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Preambulo

A pandemia de 2020 veio reorientar a atenc¢ao publica e politica para a importancia vital da
administracdo publica.

Quando a COVID-19 chegou pela primeira vez a Europa, foram predominantemente os
servigos publicos a serem solicitados para proteger os cidadaos em todos os setores das nossas
vidas desde a saide ao emprego.

Nalguns paises, a criseexpos as deficiéncias nesses servigos ou o grauem que foram
dilapidados ou negligenciados no passado. Noutros, foram os servigos publicos robustos apoiados
por administragOes eficazes que ajudaram a atenuar alguns dos piores impactos sobrea sua
populacgao.

Mas embora a maioria dos cidaddos tenha procuradoimediatamente as suas proprias
administracOes para obter ajuda, a crise também concentrou a atengaona administracao da UE,
predominantementeem relagaoa sua fungao de protecaoda saude publica, mas também no
atinentea forma como ira gerir a distribui¢ao dos fundos de recuperagao da pandemia nos
proximos anos.

O papel da Provedora de Justiga ao longo desses anos sera ajudar a administragao, tanto
quanto possivel, a enfrentar esses e outros desafios em nomedos cidaddos e residentes da UE. A
estratégia descrevea abordagem que a Provedoria de Justi¢a assumira.

Prosseguimos anossa missao,ao abrigo do meu mandato até 2024, com sdlidas bases
estabelecidas. O nosso impactoaolongo dos tltimos sete anos foi significativo. A Provedoria de
Justica é cada vez maisrapidamente contactada quando surgem questdes de grandeinteresse
publico. Tal salienta a medida na qual somos percecionados como uma institui¢ao de confianga,
independentee eficiente que obtém resultados. A administragioresponde positivamente as nossas
intervengdes e a nossarelevancia é visivel e reconhecida pelas nossas varias partes interessadas.

Revisamos as nossas praticas detrabalho e continuaremos a esforcarmo-nos para ser um
bom exemplo de boa administracao. Anova Direcao de casosirdracionalizar onossotrabalhoe
certificar-se que os colegas exercem func¢des que melhor se adequam as suas competéncias e
interesses.

A medida que implementamos a estratégia, estamos firmemente posicionados para atuar
como uma forga positiva na assisténcia a administra¢ao da UE nos anos que temos pela frente, que
vao ser muito dificeis. Somos uma pequena instituicao com um grande mandatoeesta estratégia
reflete a nossa ambicao de sermos bem-sucedidos na maxima medida do possivel na missaode
proteger os cidadaos, que nos foi confiada pelos Tratados da UE e pela Carta dos Direitos
Fundamentais.

Emily O'Reilly
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Tratado de Maastricht 1992

Artigo 8.°

1. Einstituida a cidadania da Unido.

Artigo 8.°-D

Qualquer cidadaoda Uniao goza do direito de peticao ao Parlamento Europeu, nos termos do
dispostono artigo 138.2-D.

Qualquer cidadaoda Uniao pode dirigir-seao Provedor de Justi¢a nos termos do dispostono
artigo138.°-E.

Parlamento Europeu, resolucao plenaria (1994/2160)

1. Entende que, paramelhorar as rela¢des entre os cidadaos europeus e as instituicoes da
Comunidade Europeia, é necessario que as mesmas sebaseiem no respeitodos direitos dos
cidadaos europeus e, consequentemente, é de opiniao que a instituicao da Provedoria de Justiga
permitira:

(a) proteger os direitos dos cidadaos europeus contra casos de ma administracao por partedas
institui¢bes europeias;

(b) reforcar as relagdes entreas instituigdes e os cidadaos europeus;

2. Entende que a Comissaodas Peti¢des e a Provedoria de Justica constituem, juntas, um sistema
eficaz paraa defesa dos interesses dos cidadaos em questdes que se integrem nos dominios de

atividade da Comunidade Europeia, contribuindo assim para a melhoria do funcionamento
democratico da Comunidade;
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1. Missao

A nossa missdo é ajudar a apoiar a cidadania europeia.

