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Pratarme

Sia pristatoma Europos ombudsmeno strategija siekiama pateikti aiskia
ombudsmeno misijos, siekiy ir pagrindiniy tiksly savoka. Remiantis iki $iol
pasiektais laiméjimais strategijoje apibiidinami tikslai ir prioritetai, kuriais
siekiama jgyvendinti svarbiausia ombudsmeno tiksla: pirma, uztikrinti, kad ES
pilie¢iai nevarzomai naudotysi savo teisémis, ir, antra, gerinti ES
administravimo kokybe.

Si strategija —plataus uzmojo ir ambicinga , ta¢iau, tikékimeés, kartu realistiné ir
igyvendinama. Ji sukurta po intensyviy konsultacijy su suinteresuotaisiais
vidaus ir iSorés subjektais. Esu labai dékingas visiems, prisidéjusiems prie $io
institucinio saves vertinimo jgyvendinimo, uz ne vieng teigiama ir kiirybiska
pasitlyma.

Tikiuosi, i strategija bus naudingas kelrodis tiek vykdant ombudsmeno
isipareigojimus pilie¢iams ir institucijoms, tiek uztikrinant, kad Sie
isipareigojimai buity lengviau suprantami. Taip pat tikiuosi, kad siekdami
nuolat gerinti savo teikiamas paslaugas pateisinsime ir galbtit pranoksime savo
partneriy liukescius.

Oty peedl AV ‘.

<

P. Nikiforos Diamandouros



A

4

7/

1. Apie Europos ombudsmeng

lgaliojimai

Europos ombudsmeno tarnyba jkurta 1993 m. kaip Europos Sajungos pilietybés
koncepcijos dalis. Tarnybos tikslas buvo padéti sumazinti pilie¢iy ir Europos
Sajungos institucijy atotriikj. Pirmaji ombudsmeng Europos Parlamentas iSrinko
1995 m.

Ombudsmenas jgaliotas arba savo iniciatyva, arba atsakydamas i skundus
atlikti tyrimus dél netinkamo ES institucijy, istaigy, organy ir agentiry
administravimo, i$skyrus skundus dél Teisingumo Teismo veiklos, susijusios su
jo teisminiu vaidmeniu. Eidamas savo pareigas, ombudsmenas yra visiskai
nepriklausomas.

Kiekvienas Europos Sajungos pilietis turi teise pateikti skundgq ombudsmenui.
Skundus taip pat gali teikti gyventojai, bendrovés ir asociacijos.

Jei skundas pagrijstas, esant galimybei ombudsmenas siekia rasti palanky
sprendima. Tai gali buti tinkamas teisés gynimo buidas, pvz., sprendimo
pakeitimas, pasitilymas atsiprasyti ar kompensacija. Ombudsmenas negali
priversti institucijos pagerinti netinkamg administravima, ta¢iau jei institucija
nesilaiko jo rekomendacijy, ombudsmenas gali vieSai ja kritikuoti. Jei problema
gana rimta, jis gali pateikti Europos Parlamentui specialy prane$ima.

Be to, kad ombudsmenas skundo pareiskéjams teikia nepriklausomas ir
nesaliSkas paslaugas, jis taip pat aktyviai dirba, kad biity pagerinta
administravimo kokybé ir skatinama visapusé pagarba pilieciy teiséms.

Iki Siol pasiekti laiméjimai

Nuo tarnybos jkiirimo ombudsmenas atsaké j daugiau nei 36 000 skundy ir
atliko daugiau nei 3 800 tyrimy dél galimo netinkamo administravimo.

