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Forord

Pandemin 2020 har pdmint allmanheten och beslutsfattarna om hur viktigt det ar med
offentlig forvaltning av hog kvalitet.

Nar covid-19 forst kom till Europa var det i huvudsak de offentliga tjansterna som fick ta
ansvaret for att skydda medborgarnainom livets allaomraden, fran hélsa till sysselsattning.

I vissalander avslojadekrisen bristernaidessa tjdnster eller i hur hog grad de hade
urholkats eller forsummats.I andraldnder var det starka offentliga tjdnster som med stod av
effektiva forvaltningarbidrogtill att mildranagra av de védrsta konsekvenserna for befolkningen.

Men samtidigt som de flesta medborgare omedelbart vandesigtill sina egna forvaltningar
for att fa hjalp riktadekrisen aven uppmarksamheten mot EU-forvaltningen, fraimst nar det gdller
dess roll for skydd av folkhdlsan, men ocksa hur den kommer att hantera fordelningen av
aterhdmtningsmedlen efter pandemin under de kommande aren.

Europeiska ombudsmannens rollunder dessa ar kommer att vara attistorsta mojliga
utstrackning hjalpa férvaltningen att mota dessa och andra utmaningar for EU-medborgarnas och
EU-invéanarnas rakning.I denna strategi beskrivs den metod som ombudsmannen kommer att
anvanda.

Vi fortsatter med var uppgift - under mitt mandat fram till 2024 — utifran den starka grund
vi har lagt. Vihar haft ett betydandeinflytandeunder de senaste sju aren. Ombudsmannen
kontaktas allt snabbarenar fragor av stort allmant intresse uppstar. Detta belyser i hur hog grad vi
ses som ett palitligt, oberoende och effektivt organ som far resultat. Forvaltningen svararbra pa
varainsatser och var relevans ar synligoch erkdnd av vara manga intressenter.

Vara arbetsrutiner har setts 6ver och vi kommer att fortsatta strdva efter att vara ett
foredome for god forvaltning. Det nya direktoratet for &renden kommer att effektivisera vart
arbeteoch skapa de forutsattningar som behovs for att kollegorna ska engagera sig i arbetesom
bést passar deras kompetens och intressen.

Vi lanserar strategin fran en stark position ddr vikan fungera som en positiv kraft som
bistar EU-forvaltningen med de stora utmaningar vi kommer att stallas infor under de kommande
aren. Vidr ett litet organ med ett stort mandat, och denna strategi aterspeglar var ambition att
lyckas sa vdl som mojligt med att skydda medborgarna, den uppgift som anfortros oss genom EU-
fordragen och stadgan om de grundldgganderattigheterna.
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Maastrichtfordraget 1992

Artikel 8

1. Ett unionsmedborgarskap inférs harmed.

Artikel 8d

Varjeunionsmedborgareskaharatt att gora framstallningar till Europaparlamentet enligt artikel
138d.

Varjeunionsmedborgarekan vinda sigtill den enligt artikel 138e tillsatta ombudsmannen.

Europaparlamentet, plenarresolution (1994/2160),

1. anser att relationerna mellan de europeiska medborgarna och Europeiska gemenskapens
institutioner bor forbattras och baseras pa respekt for de europeiska medborgarnas rattigheter,
och menar darfor att inrattandet av ombudsmannaambetet kommer att

(a) forsvara deeuropeiska medborgarnas rattigheter mot dalig forvaltning av den Europeiska
gemenskapens organ och institutioner,

(b) starka relationerna mellan institutionerna och de europeiska medborgarna,

2. anser att utskottet for framstallningar och ombudsmannen tillsammans bildar ett effektivt
system for att forsvara de vanliga medborgarnas intressen pa omraden som faller under
Europeiska gemenskapens behorighet, och pa sa satt bidrar till att gemenskapen fungerar mera
demokratiskt.
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1. Uppdrag

Virt uppdrag dr att bidra till att stodja det europeiska medborgarskapet.

