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Prefazione

La pandemia del 2020 ha riorientatol’attenzione pubblica e politica versol'importanza
vitaledi un’amministrazione pubblica di qualita.

Quando la COVID-19 e comparsa per la prima volta in Europa, sonostatisoprattuttoi
servizi pubblicia dover proteggerei cittadiniin tuttii settoridella vita, dalla salute
all’occupazione.

In alcuni paesila crisiha messoin luce le lacunedi tali servizio la misurain cui si erano
deterioratiosono statitrascuratiin passato.In altri, sono stati servizi pubblici solidi, sostenuti da
amministrazioni efficienti, a contribuiread attenuare alcuni degli effetti peggiori sui cittadini.

Tuttavia, mentrela maggior partedei cittadini cercava aiutoimmediato pressole proprie
amministrazioni,la crisiha attiratol’attenzione sull’'amministrazione dell’'Unione europea (UE),
soprattuttoin relazioneal suo ruolo di tutela della salute pubblica, ma ancherispettoa come sara
gestita la distribuzione dei fondi destinatialla ripresa dopola pandemia per gli annia venire.

In questianni il ruolo del Mediatore europeo consistera nell’aiutarel’'amministrazione, nella
misura pitampia possibile, ad affrontare queste e altresfide per contodei cittadinie dei residenti
dell'UE. Questa strategia delineal’approccio che verra adottato dall'ufficio.

Proseguiamoil nostrocompito, nell’lambito del mio mandato fino al 2024, basandoci su
solide fondamenta.L’impatto che abbiamo avutonegli ultimisette annie statosignificativo.
L’ufficio viene contattatosempre pili con minor indugio quando emergono questioni di grande
interesse pubblico. Cio pone in evidenzail grado di considerazionedi cui godiamo, in quanto
ufficio affidabile, indipendente ed efficiente, capacedi ottenere risultati. L’amministrazione
rispondeadeguatamenteainostriinterventi ela rilevanza dell‘ufficio & visibilee riconosciuta
dalle molteplici partiinteressate.

Le nostreprassidilavorosono state sottopostearevisione e continueremo ad adoperarci
per essere un esempio di buona amministrazione. Lanuova direzione incaricata dei casi
ottimizzeraillavorochesvolgiamoe assicurerachei colleghi sianoimpegnatiin attivita che
meglio rispondanoalle loro competenzee ai loro interessi.

Mentreviene attuatala strategia, ci troviamoin una posizionedi punta per agire come forza
positivanell’assisterel’amministrazione dell'UE negli anni futuri, che si preannunciano molto
impegnativi.Siamoun piccolo ufficio con un grandemandatoe questa strategiariflettelanostra
ambizionediriuscirein misura ottimalea compiereil mandatodi proteggere i cittadini affidatoci
dai trattati dell’'UE e dalla Carta dei diritti fondamentali.
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Trattato di Maastricht 1992

Articolo 8

1. Eistituita una cittadinanza dell’'Unione.

Articolo 8 quinquies

Ogni cittadino dell’'Unione hail diritto di petizione dinanzi al Parlamento europeo
conformementeall’articolo 138 quinquies.

Ogni cittadino dell'Unione puo rivolgersial Mediatore istituito conformemente all’articolo
138 sexies.

Parlamento europeo, risoluzione in plenaria (1994/2160)

1. Ritiene che, al fine di migliorarle, le relazionifrai cittadini europeie le istituzioni della

Comunita europea dovrebberobasarsi sul rispetto dei diritti dei cittadini europei e di
conseguenza reputa che I'insediamento del mediatore consentira di

(a) tutelarei diritti dei cittadini europei dalla cattiva amministrazione delleistituzioni europee,
(b) rafforzarele relazionifrale istituzioniei cittadini europei;

2. ritienechela commissione per le petizionie il mediatore costituiscano congiuntamente un
efficace sistema per la tutela degli interessi dei cittadini in questioni di competenza della
Comunita e contribuiscano pertanto a migliorarel’azione democratica della Comunita;
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1. Missione

La nostra nussione consiste nel contribuire a sostenere i cittadini europei.