Gero administravimo skatinimas

Nuo pacios savo veiklos pradzios ombudsmenas vadovavosi tokia pilietybés
koncepcijos vizija, kuri padeda praplésti pilie¢iy galias ir gerbti juy teisés bei
administracine tarnybos kultiirg. Ombudsmenas imasi Siy konkreciy priemoniy
arba sékmingai jas pasitlo:

e nustatyti placia netinkamo administravimo savoka, j kurig jtraukiamas
teisétumas, pagrindinés teisés ir gero administravimo principai

e jtvirtinti pagrinding teise j gera administravima (Europos Sajungos
pagrindiniy teisy chartijos 41 straipsnis)

o laikytis Europos tinkamo administravimo elgesio kodekso

o uztikrinti visapuses ir neSaliSkas procesines skundy ombudsmenui pateikéjy
teises.
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Pilie€iy vaidmens stiprinimas

Siekdamas stiprinti pilieciy vaidmenj ir juy pasitikéjima institucijomis,
ombudsmenas skaidruma padaré pagrindiniu savo darbo objektu. Konkrecios
priemoneés, kuriy imasi ombudsmenas:

e skatinti rengti taisykles dél galimybés visuomenei susipazinti su
dokumentais, kuriuose uztikrinamas visy ES institucijy skaidrumas

e gerinti Europos Komisijos skundy pries valstybes nares nagrinéjimo
procediiros skaidruma

o uztikrinti, kad tokiy sriciy kaip jdarbinimo, konkursy ir dotacijy ES
procediiros biity teisingesnés ir skaidresnes

e dirbti su Europos duomeny apsaugos priezitiros pareigtinu siekiant
suderinti teis¢ j duomeny apsauga ir teis¢ visuomenei susipazinti su
dokumentais

e nuolat teikti suinteresuotiesiems subjektams informacija visomis

23 oficialiosiomis ES kalbomis ir skelbti ombudsmeno sprendimus jo interneto
svetainéje.

Pagalba skundy pateikéjams

Siekdamas sustiprinti savo gebéjimus padéti skundy pateikéjams
ombudsmenas:

e vis daugiau démesio skyreé tam, kad buity rastas skundy pateikéjy problemy
sprendimas ir uztikrinta kompensacija

e bylose dél sutardiy skatino Komisijg naudoti alternatyvaus ginco sprendimo
priemones

e sékmingai ragino stiprinti jo jgaliojimus atlikti tyrimus

e pasinaudodamas Europos ombudsmeny tinklu glaudziai bendradarbiavo su
valstybiy nariy ombudsmenais ir kitomis panasiomis tarnybomis

e parengé interaktyvy interneto vadova, skirta neteisminéms teisiy apsaugos
pagal ES teise priemonéms rasti.

Aktyvus darbas

Ombudsmenas ne tik nagrinéjo skundus, bet ir aktyviai dirbo siekdamas
pagerinti ES administravimo kokybe. Jis émési tokiy konkreciy priemoniy:

e savo iniciatyva atliko tokiy sri¢iy kaip uzdelstas mokéjimas, negalia ir
diskriminavimas dél amziaus tyrimus, kuriais siekiama nustatyti galimus
sisteminio netinkamo administravimo atvejus ir rasti tinkamus sprendimus

e atliko sisteming institucijy reakcijos i ombudsmeno pareikstas kritines ir
papildomas pastabas analize

e bendradarbiavo su Europos investicijy banku siekdamas uztikrinti, kad jis
teikty suinteresuotiesiems subjektams informacija apie savo socialing ir
aplinkos politika bei vidaus skundy pateikimo tvarka

e atsakeé j Komisijos rengtas vieSas konsultacijas dél galimybés susipaZinti su
dokumentais, finansiniu reglamentu ir Europos pilieciy iniciatyva

e jsitrauké i struktiirinj ir nuolatinj dialoga su institucijomis.

