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Cuvant inainte

In noiembrie 2014, am adoptat ,Strategia Ombudsmanului European «Spre
2019»", care stabileste obiectivele de nivel inalt si prioritatile pentru mandatul
meu.

De atunci, aceasta strategie a servit drept foaie de parcurs si baza pentru ceea ce
am facut pentru a duce Ombudsmanul European la nivelul urmator de
influenta, de relevanta si de eficacitate.

Rezultatele si feedback-urile obtinute pana in prezent sunt foarte incurajatoare,
dar sunt totusi constienta de asteptdrile mari pe care cetatenii, societatea civila
si Intreprinderile le au in mod intemeiat de la UE. Rolul meu ca Ombudsman,
in sfera mea de competenta si cu sprijinul Parlamentului, este de a contribui la
indeplinirea acestor asteptari.

Asa cum am promis, am efectuat o revizuire intermediara a strategiei.
Réaspunsurile si sugestiile partilor interesate interne si externe, pe langa peisajul
dinamic si In continua schimbare al UE, ne-au ajutat sd imbunatatim si sa
reformuldm unele prioritati, mentinand in acelasi timp obiectivele initiale de
nivel Inalt.

Aceste modificari sunt reflectate in prezentul document.

Speranta si ambitia mea, pentru restul mandatului meu, sunt de a continua sa-i
ajut pe cetdteni sa-si apere drepturile in calitate de cetdteni ai UE si sa
promovez o administratie a UE si mai deschisd, mai responsabild si mai
favorabila cetatenilor.

Emily O'Reilly
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1. Misiune si privire de ansamblu asupra rolului

Misiunea noastrd este sid sustinem democratia europeand, prin
conlucrarea cu institutiile Uniunii Europene pentru a crea o
administratie mai eficace, mai responsabild, mai transparentd si mai
eticd.

Cum facem acest lucru

Independenta Ombudsmanului este garantata de tratate.

Angajam personal 1nalt calificat si multilingv care evalueazd plangerile
cetdtenilor impotriva institutiilor UE si asigura repararea prejudiciilor atunci
cand este necesar.

Totodatd, Ombudsmanul pune accent pe efectuarea unor anchete care prezinta
interes public. Ombudsmanul desfdsoard in continuare anchete si initiative
strategice mai ample, atunci cand considera ca existda motive sa faca acest lucru.

De asemenea, Ombudsmanul influenteaza dezvoltarea bunei practici
administrative in institutiile UE prin sensibilizare, orientari si coduri de bune
practici.

Actionand strategic si utilizand influenta si toate instrumentele la dispozitia sa,
Ombudsmanul 1si poate maximiza resursele limitate.

Carta drepturilor fundamentale a Uniunii Europene consacra dreptul
cetdtenilor UE de a sesiza Ombudsmanul. De acest drept se bucura si
intreprinderile, asociatiile si cetdtenii unor tari terte cu resedinta in UE.
Ombudsmanul poate primi plangeri privind incalcari ale drepturilor consacrate
de carta, precum si alte cazuri de administrare defectuoasa. Prin urmare,
Ombudsmanul consolideaza rolul cetatenilor, ajutandu-i sa-si cunoasca
drepturile fundamentale. Pe langa dreptul la bund administrare, cetdtenii au
dreptul sa cunoasca activitatea institutiilor UE (transparenta) si dreptul de a
participa la activitdtile acestora. Asadar, Ombudsmanul are o contributie
esentiala la garantarea faptului cd toate aceste drepturi sunt recunoscute si
protejate de institutiile UE.

In sfarsit, Ombudsmanul promoveaza buna guvernanta si o cultura a
serviciului public, ajutdnd administratia UE sa lucreze in mod deschis, eficace
si cu integritate.
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Punem in practica ceea ce afirmam

Incercam sa punem in practica ceea ce predicam altora. Acest lucru inseamna
recunoasterea propriilor greseli, acceptarea criticilor si desprinderea de
invataminte din experiente.

Carta noastra interna de bune practici

Ne angajdm sa furnizdm un serviciu care demonstreaza:

Independenta si neutralitate

Rol de lider in rezolvarea problemelor
Metode inovatoare de solutionare a litigiilor
Gandire sistemicd

Constientizare exterioara si curiozitate
Capacitate de reactie

Empatie

Deschidere si angajament

Angajamentul nostru fata de personalul propriu

Ne propunem sa cream un mediu de lucru pozitiv si favorabil colabordrii, in
care fiecare persoana este tratatd cu demnitate si cu respect si unde fiecare are
posibilitatea sa-si dezvolte ambitiile legate de cariera profesionald in
conformitate cu nevoile si obligatiile institutiei.
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2. Strategia

Strategia serveste mai multor scopuri.

e stabileste obiectivele la nivel Inalt atinse prin actiuni concrete (explicate in
Cadrul de functionare?);

e furnizeaza un cadru multianual pentru utilizarea optima a resurselor umane
si financiare alocate de autoritatea bugetars;

e constituie un punct de referinta pentru responsabilizarea partilor interesate
externe.