La compiamo ascoltando i cittadini, le parti interessate e collaborando con le istituzioni dell’UE per
contribuire a creare un’amministrazione piu responsabile, trasparente, etica ed efficace.

La nostra strategia nel contesto delle attuali sfide dell’lUE

I1 2020 e statodominato dalla pandemia di COVID-19, che ha avutoenormie ovvie ripercussioni
sul lavorodell'intera amministrazione dell’'UE. La pandemia e i suoi effetti proseguirannonel
breve-medio termine, con conseguenze per molti anniancora.

L’UE si trovainoltread affrontarenumerose altre sfide:

e lo scetticismointerno all’'UE, associato all’ascesa dell’estremo sentimentonazionalista e dei
regimi politici autocratici, € un aspetto che guadagna sempre piu terrenonell’Europa
contemporanea. Altre forze globali minaccianola visione fondante europea del multilateralismo.

e In questa «UE piu geopolitica», 'amministrazione dell'Unione e sempre piu1 coinvolta «sul
campo» su questioni quali la migrazione,la sicurezza e persinola salute.Si tratta diunasfida
difficile per un'amministrazione dell'UE incentrata tradizionalmente su un ruolo tecnicoe
normativo.Leagenzie dell'UE, ad esempio, svolgono un ruolo «pratico» pit ampio in relazione
alla protezione dei migrantinel Mediterraneo, mentrela Commissione europea, per la prima volta
in assoluto, ha creatouna scorta europea di attrezzature mediche.

o Allo stessotempo,l'UE sitrovaad affrontarediversesfide politiche: I'emergenza climatica, i
problemidello Statodi dirittoall'interno dell’'Unione, la crisi migratoria, la Brexit, le controversie
commercialialivello mondialee le sfide digitali, compresol’aumento della sorveglianza e della
concorrenza globalenel campo dell'intelligenza artificiale.

e L’influenza normativa globaledell'UE e ormaiampiamentericonosciuta, pertanto ciorende
ancora piuimportantela questione della trasparenza e dell’etica dell’attivita dei gruppi di
pressionein relazionealla tutela dell'interesse pubblico. Fissandostandard elevatiin questo
ambito, I'UE puo stabilirelostandard globale per la trasparenza el’etica dell’attivita dei gruppi di
pressione, un esempio di utilizzo positivo e influente del suo potere di persuasione.

e Il pianodell’'UE di ripresa economica a seguito dell’epidemia di COVID-19, che comprende
prestiti comuni dell'UE, rappresenta un nuovo capitolodella sua evoluzione. Cio suscita
aspettative da parte dell’opinione pubblica, ma anche preoccupazioniriguardoallemodalita di
spesa dei fondi. I cittadini dovrannosaperedove, come e perchéavvienela distribuzione dei fondi
per la ripresa. Hannoinoltreil dirittodi considerareleistituzioni dell’'UE responsabili di tale
spesa, condizione che puo essereraggiunta solo se sono stati postiin essere livelli adeguati di
trasparenza.

e Infine, gli europei hannoaspettativesempremaggiorinei confronti delle pubbliche
amministrazioniesi aspettanospessorisposteimmediatealle proprie preoccupazioni. Tenuto
conto della tecnologia contemporanea e degli strumenti dei media sociali, i cittadini sonomeno
tollerantinei confronti dei ritardi della pubblica amministrazione.


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

e La pandemiadi COVID-19 ha accresciutole preoccupazioniei timoridei cittadini,ha messo
sottopressionei bilanci pubblici e ha importantiimplicazioni per le amministrazioni pubblichein
Europa e altrove. L’amministrazione dell'UE deve risponderea questa sfida e noi dobbiamo fare
la nostra parte per aiutare al massimo delle nostre possibilita non soloi cittadini e i residenti
europei, ma anchele istituzioni dell'UE.

e Riconosciamochel’'UE ha, in generale, standard elevati diamministrazione, etica e trasparenza
rispettoad altriattori globali e persinoa molti Stati membri. Tuttavia, le istituzioni dell'UE,
agendo come modelli di riferimento, dovrebberostabilire esse stessenorme amministrative
globali. La democrazia pluralista fa partedi cio che distingue 'Europa da molte altre zone nel
mondo e una buona amministrazione e un sostegno vitale per le nostrestrutture democratiche.

e L'UE sie gia prefissatal'obiettivodi trasformarel’Europa in un’Europa ecologica, digitale ed
equa. La primarelazionedi previsionestrategica della Commissione europea, che fornisce una
prospettiva a pittlungo termine sull’elaborazione delle politiche dell'UE, valuta questoobiettivo
medianteil prisma della resilienza.

