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Cuvant inainte

Pandemia din 2020 a readus in centrul atentiei publicesi politice importanta vitald a unei
administratii publice de calitate.

La inceput, cand COVID-19 a ajuns in Europa, serviciile publiceau fost cele cdroralis-a
solicitat in principal sa ofere protectie cetatenilor din toate sectoarele vietiinoastre, de la sandtate
la ocuparea fortei de munca.

In unele tdri, criza a scosla iveala lacunele din cadrul acestor servicii, sau masurain care
acestea au fost erodatesau neglijatein trecut. In alte tiri, serviciile publice puternice, sustinute de
administratii eficiente, au fost cele careau contribuit la atenuarea unora dintre celemai grave
efecte asupra populatiei.

Dar, desi majoritatea cetatenilor au asteptatimediat ajutor dela propriilelor administratii,
crizaa canalizat atentia siasupra administratiei UE, mai ales in legatura curolul acesteia de
protectiea sanatatii publice, dar siin legdtura cu modulin care va gestiona distribuirea fondurilor
de redresare post-pandemiein anii urmatori.

Rolul Ombudsmanului European pe parcursul acestor ani va fi acela de a sprijini
administratia din toate puterile, astfel Incat aceasta sa faca fatd acestor provocarisialtora
asemenea, in numele cetdtenilor sirezidentilor UE. Prezenta strategie definesteabordarea pecare
o vaadopta Biroul.

Vom continua sa ne indeplinim sarcinileasumate—1in cadrul mandatului meu valabil pana
in 2024 - construind un fundament solid. Impactul nostru in ultimii sapteani a fost si este
semnificativ.Biroul este din ce In ce maimult contactat rapid atunci cand apar problemede
interes publicmajor. Acest lucruilustreaza in ce masurd suntem considerati un birou de incredere,
independent si eficient, careobtinerezultate. Administratia rdspundebinela interventiilenoastre,
iar relevanta noastrd este vizibild sirecunoscuta de multe partiinteresate.

Practicilenoastredelucru au fost revizuitesi vom depune in continuareeforturi pentrua fi
un exemplu de buna administrare. Noua Directie pentru cazuriva eficientiza munca noastra sise
vaasigura de implicarea colegilor intr-un tip de activitate care sa corespunda cel maibine
competentelor siintereselor lor.

In cadrul puneriiin aplicarea strategiei, ne vom afla intr-o pozitie foartebuna pentru a
actiona ca forta pozitiva in sprijinirea administratiei UEIn anii foarte dificili careurmeaza.
Suntem un biroumic, dar avem un mandat important, iar aceastd strategie reflectd ambitia noastra
de a reusiin cea mai maremasura posibild in misiunea de protectiea cetatenilor, carene-a fost
incredintata prin Tratatele UE si prin Carta drepturilor fundamentale.

Emily O'Reilly
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Tratatul de la Maastricht din 1992

Articolul 8

1. Se instituiecetdtenia Uniunii.

Articolul 8d

Orice cetatean al Uniunii aredreptul de a adresa petitii Parlamentului European, in conformitate
cu dispozitiilearticolului 138d.

Orice cetdtean al Uniunii se poate adresa Ombudsmanului, instituit in conformitate cu dispozitiile
articolului 138e.

Parlamentul European, rezolutie adoptata in sedinta
plenara (1994/2160)

1. Considerd ca, in vederea imbunatatirii relatiilor dintre cetatenii europeni si institutiile
Comunitatii Europene, relatiile ar trebuisd se bazeze pe respectarea drepturilor cetdtenilor
europeni si, in consecinta, considerad ca infiintarea Ombudsmanului:

(a) vaproteja drepturile cetdtenilor europeni impotriva administrarii defectuoase de catre
organele si institutiile Comunitdtii Europene,

(b) va consolida relatiile dintreinstitutii si cetatenii europeni;

2. Este de parereca a sa Comisie pentru petitii si Ombudsmanul formeaza impreund un sistem

eficace de apararea intereselor cetatenilor obisnuiti in domenii de care raspunde Comunitatea
Europeana, imbunatatind astfel functionarea democraticd a Comunitatii;
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1. Misiune

Misiunea noastri este de a contribui la sprijinirea cetiteniei europene.

