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Kedves olvaso!

Koszontjitk az Ombudsman 2011-es Attekintésének olvaséi kozott! Ez
a kiadvany az intézmény altal az elmult évben elért legfontosabb
eredményeket mutatja be, és vazolja az el6tte allo fobb kihivasokat és

lehetdségeket.

2011-ben tobb mint 22 000 maganszemély
kapott kézvetlen segitséget

Az Eurépai Ombudsman 2009-2014 kozaotti
megbizatasara vonatkozo stratégiajanak

egyik atfogo célja az, hogy az eurdpai
polgarok szamara biztositsa jogaik teljes korti
gyakorlasat. A 2011-es év ebbdl a szempontbol
sikeresnek tekinthetd, hiszen az Ombudsman
tobb mint 22 000 maganszemélynek nyujtott
kozvetlen segitséget. Ebbe beletartoznak azok,
akik panaszt tettek nalunk (a szoban forgo

év folyaman 2 510 panasszal foglalkoztunk),
akik valaszt kaptak az informaciokérésiikre

(1 284), illetve akik a honlapunkon talalhato6
interaktiv atmutaton keresztiil kértek tanacsot

(18 274). Emellett Problémdja akadt az EU-val? Ki
segithet Onnek? cimmel egy tajékoztatd fiizetet

is kiadtunk, amely ttmutatassal és tanacsokkal
segiti a polgarokat, vallalatokat és szervezeteket.

A panaszok tobb mint 50%-a az Ombudsmanok
Eurdpai Halozata egyik tagjanak hataskorébe
tartozott. Ezzel szemben alig tobb mint ennek fele,
Osszesen 27% tartozott az Eurépai Ombudsman
hataskorébe. Az oktoberben, Koppenhagaban
rendezett nyolcadik szeminariumuk alkalmaval
a nemzeti ombudsmanok megerdsitettek az
iranti kotelezettségvallalasukat, hogy a halozat
segitségével igyekeznek megtalalni a polgarok
jogaikkal kapcsolatos jobb tajékoztatasanak
modjat Eurdpa-szerte. Ezzel reményeink szerint
még inkabb hozzajarulunk az europai polgarok
jogainak érvényesitéséhez.

Felhasznaldbarat, polgarkézpontu eljarasok
Azt, hogy a polgarok milyen pozitivan
értékelik az Eurépai Ombudsmannal

torténd panasztételhez valé alapjogukat, az
Eurobarométer altal a polgarok jogairdl és az
unios kozigazgatas teljesitményérol készitett
specialis felmérés is megerdsitette.’

Ezt tartottuk szem el6tt, amikor 2011 folyaman
mindvégig arra torekedtiink, hogy az
eljarasainkat még inkabb polgarkdzpontiiva
tegytiik. Bevezettiink egy 1j vizsgalattipust,
amelynek segitségével a panaszosok tisztazhatjak
panaszukat, amennyiben az Ombudsman nincs
meggy6zOdve arrol, hogy egy adott esetben
indokolt-e kikérni az unids intézmény véleményét.
Ennek a valtoztatasnak az volt a legfontosabb
kovetkezménye, hogy 2011-ben rekordszamu,
azaz 396 vizsgalatot inditottunk. Ez a 2010-es
évhez viszonyitva 18%-o0s novekedést jelent.

A levelek megvalaszolasanak elmaradasaval
kapcsolatos panaszok gyors rendezésére szolgalo
egyszertsitett eljaras tovabbfejlesztésének
kdszonhet6en a panaszosoknak most mar

nem kell 4j panaszt tenniiik, ha nincsenek
megelégedve a valasz érdemi részével.?

2. Ennek az Uj modszernek a legfontosabb statisztikai hozadéka az, hogy most kevesebb iigy zarul le az intézmény altal rendezettként,
viszont tobb Ugyet zarunk le azzal a megallapitassal, hogy a tovabbi vizsgalat nem indokolt.
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Ezeknek a valtozasoknak az egyik
kovetkezménye az lett, hogy a vizsgalatok
befejezése atlagban véve valamivel tovabb
tart — 2011-ben tiz hénapra volt sziikség,
szemben a 2010-es kilenc honapos atlaggal. Ezt
a kismértékl novekedést véleményem szerint
kelloképpen ellenstilyozzak a panaszosok
szamara bevezetett jelentds fejlesztések.

A vizsgalatok tobbségét (66%) eztttal is egy
éven beliil lezartuk. Ez az ardny megegyezik
a 2010. évivel.