Obiectivele noastre strategice

Strategia noastrd este de a combina si a Indeplini trei obiective care se sustin
reciproc.

Acestea sunt: relevanta semnificativa in cadrul UE si in randul partilor
interesate; vizibilitate crescutd in sprijinul misiunii noastre si un impact real si

pozitiv asupra administratiei UE.

Obiectivele mentionate sunt sustinute de obiectivul intern al eficientei.

impune Relevanta

- excelenta juridica

- orientare strategica
- caracterul proactiv

creste genereaza

Vizibilitatea
- profilul media
- implicarea PE
- sensibilizarea

" http://www.ombudsman.europa.eu/en/resources/strategy/home.faces
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Obiectivul 1 — sa asiguram relevanta

Dorim sa maximizam valoarea pentru cetateni si pentru alte parti
interesate acordand o atentie sporita principalelor probleme sistemice cu
relevanta deosebita pentru interesele si preocuparile lor.

Prioritati

1. Consolidarea rolului nostru de autoritate recunoscutd, de incredere si
independenta In aspecte care intra in sfera mandatului Ombudsmanului,
indeplinind un rol de lider in ceea ce priveste transparenta, responsabilitatea si
integritatea.

2. Implicarea si Invatarea de la partile interesate, inclusiv persoanele cu
influenta relevante, cum ar fi cele din mediul academic.

3. Cresterea gradului de constientizare a dinamicii in schimbare a Uniunii
Europene si a contextului politic, social, economic si juridic In care functionam,
dupa caz, pentru implicarea in mod public si contributia la dezbaterile
relevante si evolutiile de politica.

4. Cooperarea cu reteaua europeand a mediatorilor (European Network of
Ombudsmen — ENO), cu alte organisme ale statelor membre si cu retelele si
organizatiile internationale pentru a identifica si a promova cele mai inalte
standarde si cele mai bune practici, de exemplu in ceea ce priveste aspectele
legate de drepturile omului/drepturile fundamentale si de guvernanta.

5. Contributia la dezvoltarea, promovarea si apararea conceptului de cetatenie
UE si a drepturilor conferite de aceasta.

Obiectivul 2 — sa realizam un impact mai mare

Dorim sa producem o schimbare reala cu privire la calitatea activitatii
institutiilor UE, actionand ca un catalizator al schimbarii in domenii-cheie.

Prioritati

1. In conformitate cu abordarea noastra integrata, vom continua identificarea
proactiva a principalelor domenii de importanta strategicd si concentrarea
resurselor adecvate pentru investigarea problemelor sistemice.

2. Optimizarea proceselor de anchetd pentru a aborda cu promptitudine si
eficacitate principalele plangeri de importanta strategica. Acest lucru este
deosebit de important atunci cand reusita unei anchete este sensibila la factorul
timp.

3. Utilizarea intregului domeniu de competentd a Ombudsmanului pentru a
obtine rezultate pozitive din procesele de tratare a plangerilor si de ancheta.

4. Continuarea dezvoltarii unei monitorizdri mai sistematice si mai amanuntite
a rezultatelor recomandadrilor si sugestiilor Ombudsmanului in vederea
maximizdrii conformitatii.

5. Consolidarea si stimularea cooperdrii si a dialogului mai extins cu institutiile
UE si cu alte pdrti interesate In vederea imbunatatirii continue a practicilor
administrative.

Obiectivul 3 — sa mentinem o vizibilitate
crescuta

Dorim sa ne consolidam abilitatea de a exercita influenta. Sensibilizarea la
nivel public si institutional fata de institutia Ombudsmanului trebuie sa fie
mai puternica si mai profunda.



V‘.

\

4

7/

Prioritati

1. Asigurarea livrdrii cu cea mai mare claritate a comunicarilor noastre.

2. Continuarea dezvoltarii si utilizdrii instrumentelor si canalelor noastre online
si asigurarea unei adaptabilitati maxime intr-un mediu online dinamic.

3. Conlucrarea strategicd cu Parlamentul European si comisiile acestuia cu
privire la spectrul larg de aspecte de interes comun, constienti intotdeauna de
independenta noastra.

4. Cooperarea cu Reteaua europeand a mediatorilor si cu alte organizatii
umbrela relevante in informarea cetatenilor cu privire la drepturile lor si la
activitatea Ombudsmanului.