Realizidm acest lucru ascultind cetitenii si pirtile interesate si colaborind cu institutiile UE pentru a
contribui la crearea unei administratii mai responsabile, transparente, etice si eficace.

Strategia noastrain contextul provocarilor actuale cu care se confrunta UE

Anul 2020 a fost dominat de pandemia de COVID-19, care a avut inmod evident un impact
enorm asupra activitatii Intregii administratii a Uniunii Europene. Pandemia si efectele sale
negative vor continua pe termen scurt simediu, avand consecinte timp de multi ani de acum
inainte.

In acelasitimp, UE se confruntd cumulte alte provocari:

e Euroscepticismul intern, impreuna cu cresterea sentimentului nationalist extrem sia
regimurilor politice autocratice, reprezinta o caracteristica tot mai evidentd a Europei
contemporane. Alte forte globale amenintd viziunea fondatoare europeana a multilateralismului.

e In aceastd, UE cu caracter geopolitic” mai pronuntat, administratia UE devine din ce in ce mai
implicata , pe teren” in probleme precum migratia, securitatea si chiar sdnatatea. Toate acestea
constituie o provocare pentruadministratia UE, axata in mod traditional peun rol tehnicsi de
reglementare. De exemplu, agentiile UE au unrol operational mai ampluin ceea ce priveste
protectia migrantilor in Marea Mediterana, in timp ce Comisia Europeand a creat, pentru prima

data, o rezervd UEde materiale medicale.

e In acelasitimp, UE se confruntd cu mai multe provocari denatura politica: urgentele climatice,
problemelelegate de statul de drept in cadrul Uniunii, criza legata de migratie, Brexit, litigiile
comercialeinternationale si provocarile digitale, inclusiv intensificarea supravegheriisia
concurentei globalein domeniul inteligentei artificialei.

e Desi influenta UE in materie de reglementarelanivel global este acum recunoscuta pe scara
largd, problemelelegate de transparentd sietica in activitatile delobby devin astfel si mai
relevantein ceea ce priveste protejarea interesului public. Dacd UE este cea care stabileste
standardeinaltein acest domeniu, va putea stabiliapoisi standardul global in materiede
transparenta sieticd in activitatile de lobby, un exemplu de utilizare pozitiva siinfluenta a puterii
sale , discrete”.

e Planul UE de redresareeconomicd dupa pandemia de COVID-19 — careinclude imprumuturi
comune contractatede UE — reprezintd unnou capitol in evolutia sa. Acest lucru genereaza
asteptdridin partea publicului, dar siingrijordri cu privirela modul in carese cheltuiebanii
respectivi. Cetdtenii trebuiesa stie unde, cum si de ce se distribuie fondurile pentruredresare. De
asemenea, cetdtenii au dreptul de a tragela raspundereinstitutiile UE pentru aceste cheltuieli,
lucru care se poate realiza numai dacd nivelul de transparenta este corespunzator.

e In sfarsit, europenii au asteptari din ce in ce mai maride la administratiile publice siadesea
asteapta rdspunsuriimediatela preocupdrilelor. Avand in vedere tehnologiile moderne i


https://www.easo.europa.eu/news-events/easo-operations-double-size-year
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/ro/IP_20_476
https://global.oup.com/academic/product/the-brussels-effect-9780190088583?cc=be&lang=en&
https://global.oup.com/academic/product/the-brussels-effect-9780190088583?cc=be&lang=en&
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instrumentele platformelor de comunicaresociala, cetateniiau o tolerantd mairedusa fatd de
intarzierileadministratiei publice.

Implicatii pentru activitatea noastra

e Pandemiade COVID-19 a sporit preocuparilesi temerile cetatenilor, a exercitat presiuni asupra
bugetelor publice si areimplicatii majore pentru administratiile publice din Europa si nu numai.
Administratia UEtrebuiesa raspunda acestei provocari,iar noi trebuiesa facem tot ceea ce ne sta
in putintd sisa ne indeplinim rolul de a ajuta nunumai cetdtenii si rezidentii europeni, ci si
institutiile UE.

e Admitem cd, in general, UE arestandardeinaltein materie de administrare, etica si
transparenta, in comparatie cu alti actori globalisi chiar cu multestatemembre. Cu toateacestea,
institutiile UE ar trebui prin actiunilelor sa stabileascd eleinsele standarde globalein domeniul
administrativ. Democratia pluralista reprezintd unul dintre aspectele care diferentiaza Europa de
multealtele din lume, iar o bund administrare constituie un sprijin vital pentru structurilenoastre
democratice.

e UE si-astabilit deja obiectivul de a transforma Europa pe calea ecologiei, a digitalizariisia
echitdtii. Primul Raport deanaliza prospectiva strategica al Comisiei Europene, careofera o
perspectiva pe termen mailung asupra elaborarii politicilor UE, priveste acest obiectiv prin
prisma rezilientei.

