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Przedmowa

Celem niniejszej strategii Europejskiego Rzecznika Praw Obywatelskich jest
jasne przedstawienie zadan, zamierzen i zasad lezacych u podstaw prac
Rzecznika. W oparciu o dotychczasowe osiggnigcia strategia zawiera
wyszczegdlnienie celdw i priorytetdw, ktore stuza osiggnieciu nadrzednego
celu dziatalno$ci Rzecznika, a mianowicie zapewnieniu petni praw obywatelom
UE i usprawnieniu unijnej administracji.

To ambitna i dalekosiezna strategia, ale — miejmy nadzieje — réwniez
realistyczna i mozliwa do wcielenia w zycie. Strategia ta jest wynikiem
zakrojonych na duza skale konsultacji z zainteresowanymi stronami — zaréwno
wewnetrznymi, jak i zewnetrznymi. Odczuwam ogromng wdziecznos$¢ wobec
wszystkich tych, ktorzy przyczynili si¢ do powstania niniejszej strategii,
bedacej wyrazem refleksji nad kwestiami instytucjonalnymi, za przekazanie
wielu pozytywnych i tworczych sugestii.

Ufam, ze niniejsza strategia okaze si¢ pomocna w wypelnieniu przez Rzecznika
jego zobowiazan wobec obywateli i instytucji oraz sprawi, ze zobowigzania te
stang si¢ tatwiej zrozumiate. Mam réwniez nadziejg, ze poprzez nieustanne
dazenie do usprawnienia naszych stuzb sprostamy oczekiwaniom naszych
rozmowcow, a by¢ moze uczynimy nawet wigcej.

Oty peedl AV ‘.

<

P. Nikiforos Diamandouros
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1. Kilka stéw o Europejskim Rzeczniku Praw
Obywatelskich

Kompetencje

Urzad Europejskiego Rzecznika Praw Obywatelskich powstat w 1993 r. jako
czes¢ nowo ustanowionego obywatelstwa Unii. Chodzito o to, aby poméc w
zmniejszeniu odleglosci dzielgcej obywateli od instytucji Unii. Parlament
Europejski po raz pierwszy wybrat Rzecznika w 1995 r.

Rzecznik uprawniony jest do przeprowadzania dochodzen w sprawach
dotyczacych niewtasciwego administrowania w dziataniach instytucji, organow
i jednostek organizacyjnych Unii, z wytgczeniem Trybunatu Sprawiedliwosci
wykonujacego swoje funkcje sadowe, z inicjatywy wtasnej badz w odpowiedzi
na skargi. Rzecznik jest w petni niezalezny w wykonywaniu swej funkgji.

Kazdy obywatel Unii ma prawo wnosic¢ skargi do Rzecznika. Skargi moga by¢
takze sktadane przez rezydentow, przedsiebiorstwa i stowarzyszenia.

Jezeli skarga jest uzasadniona, Rzecznik w miare mozliwosci dazy do
rozwigzania polubownego. Moze to obejmowac odpowiednie
zadosc¢uczynienie, np. zmiane decyzji, przeprosiny czy odszkodowanie.
Rzecznik nie moze zmusic¢ instytucji do rozwigzania problemu bedacego
przyczyna niewtasciwego administrowania, ale jezeli instytucja nie zastosuje si¢
do zalecen Rzecznika, moze on skrytykowac jg publicznie. Jezeli sprawa jest
dostatecznie powazna, Rzecznik moze przedstawi¢ Parlamentowi
Europejskiemu sprawozdanie specjalne.

Rzecznik nie tylko stuzy niezalezna i bezstronna pomoca skarzacym, ale
rowniez czynnie dziata na rzecz usprawnienia administracji i pelnego
poszanowania praw obywatelskich.

Dotychczasowe osiggniecia

Od powstania urzedu Rzecznik odpowiedziat na ponad 36 000 skarg i
przeprowadzit ponad 3 800 dochodzenr w sprawach dotyczacych
domniemanego niewtasciwego administrowania.

