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Cuvant inainte

Strategia Ombudsmanului European, prezentata in acest document, incearca sa
ofere o descriere clard a misiunii, a aspiratiilor si a principiilor directoare ale
Ombudsmanului. Bazatd pe ceea ce s-a realizat pana in prezent, strategia
descrie o serie de obiective si prioritdti care sunt menite sa atinga obiectivul
principal urmarit de Ombudsman, si anume de a garanta, in primul rand, ca
cetatenii UE 1si exercita drepturile pe deplin si de a spori, in al doilea rand,
calitatea administratiei UE.

Aceasta strategie este ambitioasd si ampld, dar speram cd va fi in acelasi timp
realista si fezabila. Ea a fost elaborata in urma unui amplu proces de consultare
cu partile interesate interne si externe. Le multumesc tuturor celor care au
contribuit la acest exercitiu, prin intermediul procesului de autoevaluare
institutionald, pentru numeroasele sugestii pozitive si creative.

Am speranta ca strategia va servi drept un ghid util atat in ceea ce priveste
realizarea angajamentelor Ombudsmanului asumate in fata cetatenilor si
institutiilor deopotriva, cat si in asigurarea unui caracter mai inteligibil al
acestor angajamente. De asemenea sper cd, in Incercarea noastra continua de a
ne perfectiona propriile servicii, vom raspunde si, poate, vom depdsi asteptdrile
interlocutorilor nostri.

Oty peedl AV ‘.

<

P. Nikiforos Diamandouros
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1. Ombudsmanul European

Mandatul

Biroul Ombudsmanului European a fost creat in 1993, ca parte a conceptului de
cetdtenie a Uniunii. Ideea a fost crearea unei punti de legatura intre cetateni si
institutiile Uniunii. Parlamentul European a ales primul Ombudsman in 1995.

Rolul Ombudsmanului este de a efectua anchete care vizeaza administrarea
defectuoasd in activitatea institutiilor, organelor, oficiilor si agentiilor Uniunii,
cu exceptia Curtii de Justitie In exercitarea functiilor jurisdictionale ale acesteia,
din proprie initiativa sau pe baza plangerilor. Ombudsmanul isi exercita
functiile in deplina independenta.

Fiecare cetdtean al Uniunii are dreptul de a adresa o plangere Ombudsmanului.
Pot, de asemenea, sa adreseze plangeri rezidentii, intreprinderile si asociatiile.

In cazul in care o plangere este justificatd, Ombudsmanul cauti o solutie
amiabila, ori de cate ori acest lucru este posibil. Aceasta poate implica o masura
corectiva adecvatd, cum ar fi modificarea unei decizii, prezentarea de scuze sau
acordarea de compensatii. Ombudsmanul nu poate obliga o institutie sa
remedieze practicile de administrare defectuoasd, insa in cazul in care o
institutie nu se supune recomandarilor sale, acesta poate sa o critice in mod
public. In cazul in care o chestiune este suficient de grava, el poate intocmi un
raport special catre Parlamentul European.

Pe langa faptul cad asigura un serviciu independent si impartial pentru
reclamanti, Ombudsmanul lucreazd, de asemenea, intr-un mod proactiv in
vederea ameliorarii calitatii administratiei si a Tncurajarii respectdrii depline a
drepturilor cetdtenilor.

Realizari pana in prezent

De la infiintarea biroului, Ombudsmanul a raspuns la un numar de peste 36 000
de plangeri si a efectuat peste 3 800 de anchete care vizeaza eventuale cazuri de
administrare defectuoasa.

Promovarea bunei administrari

Incd de la inceput, Ombudsmanul a avut drept punct de reper o viziune a
cetdteniei care sd conduca la consolidarea rolului cetatenilor, respectarea
drepturilor acestora si intr-o culturd administrativa orientatd spre serviciu.
Masurile intreprinse concret sau propuse cu succes de catre Ombudsman
includ:

e un concept mai general de administrare defectuoasa, care inglobeaza
legalitatea, drepturile fundamentale si principiile bunei administrari

e un drept fundamental la o bund administrare (articolul 41 din Carta

drepturilor fundamentale a Uniunii Europene)

o Codul european al bunei conduite administrative

e drepturi procedurale depline si echitabile pentru reclamantii care se

adreseaza Ombudsmanului.
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Consolidarea rolului cetatenilor

Pentru a consolida rolul cetdteniilor si a spori increderea acestora in institutii,
Ombudsmanul a plasat transparenta in centrul activitatilor sale. Masurile
concrete includ:

e promovarea normelor privind accesul publicului la documente, ceea ce
asigurd transparenta in toate institutiile UE

e ameliorarea transparentei procedurii Comisiei Europene de examinare a
plangerilor impotriva statelor membre

e in domenii precum recrutarea, licitatiile si subventiile, asigurarea unor
proceduri ale UE mai echitabile si mai transparente

e colaborarea cu Autoritatea Europeana pentru Protectia Datelor, in asigurarea
unui echilibru intre dreptul la protectia datelor si dreptul de acces public la
documente

e informarea cu regularitate a partilor interesate in toate cele 23 de limbi
oficiale ale UE si publicarea deciziilor Ombudsmanului pe pagina sa de
internet.