,Rezilienta nu inseamnd numai capacitatea de a face fatd provocirilor, ci si aceea de
a fasona tranzitiile Tn mod durabil, echitabil si democratic”.

Raportul scoatein evidenta mai multe puncteforte, dar si vulnerabilititi ale UE pe parcursul
crizei provocate de pandemia de COVID-19. Ombudsmanul considera ca inalta calitatea
administratiei UE reprezintd un punct forte, insa printre vulnerabilitatile sale se numara lipsa
participdrii cetatenilor si potentialul deinfluentarenejustificata din partea unor activitati de
lobby.Legitimitatea sporeste prin transparentad si participare, iar lipsa acestora oerodeaza.

Pentru ca UE sd devina mairezilienta, administratia UE trebuie sd devind si ea mai rezilientd, prin
consolidarea transparentei, a eticii si a responsabilitdtii sale democratice. UE trebuie sd inteleaga si
sd ia mdsuribazate pelectiile care ilustreaza legaturile cauzaleintrelipsa celor mentionatemai
sus si cresterea atitudinii eurosceptice.


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

Strategianoastra estedea combina sia atinge patru obiective care se sustin reciproc.

1. Ne propunem sd obtinem un impact pozitiv de durata asupra administratiei UE, in beneficiul
tuturor cetdtenilor sirezidentilor europeni.

2. Pentrua contribuilarealizarea acestuilucru, activitatea noastra trebuie sa aiba in continuare
relevanta in viata reald a noastra, a tuturor.

3. In vederearealizdriiacestuiimpact, trebuiesa continuam sa sporim gradul de sensibilizare al
cetatenilor din intreaga Europa cu privirela activitatea noastra.

4. Avandin vedere resurselenoastrelimitate,am devenit foarte eficienti in ultimii ani. Cu toate
acestea, se poaterealiza mai mult.

Eficienta

Sensibilizarea
cetatenilor

Strategianoastra serveste mai multor scopuri:

1. creeazdunitatein modul in caretoti membrii personaluluiintelegceea ce facem si de ce;
2. stabilesteobiectivelecaretrebuieatinse prin fiecare Plan anual de gestiune;

3. oferd un cadrumultianual pentru utilizarea eficientd a resurselor noastre;
4

. ajutdlasporirea transparentei externesia responsabilitdtii noastre.
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Obiectivul 1 — obtinerea unui impact de durata asupra
administratiei UE

Prioritati
1. Sdjucamunde rol delider, in calitate de autoritaterecunoscuta, de incredere si independenta,
in chestiunirelevante pentru mandatul Ombudsmanului.

2. Sdidentificdm modulin care putem ajuta cel mai bineadministratia UEsa invetelectiile care
decurg din criza provocatd de pandemia de COVID-19 si sa devind mairezilienta.

3. Sa utilizam intreaga gamad de atributii formalesi, puteridiscrete” ale Ombudsmanului pentru
a obtinerezultate pozitive siimbunatatiri in cadrul administratiei UE.

4. Sa dezvoltam unsistem de monitorizare maisistematicd simaiaprofundata a activitatii

noastre.Sa revizuim modul in care evaludm impactul pe termen mediu si lung al recomandarilor
noastre, al sugestiilor sial oricdrui alt instrument pecareil folosim pentru a influenta evolutia in
sens pozitiv.

5. Sa consolidam cooperarea si dialogul cu institutiile UE, pentru a asiguraimbundtatirea
continud a practicilor administrative, prin construirea increderii sia colaborarii angajate.

Obiectivul 2 — asigurarea relevantei in viata reala a
cetatenilor europeni

Prioritati
1. Sa oferim in continuaresprijinul nostru persoanelor careincearcd sa obtina reparatii, sa

identificAm In mod proactiv sisa analizdm caresunt domeniile de importantd majord pentru
cetatenii si rezidentii europeni, in vederea unor eventuale anchetesi initiative sistemice.