Upowszechnianie dobrej administracji

Rzecznik od poczatku kieruje si¢ koncepcja obywatelstwa prowadzaca do
zwiekszenia roli obywateli, poszanowania ich praw i stworzenia kultury stuzby
w administracji. Sposrdd konkretnych dziatan podjetych lub z powodzeniem
zaproponowanych przez Rzecznika wymienic¢ nalezy:

e ogdlne pojecie niewtasciwego administrowania, obejmujace zgodnos¢ z
prawem, prawa podstawowe i zasady dobrej administracji

e podstawowe prawo do dobrej administracji (art. 41 Karty praw
podstawowych Unii Europejskiej)

o Europejski Kodeks Dobrej Praktyki Administracyjnej

e pelne i sprawiedliwe prawa procesowe dla podmiotow wnoszacych skargi
do Rzecznika.
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Zwigkszanie roli obywateli

W celu zwigkszenia roli obywateli i wzmocnienia ich zaufania do instytucji
motywem przewodnim dziatalnosci Rzecznika stata si¢ przejrzystosé. Sposréd
konkretnych dziatart wymieni¢ nalezy:

e upowszechnianie zasad dotyczacych publicznego dostepu do dokumentéw,
zapewniajacych przejrzysto$¢ we wszystkich instytucjach UE

o zwigkszanie przejrzystosci postepowania Komisji Europejskiej dotyczacego
rozpatrywania skarg przeciwko panstwom czlonkowskim

e nadawanie bardziej sprawiedliwego i bardziej przejrzystego charakteru
postgpowaniom wewnetrznym UE, np. w zakresie naboru, przetargdéw i dotacji
e poszukiwanie sposobu na pogodzenie prawa do ochrony danych z prawem
publicznego dostepu do dokumentéw we wspodtpracy z Europejskim
Inspektorem Ochrony Danych

e regularne udzielanie informacji zainteresowanym stronom we wszystkich
23 jezykach urzedowych UE i zamieszczanie decyzji Rzecznika na stronie
internetowej urzedu.

Udzielanie pomocy skarzacym
W celu udzielania wigkszej pomocy skarzacym Rzecznik:

e w coraz wigkszym stopniu ukierunkowywal swoja dziatalnos¢ na
rozwigzywanie problemow skarzacych i zapewnianie im zados$¢uczynienia
e zachecat do stosowania alternatywnych metod rozwigzywania sporéw przez
Komisje w sprawach dotyczacych umoéw

e z powodzeniem wnioskowal o rozszerzenie jego uprawnient
dochodzeniowych

e zaciesniat wspodlprace z rzecznikami praw obywatelskich i podobnymi
urzedami z panstw cztonkowskich, w ramach Europejskiej Sieci Rzecznikow
Praw Obywatelskich

e opracowat interaktywny przewodnik w wersji internetowej dotyczacy
pozasadowych $rodkéw ochrony praw na mocy prawa UE.

Podejmowanie inicjatyw

Oproécz udzielania odpowiedzi na skargi Rzecznik dziatat réwniez czynnie na
rzecz usprawnienia administracji UE. Sposrdd konkretnych dziatart wymieni¢
nalezy:

e dochodzenia z inicjatywy wtasnej, np. w zakresie op6znionych ptatnosci,
niepetnosprawnosci i dyskryminacji ze wzgledu na wiek, majace na celu
wskazanie ewentualnych probleméw systemowych prowadzacych do
niewlasciwego administrowania i znalezienie odpowiednich rozwigzan

e systematyczng analize dziatan nastepczych podejmowanych przez instytucje
w odpowiedzi na poszczegolne uwagi Rzecznika

e wspotprace z Europejskim Bankiem Inwestycyjnym majacg na celu
dopilnowanie, aby informowat on zainteresowane strony o swojej polityce
spotecznej i Srodowiskowej oraz wewnetrznym postepowaniu skargowym

e udziat w konsultacjach spotecznych przeprowadzanych przez Komisje na
temat dostepu do dokumentoéw, rozporzadzenia finansowego i europejskiej
inicjatywy obywatelskiej

e uczestnictwo w zorganizowanym i regularnym dialogu z instytucjami.
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Dotychczasowe osiggniecia stanowia podstawe niniejszej strategii, dotyczacej
biezacej kadencji Rzecznika, ktora rozpoczeta sie¢ w 2009 r. Tym sposobem
Rzecznik zamierza pomoc Unii w dotrzymaniu obietnic, ktore zlozyta
obywatelom w traktacie lizboniskim, dotyczacych praw podstawowych,
zwigkszonej przejrzystosci i wigkszych mozliwosci udziatu w unijnym procesie
stanowienia prawa.
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2. Zadania, zamierzenia i zasady