Sprijinirea reclamantilor
In vederea cresterii capacitatii sale de a-i sprijini pe reclamanti, Ombudsmanul:

e si-a fixat drept prioritate gdsirea de solutii pentru reclamanti si garantarea
faptului ca acestia obtin reparatii

e aincurajat utilizarea unor mecanisme de solutionare alternativa a litigiilor
de catre Comisie, In cauze contractuale

e a pledat cu succes in favoarea intdririi atributiilor sale de investigare

e adezvoltat o cooperare stransa cu mediatori si organisme similare din
statele membre, prin intermediul Retelei europene a ombudsmanilor

e aelaborat un ghid on-line interactiv privind solutiile extrajudiciare pentru
protejarea drepturilor in temeiul legislatiei UE.

Actiunea proactiva

Pe langa faptul de a raspunde la plangeri, Ombudsmanul a actionat in mod
proactiv in vederea cresterii calitdtii administratiei UE. Masurile concrete
includ:

e anchete din proprie initiativd, in domenii precum intarzierea platilor,
discriminarea pe motive de varsta si handicap, in vederea identificarii cazurilor
de administrare defectuoasa sistemicad si gdsirii de solutii adecvate

e analiza sistematicd a masurilor intreprinse de institutii ca urmare a
observatiilor critice si suplimentare ale Ombudsmanului

e cooperarea cu Banca Europeand de Investitii, pentru a se asigura ca aceasta
furnizeaza pdrtilor interesate informatiile referitoare la politicile sale sociale si
de mediu si la procedura internd de solutionare a plangerilor

e raspunsul la consultarile publice ale Comisiei in legaturd cu accesul la
documente, Regulamentul financiar si Initiativa cetatenilor europeni

e angajarea intr-un dialog regulat si structurat cu institutiile.

Prezenta strategie, care acopera actualul mandat al Ombudsmanului, cu
incepere din 2009, este clddita pe ceea ce s-a realizat deja. Astfel, Ombudsmanul
isi propune sa ajute Uniunea sa isi respecte promisiunile pe care le-a facut
cetdtenilor in Tratatul de la Lisabona, referitoare la drepturile fundamentale,
cresterea transparentei si sporirea oportunitatilor de participare la procesul de
elaborare a politicilor Uniunii.
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2. Misiune, aspiratii si principii directoare

Misiunea noastra

In 2009, Ombudsman European a adoptat urméatoarea declaratie de misiune:

Ombudsmanul European cautd sd obtind rezultate echitabile la pldngerile impotriva
institutiilor Uniunii Europene, incurajeazd transparenta si promoveazd o culturd
administrativd a serviciilor. El doreste sd clddeascd increderea prin dialogul intre
cetdteni si Uniunea Europeand si si dezvolte cele mai inalte standarde de
comportament in institutiile Uniunii.

Aspiratiile noastre

Pana la sfarsitul actualului mandat, aspirdm sa:

e crestem In mod sensibil eficacitatea actiunii noastre ca mijloc alternativ de
solutionare a litigiilor in care sunt implicate institutiile Uniunii

e fim recunoscuti drept o forta activa in plasarea cetdtenilor in centrul culturii
administrative a Uniunii

e demonstrdm si mai ferm angajamentul nostru continuu pentru identificarea
si implinirea asteptarilor reclamantilor si ale altor parti interesate.

Principiile noastre directoare

Cinci principii directoare constituie cadrul pentru toate activitdtile noastre,
interne si externe.

Integritatea

e Tratdm plangerile cu obiectivitate si impartialitate.
e Suntem onesti, demni de incredere si calauziti de simtul corectitudinii.

Echitatea

e Consideram echitatea ca fiind un principiu esential al unei bune
administrari.

e Urmadrim sa obtinem un echilibru rezonabil si echitabil intre drepturile si
interesele aflate In conflict si sd 1i ajutam si pe altii sa procedeze astfel.