Az intézmények szolgaltatasi kultaraja

Az Eurobarométer felmérésének eredményei
arra késztettek, hogy a sajat szolgaltatasaim
szinvonaldnak emelése mellett arra is

modot taldljak, hogy az unids igazgatast
teljesitményének javitasara 6sztondzzem,
amihez mélyitenie kell a polgarokkal
szembeni szolgaltatasi kultura elvei melletti
elkotelezettségét. Ezzel a céllal adtuk ki

The European Ombudsman’s guide to complaints
(Az Eurépai Ombudsman panasziigyi
utmutatojat), amelyet 2011. novemberben
osztottunk ki valamennyi unios intézmény
munkatarsai kozott. A biztosi testiilettel tartott
februari talalkozém soran hangsulyoztam,
hogy a Bizottsagon beliili szolgaltatasi kulttra
elmélyitésében a kovetkez6 lépésnek annak
kellene lennie, hogy megfelel6 esetben
kartéritést ajanlanak fel. Majusban latogatasi
programot kezdtem az unids tigynokségeknél.

Néhany tigynokség példamutaté mdédon reagalt

az Ombudsman panaszok {igyében végzett
munkdjara, és ezzel tjfent megerdsitették
azt a meggy6z6désemet, hogy érdemes
erdfeszitéseket tenni a bevalt gyakorlatok

azonositasa €s terjesztése érdekében, hogy
segitsiik az tigynokségeknél dolgozo vezetoket,
akik a szolgaltatasi kulttira megteremtésére

és fenntartasdra torekednek. Végiil tovabb
haladtunk az unios koztisztvisel6kre vonatkozo
kozszolgalati elvek kidolgozasaban. Ebbdl

a célbol februarban nyilvanos konzultaciot
inditottunk az Ombudsmannak az elvekrdl
készult tervezetérdl, és decemberben kozzétettiik
a kapott valaszok elemzését. Az elvek végleges
valtozata 2012 els6 felében fog megjelenni.

Mindent egybevéve meggy6zédésem, hogy
mindezekkel a kezdeményezésekkel sikertilt
tovabb novelnem az Eurépai Ombudsman azon
képességét, hogy a polgarok és az Eurdpai Unid
kozotti parbeszéd révén torténd bizalomépités
céljat osszeegyeztesse az unios intézményekre
vonatkozo, az egyes intézmények kiildetési
nyilatkozataban megfogalmazott legmagasabb
szint(i magatartasi normak tamogatasanak
céljaval, és ezaltal a magam szerény eszkdzeivel
hozzajaruljak a jogallamisag és a demokracia
erésitéséhez az EU-ban.

Straszburg, 2012. januar 31.

P. Nikiforos Diamandouros

Az Eurépai Ombudsman az unids intézményeknél, szerveknél, hivataloknal és tigynokségeknél
el6forduld hivatali visszassagokrol szolo panaszokat vizsgdlja ki. Az Ombudsmannal az EU barmely
polgara, lakosa, illetve a tagallamok valamelyikében miik6d6 vallalkozasok vagy szervezetek
barmelyike panaszt tehet. Az Ombudsman gyors, rugalmas és ingyenes eszkdzoket kindl az unios
kozigazgatdssal kapcsolatos problémak megoldasara. Bévebb tajékoztatasért — az EU 23 hivatalos
nyelvén — keresse fel a honlapot (http://www.ombudsman.europa.eu), ahol megtalalja ezt az
Attekintést, az ebben a kiadvanyban emlitett tigyeket, valamint a 2011-es Eves jelentés teljes valtozatat,
amely angolul 2012. majustdl, minden mas hivatalos nyelven pedig 2012. jaliustol érhet6 el.



Kiemelt Gigyek 2011-b6l

A 2011-ben lezart tigyek koziil tiz kiemelt tiggyel szemléltetjiik a helyes
gyakorlatot. A szolgaltatasi kulttira elve melletti elkotelezettség

fontos megnyilvanulasa, hogy az intézmények mennyire hajlanddak
egylttmikodni az Ombudsmannal a panaszok kielégitd rendezése
érdekében. Néhany esetben a panaszos konstruktiv részvétele is
kulcsfontossagtinak bizonyult ahhoz, hogy mindkeét fél szamara eldnyo6s

eredmény sziilessen.