5. Asigurarea reprezentarii corespunzatoarea a Ombudsmanului la evenimente
si conferinte importante si Incurajarea reprezentantilor biroului sa identifice si
sd urmareasca oportunitdtile pentru constituirea de retele si sensibilizare.

Obiectivul 4 — sa ne imbunatatim eficienta
Dorim sa ne utilizam resursele pentru a obtine cele mai bune rezultate
posibile.

Prioritati

1. Garantarea faptului ca resursele bugetare ale Ombudsmanului sunt aliniate
cu strategia.

2. Maximizarea eficacitatii si a eficientei proceselor si unitdtilor noastre,
inclusiv a sistemelor informatice. Daca este cazul, luarea In considerare a
adoptadrii solutiilor , corporative” ale administratiilor UE de dimensiune mai
mare.

3. Prioritizarea si solutionarea plangerilor cat mai rapid si mai eficient cu
putinta, folosind practici inteligente, flexibile, individualizate si robuste.

4, incurajarea unei culturi interne bazate pe transparentad, etica, inovare si
servicii pentru cetdteni.

5. Dezvoltarea continud a biroului intr-un loc de munca atractiv, dinamic si
important pentru persoane motivate, talentate si ambitioase, asigurandu-ne ca
propriul cadru si politicile noastre privind resursele umane sunt puse integral
in aplicare si actualizate dupa cum este necesar.
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3. Punere in aplicare si evaluare

In vederea realizirii obiectivelor si a prioritdtilor mentionate, anual vor fi
planificate si evaluate actiuni concrete prin Planul anual de gestiune (PAG) si al
Raportului anual de activitate (RAA). In perioada acoperita de prezenta
strategie, procesul de instituire a PAG are urmatorul parcurs:

In toamna, secretarul general al Ombudsmanului invitd managerii unitatilor
operationale sa propund actiuni concrete pentru punerea in aplicare a strategiei
pe baza resurselor financiare si umane care se preconizeaza ca vor fi puse la
dispozitia Oficiului in anul urmator. Propunerile vor detalia:

e modul in care actiunile vor contribui la realizarea obiectivelor si a
prioritétilor strategiei;

e resursele necesare; si

e modul in care vor fi obtinute resursele (de exemplu, prin cresterea eficientei
si/sau prin reducerea resurselor alocate altor activitati).

In urma discutiilor si a coordonadrii interne, Ombudsmanul decide cu privire la
PAG.

Evaluare, masurare si raportare

Progresele inregistrate in realizarea obiectivelor noastre sunt masurate
utilizand indicatori-cheie de performanta (ICP). ICP-urile adoptate in 2015 sunt
prezentate mai jos, impreuna cu obiectivele stabilite pentru anul 2017.

ICP-urile si obiectivele relevante sunt reexaminate si, dacd este cazul, revizuite
anual.

Tinte
Obiectivul pentru
strategiei Masurare 2017
IcP 1 Relevanta Perceptia partilor interesate externe 70%
(rata de evaluare pozitiva)
IcP 2 Relevanta Procentul plangerilor primite in cadrul mandatului 33%
IcP 3 Impact Numarul de anchete deschise in cazurile de interes 30
public
(plangeri si anchete strategice si initiative strategice)
IcP 4 Impact Conformitate (indicator compus)
4a — Conformitate In ansamblu 90%
4b — Conformitate in cazurile de interes public 90%
IcPp 5 Vizibilitatea Activitatile in domeniul presei si al platformelor de
comunicare sociala
(indicator compus) 3300
5a — Numarul de articole din mass-media 20 000
5b — Interactiune prin platforma Twitter
IcP 6 Vizibilitate Activitati pe internet (indicator compus)
6a — Vizitatori ai site-ului internet 400 000
6b — Consiliere oferita prin ghidul interactiv pentru 8 000

a contacta un membru al ENO
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Tinte
Obiectivul pentru
strategiei Masurare 2017
Icp 7 Eficienta  Tratarea plangerilor si desfasurarea anchetelor
(indicator compus)
7a — Procent din cazuri in care decizia privind 90%
admisibilitatea a fost luata in termen de o luna
7b — Procent din anchete incheiate in termen de 50%
6 luni 80%
7¢c — Procent din anchete incheiate in termen de 18
luni
icp 8 Eficienta  Executia bugetara (indicator compus)
8a — Rata de executie bugetara 93%
8b — Numarul de plati efectuate peste termenul de 0

30 de zile

Tablourile de bord pentru monitorizarea si raportarea performantei noastre in

raport cu tintele aferente ICP sunt actualizate periodic.

Evaluarea generala si raportarea privind punerea in aplicare a strategiei se
efectueaza in Raportul anual al Ombudsmanului si in Raportul anual de
activitate al secretarului general al Ombudsmanului.

11
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