Dabartineé strategija, kuri taikoma $iai 2009 m. prasidéjusiai ombudsmeno
kadencijai, grindZiama pasiektais laiméjimais. Taip ombudsmenas siekia padéti
Europos Sgjungai jvykdyti pazadus, duotus pilie¢iams Lisabonos sutartyje del
pagrindiniy teisiy, didesnio skaidrumo ir didesniy galimybiy dalyvauti
Europos Sajungos politikos formavimo procese.
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2. Misija, siekiai ir pagrindiniai principai

MUsy misijos apibrézimas
2009 m. Europos ombudsmenas patvirtino §j misijos apibrézima:

Europos ombudsmenas siekia, kad skundai pries Europos Sqjungos institucijas biity
sprendzZiami sqZiningai, skatina skaidrumq ir administracing tarnybos kultiirg. Jo
tikslas — ugdyti pasitikéjimg skatinant pilieciy ir Europos Sqjungos dialogq ir puoseléti
aukséiausius elgesio standartus Sqjungos institucijose.

Musy siekiai
Iki dabartinés kadencijos pabaigos siekiame:

e apciuopiamai padidinti savo, kaip alternatyvios gin¢y su Europos Sajungos
institucijomis sprendimo priemonés, veiksminguma

e buti pripazinti varomaja jéga, kuria siekiama, kad pilieciai biity Europos
Sajungos administracinés kultiiros centre

e geriau parodyti nuolatinj jsipareigojima nustatyti ir patenkinti skundy
pateikéjy bei kity suinteresuotyjy subjekty likescius.

MUsy pagrindiniai principai
Visa miusy veikla — iSorés ir vidaus — paremta penkiais pagrindiniais principais.

Saziningumas

e Skundus nagrinéjame objektyviai ir neSaliskai.
e Esame saziningi, patikimi ir vadovaujameés korektiSkumo principu.

Teisingumas

e Manome, kad teisingumas — svarbiausias gero administravimo principas.
e Siekiame rasti tinkama ir teisingg prieStaringy teisiy ir interesy pusiausvyra,
taip pat padéti ja rasti kitiems.

Atskaitomybé

e Manome, kad miisy atskaitomybé kitiems neatsiejama nuo ombudsmeno
nepriklausomumo.

e Stengiameés dirbti kuo atviriau.

e Aiskiname savo sprendimus ir veiksmus, pagrindziame savo veikla.

Dialogas

e Esame placiy paziiiry, atidziai ir pagarbiai klausomes kity ir stengiamés
pazvelgti j problemas jy akimis.

e Aktyviai bendraujame su suinteresuotaisiais subjektais: tiek pilieciais ir
asociacijomis, tiek su institucijomis.

e Stengiameés kalbéti kuo aiSkiau ir suprantamiau.
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Tarnavimas

e Suvokiame, kad ombudsmeno paskirtis — biiti naudingam pilie¢iams ir
suinteresuotiesiems subjektams, ir siekiame teikti auksciausios kokybés
paslaugas.

e Mokomeés i$ savo ir kity patyrimo, aktyviai siekiame nustatyti, plétoti ir
taikyti geriausia patirtj.

e AtsipraSome uz savo klaidas ir darome viska, kad jas iStaisytume.
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3. Tikslai ir prioritetai

1 tikslas — ISklausyti

Norime iSklausyti suinteresuotuosius subjektus, buati atviri jy
pasialymams ir nustatyti geriausia patirtj

Prioritetai:

1. Nuolat gauti skundy pateikéjy atsiliepimus apie jy patirtj ir nuomone apie
misy teikiamy paslaugy kokybe.

2. Toliau visais lygmenimis plétoti rySius su ES institucijomis, kad geriau
suprastume, kaip galime padéti joms tobuléti ir gerinti aptarnavimo kultiira.
3. Bendrauti su pilietinés visuomenés organizacijomis, kad biity atsizvelgta j ju
interesus.

4. Zvelgti i iSore siekiant i$siaiSkinti, kaip kiti pasiekia savo veiklos rezultatus,
ir suvokti tai lemiantj procesa.

5. Gauti i§ Europos ombudsmeny tinklo informacijos apie geriausia valstybiy
nariy patirtj, kuri galéty biti pritaikyta ES lygmeniu.