Atlathatosag

A 3072/2009/MHZ szamu iigy a Bizottsag
,atlathatésagi nyilvantartasaval” foglalkozott.
A Bizottsag elfogadta az Ombudsman arra
vonatkozo javaslatait, hogy adjon ki altalanos
szabalyokat (i) a nyilvantartasi panaszok
kezelésével kapcsolatos eljarasarol, (ii) arrol, hogy
az érdekcsoportok miként szamitsak lobbizasi
koltségvetésiiket, illetve (iii) arrol, hogy ezek
a csoportok hogyan jelentsék be tamogathatd
tevékenységeiket a nyilvantartds céljara.

Az Eurodpai Bankhatosag (EBH) a 2497/2010/FOR
szamu panaszra valaszul azonnali intézkedéseket
tett, hogy megfeleljen az atlathatdsagra vonatkozo
kovetelményeknek. Elkotelezettsége jeléiil
beleegyezett a nyilvanos meghallgatas résztvevoi
listajanak hozzaférhetévé tételébe, amint azt

a panaszos kérte.

A 3106/2007/FOR szamu tigyben az Eurépai
Gydgyszeriigynokség (EMA) beleegyezett
abba, hogy nyilvanos hozzaférést adjon egy
gyogyszer feltételezett stlyos mellékhatasairdl
sz0l6 jelentésekhez. Az Ombudsman tidvozolte
az EMA altal a munkajanak jobb atlathatésaga
érdekében tett jelentds elérehaladast.

A 2609/2010/BEH szamu tigyben a Bizottsag
teljes korti hozzaférést biztositott a panaszosnak
a kért dokumentumokhoz, noha kezdetben azt
allitotta, hogy azok a védelmi és katonai iigyek
védelme érdekében a nyilvanos hozzaférés aldli
kivétel hatalya ala tartoznak.

Szerzodések és palyazatok

Az 1786/2010/PB szamu iigy kezelése soran

a Bizottsag konkrét Iépéseket tett annak
érdekében, hogy csokkentse az uni6s kutatasi
tamogatas biirokratikussagat. Erre azt
kovetben kertilt sor, hogy az Ombudsman
megallapitotta, hogy a hatékony €s eredményes
pénzgazdalkodas elvével nincs 6sszhangban

a kedvezményezettekre aranytalan terhet rovo
kotelezettségek bevezetése.

A 3264/2008/GG szamu iigyben a Bizottsag
elismerte, hogy tullépte a hataskorét,
amikor a panaszos munkaltatdjaval olyan
feltételezéseket kozolt, amelyek utébb
alaptalannak bizonyultak.

Az Alapjogi Charta

Az 1804/2009/MHZ és a 899/2011/TN szamu
uigyek az EU személyzeti szabdlyzatanak

egy rendelkezésével foglalkoztak, amelynek
értelmében a személyzet egy tagjat
megilletd, eltartott gyermek utani tamogatast
a kétszeresére lehet emelni, ha a gyermek
komoly koltségekkel jaro, sulyos betegségben
szenved. A Parlament és a Bizottsag egyarant
pozitivan reagalt ezekben az tigyekben,
amelyek az Alapjogi Charta két rendelkezésére,
nevezetesen a fogyatékkal €16 személyek
beilleszkedésére €s a tisztességre mint

a megfeleld {igyintézéshez valo jog egyik
aspektusara vonatkoztak.

Nyelvpolitika

A Bels6 Piaci Harmonizacios Hivatal (OHIM)
az Ombudsman 4ltal a 2413/2010/MHZ
szamu tigyben folytatott vizsgalatara valaszul
beleegyezett nyelvpolitikdjanak modositasaba.
A hivatal konkrétan vallalta, hogy az Unid
barmely polgaratdl, az EU barmelyik hivatalos
nyelvén fogad irasbeli megkereséseket, és
ugyanazon a nyelven valaszol is ezekre.
Emellett gy hatarozott, hogy a honlapjat az
0sszes uniods nyelven hozzaférhetévé teszi, és
nyelvpolitikajat a honlapon is bemutatja.

Az allitélagos hatranyos nyelvi
megkiilonboztetéssel foglalkozo 2533/2009/VIK
szamu tigyben az Eurépai Személyzeti Felvételi
Hivatal (EPSO) beleegyezett abba, hogy
weboldalan kozzéteszi a vonatkozd
magyarazatokat, és pozitivan reagalt a panaszos
ezzel kapcsolatos konstruktiv javaslataira.



