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Eloszo

Az Eurdopai Ombudsman itt bemutatott stratégidjanak célja az Ombudsman
kiildetésének, torekvéseinek és vezérelveinek vildgos kinyilvanitdsa. A stratégia
az eddig elért eredményekre épitve egy sor olyan célkitlizést és prioritast vazol
fel, amelyek az Ombudsman atfogd céljanak elérését szolgaljak: elészor is azt,
hogy az uniods polgarok teljes mértékben élhessenek jogaikkal, masodszor
pedig, hogy javuljon az uniés kozigazgatas mindsége.

Ez a stratégia nagyra tor0 és szertedgazo, de remélhetdleg egyuttal redlis és
megvaldsithato is. Kidolgozasahoz a belsé és kiils6 érdekelt felekkel folytatott
széles kori konzultdcios folyamaton keresztiil vezetett az Git. A szdmtalan
pozitiv, kreativ javaslatért nagyon halas vagyok mindazoknak, akik
hozzajarultak ehhez az intézményi szint dnreflexiohoz.

Remélem, hogy a stratégia hasznos ttmutatassal szolgdl majd egyrészt az
Ombudsman részérdl a polgarok és az intézmények felé fenndllo
kotelezettségek teljesitéséhez, masrészt az ilyen kotelezettségek érthetébbé
tételéhez. Remélem tovabb4, hogy a szolgaltatdsaink folyamatos javitasara tett
erdfeszitéseink soran sikeriil teljesiteniink, netdn meg is haladnunk
interlokutoraink elvérasait.

Oty peedl AV ‘.

<

P. Nikiforos Diamandouros
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1. Az Eurépai Ombudsman bemutatasa

A mandatum

Az Eurdépai Ombudsman hivataladt az unids polgarsag részeként 1993-ban
hoztak létre. Az elgondolas az volt, hogy segitsen athidalni a polgarok és az
unids intézmények kozotti szakadékot. Az Eurdpai Parlament 1995-ben
valasztotta meg az els6é Ombudsmant.

Az Ombudsman hataskore alapjan hivatalbol vagy panaszbeadvanyok nyoman
vizsgalatot folytathat az Unid intézményeinek, szerveinek, és hivatalainak —
kivéve az igazsagszolgaltatasi hataskorében eljaro Birosagot — tevékenysége
soran felmertil6 hivatali visszdssagok tigyében. Feladatainak elladtasa soran
teljes mértékben fliggetleniil jar el.

Az Uni6 valamennyi polgdranak joga van ahhoz, hogy panaszt tegyen az
Ombudsmannal. Panasztételre dlland¢ lakosok, véllalatok és egyesiiletek is
jogosultak.

Amennyiben a panasz indokolt, az Ombudsman lehetdség szerint igyekszik
békés megoldast taldlni. Ennek része lehet valamilyen megfeleld jogorvoslat,
igy példaul egy dontés megvaltoztatdsa, bocsdnatkérés vagy kartérités. Ugyan
az Ombudsman nem kotelezheti arra az intézményeket, hogy a feltart hivatali
visszdssagot jova tegyék, de nyilvanosan biralhatja 6ket, ha azok nem tesznek
eleget ajanlasainak,. Kell6en komoly iigy esetén pedig kiilonjelentést nyujthat
be az Eurdpai Parlamentnek.

A panaszosoknak nyujtott fliggetlen és partatlan szolgalatai mellett az
Ombudsman kezdeményezd munkat is végez annak érdekében, hogy javitson a
kozigazgatds mindségén, és 6sztondzze a polgarok jogainak teljes korti
tiszteletben tartasat.

Eddigi eredmények

A hivatal létrehozasa 6ta az Ombudsman tobb mint 36 000 panaszosnak
valaszolt, és 3 800-nal is tobb vizsgalatot folytatott a lehetséges hivatali
visszdssagok iigyében.