2 tikslas — |gyvendinti

Norime rasti budu, kaip grei€iau pasiekti norimus rezultatus

Prioritetai:

1. Stiprinti tarnybos gebéjimus dar efektyviau ir veiksmingiau nagrinéti
skundus.

2. Geriau stebéti galutinius terminus, kai jmanoma, nustatyti trumpesnius
galutinius terminus ir taip sutrumpinti laika, reikiama tyrimams uzbaigti.

3. Plétoti alternatyvias ir supaprastintas procediiras, kad visais jmanomais
atvejais buity skatinama greiciau spresti skundus neatliekant ilgo tyrimo.

4. Persvarstyti ombudsmeno kompetencijai nepriskiriamy skundy nagrinéjima.

3 tikslas — Jtikinti

Norime daryti teigiama poveikj ES institucijy administracinei kulttrai

Prioritetai

1. IeSkoti biidy, kaip ombudsmeno pasitlymus dél palankiy sprendimuy,
rekomendacijy projekty ir pastaby padaryti jtikinamesnius.

2. Pabrézti ombudsmeno, kaip dideliy istekliy, galinéiy padéti institucijoms
pagerinti savo administravima, vaidmenj.

3. Jtikinti institucijas, kad rySiy su pilieciais ir pilietinés visuomenés
organizacijomis uzmezgimas turéty buti aptarnavimo kulttiros dalis ir kad tai
joms duoda didele graza.

4. Daugiau démesio skirti sisteminiams klausimams: nustatyti netinkamo ES
administravimo sritis, jy gerinimo galimybes ir pasinaudojant ombudsmeno
igaliojimais pradéti tyrimus savo iniciatyva.

5. Prisideéti prie politiniy diskusijy tose srityse, kurios siejamos su ombudsmeno
igaliojimais.
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4 tikslas — Bendrauti

Norime suinteresuotiesiems subjektams ir visuomenei laiku pateikti
naudingq ir lengvai prieinama informacija

Prioritetai:

1. Parengti jvairiy i misy konkreciy grupiy poreikius orientuoty popieriniy ir
elektroniniy leidiniy.

2. Surasti naujy ir geresniy pilie¢iy informavimo apie tai, kaip Europos
ombudsmenas ir Europos ombudsmeny tinklas gali padéti jiems pasinaudoti
savo teisémis, budy.

3. Geriau informuoti visuomeng apie ombudsmeno vykdomus tyrimus ir
rezultatus didelj poveikj turinciose bylose.

4. Uztikrinti, kad i masy informavimo politika biity jtrauktos miisy iniciatyvos
pagerinti administravimo kokybe, taip pat miisy darbas su skundais ir kad ja
buity skatinama visapusiskai gerbti pilieciy teises.

5. Labiau remtis savo vidaus rysiy politika, kad darbuotojai bty laiku
informuoti apie poky¢ius institucijoje.

5 tikslas — Prisitaikyti
Siekdami pagerinti savo darbo veiksminguma ir efektyvuma norime nuolat
persvarstyti savo iStekliy naudojima

Prioritetai:

1. Stiprinti valdymo ir kontrolés mechanizmus, kad tarnyboje biity
uztikrinamas tinkamiausias Zmogiskuyjy ir finansiniy istekliy panaudojimas bei
taikomi auks$éiausi administravimo standartai.

2. Nuolat stebéti ir gerinti savo darbo kokybe.

3. [diegti veiksminga integruota visos jstaigos darby srauto valdymo IT
sistema.

4. Plétoti veiksminga ir nuolatinge Zmogiskyjy iStekliy politika, kad buty galima
pritraukti ir iSlaikyti aukstos kvalifikacijos ir motyvuotus darbuotojus.