Fazemo-lo ouvindo os cidaddos, as nossas partes interessadas e trabalhando com as instituicoes da UE pama
ajudar a criar uma administragdo mais responsdvel, transparente, ética e eficaz.

A nossa estratégia no contexto dos desafios atuais da UE

O anode 2020 foi dominado pela pandemia de COVID-19 com um enorme e ébvioimpactono
trabalhodetoda a administragdao. A pandemia e as suas repercussoes continuaraoa curtoe médio
prazo com consequeéncias durante varios anos.

A UE esta também a enfrentar outros desafios:

e O ceticismointernoem relacdoa UE, aliado ao aumento do sentimentonacionalista extremoe
regimes politicos autocraticos, ¢ uma caracteristica cada vez mais presente da Europa
contemporanea.Outras forgas globais ameacama visao fundadora europeia do multilateralismo.

e Nesta «UE mais geopolitica», a administracdo da UE estd a tornar-se cada vez mais envolvida
«no terreno» relativamente a questdes como migragao, seguranca e até mesmosaude. Trata-sede
algo desafiante para uma administracao da UE tradicionalmente centrada num papel técnicoe
regulamentar. As agéncias da UE, por exemplo, tém um papel mais alargado «direto» em relagaoa
protecaodos migrantes no Mediterraneo enquantoa Comissao Europeia, pela primeira vez, criou
uma reserva UFE de dotacdes médicas.

e Ao mesmotempo, a UE esta a enfrentar varios desafios politicos: a emergéncia climatica, o
Estado de direito, problemasnoseio da Unido, a crisemigratdria, o Brexit, os litigios comerciais
mundiais e os desafios digitais, nomeadamente uma vigilancia e concorréncia em matéria delA
global crescentes.

e Emboraum papelregularizador da UE seja agora amplamentereconhecido, tal torna as

questdes de transparéncia e ética dos grupos de interesseainda mais pertinenteem relagaoa
protecaodo interesse publico. Se a UE estabelecer normas elevadas neste dominio, pode
estabelecer anorma mundial para a transparéncia eética dos grupos de interesse, um exemplo da
utilizacdo positiva einfluenciadora do seu poder persuasor.

e O planode recuperagaoecondmica da COVID-19 da UE - que inclui a contracdo comum de
financiamento - representa num novo capitulona sua evolugao. Tal cria expectativas do publico,
mas também preocupacdes sobrea forma como as verbas sao gastas. Os cidadaos teraode saber o
onde, como e porqué da distribuicdo dos fundos de recuperacao. Tém também o direito de
responsabilizar as instituicdes da UE por essa despesa, algo que apenas serd alcancado se
existirem os niveis apropriados detransparéncia.

e Por ultimo, os europeus tém cada vez mais expectativas mais elevadas em relacaoas
administragdes puiblicas, e muitas vezes esperam respostas imediatas as suas preocupacdes. Tendo
em conta a tecnologia e ferramentas deredes sociais contemporaneas, os cidadaos tém menos
tolerancia a atrasos da administracao publica.


https://www.easo.europa.eu/news-events/easo-operations-double-size-year
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/en/IP_20_476
https://global.oup.com/academic/product/the-brussels-effect-9780190088583?cc=be&lang=en&
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Implicagdes no nosso trabalho

o A pandemiade COVID-19 aumentou as preocupacgdes e os receios dos cidadaos, colocou os
orcamentos publicos sob pressaoetem consequéncias graves para as administragdes publicas na
Europa e outras partes domundo. A administracdo da UE tem de responder a este desafio e temos
de fazer a parte que nos cabena ajudanaoapenas aos cidadaos e residentes europeus, mas
também as institui¢des da UE, tanto quantonossa capacidade o permitir.