A megfelel6 ligyintézés eldmozditasa

Az Ombudsmant kezdettdl fogva egy olyan, az dllampolgérsagrdl alkotott
elképzelés vezérelte, amely a polgarok bevonasat, jogaik tiszteletben tartasat és
egy kozigazgatasi szolgaltatasi kultara kialakitdsat eredményezi. Az
Ombudsman &ltal eddig megtett vagy sikeresen elSterjesztett konkrét
intézkedések kozé tartoznak a kovetkezdk:

e a hivatali visszdssag tadg fogalma, amely magaban foglalja a jogszerliséget, az
alapvet6 jogokat és a megfeleld {igyintézés elveit

e a megfelel6 ligyintézéshez valo alapvetd jog (az Eurdpai Unid Alapjogi
Chartéjanak 41. cikke)

e a Helyes hivatali magatartds eurdpai kddexe

o teljes korti és tisztességes eljarasi jogok az Ombudsmanhoz forduld
panaszosok szamara.
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A polgarok bevonasa

A polgarok bevonasa és az intézményekbe vetett bizalmuk megerdsitése
érdekében az Ombudsman az atlathatésdgot munkaja egyik kozponti témajava
emelte. A konkrét intézkedések kozé tartoznak a kovetkezdk:

e a dokumentumokhoz valé nyilvanos hozzaférés terén olyan szabalyok
0sztonzése, amelyek minden unios intézmény tekintetében biztositjak az
atlathatésagot

e a tagdllamok elleni panaszok kezelésére szolgald eurdpai bizottsagi eljaras
atlathatosaganak javitasa

o az EU eljardsainak tisztességesebbé és atlathatobba tétele olyan teriileteken,
mint a munkaerd-felvétel, a palydzatok és a tAmogatasok

o egyiittm(ikodés az Eurdpai Adatvédelmi Biztossal az adatvédelemhez valo
jog és a dokumentumokhoz vald nyilvanos hozzaférés joga kozotti egyensuly
kialakitdsa érdekében

e az érdekelt felek rendszeres tajékoztatdsa mind a 23 hivatalos unids nyelven,
valamint az Ombudsman hatdrozatainak kozzététele sajat weboldalan.

A panaszosok megsegitése

A panaszosok megsegitésére valo képességének erdsitése érdekében az
Ombudsman:

o fokozott figyelmet forditott arra, hogy a panaszosok szamara megoldést
talaljon, és gondoskodjon a jogorvoslatrol

e szorgalmazta, hogy a Bizottsag alkalmazzon alternativ vitarendezési
mechanizmusokat szerzddéses tigyekben

e sikeresen megindokolta vizsgalati hatdskorének megerdsitését

e az Ombudsmanok Eurdpai Haldzata révén szoros egyiittmiikodést alakitott
ki a tagallamokban miik6dé ombudsmanokkal és hasonl6 testiiletekkel

e az unids jogszabdlyok szerinti jogok védelme érdekében interaktiv online
utmutatot készitett a nem birdsagi jogorvoslatokhoz.

Kezdeményez6 munka

A panaszbeadvanyok kivizsgalasa mellett az Ombudsman kezdeményez6
munkat is folytat az unids kozigazgatds szinvonalanak emelése érdekében. A
konkrét intézkedések kozé tartoznak a kovetkezdk:

e hivatalbdl inditott vizsgalatok olyan teriileteken, mint a késedelmes
kifizetés, a fogyatékossdgon és az életkoron alapuld megkiilonboztetés, annak
érdekében, hogy feltarja az esetleges rendszerszint( hivatali visszassagokat, és
meglelje a megfelel§ megoldéasokat

e mddszeres elemzés az Ombudsman kritikai és tovabbi észrevételeinek
utdéletérdl az intézményeknél

o egyiittm(ikodés az Eurdpai Beruhdzasi Bankkal annak érdekében, hogy az az
érdekelt feleknek tdjékoztatast adjon szocialis és kornyezetvédelmi politikdirol,
valamint belsd panasztételi eljarasarol

e hozzaszolas a Bizottsag altal a dokumentumokhoz val6 hozzaférésrdl, a
koltségvetési rendeletrdl és az eurdpai polgari kezdeményezésrdl inditott
nyilvédnos konzultaciékhoz

e strukturalt, rendszeres parbeszéd folytatdsa az intézményekkel.