Responsabilitatea

e Considerdm responsabilitatea fata de ceilalti ca parte integranta a
independentei Ombudsmanului.

e Actiondm cu cea mai mare deschidere posibila.

e Explicam deciziile si actiunile noastre si le motivam intocmai.

Dialogul

e Avem o largd deschidere, ascultam cu atentie si cu respect pe ceilalti si
incercam sa privim lucrurile din perspectiva acestora.

e Cooperam In mod proactiv cu pdrtile interesate, fie ca sunt cetateni, asociatii
sau institutii.

e Utilizdm un limbaj care sa fie cat mai clar si mai usor de inteles posibil.
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Serviciile

e Suntem constienti ca Ombudsmanul existd pentru a servi cetdtenii si partile
interesate si urmarim sa asigurdm servicii de o calitate cat mai inalta.

e Invitaim din propria experienta si din experienta altora si actionam proactiv
in incercarea de a identifica, dezvolta si aplica cele mai bune practici.

e Ne cerem scuze pentru greselile facute si facem tot posibilul s le indreptam.
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3. Obiective si prioritati

Obiectivul 1 - Ascultam

Dorim sa ascultam partile interesate, sa fim deschisi la sugestiile lor si sa
identificam cele mai bune practici

Prioritati:

1. Obtinerea unui feedback regulat din partea reclamantilor cu privire la
experientele acestora si opiniile lor despre calitatea serviciilor pe care le oferim.
2. Dezvoltarea in continuare a contactelor cu institutiile UE la toate nivelurile,
pentru a intelege mai bine modul In care le putem ajuta sa promoveze si sa
cultive o culturd a serviciilor.

3. Conlucrarea cu organizatii ale societatii civile, pentru a lua in considerare
preocupadrile acestora.

4. Analizarea modului in care alte organisme isi ating nivelurile de performanta
si intelegerea proceselor care le genereaza.

5. Obtinerea de la Reteaua europeana a ombudsmanilor a celor mai bune
practici din statele membre, care ar putea fi adoptate la nivelul UE.

Obiectivul 2 - Obtinem rezultate

Dorim sa gasim modalitati prin care sa obtinem rezultate mai rapid

Prioritati:

1. Cresterea capacitatii biroului de a trata plangeri intr-un mod mai eficace si
mai eficient.

2. Reducerea timpului necesar inchiderii anchetelor printr-o mai buna
monitorizare a termenelor si, dupa caz, fixarea unor termene mai scurte.

3. Dezvoltarea unor proceduri alternative si simplificate de promovare, acolo
unde acest lucru este posibil, a unei solutiondri rapide a plangerilor, fara a
recurge la o anchetd indelungata.

4. Revizuirea procesului de tratare a plangerilor care nu intrd sub incidenta
mandatului.

Obiectivul 3 - Convingem
Dorim sa avem un impact pozitiv asupra culturii administrative a
institutiilor UE

Prioritati:

1. Analizarea modalitdtilor prin care propunerile de solutii amiabile, proiectele
de recomandare si observatiile Ombudsmanului pot sd devina mai
convingdtoare.

2. Accentuarea rolului Ombudsmanului drept resursd bogatd pentru a ajuta
institutiile sa-si imbundtateasca practicile administrative.

3. Convingerea institutiilor ca deschiderea catre cetdteni si cdtre organizatiile
societatii civile ar trebui sa fie parte a culturii orientate spre serviciu si ca acest
lucru le aduce in schimb beneficii semnificative.

4. Acordarea unei atentii sporite chestiunilor sistemice, prin identificarea
domeniilor de functionare defectuoasa din administratia UE si a oportunitatilor
de ameliorare, precum si prin folosirea atributiei Ombudsmanului de a
deschide anchete din proprie initiativa.

5. Facilitarea dezbaterilor politice in domenii relevante pentru mandatul
Ombudsmanului.
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Obiectivul 4 - Comunicam

Dorim sa oferim partilor interesate si publicului informatii prompte, utile si
usor accesibile

Prioritati:

1. Dezvoltarea unei serii de publicatii pe suport electronic si hartie, care sa
rdspunda nevoilor grupurilor noastre specifice de public.

2. Gasirea unor modalitati noi si mai eficiente de informare a cetatenilor cu
privire la modul in care Ombudsmanul European si Reteaua europeana a
ombudsmanilor 1i pot ajuta sa isi exercite drepturile.

3. Sensibilizarea publicului in privinta anchetelor in curs de derulare efectuate
de Ombudsman si a rezultatelor in cauzele cu un impact ridicat.