Vi gor detta genom att lyssna pd medborgarma och vdm intressenter och genom att samarbeta med EU:s
institutioner for att ge forutsittningar for att skapa en mer ansvarsfull, ppen, etisk och effektiv
forvaltning.

Var strategi mot bakgrund av EU:s nuvarande utmaningar

Ar 2020 har dominerats av covid-19-pandemin som har haft enorma och hogst patagliga
konsekvenser for hela EU-forvaltningens arbete. Vikommer att fa leva med pandemin och dess
foljder pa kort till medellangsikt, med konsekvenser under manga ar framover.

EU star aveninfér manga andra utmaningar, namligen:

e Den interna EU-skepsisen, som hanger samman med framvéaxten av extrema nationalistiska
kanslor och envéldiga politiska regimer, ar ett allt mer framtradandeinslagidagens Europa.
Andra globala krafter hotar den europeiska grundlaggande visionen om multilateralism.

o [ dettamer "geopolitiska EU” blir EU-forvaltningeniallt hogre grad involverad ute pi filtet i
fragor som ror migration, sakerhet och dven hélsa. Detta dr en utmaning for en EU-foérvaltning
som traditionellt dr inriktad pa tekniskt stod och tillsyn. EU:s byraer fyller till exempel en mer
langtgaende praktisk funktion nadr det galler skyddet av migranter i Medelhavsomradet, medan
Europeiska kommissionen for forsta gadngen nagonsin har uppréattat ett EU-beredskapslager av
medicinska férnodenheter.

e Samtidigt star EU infor flera politiska utmaningar: klimatkrisen, rattsstatsproblemen inom
unionen, migrationskrisen, brexit, globala handelstvister och digitala utmaningar, inklusive 6kad
overvakningoch global Al-konkurrens.

e EU:s globala inflytandeinom tillsynsomradet dr nu allméant erkdnt, men detta gor frdgor om
oppenhet och etik nar det galler lobbyverksamhet &nnu mer relevantaiforhdllandetill skyddet av
allménintresset. Att EU stdller hoga krav pa detta omradekan leda till faststdllandet av den
globala standarden for 6ppenhet och etik i lobbyverksamheten, vilket dr ett exempel pa en positiv
och inflytelserikanvandningav EU:s mjuka makt.

e EU:s ekonomiska aterhamtningsplan efter covid-19 —som omfattar gemensam EU-upplaning -
utgor ett nytt kapiteli dess utveckling. Detta vacker allméanhetens forvantningar men dven oro
over hur dessa pengar anviands. Medborgarna kommer att behova veta var, hur och pa vilka
grunder aterhamtningsmedlen fordelas. De har ocksa ratt att halla EU:s institutioner ansvariga for
hur medlen anvéands, vilket endast kan uppnas med en tillrackliggrad av 6ppenhet.

e Slutligen har européerna allt hogre forvantningar pa de offentliga férvaltningarna och
forvantar sigofta omedelbara svar pd sina farhdgor. Modern teknik och verktygeni sociala medier
gor att medborgarnahar mindre tolerans for forseningar fran den offentliga forvaltningens sida.


https://www.easo.europa.eu/news-events/easo-operations-double-size-year
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/sv/IP_20_476
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/detail/sv/IP_20_476
https://global.oup.com/academic/product/the-brussels-effect-9780190088583?cc=be&lang=en&
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Konsekvenser for vart arbete

e Covid-19-pandemin har 6kat medborgarnas orooch rddsla, belastat de offentliga budgetarna
och har stora konsekvenser for offentliga forvaltningar i och utanfér Europa. EU-foérvaltningen
mastebemota denna utmaning, och vi méstebidra for att efter basta formaga hjdlpaintebara EU-
medborgareoch EU-invanareutan dven EU:s institutioner.