5. ISnagrinéti galimybes, kaip geriau naudoti institucijy bendradarbiavima.
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4. |gyvendinimas ir vertinimas

Norint iki $ios kadencijos pabaigos pasiekti Siame dokumente iSdéstytus tikslus
ir prioritetus, reikés imtis konkreciy veiksmy. Sie veiksmai bus nustatyti
kiekvienais metais pasitelkiant metinio valdymo plano (MVP) kiirimo procesa.

Strategijos tikslai ir prioritetai bus 2011, 2012, 2013 ir 2014 m. metiniy valdymo
plany atskaitos taskas. Per konsultacijas, kurios buvo labai naudingos Siai

strategijai, suinteresuotieji subjektai pateiké daug jvairiy pasitilymy dél

konkreciy veiksmy, kuriuos, jy manymu, ombudsmenas turéty atlikti. Sie
pasitllymai susisteminti ir jtraukti i kataloga, kuris bus naudojamas kaip galimy
veiksmy, per ateinancius metus jtrauktiny i MVP procesg, Saltinis.

Siekiant jvertinti miisy pazanga, padaryta siekiant prioritety ir tiksly, nustatyti
S$ie pagrindiniai veiklos rodikliai (PVR). Jy naudingumas ir tinkamumas bus
persvarstomas atsizvelgiant j jgyta patirtj ir prireikus jie bus nagrinéjami is

naujo.

Pagrindiniai veiklos rodikliai ir atitinkami tikslai

1 PVR Strategijair = Europos ombudsmeno darbuotojy ir iSorés 1 tikslas
valdymas suinteresuotyjy subjekty vertinimas. 3 tikslas
4 tikslas
2PVR Skundai ir Baigty tyrimy skaicius palyginti su vis dar 2 tikslas
tyrimai atliekamy tyrimy skaiciumi pirmesnio Sios
veiklos vykdymo laikotarpio pabaigoje.
Byluy, kuriose sprendimas dél priimtinumo
priimtas per vieng ménesj, skaicius ir dalis
palyginti su pirmesnio Sios veiklos
vykdymo laikotarpio byly skaiciumi ir
dalimi.

3PVR Skundai ir Tyrimy, baigty per (i) 12 ir (ii) 18 mén., 2 tikslas
tyrimai dalis palyginti su pirmesniu $ios veiklos

vykdymo laikotarpiu baigtais tyrimais.

4 PVR Skundai ir Pasitlyty palankiy sprendimy ir 3 tikslas
tyrimai rekomendacijy projekty skaicius visose

bylose, kuriose nustatytas netinkamas
administravimas, palyginti su pirmesnio
Sios veiklos vykdymo laikotarpio tokiy
sprendimy ir projekty skaiciumi.

5PVR Skundai ir Sisteminiy savo iniciatyva pradeéty tyrimy 3 tikslas
tyrimai skaicius palyginti su pirmesnio Sios veiklos

vykdymo laikotarpio tokiy tyrimy
skaic¢iumi.

6 PVR Bendravimas ISorés suinteresuotieji subjektai, su kuriais 1 tikslas
ir uzmegzti rysiai (daznumas ir reik§me). 4 tikslas
informavimas

7PVR Pagalba Darbuotojy skaicius, matuojamas viso laiko 5 tikslas
(zmogiskieji atitikmenimis (sudétinis rodiklis).
istekliai)
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8 PVR Pagalba Vienam asmeniui skirty profesinio mokymo 5 tikslas
(zmogiskieji dienuy vidurkis palyginti su pirmesnio Sios
istekliai) veiklos vykdymo laikotarpio vidurkiu.
9 PVR Pagalba Europos ombudsmeno tarnybos darbuotojy 5 tikslas
pasitenkinimo darbu lygis.
10 PVR Pagalba Biudzeto vykdymas 5 tikslas
(finansai) (sudétinis rodiklis).

Kiekvienais metais interneto svetainéje bus skelbiama tiksly ir prioritety
igyvendinimo rezultaty suvestine.
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