«La resilienza é la capacita non solo di resistere alle sfide e farvi fronte, ma anche di
attraversare le transizioni in modo sostenibile, giusto e democratico.»

La relazioneevidenzia diversi punti di forza e vulnerabilita dell'UE durantela crisi COVID-19. La
Mediatriceritiene che I'elevata qualita dell’amministrazione dell’'UE sia un punto di forza, ma fra
le sue vulnerabilita visonola mancanza di partecipazione dei cittadini e il rischiodi influenzare
indebitamenteleattivita dei gruppi di pressione. La legittimita erafforzata dalla trasparenzae
dalla partecipazione:laloro assenzane erode lefficacia.

Se I'UE intendediventare pitiresiliente, anchel’amministrazione dell’'UE deve esserlo rafforzando
la propria trasparenza, etica e responsabilita democratica. Deve comprenderee agire sullabase
degli insegnamenti tratti dailegamitralaloro assenzael’ascesa dell’euroscetticismo.


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

La nostra strategia consistenel combinare eraggiungere quattroobiettivi che si rafforzano a
vicenda.

1. Puntiamoa conseguire effetti positivi duraturi sull’amministrazionedell’'UE, a vantaggio di
tuttii cittadini e residenti europei.

2. Per favorireil raggiungimento di questo obiettivo,il nostrolavorodeve continuaread avere
unarilevanza pratica per tuttinoi.

3. Per sortire questoeffetto, dobbiamo continuaread accrescerela consapevolezza dei cittadini
riguardoal nostrooperatoin tutta Europa.

4. Vistiilimiti delle risorsedi cui disponiamo, negli ultimi annisiamo diventati molto efficienti.
Tuttavia, & possibile fare di piu.

Efficienza

Consapevolezza
dei cittadini

La nostra strategia persegue molteplici finalita:

1. creauna comprensionecondivisa tra tuttoil personalesu cio che stiamo facendoe perché;
2. stabiliscegliobiettivi da raggiungere mediante ciascun piano di gestione annuale;

3. fornisce un quadro pluriennale per un uso efficiente delle nostrerisorse;
4

. contribuiscearafforzarelanostratrasparenza esterna ela nostra responsabilita.
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Obiettivo 1: conseguire effetti duraturi
sul’amministrazione dell’UE

Priorita
1. Svolgere una funzione di guida in quantoautorita riconosciuta, affidabilee indipendente su
questioni attinenti al mandato del Mediatore.

2. Individuareil modo migliore per aiutarel’amministrazione dell'UE a trarreinsegnamenti dalla
crisi COVID-19 e a diventare piliresiliente.

3. Utilizzarel'interoambito dei poteri formali e non vincolanti del Mediatore per ottenere
risultati positivi emiglioramentinell’amministrazione dell'UE.

4. Sviluppareun seguito piu sistematicoesostanzialeda dareal nostrolavoro.Rivedere il modo

in cui valutiamol'impattoa medio-lungo termine delle raccomandazioni, dei suggerimentie di
ogni altrostrumentoutilizzato per indurre cambiamenti positivi.

5. Rafforzarela cooperazionee il dialogo con le istituzioni dell’'UE al fine di assicurareil costante
miglioramento delle prassiamministrative creandoun clima di fiducia e collaborando
attivamente.

Obiettivo 2: garantire la rilevanza pratica per i cittadini
europei

Priorita
1. Continuaread aiutarele persone che cercanorimedie a individuarein modo proattivoe

condurrericerchesuisettori di fondamentaleimportanza pericittadiniei residenti europei per
eventualiindaginie iniziative sistemiche.