e Viidrmedvetnaom att EU generellt har hoga standarder for forvaltning, etik och 6ppenhet
jamfort med andra globala aktorer och aven manga medlemsstater. EU:s institutioner —som
fungerar som forebilder — bor dock sjdlva faststédlla globala standarder for forvaltning. Pluralistisk
demokratiar en del av det som skiljer Europa fran manga andra delar av vérlden, och en god
forvaltning ar ett viktigt stod for vara demokratiska strukturer.

e EU harredansatt som mal att omvandla Europa pa ett gront, digitalt och rattvist satt.I

Europeiska kommissionens forsta strategiska framsynsrapport, som ger ett mer langsiktigt
perspektiv pa EU:s beslutsfattande, beskrivs detta mal mot bakgrund av resiliens.

"Resiliens dr formdgan att inte bara tdla och klara av kriser utan ocksd gd igenom
omstdllningar pd ett hdllbart, rittvist och demokratiskt sitt.”

I rapporten framhalls flera styrkor och sarbarheter hos EU under covid-19-krisen. Ombudsmannen
anser att den hoga kvaliteten pa EU-férvaltningen dr en styrka, men bland dess sarbarheter finns
bristen pa medborgardeltagande och risken for otillborligt inflytande genom lobbyverksamhet.
Legitimitet starks av ppenhet och deltagande, och deras franvarourholkar den.

Om EU ska bli mer motstandskraftigt maste dven EU-forvaltningen bli det genom att starka sin
oppenhet, etik och demokratiska ansvarighet. Den maste forsta och dra lardom av kopplingarna
mellan franvaron av dessa egenskaper och den 6kande EU-skepsisen.


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

Var strategi handlar om att kombinera och uppna fyra 6 msesidigt stirkande mal.

1. Vistravar efter att uppna varaktigt positivt inflytande pa EU-foérvaltningen, till gagn for alla
EU-medborgare och EU-invanare.

2. For attbidra till dettamastevart arbete fortsatta att ha konkretrelevans for oss alla.

3. For att mojliggora detta mastevifortsatta att 0ka medborgarnas medvetenhetom vart arbetei
hela Europa.

4. Med tankepa varabegransaderesurser har viblivit mycket effektiva under de senastearen.
Men det gar att goramer.

Effektivitet

Medborgarnas
medvetenhet

Var strategi har flera olika sy ften:

1. Skapa en gemensam forstaelsebland all personal f6r vad vi gor och varfor.
2. Faststdllamal som ska uppnas genom varjedrlig forvaltningsplan.

3. Tillhandahalla en flerarigram for effektiv anvandningav vararesurser.

4

. Hjalpatill att 6ka var oppenhet utat och var ansvarighet.
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Mal 1 — uppna varaktigt inflytande pa EU-forvaltningen

Prioriteringar

1. Fungera som en ledande, erkdnd, betrodd och oberoende myndighetifragor som &r relevanta
for ombudsmannens mandat.

2. Identifiera hur vi bast kan hjdlpa EU-férvaltningen att draldardom av covid-19-krisen och bli
mer motstandskraftig.

3. Utnyttja den fulla rackvidden av ombudsmannens formella befogenheter och dess mjuka makt
for att uppna positiva resultat och férbattringar inom EU-foérvaltningen.

4. Utvecklaen mer systematisk och konkret uppfdljningav vart arbete. Se 6ver hur vi bedémer
effekterna pa medellang till lang sikt av vara rekommendationer, forslag och alla andra verktygvi
anvander for att framja positiva forandringar.

5. Stdarkasamarbetet och dialogen med EU:s institutioner for att sdkerstélla en fortsatt forbattring
av forvaltningspraxisen genom att by gga upp fortroende och skapa ett engagerat samarbete.

Mal 2 — sakerstalla konkret relevans for EU-medborgarna

Prioriteringar

1. Fortsatta att hjdlpa manniskor som soker upprattelse och proaktivt identifiera och utforska
omraden som dr viktiga for EU-medborgare och EU-invanare for eventuella systemomfattande
undersokningar och initiativ.