2. Sa crestem gradulnostru de constientizarein privinta dinamiciiin schimbarea UE si a
contextului politic, social, economic si juridicin care functionam, inclusiv sd ne implicam sisa
contribuim in cadrul dezbaterilor sial evolutiilor relevante privind democratia europeana, dupa
caz.

3. Sd identificam tendintelesistemice care se manifestd pe parcursul mai multor aniin
administratia publicd, lanivelul UE si la nivel national, cum ar fi munca la distantd, e-cetitenia,
utilizarea IA. S& analizam si sa tragem unele concluzii cu privirela implicatiile pentru democratia
europeand.

4. Sainteractiondm cu partileinteresate, printrecaresenumara cei mai buni cercetatori
universitari siexpertijuridici din Europa, si sa invatam dela acestia.

5. Sa cooperdm cu Refeaua europeand a ombudsmanilor, cu alteorganismeale statelor membresicu
retelele si organizatiileinternationale, pentru aidentifica si a promova cele mai inaltestandardesi
cele maibune practici, de exemplu in privinta drepturilor fundamentalesia chestiunilor legate de

guvernanta.


https://www.europarl.europa.eu/thinktank/ro/document.html?reference=EPRS_STU%282020%29641547
https://www.ombudsman.europa.eu/ro/european-network-of-ombudsmen/about/ro
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Obiectivul 3 — sporirea gradului de sensibilizare a
cetatenilor cu privire la activitatea noastra

Prioritati
1. Sa continudm comunicarea onlinesioffline cu privirela activitateanoastra, intr-un mod clar,
folosind un limbaj accesibil, usor de inteles si convingator.

2. Sd colabordm in continuare cu Parlamentul European si cu comisiile acestuia privind gama
larga de probleme de interes comun, mentindndu-nein permanenta independenta.

3. Sa dezvoltam oabordare participativa cu partileinteresate si cu multiplicatoriinostri, cum ar fi
organizatiilesocietatii civile, mass-media, intreprinderi si alte organizatii.
4. Sa cooperam cat maistrans posibil cu pdrtileinteresatesi cu alteorganizatii relevante pentru

activitatea noastra, astfel incat sd facilitam accesul egal® la institutiile UE al celor mai
subreprezentate grupuridin Europa.

5. Sd extindem activitatea noastralegata de Conventia Natiunilor Unite privind drepturile
persoanelor cu handicap, pentrua ajuta administratia UE sa devina un lider global in calitatede
angajator de persoane cu handicap.

Obiectivul 4 — imbunatatirea permanenta a eficientei
activitatii noastre

Prioritati
1. Sd ne asiguram caresurselebugetareale Ombudsmanuluisunt aliniate cu aceasta strategie.

2. Sa imbunatatimin continuareun numar cat mai maredintre proceselenoastre, pentrua
optimiza eficacitatea sieficienta activitatii noastre, de exemplu prin utilizarea digitalizarii. Sa
ludm In considerare, dupd caz, adoptarea unor solutii ale marilor administratii ale UE.

3. Saincurajdm oculturainternd bazata petransparenta, etica siinovare, in serviciul cetatenilor.

4. Sa dezvoltam in continuare Biroul Ombudsmanului caloc de munca atractiv, dinamicsi
important, pentru oameni motivati, talentati siambitiosi.

5. Sa continuam structurarea Biroului, a proceselor de lucru si a comunicarii intr-un mod flexibil
si adaptabil, in acelasi timp testand siinvatand noi modalitati dea exercita un impact pozitiv 2.