e Reconhecemos que a UE tem, de um modo geral, elevadas normas de administragao, ética e
transparéncia, quando comparado com outros intervenientes mundiais e até mesmo muitos
Estados-Membros. Todavia, as institui¢des da UE - atuando como exemplos a seguir - devem elas
proprias estabelecer normas administrativas mundiais. A democracia pluralista faz parte daquilo
que distingue a Europa de muitos outros no mundo e umaboa administragao constitui um apoio
vital para asnossas estruturas democraticas.

e AUE jafixou parasipropria o objetivode transformar a Europa de uma forma ecoldgica
digitale justa.O primeiro Relatério de prospetiva estratégica da Comissao Europeia, que prevé
uma perspetiva de longo prazoem matéria de elaboragao de politicas da UE, vé este objetivo
através do prisma daresiliéncia.

«A resiliéncia é ndo s6 a capacidade de resistir e enfrentar desafios, mas também de
passar por transicoes de uma forma sustentdvel, justa e democrdtica.»

O relatdriosalienta varios pontos fortes e vulnerabilidades da UE durantea crisede COVID-19. A
Provedora de Justica considera que a elevada qualidade da administracaoda UE é um ponto forte,
mas as suas vulnerabilidades incluem a falta de participacdo dos cidadaos e o potencial de
influéncia indevida dos grupos de interesse. A legitimidade é¢ aumentada pela transparéncia e
participagdo-asua auséncia fragiliza-a.

Para que a UE se tornemais resiliente, a administracao da UE deve tornar-semais resiliente
através doreforco da sua transparéncia, ética e responsabilidade democratica. Tem de perceber e
atuar com basenos ensinamentos das ligagOes entrea sua auséncia e 0 aumento do euroceticismo.


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

A nossaestratégia consisteem conjugar e alcangar quatro objetivos que se reforcam mutuamente.

1. Pretendemos alcan¢ar um impacto positivo duradouro sobrea administracao da UE, em prol
de todos os cidadaos e residentes europeus.

2. Paraajudar a consegui-lo, o nosso trabalho deve continuar a ter relevancia real para todos nds.

3. Parapermitir esteimpacto, devemos continuar aaumentar a sensibiliza¢ao dos cidadaos para
o nossotrabalhoanivel da Europa.

4. Tendo em conta 0os nossos recursos limitados, nos tltimos anos tornamo-nos mais eficientes.
Nao obstante, é possivel fazer mais.

Eficiéncia

Sensibilizagao
dos cidadaos

A nossaestratégia servediversos objetivos:

1. Criaum entendimento consensual entretodo o pessoal daquilo que estamos a fazer e porqué;
2. Fixa objetivos a serem alcangados através de cada Plano de gestio anual;

3. Proporcionaum quadro plurianual para uma utilizagao eficiente dos nossos recursos;

4

. Ajudaa aumentar anossa transparéncia externa eresponsabilidade.
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Objetivo 1 - alcangar um impacto duradouro na
administracao da UE

Prioridades

1. Assumir uma posi¢aode lideran¢a enquantouma autoridadereconhecida, de confianga e
independenteem matérias pertinentes para omandato da Provedora de Justica Europeia.

2. Identificar qual a melhor forma de ajudar a administracdoda UE a aprender os ensinamentos
da crisede COVID-19 e tornar-se mais resiliente.

3. Usar em todaa plenitude as competéncias formais e de influéncia da Provedora de Justica
Europeia para alcangar resultados positivos emelhorias na administracao da UE.

4. Desenvolver um acompanhamentomais sistematico e substantivodonosso trabalho.Rever a

forma como avaliamos oimpactoa longo prazo das nossas recomendacdes, sugestdes e qualquer
outroinstrumento que utilizamos para influenciar mudancas positivas.

5. Reforgar a cooperacaoe o dialogo com as institui¢des da UE, a fim de assegurar a melhoria
continua das praticas administrativas criando confianca e colaboragao empenhada.