2. Aumentarelanostra consapevolezza delledinamichein evoluzione dell'UE e del contesto
politico, sociale, economico e giuridicoin cui operiamoe, qualora opportuno, parteciparee
contribuirea dibattiti e sviluppi pertinenti sulla democrazia europea.

3. Individuarele tendenze sistemichenella pubblica amministrazione, a livello dell'UE e
nazionale, nel corso di diversianni, ad esempio, il lavoro a distanza, la cittadinanza elettronica, ['uso
dell’intelligenza artificiale. Rifletteree trarre conclusionisulleimplicazioniper la democrazia
europea.

4. Dialogare con le nostre partiinteressate, compresiimigliori ricercatoriaccademici e giuristi, e
impararedallestesse.

5. Cooperarecon la rete europea dei difensori civici, altriorganidegli Statimembrinonchéretie
organizzazioniinternazionali per individuaree promuoveregli standard piu elevatie le migliori
prassi, ad esempio in relazioneai diritti fondamentali ealle questioni di governance.


https://www.europarl.europa.eu/thinktank/it/document.html?reference=EPRS_STU%282020%29641547
https://www.europarl.europa.eu/thinktank/it/document.html?reference=EPRS_STU%282020%29641547
https://www.ombudsman.europa.eu/it/european-network-of-ombudsmen/about/it
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Obiettivo 3: aumentare la consapevolezza dei cittadini in
merito al nostro operato

Priorita
1. Assicurarcidicontinuarea comunicareil nostrolavoroonlinee offline in modo chiaro,
utilizzandoun linguaggio accessibile, facilmente comprensibile e convincente.

2. Impegnarciulteriormente con il Parlamentoeuropeoe le sue commissionisulleampiee
numerose questioni di interessereciproco, mantenendoal contempola nostraindipendenza.

3. Sviluppareunapproccio partecipativo conle partiinteressateei moltiplicatori, qualile
organizzazioni della societa civile, i media, le impresee altre organizzazioni.

4. Cooperare, per quanto possibile, con le partiinteressatee altre organizzazioni pertinenti al
nostrolavoro per favorireun equo accesso () alle istituzioni dell'UE da partedei gruppi meno
rappresentatiin Europa.

5. Ampliareil nostrolavoroconla convenzione delle Nazioni Unite sui diritti delle persone con
disabilita, per aiutarel’amministrazione dell’'UE a diventareun leader mondiale come datoredi
lavorodi persone con disabilita.

Obiettivo 4: continuare a migliorare la nostra efficienza

Priorita
1. Garantirechele risorsedi bilancio dell'ufficio del Mediatore europeo siano utilizzate
compatibilmente con la strategia.

2. Continuareamigliorareil maggior numero possibile di processi per ottimizzarel’efficacia e
I'efficienza del nostrolavoro,ad esempio facendo ricorsoalla digitalizzazione. Ove opportuno,
considerarel’adozione di soluzioni di amministrazioni dell'UE di dimensioni maggiori.

3. Promuovereuna culturainterna ditrasparenza, etica, innovazioneeservizioai cittadini.

4. Sviluppareulteriormentel’ufficio quale luogo attrattivo, dinamicoeimportantein cui lavorare
per personemotivate, di talentoe ambiziose.

5. Continuarea strutturareilnostroufficio, i processidilavoroe gli impegni di sensibilizzazione
in modo flessibile e adattabile, sperimentando e apprendendonuovimodi per ottenere
incisivita (?).

(') Cfr. I'articolo 9 del trattato sull'Unione europea.
% Perinformazioni generali, consultare quiil concetto di «designthinking»: https://www.innovations.harvard.edu/blog/design-
thinking-better-government-serviceshuman-centered.



https://ec.europa.eu/social/main.jsp?langId=en&catId=1138
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. Attuazione e valutazione

Per realizzarele priorita e gli obiettivi sopra enunciati sono programmate e valutate azioni
concretea cadenza annualemedianteil piano di gestione annuale e la relazione annuale di attivita.
Alcuni obiettivi sonoraggiuntinel corso del nostrolavorodi gestione delle denunce, che dovrebbe
essere orientato dalla strategia in oggetto. Nel periodo contemplato dalla presentestrategia, la
definizione del pianodi gestione annuale seguirala procedura descritta diseguito.