Nasze zadania

Zgodnie z oswiadczeniem przyjetym przez Europejskiego Rzecznika Praw
Obywatelskich w 2009 r. zadania urzedu brzmia nastepujaco:

Europejski Rzecznik Praw Obywatelskich dqzy do osiggniecia sprawiedliwych
rozwiqzan dla skarg przeciwko instytucjom Unii Europejskiej, popiera przejrzystos¢ i
promuje kulture urzedniczq. Zmierza do zbudowania zaufania poprzez dialog miedzy
obywatelami a Uniq Europejskq oraz rozwijania najwyzszych standardéw postepowania
w instytucjach unijnych.

Nasze zamierzenia

Do konca biezacej kadencji zamierzamy:

e wymiernie zwigkszy¢ swoja efektywno$¢ jako alternatywnego $rodka
rozwigzywania sporow z instytucjami Unii

e by¢ uznawani za sil¢ napedowgq procesu przyznawania obywatelom
pierwszoplanowego miejsca w kulturze administracyjnej Unii

e pelniej wyrazi¢ swoje ciagle zaangazowanie na rzecz rozpoznawania i
spelniania oczekiwan skarzacych i innych zainteresowanych stron.

Nasze zasady

Podstawe wszystkich naszych dziatan — zaré6wno wewnetrznych, jak i
zewnetrznych — stanowi pie¢ zasad.

Rzetelnosc¢

e Rozpatrujemy skargi w sposodb obiektywny i bezstronny.

e JesteSmy uczciwi i godni zaufania, a w swoich dziataniach kierujemy sie
surowymi normami moralnymi.

Sprawiedliwosé

e Postrzegamy sprawiedliwo$¢ jako podstawowgq zasade dobrej administracji.
e Dazymy do pogodzenia sprzecznych praw i intereséw w sposob rozsadny i
sprawiedliwy oraz pomagamy w tym innym.

Odpowiedzialnos¢

e Odpowiadamy przed innymi za podejmowane przez siebie dzialania, a to
naszym zdaniem stanowi warunek niezaleznosci Rzecznika.

e Dziatamy w sposob mozliwie najbardziej otwarty.

e Wyjasniamy swoje decyzje i dziatania oraz uzasadniamy to, czym sie
zajmujemy.

Dialog

e Jestesmy otwarci, stuchamy innych z uwagg i szacunkiem oraz staramy si¢
patrze¢ na kazda sytuacje z ich punktu widzenia.

7
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e Czynnie wspotpracujemy z zainteresowanymi stronami — czy to
obywatelami, stowarzyszeniami, czy instytucjami.
o Uzywamy jezyka, ktory jest mozliwie najbardziej przystepny i zrozumiaty.

Stuzba

e Mamy swiadomos¢, ze Rzecznik ma stuzy¢ obywatelom i zainteresowanym
stronom, a celem, do jakiego dazymy, jest zapewnienie mozliwie najwyzszej
jakosci obstugi.

e Uczymy sie na swoich wtasnych doswiadczeniach i tych zdobytych przez
innych oraz z zaangazowaniem dazymy do rozpoznawania, rozwijania i
stosowania najlepszych praktyk.

e Przepraszamy za swoje bledy i dokltadamy wszelkich staran, aby je
naprawic.
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3. Cele i priorytety

Cel 1 — Otwartos¢

Chcemy stuchaé zainteresowanych stron, byé otwarci na ich sugestie i
rozpoznawac najlepsze praktyki

Priorytety:

1. Uzyskiwanie regularnej informacji zwrotnej od skarzacych dotyczacej ich
doswiadczen i pogladow na temat jakosci naszej obstugi.

2. Dalsze zacies$nianie wspotpracy z instytucjami UE na wszystkich szczeblach,
aby lepiej zrozumie¢, jak mozemy im pomoc wyksztatci¢ i upowszechniaé
kulture stuzby.