A panaszok és vizsgalatok szama

Az Ombudsman 2011-ben 2 510 panaszt vett nyilvantartasba, amelyek
koziil 698 tartozott a hataskorébe. 2010-ben 2 667 volt a nyilvantartasba
vett panaszok szama, 744 hataskoron beliili panasszal. Az Ombudsman
az év folyaman 396 vizsgalatot inditott, szemben a 2010. évi 335-tel,

és 318 vizsgalatot zart le (2010-ben 326-ot). Osszesen t6bb mint

3 828 panasszal és informaciokéréssel foglalkozott — ezek szama tehat

a 2010. évi 3 700-hoz képest emelkedett.

Az Ombudsman altal hozott intézkedések

Az Ombudsman az esetek tobb mint 65%-aban
(1 667)* segiteni tudott a panaszosnak

vizsgéalat meginditasaval, az tigy illetékes
szervhez valo attétellel, illetve arra vonatkozd
tanacsokkal, hogy a panaszos hova forduljon.
Az Ombudsman altal attett vagy tandcsadassal
lezart igyek 47%-a* az Ombudsmanok Eurdpai
Haldézatanak valamely tagjahoz keriilt, azaz egy
nemzeti vagy regionalis ombudsmanhoz, vagy
az Eurdpai Parlament Peticids Bizottsagahoz.
Az Ombudsman az tigyek 0sszesen 11%-at
tette at a Bizottsdghoz. Az esetek 46%-aban arra
biztatta a panaszost, hogy lépjen kapcsolatba
mas szervekkel, koztuk a SOLVIT-tal. Ez az

EU egészére kiterjedé haldzat olyan hatarokon
atnyulo kérdésekkel kapcsolatos problémakkal
foglalkozik, amelyek az EU-tagallamok

allami hatosagai altal az unids jog helytelen
alkalmazdasa miatt meriilnek fel.

A panaszok forrasa a 2011-ben lezart
vizsgalatok esetében
Vallalatok, szervezetek és
egyéb jogi személyek
Maganszemélyek

18% (57)
82% (253)

A vizsgalatok kimenetele

A 2011-ben lezart tigyek koziil 97-ben pozitiv
eredményt sikeriilt elérni, mivel az érintett
intézmény rendezte az tigyet, beleegyezett
egy békés megoldasba vagy elfogadott egy
ajanlastervezetet. Az Ombudsman 64 esetben
nem allapitott meg hivatali visszassagot,

47 esetben viszont hivatali visszassagot tart fel.
Ezek koziil 13 esetben az intézmény részben
vagy teljesen elfogadta az ajanlastervezetet
(2010-ben hét ilyen tigy volt), 35 tigy pedig
kritikai észrevétellel zarult. Az Ombudsman
39 tigyben tovabbi észrevételt tett, hogy
el6segitse a jovébeni teljesitmény javitasat.

A lezart vizsgalatok eredményei

26%

40% Tovabbi vizsgalat nem indokolt (128)

20%

Nem tortént hivatali visszassag (64)
| |

15% Hivatali visszassag megallapitasa (47)

6% Egyéb (18)
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Az intézmény rendezte az ligyet vagy békés megoldast fogadott el (84)
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1. megjegyzés: Néhany esetben az Ombudsman két vagy tobb okbol zarta le a vizsgalatokat. A fenti szazalékok ezért 6sszesen 100%-nal tobbet

tesznek ki.

2. megjegyzés: Egyetlen esetben, amikor az Ombudsman hivatali visszassagot allapitott meg, a vizsgalat lezarasaként kritikai észrevételt és

ajanlastervezetet is tett, és ezt az intézmény teljes mértékben elfogadta.

3. Ebben a szdmban szerepel 124 olyan panasz is, amelyet 2010 vége felé vettek nyilvantartasba, de csak 2011-ben dolgoztak fel.
Ezzel szemben nem szerepel benne az a 38 darab, 2011 vége felé nyilvantartasba vett panasz, amelyek feldolgozasa az év végén még

folyamatban volt a sziikséges intézkedések eldontése érdekében.