Ogni autunno, il segretario generaledella Mediatriceinvita i responsabili delleunita operative,
con il contributo del personale, a proporreazioni concrete per I'attuazione della strategiainbase
alla disponibilita dirisorse finanziariee umane prevista per l'ufficio nell'anno successivo. Le
proposte comprenderannonel dettaglio:

e il modo in cui le azioni proposte contribuiranno al raggiungimento degli obiettivie delle
priorita della strategia;

e le risorsenecessarie;

e ilmodoin cui le risorsenecessariesarannorese disponibili (ad esempio attraversoil
miglioramento dell’efficienza e/o la riduzione delle risorse destinatead altreattivita).

In seguitoalla discussionee al coordinamentointerni, la Mediatrice decide in meritoal pianodi
gestione annuale.

Valutazione, misurazione e rendicontazione

I progressinel raggiungimento dei nostriobiettivi sonomisurati utilizzandoindicatori chiave di
prestazione. Gli indicatori chiave di prestazioneadottati sonoriportati di seguito, unitamente agli
obiettivi.

Gli indicatori chiavedi prestazioneegli obiettivi pertinenti sonorivisti e, se necessario, correttisu
baseannuale.

Indicatori

chiave di

prestazione Valutazione Obiettivi  Finalita della strategia
Indicatore Percentuale di denunce nell’ambito del mandato 35 % Rilevanza pratica
chiave di Consapevolezza dei cittadini

prestazione 1

Indicatore Numero di indagini avviate in casidi pubblica importanza 50  Impatto sull’amministrazione
chiave di (denunce, indagini strategiche e iniziative strategiche) dell’UE
prestazione 2 Rilevanza pratica
Indicatore Tasso diaccettazione (risultati dell’anno precedente - Impatto sull’amministrazione
chiave di indicatore composito) Tasso difollow-up positivo delle dell’UE
prestazione 3 Proposte di soluzione, raccomandazioni e suggerimenti Rilevanza pratica

3a.Tasso diaccettazione globale 80 %

3b. Tasso diaccettazione in casidi interesse pubblico 80 %

3c. Tasso diaccettazione neicasicorrelati alla COVID-19 80 %

(per quanto pertinente)
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Indicatori

chiave di

prestazione Valutazione Obiettivi  Finalita della strategia

Indicatore Percezone delle nostre parti interessate Da Impatto sull’amministrazione

chiave di (tasso di valutazione positiva) stabilire dell’UE
nel 2021 Rilevanza pratica

prestazione 4

Indicatore
chiave di
prestazione 5

Attivita sul web (indicatore composito)

5a. Visitatori del sito web 500 000
5b. Consulenza fornita attraverso la guida interattiva per 8 000
contattare un membro della rete europea deidifensori

civici

Consapevolezza dei cittadini
Rilevanza pratica

Indicatore Attivita su media sociali (indicatore composito) Consapevolezza dei cittadini
chiave di 6a. Aumento dei follower sui media sociali +10 % Rilevanza pratica
prestazione 6 Twitter
LinkedIn +25 %
Instagram +45 %

6b. Numero di visite alsito tramite link pubblicati sui 1200

nostri canali di media sociali
Indicatore Gestione di denunce e indagini (indicatore composito) Efficienza
chiave di 7a.Percentuale dicasiin cui la decisione di ammissibilita 95 %
prestazione 7 ¢ resa entro un mese

7b. Durata media delle indagini 150 giorni

7c. Indice di smaltimento (casi chiusi rispetto a nuovi 100 %

casiregistrati nel periodo di riferimento)
Indicatore Esecuzone delbilancio (indicatore composito) Efficienza
chiave di 8a. Tasso di esecuzione del bilancio 94 %
prestazione 8 8b. Percentuale dei pagamenti effettuati entro 30 giorni 100 %
Indicatore Gestione delle risorse umane (indicatore composito) Efficienza
chiave di 9a.Tasso di occupazione deiposti della tabella 98 %
prestazione 9 dell’organico 65 %

9b. Percentuale diforza lavoro dedicata alle attivita 5

principali
9¢c. Numero medio di giorni di formazione per membro
del personale

10
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