniszolgalatkészségbels6
kultarajanak dsztonzése.

4. Ahivatalnakmint a motivalt, tehetséges és ambiciézus emberek vonzo, dinamikus és fontos
munkahelyének tovabbfejlesztése.

5. A hivatal,a munkafolyamatok és a megkeresd tevékenységek rugalmas és adaptiv moédon
torténd szervezése, ugyanakkor a hatds elérése érdekében ij modszerek tesztelése és elsajatitasa’.

' Lasd az EUSZ9. cikkét.
2 Az ,emberkdzpontt tervezésrl” itt olvashat részletesebben: 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
https://www.innovations.harvard.edu/blog/design-thinking-better-government-services-human-centered
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3. Végrehajtas és teljesitménymeérés

A fenti célkittizések és prioritasok eléréséhez sziikséges konkrét intézkedések megtervezéseés
értékelése évente, az éves gazdilkoddsi terv és az éves tevékenységi jelentés révén torténik. Bizonyos
célkittizések a panaszkezeléssel kapcsolatos munkank soran teljesiilnek, aminek tekintetében ezt a
stratégiat kell iranyadonak tekinteni. A jelenlegi stratégia ala tartozoidészakban az éves
gazdalkodasi terv kidolgozasarairanyuld folyamat a kovetkezéképpen alakul:

Osszel azOmbudsman titkarsaga felkéria vezetékbdl 41l csoportot, hogy a munkatarsaktdl
szarmazoinformdciok alapjan tegyenekjavaslatot a stratégidnak a varhatdan a kovetkezd évben a
hivatal rendelkezésére allé pénziigyiés emberierdforrasokon alapuld végrehajtasatszolgalo
konkrét intézkedésekre. A javaslatok részletezik:

e hogy azintézkedések hogyanjarulnakhozza a stratégia célkiti(izéseinek és prioritasainak
eléréséhez;

e hogy milyen eréforrdsoksziikségesek; és

e hogy azerd6forrdsokat hogyanhozzaklétre (példaul a hatékonysagnovelésével és/vagy a mas
tevékenységekre szant forrasok csokkentésével).

Abelsd vitak és egyeztetések utan az ombudsman hatdroz az éves gazdalkodasi tervrdl.

Ertékelés, teljesitménymérés és beszamolé

Céljaink elérésének alakulasat 6 teljesitménymutatokkal (KPI) mérjiik. Az f6
teljesitménymutatokat lent ismertetjiik a célokkal egyditt.

A 6 teljesitménymutatdkatés a megfeleld célokat évente feliilvizsgaljuk és sziikség esetén
kiigazitjuk.

KPI A stratégia
Mérés Célok célkitiizései
1. £8 A hivatali idén beliili panaszok szazalékos aranya 35% Valds relevancia
teljesitménymutaté A polgarok tdjékozottsaga
2.5 Koézérdekt tigyekben inditott vizsgalatok szdma 50 Az unids igazgatasra
teljesitménymutaté (panaszok, stratégiai vizsgalatok és stratégiai gyakorolt hatas
kezdeményezések) Valds relevancia
3 5 Elfogadasi arany (el6z6 évi eredmények —Osszetett Az unids igazgatasra
teljesitménymutaté mutatd) A megoldasjavaslatok, ajanlasok éstandcsok gyakorolt hatas
kedvez6 kimenetelének ardnya Valds relevancia
3a.- Altalénos elfogadasi arany 80%
3b. — Elfogadasi arany kozérdek tigyekben 80%
3c. — Elfogadési arany a Covid19-cel kapcsolatos 80%
iigyekben (amennyiben relevans)
4. 6 A legfontosabb érdekeltfelek észrevételei Varhatbéan Az unids igazgatasra
teljesitménymutaté (a poztiv értékelés aranya) 2021-ben gyakorolt hatas
hatarozzak Valds relevancia

meg
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A stratégia

KPI Mérés Célok célkitizései
5. 5 Internetes tevékenységek (0sszetett mutatd) A polgarok tajékozottsaga

teljesitménymutaté5a. — A honlap latogatottsaga 500 000 Valés relevancia
5b. — Az interaktlv itmutatd segitségévelnyujtott 8 000
tandcsadas azOmbudsmanok Eurdpai Halézatanak
tagjaval valé kapcsolatfelvétel érdekében
6. 6 Kozosségimé dia-tevékenysé gek (6sszetett mutato) A polgarok tajékozottsaga
teljesitménymutat 6. — A kozbsségi médiaban a kovetdk szamanak “10% Valds relevancia
novekedése
Twitter +25%
LinkedIn +45%
Instagram 1200
6b. — A honlapon tett latogatasok szama a kozdsségi
média csatornakon megosztott hivatkozdsokon
keresztiil
7.6 A panaszok és vizsgalatok intézése (6sszetett mutatd) Eredményesség
teljesitménymutat$7a. — Azon ligyek ardnya, amelyeknélaz 95%
elfogadhatosagi hatarozat meghozatalara egy hénapon
beliil sor keriil 150 nap
7b. — A vizsgalatok atlagosidétartama 100%
7c. — Befejezésiarany (lezart ligyek a
referenciaidészakban nyilvantartasba vett tj tigyekhez
viszonyitva)
8. 6 A koltségvetés végrehajtasa (6sszetett mutato) Eredményesség
teljesitménymutats8a- - A koltségvetés végrehajtasirataja 94%
8b. — A 30 napon beliili fizetések ardnya 100%
9. 5 Emberierdforras-gazdalkodas (0sszetett mutatd) Eredményesség
teljesitménymutats9a. - A létszamtervben szerepld allashelyek 98%
betolté sének aranya 65%
9b. — Az alapvetd feladatokkal foglalkozé6 munkatarsak 5

szdzalékos aranya
9c. — A képzésinapok szama alkalmazottanként
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