Objetivo 2 - assegurar relevancia real para os cidadaos
europeus

Prioridades

1. Continuar a ajudar as pessoas que procuram obter reparacaoea identificar e investigar
proativamente dominios deimportancia fundamental para os cidadaos e residentes europeus, que
sirvam para eventuais inquéritos einiciativas sistémicos.

2. Aumentar onosso conhecimentosobrea dindmica de mudanga da UE e o contexto politico,
social, econdmico e juridicoem que atuamos e, se for casodisso, participar em debatese
desenvolvimentos sobrea democracia europeia e contribuir para os mesmos.

3. Identificar as tendéncias sistémicas na administragao ptblica, anivel da UE e nacional, ao
longo de varios anos, por exemplo, teletrabalho, cidadania digital, utilizacio de IA. Refletir e extrair
conclusdes relativamente as implicagdes para a democracia europeia.

4. Colaborar eaprender com as nossas partes interessadas, nomeadamenteinvestigadores
académicos e peritos juridicos de topo da Europa.

5. Cooperar com a Rede Europeia_de Provedores de Justica, outrosorganismos dos Estados-Membros
e redes e organizagoes internacionais na identificagao e promocgao dos mais elevados padroes e
melhores praticas em relagao, por exemplo, aos direitos humanos ou a questdes de governacao.



https://www.europarl.europa.eu/thinktank/en/document.html?reference=EPRS_STU(2020)641547
https://www.ombudsman.europa.eu/pt/european-network-of-ombudsmen/about/pt
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Objetivo 3 - aumentar a sensibilizacao dos cidadaos para o
nosso trabalho

Prioridades

1. Assegurar que continuamos a comunicar onosso trabalhoem linha e fora de linha de uma
forma clara, utilizandolinguagem acessivel, facil de compreender e convincente.

2. Continuar a cooperar com o Parlamento Europeu e as suas comissdes em tornodo vasto
conjunto de questdes de interesse comum, mantendo semprenossaindependéncia.

3. Desenvolver uma abordagem participativa com asnossas partes interessadas e multiplicadores,
tais como organizacdes da sociedade civil, meios de comunica¢aosocial, empresas e outras
organizacoes.

4. Cooperar com as nossas partes interessadas e outras organizacdes pertinentes para onosso
trabalho, tanto quanto possivel, para facilitar a igualdade de acesso? as institui¢des da UE por
partedos grupos mais sub-representados na Europa.

5. Expandir o nossotrabalhocom a CNUDPD, paraajudar aadministracioda UE a tornar-seum
lider mundial enquantoempregador de pessoas com deficiéncia.

Objetivo 4 — continuar a melhorar a nossa eficiéncia

Prioridades

1. Assegurar que os recursos or¢camentais do Provedor de Justica estejam em conformidade com a
presenteestratégia.

2. Continuar a melhorar tanto quanto possivel os nossos processos, a fim de maximizar a eficacia
e eficiéncia do nosso trabalho, por exemplorecorrendoa digitalizacao. Se for caso disso, ponderar
a adogao de solugdes das administracdes da UE de maior dimensao.

3. Incentivar uma culturainterna detransparéncia, ética, inovacaoe servicoao cidadao.

4. Continuar adesenvolver a Provedoria de Justica comoum local atrativo, dindmicoe
importante para trabalhar para pessoas motivadas, talentosas eambiciosas.

5. Continuar a estruturar a nossa instituicao, processos de trabalho ealcance de uma forma
flexivel e adaptativa, testandoeaprendendo, simultaneamente, novas formas de causar um
impacto?.