' Ase vedea articolul 9 din TUE.
% Pentru a afla maimulte, cititi aici despre ,gandirea proiectivé” (design thinking):
https://www.innovations.harvard.edu/blog/design-thinking-better-government-services-human-centered



https://ec.europa.eu/social/main.jsp?langId=ro&catId=1138
https://ec.europa.eu/social/main.jsp?langId=ro&catId=1138
https://www.innovations.harvard.edu/blog/design-thinking-better-government-services-human-centered
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3. Punere in aplicare si masurare

In vederea realizirii obiectivelor sia prioritatilor mentionate, in fiecare an se planificd si se
evalueaza actiuni concrete prinintermediul Planului anual de gestiune (PAG) si al Raportului anual
de activitate (RAA). Unele obiectivesunt atinsein cursul activitdtiinoastrede tratarea plangerilor,
caretrebuies3 aibd labaza aceastd strategie. In perioadala care se referd prezenta strategie,
procesul de stabilirea PAG este urmatorul:

In fiecare toamn4, secretarul general al Ombudsmanului invitd echipa de conducere sa propuna —
avandla dispozitie contributii din partea personalului-actiuni concrete pentru punerea in
aplicarea strategiei, pe bazaresurselor financiare siumane care se preconizeazd ca vor fi puse la
dispozitia Birouluiin anul urmator. in propuneri se detaliaza urmatoarele:

e modul in careactiunile vor contribuilarealizarea obiectivelor sia prioritatilor strategiei;
e resurselenecesare; si

e modulin carese vor obtineresursele (de exemplu, prin cresterea eficientei si/sau prin
reducerea resurselor alocatealtor activitati).

In urma discutiilor sia coordondriiinterne, Ombudsmanul decide cu privirela PAG.

Evaluare, masurare siraportare

Progresele inregistratein realizarea obiectivelor noastre se masoarad utilizandu-seindicatori-cheie
de performanta (ICP). ICP adoptati sunt prezentati maijos, impreuna cu obiectivele.

Indicatorii-cheie de performanta si obiectivelerelevantesereexamineaza sise revizuiesc anual,
dupa caz.

ICP Masurare Tinte Obiective strategice

IcP1 Procentajul plangerilor primite in cadrul mandatului 35 % Relevanta in viata reala
Sensibilizarea cetdtenilor

IcP 2 Numarul anchetelor deschise in cazuri de importanta public 50 Impactul asupra
(plangeri, anchete strategice siinitiative strategice) administratiei UE
Relevanta in viata reala

IcP 3 Ratade acceptare (rezultatele anului precedent-indicator Impactul asupra administratiei
compozt) Rata de rdspuns pozitiv la propunerile de UE
solutii, recomandari si sugestii Relevanta in viata reala
3a - Rata generald de acceptare 80 %
3b - Rata de acceptare in cazurile de importanta publica 80 %
3c - Rata de acceptare in cazurile legate de Covid-19 (atat 80 %

timp cat este relevant)

ICP 4  Perceptia partilor interesate principale Urmeazd a Impactul asupra administratiei
(rata de evaluare pozitiva) se stabili UE
in 2021 Relevanta in viata reala
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ICP Méasurare Tinte Obiective strategice
ICP 5 Activititi de navigare pe internet (indicator compozit) Sensibilizarea cetatenilor
5a - Viztatorii site-ului 500 000 Relevanta in viata reala
5b - Consiliere oferita prin intermediul ghidului interactiv 8 000
de contactare a unui membrual Reteleieuropene a
ombudsmanilor
ICP 6  Activititi pe platformele de comunicare sociald (indicator Sensibilizarea cetdtenilor
compozt) o Relevanta in viata reala
6a - Cresterea numarului de urmaritori pe platformele de +10 %
comunicare sociala +25 %
Twitter +45 %
LinkedIn 1200
Instagram
6b - Numarul de vizite pe site prin intermediul linkurilor
publicate pe canalele noastre de pe platformele de
comunicare sociala
[cp 7 Tratarea plangerilorsi desfasurarea anchetelor (indicator Eficienta
compozit) 95 %
7a - Procentdin cazuri in care decizia privind
admisibilitatea a fost luatd in termen de o luna 150 de zle
7b - Durata medie a anchetelor 100 %
7c - Rata finalizarii cazurilor (cazuri inchise comparativ cu
cazuri noi inregistrate in perioada de referinta)
IcP 8 Executia bugetard (indicator compozt) Eficientd
8a - Rata executieibugetare 94 %
8b - Proportia platilor efectuate in termen de 30 de zle 100 %
ICP9 Managementul resurselor umane (indicator compozit) Eficienta
9a - Rata de ocupare a posturilor din schema de personal 98 %
9b - Procentajul de fortd de munca alocata activitatilor de 65 %
bazi 5

9c - Numarul mediu de zle de formare pentru fiecare
membru al personalului

10
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