Ez a stratégia, amely az Ombudsman jelenlegi, 2009-ben kezd8dott
mandatumadra vonatkozik, az eddig elért eredményekre épiil. Az Ombudsman
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ezzel kivanja tdmogatni az Uniot, hogy valdra valthassa a Lisszaboni
Szerzbédésben az alapvetd jogokkal, a nagyobb atlathatdsaggal és az unids
politikai dontéshozatalban vald jobb részvételi lehetéségekkel kapcsolatban a
polgaroknak tett igéreteit.
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2. Kuildetés, torekvések és vezérelvek

Kuldetési nyilatkozatunk

Az Eurdpai Ombudsman 2009-ben a kovetkezd kiildetési nyilatkozatot fogadta
el:

Az Eurépai Ombudsman az Eurdpai Unid intézményei ellen irdnyuld panaszok
méltinyos megolddsait keresi, tdmogatja az dtldthatésdgot és dsztonzi a kozigazgatdsi
szolgdltatdsi kultiirdt. ElGsegiti a bizalom épitését az dllampolgdrok és az Eurdpai Uniéd
kozotti pdrbeszédek vitjdn és sarkallja a legmagasabb elvdrdsoknak megfeleld
magatartdst az Unié intézményein beliil.

Torekvéseink

A jelenlegi mandatum lejartdig a kovetkezOket szeretnénk elérni:

e mérhetden javitani hatékonysagunkat az unids intézményekkel felmeriilé
vitdk rendezésének alternativ eszkozeként

o huzderdként kozremiikddni abban, hogy az unios kozigazgatasi kultaraban
a polgarok kozponti helyre keriiljenek

o teljes mértékben bizonysdgot tenni a panaszosok és mas érdekelt felek
elvardsainak felismerése és teljesitése iranti folyamatos elkotelezettségiinkrdl.

Vezérelveink

Ot vezérelv nytjt keretet valamennyi bels és kiilsé tevékenységiink szdmara.
Tisztességesség

¢ A panaszokkal targyilagosan és partatlanul foglalkozunk.
e Oszintén, megbizhatdan és az illend&ségtdl vezérelve jarunk el.

Méltanyossag

o A méltdnyossagot a megfeleld ligyintézés egyik {6 elvének tekintjiik.

e Arra toreksziink, hogy a jogok és érdekek iitkozése esetén ésszerti és
igazsagos egyensulyt teremtsiink, és masoknak is segitsiink az ilyen egyensuly
elérésében.

Elszamoltathatésag

o Ugy tekintjiik, hogy a masok felé val elszamoltathatésdg az Ombudsman
fliggetlenségének szerves része.

e Munkankban téreksziink a lehet6 legnagyobb nyitottsagra.

e Dontéseinket és tetteinket megmagyarazzuk és megindokoljuk.

Parbeszed
e Nyitottak vagyunk, masokat figyelmesen, tisztelettel meghallgatunk, és
megprobaljuk az § szempontjukbdl nézni a dolgokat.

e Kezdeményezden viszonyulunk az érdekelt felekhez, legyen sz¢ akar
polgarokrdl, akar egyesiiletekrdl vagy intézményekrol.

7
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o Toreksziink a leheté legvildgosabb, kozérthet6 megfogalmazasra.
Szolgalat

e Tudatdban vagyunk annak, hogy az Ombudsman a polgarokat és az érdekelt
feleket szolgdlja, és célunk a lehet6 legmagasabb szolgaltatasi szinvonal elérése.
e Készek vagyunk tanulni sajat tapasztalatainkbdl és masokébdl, és aktivan
toreksziink a legjobb gyakorlatok azonositdsara, fejlesztésére és alkalmazasara.
e Hibdinkért elnézést kériink, és mindent megtesziink, hogy jovategyiik Sket.
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3. Célkitlizések és prioritasok

1. célkitlzés — Meghallgatni
Meghallgatni az érdekelt feleket, nyitottnak lenni javaslataikra és keresni a
legjobb gyakorlatokat

Prioritasok:

1. Rendszeres visszajelzést kapni a panaszosoktol tapasztalataikrol és a
szolgaltatasaink mindségérdl alkotott véleménytikrdl.

2. Minden szinten tovabbfejleszteni az unios intézményekkel fenntartott
kapcsolatokat annak érdekében, hogy jobban megértsiik, miként segithetnénk
6ket a szolgaltatasi kultura apolasaban és elémozditasaban.

3. Parbeszédet kezdeni a civil tarsadalmi szervezetekkel annak érdekében, hogy
figyelembe vehessiik szempontjaikat.

4. Megfigyelni, hogy masok miként érik el sajat teljesitményszintjiiket, és
megismerni az ezekhez vezet6 folyamatokat.

5. Az Ombudsmanok Eurépai Hal6zata révén megismerni azokat a
tagallamokban alkalmazott legjobb gyakorlatokat, amelyeket az EU szintjén is
at lehetne venni.

