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Dragi cititori,

Ne face pldcere sa va supunem atentiei Prezentarea generald pe 2011

a activitatii Ombudsmanului. Aceasta publicatie trece in revista cele
mai importante rezultate obtinute de institutia noastra in anul anterior
si prezinta principalele provocdri si oportunitdti aparute.

Peste 22 000 de persoane sprijinite in mod
direct in 2011

Unul dintre obiectivele cele mai importante

ale strategiei Ombudsmanului European
pentru mandatul 2009-2014 este de a se asigura
cd cetdtenii europeni se bucura pe deplin

de drepturile lor. Anul 2011 a fost unul de
succes 1n aceasta privintd, peste 22 000 de
persoane primind sprijin direct din partea
Ombudsmanului. Printre acestea se numara
persoane care au depus plangeri la institutia
noastra (In anul in cauza, am gestionat 2 510 de
plangeri), persoane care au primit un raspuns la
solicitarile lor de informatii (1 284) si persoane
care au obtinut consiliere prin intermediul
ghidului interactiv de pe site-ul institutiei
noastre (18 274). De asemenea, am publicat

o brosura intitulata Probleme cu UE? Cine vi poate
ajuta? pentru a oferi cetatenilor, intreprinderilor
si asociatiilor indrumari si recomandari
suplimentare.

Peste 50 % din plangeri au fost de competenta
unui membru al Retelei europene

a ombudsmanilor. in schimb, doar putin peste
jumadtate din acestea, adica 27 % din total, s-au
incadrat in mandatul Ombudsmanului European.
La cel de-al optulea seminar al ombudsmanilor
nationali organizat la Copenhaga in octombrie,
acestia au confirmat angajamentul lor de a gasi
modalitati, prin intermediul retelei, pentru

a informa mai bine cetatenii din intreaga Europa
cu privire la drepturile lor. Acest lucru ar trebui
sa ne consolideze si mai mult contributia la
transformarea drepturilor cetatenilor europeni in
realitate.

imbunatatirea procedurilor in beneficiul
cetatenilor

Valoarea pe care cetatenii o atribuie dreptului
lor fundamental de a adresa plangeri
Ombudsmanului European a fost confirmata
de un sondaj special Eurobarometru privind
drepturile cetatenilor si performantele
administratiei UE.!

Avand in vedere acest aspect, atentia noastra s-a
concentrat in 2011 pe imbunatatirea procedurilor
in beneficiul cetatenilor. Am introdus un

nou tip de anchetd, prin intermediul careia
reclamantii 1si pot clarifica plangerea daca
Ombudsmanul nu este convins cd exista motive
sa solicite institutiei UE sa isi prezinte avizul

cu privire la un caz. Principalul rezultat al
acestei schimbari a fost ca am initiat un numar
record de anchete in 2011, respectiv 396. Aceasta
reprezintd o crestere de 18 % comparativ cu 2010.
Imbunatatirile aduse procedurii simplificate, al
carei scop este solutionarea rapidd a plangerilor
care privesc omisiuni de a prezenta un raspuns,
se traduc in faptul ca reclamantii nu mai trebuie
sd depund o noud plangere in cazul in care sunt
nemultumiti de raspunsul pe fond.?

1. Informatii complete despre acest Eurobarometru sunt disponibile la: http://www.ombudsman.europa.eu/ro/press/statistics.faces

2. Din punct de vedere statistic, aceasta noua abordare implica in primul rdnd o scadere a numarului dosarelor inchse datorita faptului
ca au fost solutionate de catre institutie, in timp ce un numar mai mare de dosare sunt inchise cu constatarea ca nu se justifica investigatii

suplimentare.
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O consecinta a acestor modificdri este aceea

ca, in medie, timpul de finalizare a anchetelor
s-a prelungit putin — zece luni in 2011,
comparativ cu noud luni in 2010. In opinia
mea, imbunatdtirile substantiale pe care le-am
introdus pentru reclamanti justifica aceasta
usoara prelungire. Am finalizat in continuare
majoritatea anchetelor (66 %) intr-un singur an.
Procentul a ramas acelasi ca in 2010.

O cultura a serviciului in institutii

Rezultatele sondajului Eurobarometru m-au
indemnat sa caut modalitati nu numai de

a imbunadtati calitatea propriilor servicii,

ci si de a Incuraja administratia UE sa 1si
imbunatateascd performanta, prin intdrirea
angajamentului sau fata de principiile unei
culturi a serviciului pentru cetateni. In acest
scop, am publicat The European Ombudsman’s
guide to complaints (Ghidul Ombudsmanului
European privind plangerile), disponibil in
limbile englezd, franceza si germand, care a fost
distribuit personalului din toate institutiile UE,
in noiembrie 2011. Cu ocazia reuniunii pe care
am avut-o cu Colegiul Comisarilor in februarie,
am subliniat cd acordarea de despagubiri, in
cazurile 1n care se justifica acest lucru, ar trebui
sa constituie urmatorul pas in consolidarea
culturii serviciului in cadrul Comisiei. In luna
mai, am lansat un program de vizite la agentiile
UE. Raspunsul unor agentii la activitatea
Ombudsmanului in privinta plangerilor a fost
exemplar si imi intdreste convingerea ca merita
sd se depuna eforturi pentru identificarea

si popularizarea celor mai bune practici,

in scopul de a-i sprijini pe managerii din

cadrul agentiilor in incercarea lor de a forma
si mentine o culturi a serviciului. In sfarsit,
am continuat activitatea noastra privind
elaborarea principiilor serviciului public
pentru functionarii europeni. in acest scop,
in februarie am lansat o consultare publica pe
tema proiectului Ombudsmanului referitor la
principii, iar in decembrie am publicat o analiza
a raspunsurilor primite. Versiunea finala

a principiilor va fi publicata in prima parte

a anului 2012.