3. Utrzymywanie stosunkoéw z organizacjami spoteczenstwa obywatelskiego w
celu uwzgledniania ich uwag.

4. Przyjmowanie perspektywy zewnetrznej, aby sprawdzi¢, jak inni osiagaja
swoje wyniki, i zrozumie¢ procesy lezace u ich podstaw.

5. Zdobywanie wiedzy o najlepszych praktykach w panstwach cztonkowskich,
ktore mogtyby zostac przyjete na szczeblu UE, w ramach Europejskiej Sieci
Rzecznikdw Praw Obywatelskich.

Cel 2 — Sprawnos¢

Chcemy znalezé sposoby na szybsze osigganie wynikéw

Priorytety:

1. Zwigkszanie mozliwosci urzedu w celu rozpatrywania skarg w sposob
jeszcze bardziej efektywny i skuteczny.

2. Skracanie czasu potrzebnego do zamkniecia dochodzenia poprzez lepsze
pilnowanie termindéw i — w razie mozliwosci — wyznaczanie krdtszych
terminow.

3. Rozwijanie alternatywnych i uproszczonych postepowan, aby skargi byly
mozliwie najcze¢sciej rozpatrywane szybko, bez dlugiego dochodzenia.

4. Dokonywanie przegladu procesu rozpatrywania skarg wykraczajacych poza
kompetencje urzedu.

Cel 3 — Skutecznos¢
Chcemy wywieraé pozytywny wptyw na kulture administracyjna instytucji
UE

Priorytety:

1. Badanie sposobow na nadanie wigkszego wptywu wnioskom o rozwigzanie
polubowne, projektom zaleceni i uwagom Rzecznika.

2. Podkreslanie roli Rzecznika jako bogatego zasobu stuzacego pomoca
instytucjom w usprawnieniu ich praktyk administracyjnych.

3. Przekonywanie instytucji, ze wychodzenie naprzeciw obywatelom i
organizacjom spoleczenistwa obywatelskiego powinno stanowi¢ czes¢ kultury
stuzby i przynosi duze korzysci.

4. Przywiazywanie wiekszej wagi do kwestii systemowych, poprzez
rozpoznawanie obszarow niewtasciwego administrowania w administracji UE i
mozliwos$ci poprawy oraz korzystanie z uprawnien Rzecznika do
przeprowadzania dochodzen z inicjatywy wtasnej.

5. Wnoszenie wkiadu w debaty orientacyjne w dziedzinach majgcych znaczenie
dla urzedu Rzecznika.
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Cel 4 — Komunikatywnos¢

Chcemy udzielaé zainteresowanym stronom i obywatelom aktualnych,
przydatnych i fatwo dostepnych informacji

Priorytety:

1. Opracowywanie réoznych materiatow w wersji papierowej i elektronicznej,
dostosowanych do potrzeb naszych konkretnych odbiorcow.

2. Poszukiwanie nowych i lepszych sposobéw na informowanie obywateli o
tym, jak moga korzystac ze swoich praw przy pomocy Europejskiego Rzecznika
Praw Obywatelskich i Europejskiej Sieci Rzecznikéw Praw Obywatelskich.
3. Pogtebianie wiedzy obywateli na temat biezacych dochodzen Rzecznika i
wynikéw doniostych spraw.

4. Zapewnianie polityki informacyjnej, ktora obejmuje nasze inicjatywy na
rzecz usprawnienia administracji i prace w zakresie rozpatrywania skarg, a
takze zacheca do pelnego poszanowania praw obywatelskich.

5. Lepsze wykorzystywanie naszej wewnetrznej polityki informacyjnej do
udzielania pracownikom aktualnych informacji o zmianach w urzedzie.

Cel 5 — Elastycznos¢

Chcemy stale zastanawia¢ sie nad tym, jak korzystamy ze swoich
zasobéw, aby zwiekszy¢ skutecznos¢ i efektywnosé naszych prac

Priorytety:

1. Ulepszanie mechanizméw zarzadzania i kontroli w celu zapewnienia
optymalnego wykorzystania zasobéw kadrowych i finansowych oraz
najwyzszych standardéw administracji w wymiarze wewnetrznym.