2. célkitizeés — Teljesiteni

Megtalalni az eredmények gyorsabb elérésének modjat

Prioritasok:

1. Megerdésiteni a hivatal kapacitdsat, hogy a panaszbeadvanyokat még
hatékonyabban és eredményesebben kezelhessiik.

2. A hatariddk jobb betartasa és lehet&ség szerint rovidebb hataridék
meghatdrozasa révén csdkkenteni a vizsgalatok lezarasahoz sziikséges id6t.
3. Alternativ és egyszertsitett eljardsokat kidolgozni annak érdekében, hogy
lehetdség szerint el@segitsiik a panaszok gyors rendezését, anélkiil, hogy
hosszas vizsgalathoz folyamodnank.

4. Feliilvizsgalni a mandatumon kiviil esd panaszbeadvanyok kezelését.

3. celkitizés — Meggy6zni

Kedvezéen befolyasolni az uniés intézmények kdzigazgatasi kulturajat

Prioritasok:

1. Mddot taldlni arra, hogy az Ombudsman békés megoldasra irdnyulo
javaslatait, ajdnlastervezeteit és észrevételeit meggy6z6bbé tegyiik.

2. Hangsulyozni, hogy az Ombudsman hasznos segit6tarsa lehet az
intézményeknek kozigazgatasi gyakorlataik javitasadban.

3. Meggy06zni az intézményeket arrdl, hogy a polgarok és a civil tarsadalmi
szervezetek felé vald nyitast tekintsék a szolgaltatdsi kultara részének, mivel ez
szamukra is komoly elényokkel jar.

4. Nagyobb figyelmet forditani a rendszerszintt kérdésekre, az unios
kozigazgatason beliil rosszul m(ikodd teriiletek és fejlesztési lehetdségek
feltdrasaval és az Ombudsman hivatalbol inditott vizsgalatokra vonatkozo
hataskorének igénybevételével.

5. Hozzaszdlni az Ombudsman mandatuma szempontjabdl relevans teriileteken
foly6 politikai vitdkhoz.
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4. célkitizés — Kommunikalni

Az érdekelt felek és a nyilvanossag szamara idészerii, hasznos és
konnyen hozzaférhet6 tajékoztatast nyujtani

Prioritasok:

1. Kidolgozni a sajatos célkozonségeink igényeihez igazodd, nyomtatott és
elektronikus kiadvanyok korét.

2. Uj, fejlett modszereket keresni a polgarok azzal kapcsolatos tdjékoztataséra,
hogy az Eurdpai Ombudsman és az Ombudsmanok Eurdpai Halézata hogyan
segitheti 6ket jogaik gyakorlasdban.

3. Felhivni a nyilvanossag figyelmét az Ombudsman folyamatban 1év6
vizsgalataira és eredményeire a nagy horderejt tigyekben.

4. Gondoskodni arrol, hogy tajékoztatasi politikankban helyet kapjanak az
igazgatas mindségének javitasdra iranyuld kezdeményezéseink, valamint a
panaszbeadvanyokkal kapcsolatos munkank, és eztton is 6sztonozziik a
polgarok jogainak teljes kor( tiszteletben tartasat.

5. Nagyobb mértékben tdmaszkodni bels§ kommunikacids politikdnkra, hogy
munkatarsainkat idében tdjékoztassuk az intézményen beliili fejleményekrdl.

5. célkitizés — Alkalmazkodni

Folyamatosan ujragondolni eréforrasaink felhasznalasat, hogy ezaltal is
javitsuk munkank hatékonysagat és eredményességét

Prioritasok:

1. Fejleszteni az iranyitdsi és ellenérzési mechanizmusokat annak érdekében,
hogy az intézményen beliil biztositsuk az emberi és pénziigyi er6forrasok
optimalis felhaszndaldsat és az igazgatas legmagasabb szinvonalat.

2. Kovetkezetesen figyelemmel kisérni és javitani munkank mindségét.

3. Bevezetni egy hatékony integralt informatikai rendszert a hivatal altalanos
munkafolyamatanak kezelésére.

4. Kidolgozni egy hatékony és folyamatos humaneréforrds-politikat a magasan
képzett, motivalt munkatdrsak odavonzasa és dllomanyban tartdsa érdekében.
5. Feltarni az intézménykozi egytlittmiikodés jobb kihasznaldsanak lehetdségeit.