'Veroartigo 9.°do TUE
2 Para uma contextualizacéo, leia aqui sobre «: https://www.innovations.harvard.edu/blog/design-thinking-better-government-
servicesshuman-centered



https://ec.europa.eu/social/main.jsp?langId=pt&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. Execugao e medicao

As acoes concretas pararealizar os objetivos e prioridades acima descritos sao programadas e
avaliadas anualmente através do Plano de Gestido Anual (PGA) e do Relatério Anual de Atividades
(RAA). Alguns objetivos saoalcangados no decursodo nosso trabalho detratamentode
reclamagdes, que se deve nortear pela presenteestratégia. No periodo abrangido pela atual
estratégia, o procedimento de adogao do PGA sera como segue:

Todos os outonos, a secretaria-geral da Provedora de Justica convida a equipa de lideranga, com
contribuigdes do pessoal, a propor agdes concretas para aplicar a estratégia com basenos recursos
financeiros e humanos que previsivelmenteserao colocados a disposi¢ao da Provedoria de Justica
no ano seguinte. As propostas explicarao:

e de que forma as ag¢des contribuirao para alcancar os objetivos e prioridades da estratégia;
® quais 0s recursos necessarios;e

e de que forma os recursos serao disponibilizados (por exemplo, através de ganhos de eficiéncia
e/ou da reducaodos recursos destinados a outras atividades).

Na sequéncia de debates e coordenagaoanivel interno, a Provedora de Justica decide sobreo
PGA.
Avaliagao, medicdao e comunicagao de informagoes

Os progressos no sentido da consecugao dos nossos objetivos sio medidos utilizandoindicadores-
chavede desempenho (ICD). Os ICD adotados saoindicados a seguir, juntamente com as metas.

Os ICD e as metasrelevantes sdoanalisados e, se necessario, revistos anualmente.

ICD Avaliagao Metas Objetivos estratégicos

IcD1 Percentagem de queixas no ambito do mandato 35 % Relevancia real
Sensibiliza¢ao dos cidadaos

ICD 2 Nuamero de inquéritos abertos em casos de interesse publico 50  Impacto sobre a administracao
(queixas, inquéritos estratégicos e iniciativas estratégicas) da UE
Relevancia real

IcD 3 Taxa de aceitagdo (resultados do ano anterior - indicador Impacto sobre a administragao
composto) Taxa de acompanhamento positivo para da UE
propostas de solugao, recomendacdese sugestdes Relevancia real
3a - Taxa de aceitagao geral 80 %
3b - Taxa de aceitagdo em casos de interesse publico 80 %
3c - Taxa de aceitagdo em casos relacionados com a Covid- 80 %

19 (enquanto relevantes)

ICD 4 Percecaodasnossasprincipais partes interessadas A Impacto sobre a administracao
(taxa de avaliagdo positiva) determinar da UE
em 2021 Relevancia real
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ICD  Avaliagdo Metas Objetivos estratégicos
ICD 5 Atividades Web (indicador composto) Sensibiliza¢ao dos cidadaos
5a- Visitas ao sitio Web 500 000 Relevancia real
5b - Recomendac¢des dadas pelo guia interativo para 8000
contactar um membro da Rede Europeia de Provedores de
Justica
ICD 6 Atividades nasredes sociais (indicador composto) Sensibiliza¢ao dos cidadaos
6a - Aumentar os seguidores nas redes sociais o Relevancia real
Twitter +10 %
LinkedIn +25 %
Instagram +45 %
6b - Numero de visitas ao sitio Web através de ligacdes 1200
publicadas nos nossos canais de redes sociais
IcD 7 Tratamento de queixas e inquéritos (indicador composto) Eficiéncia
7a- Percentagem de casos em que a decisdo de 95 %
admissibilidade é tomada no prazo de um més
7b - Duragao média dos inquéritos 150 dias
7c - Taxa de resolugao (casos encerrados comparativamente 100 %
comnovos casos registados no periodo de referéncia)
IcD 8 Execugdo or¢amental (objetivo composto) Eficiéncia
8a- Taxa de execugdo or¢amental 94 %
8b - Percentagem de pagamentos efetuados no prazo de 30 100 %
dias
IcD 9 Gestdo de Recursos Humanos (indicador composto) Eficiéncia
9a - Taxa de ocupacao de lugares do quadro de pessoal 98 %
9b - Percentagem de mao-de-obra dedicada a atividades 65 %
principais 5

9¢ - Numero médio de dias de formagao por membro do
pessoal

10
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