2. Oka var medvetenhet om den forandrade dynamiken inom EU och det politiska, sociala,
ekonomiska och rattsliga sammanhang dar viar verksamma och, ndr det ar lampligt, delta i och
bidra till relevanta debatter och utvecklingav demokratin i Europa.

3. Identifiera systemtrenderna inom den offentliga forvaltningen, pa EU-niva och nationell niva,
under flera ar, till exempel distansarbete, e-medborgarskapoch anvindning av Al. Reflektera kring och
dra slutsatser om konsekvenserna for den europeiska demokratin.

4. Samverkamed och ldraav varaintressenter, daribland Europas ledande forskare och juridiska
experter.

5. Samarbeta med Europeiska ombudsmannanitverket, andramedlemsstaters organ samt
internationella natverk och organisationer for att faststilla och fraimja hogsta mojliga standarder
och bésta praxis, exempelvisifraga om grundlagganderattigheter eller fragor kopplade till
forvaltning.



https://www.europarl.europa.eu/thinktank/en/document.html?reference=EPRS_STU(2020)641547
https://www.ombudsman.europa.eu/sv/european-network-of-ombudsmen/about/sv
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Mal 3 — oka medborgarnas medvetenhet om vart arbete

Prioriteringar

1. Se tillatt vi fortsdtter att kommunicera vart arbete online och offline pa ett tydligt satt, med ett
spraksom ar tillgdngligt, latt att forsta och overtygande.

2. Fortsdtta att samverka med Europaparlamentet och dess utskotti de manga fragor som dr av
Oomsesidigt intresse, samtidigt som vialltid 4&r medvetna om var oberoendestéllning.

3. Utvecklaen deltagandebaserad strategi med vara intressenter och informationsférmedlare,
sasom det civila samhallets organisationer, medier, foretag och andra organisationer.

4. Salangt det ar mojligt samarbeta med varaintressenter och andra organisationer som ar
relevanta for vart arbete for att underlatta lika tillgang? till EU:s institutioner for de mest
underrepresenterade grupperna i Europa.

5. Utoka vartarbetemed FN:s konvention om rattigheter for personer med funktionsnedsattning
for att hjalpa EU-forvaltningen att blien global ledare som arbetsgivare for personer med
funktionsnedsattning.

Mal 4 — fortsatta forbattra var effektivitet

Prioriteringar
1. Se tillatt ombudsmannensbudgetresurser anvéandsienlighet med denna strategi.

2. Maximera effektiviteten och &ndamalsenlighetenivart arbete genom att fortsatta att forbéattra
sd manga av vara processer som majligt, till exempel med hjilp av digitalisering. Vid behov
overvaga att infora mer storskaliga l6sningar for EU-forvaltningar.

3. Framjaeninternkultur som préglas av 6ppenhet, etik, innovation och service till medborgarna.

4. Vidareutveckla ombudsmannen som en attraktiv, dynamisk och viktigarbetsplats for
motiverade, talangfulla och ambitidsa medarbetare.

5. Fortsatta att strukturera vart kontor, vara arbetsprocesser och var uppsdkande verksamhet pa
ett flexibelt och anpassningsbart satt, samtidigt som vi provar och lar oss nyasatt att paverka?.

' Se artikel 9 i EU-fordraget.
% Bakgrundsinformation om "designtinkande” finns pa féljande |ank: https://www.innovations.harvard.edu/blog/design-thinking-
better-government-services-human-centered



https://ec.europa.eu/social/main.jsp?langId=sv&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. Genomforande och matning

Konkreta atgéarder for att uppna ovanstdendemal och prioriteringar planeras in och utvarderas pa
arsbasisisamband med den drliga forvaltningsplanen och den drliga verksamhetsrapporten. Vissamal
uppnds inom ramen for var hanteringav klagomal, som bor viagledas av denna strategi. Under
den period som den nuvarandestrategin omfattar upprattas den arliga forvaltningsplanen pa
foljande satt:

Varjehost uppmanar ombudsmannens generalsekreterareledningsgruppen att med hjélp av
personalen foresla konkreta atgarder for genomforandeav strategin, grundat pa de ekonomiska
resurser och personalresurser som forvantas goras tillgangliga for ombudsmannen under det
kommandearet.I forslagen forklaras

e hur atgiardernaskabidra tillatt malen och prioriteringarna for strategin uppnas,
e vilka resurser somkravs,

e hurresurserna kommer att goras tillgangliga (t.ex. genom effektivitetsvinster och/eller
minskningar av deresurser som dgnas at annan verksamhet).

Efter interna diskussioner samt samordning faststiller ombudsmannen den arliga

forvaltningsplanen.

Utvardering, matning och rapportering

Framstegen nar det gédller att uppna malen méats med hjalp av nyckeltal. De nyckeltal som antagits
anges nedan, tillsammans med de faststdllda mélen.

Ny ckeltalen och berérda mal ses 6ver varjear och revideras om det behovs.

Nyckeltal Matning Mal Mal for strategin

Nyckeltal 1 Andel klagomalinom ramen fér mandatet 35 % Konkret relevans
Medborgarnas medvetenhet

Nyckeltal 2 Antal undersokningar som inletts i fall av allmdn betydelse 50 Inflytande pa EU-forvaltningen
(klagomal, strategiska undersokningar och strategiska Konkret relevans
initiativ)

Nyckeltal 3 Acceptansgrad (foregdende ars resultat - sammansatt tal) Inflytande pa EU-forvaltningen
Graden av positiv uppfoljning for 16sningsforslag, Konkret relevans
rekommendationer och forslag
3a - Overgripande acceptansgrad 80 %
3b — Acceptansgrad i fall av allmdnbetydelse 80 %
3¢ — Acceptansgrad i covid-19-relaterade fall (sa linge det 80 %
drrelevant)

Nyckeltal 4 Vara huvudsakliga intressenters uppfattning Kommer Inflytande pa EU-forvaltningen
(andel positiva omdomen) att Konkret relevans

faststdllas
2021
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Nyckeltal Matning Mal Mal for strategin
Nyckeltal 5 Internetaktiviteter (sammansatttal) Medborgarnas medvetenhet
5a — Besokare pa webbplatsen 500 000 Konkret relevans
5b — Rad som getts via deninteraktiva vdgledningen om 8 000
att kontakta en medlem i Europeiska
ombudsmannanitverket
Nyckeltal 6 Aktiviteter pa sociala medier (sammansatttal) Medborgarnas medvetenhet
6a — Okning av antaletfdljare pa sociala medier 410 % Konkret relevans
Twitter
LinkedIn +25 %
Instagram +45 %
6b — Antal besdk pa webbplatsen via lankar publicerade 1200
pa vara sociala medier
Nyckeltal 7 Hantering av klagomal och undersdkningar (sammansatt Effektivitet
tal) 95 %
7a — Andel fall darbeslut om tillatlighet fattas inom en
manad 150 dagar
7b — Unders6kningarnas genomsnittliga varaktighet 100 %
7c — Avslutandegrad (avslutade drendenjamfdrtmed nya
drenden som registrerats under referensperioden)
Nyckeltal 8 Budgetgenomforande (sammansatttal) Effektivitet
8a — Budgetgenomfdérandegrad 94 %
8b — Andel betalningar som gjorts inom 30 dagar 100 %
Nyckeltal 9 Forvalining av méanskliga resurser (sammansatttal) Effektivitet
9a — Sysselsattningsgrad avseende tjansteri 98 %
tjanste forte ckningen 65 %
9b — Andel av arbetskraften som dgnarsig at 5
kdrnverksamhet

9c¢ — Genomsnittligt antal utbildningsdagar peranstilld

10
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