10
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4. Végrehajtas és teljesitménymérés

Ahhoz, hogy a jelenlegi mandatum végéig megvaldsitsuk az ebben a
dokumentumban megallapitott célkitlizéseket és prioritasokat, konkrét
intézkedésekre lesz sziikség. Ezen intézkedéseket minden évben az Eves
Iranyitasi Terv (AMP) kidolgozasanak folyamataban hatarozzuk meg.

A stratégidban meghatarozott célkitlizések és prioritasok jelentik a
kiindulépontot a 2011-re, 2012-re, 2013-ra és 2014-re vonatkozo Eves Irdnyitasi
Tervekhez. A jelen stratégia kialakitasdhoz hozzajaruld konzultacidk sordn az
érdekelt felektdl igen valtozatos javaslatok érkeztek arra vonatkozoan, hogy az
Ombudsmannak véleményiik szerint milyen konkrét intézkedéseket kellene
tennie. Ezekbdl a javaslatokbol egy jegyzéket allitottunk 6ssze annak
érdekében, hogy az elkovetkezd években az éves irdnyitasi terv elkészitésekor
valogathassunk a lehetséges intézkedések eme tarhazabdl.

A prioritasok és célkitlizések megvaldsitdsaban elért eldrehaladasunk
méréséhez az alabbi 6 teljesitménymutatokat (KPI-k) dolgoztuk ki.
Hasznossagukat és relevancidjukat a tapasztalatok fényében feliil fogjuk
vizsgalni, és sziikség esetén atdolgozzuk Oket.

Fo6 teljesitménymutatdok és a hozzajuk tartozo célkitlizések

1. FTM Stratégia és Ertékelés az Eurépai Ombudsman 1. célkittizés
iranyitas munkatdrsai és a kiils6 érdekelt felek 3. célkittizés
részérdl. 4. célkittizés
2. FTM Panaszbeadva A lezart vizsgalatok szama a korabbi 2. célkittizés
nyok és gyakorlat végén folyamatban 1évé
vizsgalatok vizsgalatok szamahoz viszonyitva.
Az olyan ligyek szama és aranya,
amelyek esetében egy honapon beliil
dontés sziiletett az elfogadhatdsagrol, a
korabbi gyakorlattal 6sszehasonlitva.
3. FTM Panaszbeadva A (i) 12 honapon és a (ii) 18 honapon 2. célkittizés
nyok és beliil lezart vizsgalatok aranya a korabbi
vizsgalatok gyakorlattal 6sszehasonlitva.
4. FTM Panaszbeadva A javasolt békés megoldasok és 3. célkittizés
nyok és ajanlastervezetek szdma az Osszes,
vizsgalatok hivatali visszassag megallapitasaval jaro
ligy aranydban, a korabbi gyakorlattal
Osszehasonlitva.
5.FTM Panaszbeadva A hivatalbdl inditott rendszerszint(i 3. célkittizés
nyok és vizsgalatok szama a korabbi gyakorlattal
vizsgalatok Osszehasonlitva.
6. FTM Kommunikacié A megkeresett kiils6 érdekelt felek 1. célkittizés
és megkeresés (gyakorisag és jelentdség). 4. célkittizés
7.FTM Téamogat6 Személyzeti létszam teljes munkaidds 5. célkittizés
szolgélatok egyenértékben mérve (6sszetett mutato).
(HR)
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8. FTM Tamogato Szakmai képzési napok egy fdre jutd 5. célkittizés
szolgalatok atlaga, a korabbi gyakorlattal
(HR) 0sszehasonlitva.

9. FTM Tamogato Az Europai Ombudsman személyzetének 5. célkitiizés
szolgalatok elégedettségi foka.

10. FTM Tamogaté A koltségvetés végrehajtasa 5. célkittizés
szolgalatok (Osszetett mutatd).
(pénziigy)

Minden évben kozzétesziink a honlapon egy értékeld tablazatot a célkitizések
és prioritdsok megvalositdsaban elért teljesitményrol.

12



A0

4

7/

Eurépai Ombudsman

1 avenue du Président Robert Schuman
CS 30403
F - 67001 Strasbourg Cedex

T.+33(0)388172313
F. +33(0)3 88 17 90 62
www.ombudsman.europa.eu
eo@ombudsman.europa.eu

© Eurdpai Unio, 2010

Oktatasi és nem kereskedelmi céllal
térténd felhasznalads megengedett,
amennyiben a forras fel van tiintetve.