4. Néhany esetben a panaszos tébbfajta tanacsot is kapott az Ombudsmantol.



Az elvégzett vizsgalatokban érintett
intézmények, szervek és hivatalok

A 2011-ben inditott vizsgalatok nagy része

(231 tigy) a Bizottsagra vonatkozott (58%).
Osszehasonlitasként 2010-ben az ilyen esetek
szama 219 volt. Mivel a Bizottsag a legfébb
olyan unioés intézmény, amelynek hatarozatai
kozvetleniil érintik a polgarokat, természetes,
hogy a panaszok dont6 tobbsége a Bizottsag
ellen iranyul. A masodik helyen az Eurépai
Személyzeti Felvételi Hivatal allt, 42 tiggyel
(2010-ben 35 tiggyel). A Parlament, a Tandcs és
az Europai Unid Birdsaga egyiittesen a panaszok
8%-aban volt érintett azon ligyek koziil, amikor
az Ombudsman vizsgalatot inditott. Fontos

A vizsgalat targyat képez6 intézmények és szervek

58%

1%
4% |
3% ‘
1% ‘

26% Egyéb (101)
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Eurépai Bizottsag (231)
Eurépai Személyzeti Felvételi Hivatal (42)
Eurdpai Parlament (16)

Az Eurdpai Unid Tanacsa (10)

Az Eurdpai Unio Birésaga (3)

(amelyek kozll 52 panasz, avagy 13% vonatkozott uniés lgynokségekre)

megjegyezni, hogy az Ombudsman a Birésagnak
csupan az igazsagszolgaltatasi hataskorén

kiviil es6 tevékenységére vonatkozoan indithat
vizsgalatot.

A vizsgalatok targyat képezo6 hivatali
visszassagok tipusa

Hivatali visszassag akkor fordul el6, ha egy
intézmény nem a ra vonatkozo jogszabalyoknak
megfelelden jar el, nem tartja tiszteletben

a megfeleld tigyintézés elveit vagy ha megsérti az
alapvet6 jogokat. Az Ombudsman altal 2011-ben
vizsgalt allitolagos hivatali visszassagok {6
tipusai a jogszerliségre, méltanyossagra, illetve
informaciokérésekre vonatkoztak.
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Megjegyzés: Az Ombudsman 2011-ben egy vizsgalatot hivatalbdl inditott, és ennek soran tobb intézménnyel is foglalkozott. A fenti szazalékok ezért

Osszesen 100%-nal tobbet tesznek ki.

Allitélagos hivatali visszassag a kovetkezdkkel kapcsolatban:

28,0% Jogszerliség (a Iényegi és/vagy eljarasi szabalyok alkalmazasa) (111)
I e |

16,2% Informaciokérés (64)
13,6%

8,1%
7.3% ‘
7.1% |
6,8% ‘
5,8% |

18,2% Egyéb (72)
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A hatarozatok indoklasanak és a fellebbezési lehetéségek megjeldlésének kotelezettsége (32)
Esszer(i dontéshozatali hataridé (29)
A dokumentumokhoz valé nyilvanos hozzaférés iranti kérések (28)
Hatranyos megkllonboztetés tilalma (27)

A levelek megvalaszoldsa a polgar nyelvén, az illetékes tisztvisel6 megjelSlésével (23)

60 80 100 120

Megjegyzés: Egyes esetekben egy vizsgalaton bellil két- vagy tobbféle allitélagos hivatali visszassagot kellett kivizsgalni. A fenti szazalékok ezért dsszesen

100%-nal tobbet tesznek ki.



A panaszok forrasa

Az alabbi térkép az Ombudsman altal 2011-ben nyilvantartasba vett
panaszok orszagok szerinti szarmazasat mutatja be. Mint a panaszok
aranyabdl kitlinik, az egyes tagallamokbol szarmazo6 panaszok szama
nincs feltétlentiil egyenes aranyban a népesség méretével.

Megjegyzés: A panaszok aranyat ugy kapjuk meg, hogy az egyes
tagallamokbol érkezett panaszok szazalékos aranyat osztjuk az

EU teljes népességébdl a tagallamra juté szazalékarannyal. Ez az
Luxemburg 29 arany olyankor nagyobb 1-nél, ha az adott orszaghdl tobb panasz
Ciprus 26 szarmazott, mint amennyi a népességének nagysaga alapjan varhaté

- lett volna.
Belgium
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Amennyiben ebbdl a kiadvanybol nagyobb betlkkel
nyomtatott valtozatra van szuksége, forduljon az Europai
Ombudsman hivatalahoz.

Kérés esetén audio valtozatot is igyekszunk biztositani.

Eurépai Ombudsman

1 avenue du Président Robert Schuman
CS 30403

F - 67001 Strasbourg Cedex

T.+33(0)388172313
F. +33 (0)3 88 17 90 62
eo@ombudsman.europa.eu

Az Attekintés szovege az alabbi internetes oldalon talalhato:
http://www.ombudsman.europa.eu
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