2. Systematyczne monitorowanie i podnoszenie jakosci naszych prac.

3. Wprowadzenie efektywnego zintegrowanego systemu informatycznego w
celu zarzadzania cato$ciowym obcigzeniem urzedu.

4. Opracowanie efektywnej i ciagtej polityki kadrowej w celu przyciaggania i
utrzymywania wysoko wykwalifikowanych i zmotywowanych pracownikéow.
5. Badanie mozliwosci lepszego wykorzystania wspdtpracy
miedzyinstytucjonalne;j.

10
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4. Realizacja i ocena

Osiagniecie do konca biezacej kadencji celow i priorytetow wymienionych w
niniejszej strategii wymagac bedzie podjecia konkretnych dziatan. Dziatania te
okreslane beda co roku w ramach opracowywania rocznego planu zarzadzania.

Cele i priorytety wymienione w strategii stanowic¢ beda punkt wyjscia do
opracowania rocznych planéw zarzadzania na 2011 r., 2012 r., 2013 r. i 2014 r.
Podczas konsultacji, ktére przyczynily si¢ do powstania niniejszej strategii,
zainteresowane strony wysunely réoznorodne sugestie dotyczace konkretnych
dziatan, jakie Rzecznik powinien podja¢. Sugestie te, zebrane i podsumowane,
stuzy¢ beda za zbidr dziatan, jakie mozna uwzgledni¢ w rocznych planach
zarzadzania na nadchodzace lata.

Na potrzeby oceny postepu w osiaganiu naszych celéw i priorytetow ustalono

nastepujace kluczowe wskazniki efektywnosci (ang. key performance indicator,
KPI), ktorych przydatnos¢ i zasadnosé bedzie oceniana w oparciu o
doswiadczenia. W razie koniecznosci wskazniki te beda zmieniane.

Kluczowe wskazniki efektywnosci i odpowiadajace im cele

KPI1 Strategia i Ocena dokonywana przez pracownikéow Cel 1
zarzadzanie urzedu Europejskiego Rzecznika Praw Cel 3
Obywatelskich i zewnegtrzne zainteresowane Cel 4

strony.

KPI2 Skargii Liczba zamknigtych dochodzen w stosunku do  Cel 2
dochodzenia liczby toczacych sie dochodzen na koniec

poprzedniego roku budzetowego.

Liczba i odsetek spraw, w ktorych decyzja o
dopuszczalnosci zapada w ciagu jednego
miesigca, w porownaniu z poprzednim rokiem
budzetowym.

KPI3 Skargii Odsetek dochodzen zamknietych w ciggu (i) 12 Cel 2
dochodzenia i (ii) 18 miesiecy, w poréwnaniu z poprzednim

rokiem budzetowym.

KPI 4 Skargii Liczba zaproponowanych rozwigzan Cel 3
dochodzenia polubownych i projektéw zalecen, jako odsetek

wszystkich spraw, w ktdrych stwierdza sie
niewtasciwe administrowanie, w poréwnaniu z
poprzednim rokiem budzetowym.

KPI5 Skargii Liczba wszczetych dochodzen z inicjatywy Cel 3
dochodzenia wlasnej dotyczacych kwestii systemowych, w

poréwnaniu z poprzednim rokiem
budzetowym.

KPI 6 Komunikacjai  Kontakt z zewnetrznymi zainteresowanymi Cel 1
dziatania stronami Cel 4
zewnetrzne (czestotliwos¢ i znaczenie).

KPI7 Stuzby Poziom zatrudnienia, mierzony jako Cel 5
pomocnicze rownowaznik zatrudnienia w pelnym
(kadry) wymiarze godzin (wskaznik zlozony).
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KPI 8 Stuzby Srednia liczba dni szkolenia zawodowego na Cel 5
pomocnicze osobe, w poréwnaniu z poprzednim rokiem
(kadry) budzetowym.

KPI9 Stuzby Stopien zadowolenia pracownikow urzedu Cel 5
pomocnicze Europejskiego Rzecznika Praw Obywatelskich.

KP110 Stuzby
pomocnicze
(finanse)

Wykonanie budzetu Cel 5
(wskaznik ztozony).

Wyniki dotyczace efektywnosci w osigganiu celéw i priorytetow zamieszczane
beda co roku na stronie internetowej urzedu.

12
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