4. Garantarea faptului ca politica noastra de informare acopera initiativele
noastre de ameliorare a calitdtii administratiei, precum si activitatea noastra in
solutionarea plangerilor si incurajeaza respectarea deplina a drepturilor
cetdtenilor.

5. Exploatarea mai eficienta a politicii noastre interne de comunicare in vederea
informadrii oportune a personalului cu privire la noile evolutii din cadrul
institutiei.

Obiectivul 5 - Adaptam

Dorim in mod constant sa regandim modul in care utilizam resursele de
care dispunem, in vederea ameliorarii eficientei si eficacitatii activitatii
noastre

Prioritati:

1. Consolidarea mecanismelor de gestionare si control, pentru a asigura
utilizarea optima a resurselor umane si financiare si a garanta cele mai inalte
standarde de administrare la nivel intern.

2. Monitorizarea si cresterea constanta a calitatii activitatii noastre.

3. Punerea in functiune a unui sistem IT integrat eficient pentru gestionarea
fluxului de lucru global al biroului.

4. Dezvoltarea unei politici eficiente si permanente in domeniul resurselor
umane, pentru a atrage si a mentine un personal cu un nivel inalt de motivatie
si calificare.

5. Explorarea posibilitatilor de exploatare mai eficienta a cooperarii
interinstitutionale.
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4. Implementare si evaluare

in vederea realizarii, pana la sfarsitul prezentului mandat, a obiectivelor si
prioritatilor stabilite in prezentul document vor fi necesare actiuni concrete.
Aceste actiuni vor fi stabilite in fiecare an, prin intermediul procesului de
instituire a Planului anual de gestiune (PAG).

Obiectivele si prioritatile formulate in Strategie vor servi drept punct de plecare
pentru planurile anuale de gestiune pentru anii 2011, 2012, 2013 si 2014. In
cadrul consultarilor care au contribuit la prezenta strategie, pdrtile interesate au
adus o multitudine de sugestii pentru actiuni concrete, pe care acestea
considera cda Ombudsmanul ar trebui sa le urmeze. Aceste sugestii au fost
sintetizate Intr-un catalog care va servi drept rezervor de posibile actiuni care
urmeazad sa fie integrate in procesul PAG in urmatorii ani.

Pentru a madsura progresele inregistrate In ceea ce priveste realizarea
prioritdtilor si obiectivelor noastre, au fost stabiliti urmatorii indicatori-cheie de
performanta (ICP). Utilitatea si relevanta acestora vor fi revizuite in functie de
experientele acumulate si, daca este cazul, acestia vor fi modificati.

Indicatori-cheie de performanta si obiective corespunzatoare

ICP 1 Strategie si Evaluarea efectuata de personalul Obiectivul 1

guvernantd Ombudsmanului European si partile Obiectivul 3

interesate externe. Obiectivul 4

ICP 2 Plangeri si Numarul anchetelor inchise in raport cu  Obiectivul 2
anchete numadrul anchetelor in derulare la

sfarsitul exercitiului precedent.
Numarul si proportia cazurilor in care
decizia privind admisibilitatea este luata
in termen de o lund, comparativ cu
exercitiul precedent.

ICP 3 Plangeri si Proportia anchetelor inchise in termen de Obiectivul 2
anchete (i) 12 si (ii) 18 luni, comparativ cu
exercitiul precedent.
ICP 4 Plangeri si Numarul solutiilor amiabile si al Obiectivul 3
anchete proiectelor de recomandari propuse, ca

proportie din numarul total al cazurilor
in care s-a constatat o administrare
defectuoasa, comparativ cu exercitiul

precedent.
ICP 5 Plangeri si Numarul anchetelor sistemice din proprie Obiectivul 3
anchete initiativa lansate, comparativ cu exercitiul
precedent.
ICP 6 Comunicaresi Partile interesate externe contactate Obiectivul 1
sensibilizare (frecventa si importantd). Obiectivul 4
ICP 7 Servicii de Schema de personal, masuratd in Obiectivul 5
sprijin (resurse echivalent de norma intreaga (indicator
umane) compus).
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ICP 8 Servicii de Numarul mediu de zile de formare Obiectivul 5
sprijin (resurse profesionala pe persoana, comparativ cu
umane) exercitiul precedent.

ICP9 Servicii de Gradul de multumire al personalului Obiectivul 5
sprijin Ombudsmanului European.

ICP 10 Servicii de Executia bugetului Obiectivul 5

sprijin (finante) (indicator compus).

Un tablou de bord care descrie stadiul indeplinirii obiectivelor si prioritatilor va
fi publicat anual, pe pagina de internet.
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