Am convingerea ca, impreund, toate aceste
initiative au sporit capacitatea Ombudsmanului
European de a se apropia mai mult de
obiectivele construirii unui climat de incredere
prin intermediul dialogului dintre cetdteni si
Uniunea Europeana si ale promovarii celor
mai inalte standarde de conduita in institutiile
Uniunii, prevazute in declaratia privind
misiunea institutiei si, astfel, de a-si aduce
modesta contributie la consolidarea statului de
drept si a democratiei in UE.

Strasbourg, 31 ianuarie 2012

P. Nikiforos Diamandouros

Ombudsmanul European investigheaza plangerile legate de administrarea defectuoasa in

cadrul institutiilor, organelor, oficiilor si agentiilor UE. Orice cetatean sau rezident european, sau

o Intreprindere ori asociatie dintr-un stat membru poate depune o plangere la Ombudsman.
Ombudsmanul ofera un mijloc rapid, flexibil si gratuit de rezolvare a problemelor cu administratia

UE. Pentru informatii suplimentare in cele 23 de limbi oficiale ale UE, va rugam sa vizitati site-ul
(http:/www.ombudsman.europa.eu), unde veti gasi, de asemenea, aceasta Prezentare generald, cazurile
mentionate in prezenta publicatie, precum si textul integral al Raportului anual pe 2011 — disponibil in
limba engleza incepand cu luna mai 2012 si in toate celelalte limbile oficiale incepand cu luna iulie 2012.



Cazuri de referinta din 2011

Zece cazuri de referintd inchise in 2011 ilustreaza cele mai bune practici.
Disponibilitatea institutiilor de a coopera cu Ombudsmanul pentru

a ajunge la o solutionare satisfacatoare a acestor plangeri reprezinta

0 expresie importanta a angajamentului fata de principiul unei culturi

a serviciului. In unele dintre aceste cazuri, implicarea constructiva

a reclamantilor s-a dovedit, de asemenea, esentiala pentru obtinerea unui

rezultat reciproc avantajos.

Transparenta

Cazul 3072/2009/MHZ a vizat ,Registrul de
transparenta” al Comisiei. Comisia a acceptat
propunerea Ombudsmanului de a publica
norme generale privind (i) procedurile de
gestionare a plangerilor legate de Registru,

(ii) modul in care grupurile de interese trebuie
sd 1si calculeze bugetele de lobby si (iii) modul
in care aceste grupuri trebuie sa isi raporteze
activitatile eligibile in sensul Registrului.

Autoritatea bancara europeana (ABE) a luat
imediat mdsuri pentru respectarea obligatiilor
privind transparenta, ca raspuns la plangerea
2497/2010/FOR. Ca expresie a angajamentului
sdu, ABE a acceptat sa acorde accesul la lista
participantilor la o audiere publica, astfel cum
a solicitat reclamantul.

In cazul 3106/2007/FOR, Agentia Europeana
pentru Medicamente (EMA) a acceptat sd acorde
accesul public la rapoartele privind presupuse
reactii adverse grave in legatura cu un produs
farmaceutic. Ombudsmanul a salutat progresele
importante inregistrate de EMA in asigurarea
unei mai mari transparente a activitatii sale.

Comisia a acordat reclamantului accesul
integral la documentele pe care le-a solicitat
in cazul 2609/2010/BEH, chiar daca initial

a sustinut ca acestea intra sub incidenta
exceptiei de la accesul public referitoare la
protectia apararii si chestiunilor militare.

Contracte si oferte

Comisia a adoptat masuri concrete, in cadrul
gestionarii cazului 1786/2010/PB, pentru

a diminua birocratia in finantarea UE in
domeniul cercetdrii. Aceste masuri au fost luate
in urma constatarii Ombudsmanului potrivit
cdreia impunerea unor obligatii care creeaza
sarcini disproportionate pentru beneficiari

nu este conforma cu principiul bunei gestiuni
financiare.

In cazul 3264/2008/GG, Comisia a recunoscut
ca si-a depasit atributiile conferite pentru
exercitarea functiilor sale atunci cand

a comunicat angajatorului reclamantului
banuieli care s-au dovedit ulterior nefondate.

Carta drepturilor fundamentale

Cazurile 1804/2009/MHZ si 899/2011/TN s-au
referit la o prevedere din Statutul functionarilor
UE, conform cdreia alocatia unui membru al
personalului pentru copilul aflat in intretinere
poate fi dublata in cazul in care copilul sufera
de o boald grava care presupune cheltuieli
considerabile. Parlamentul European si,
respectiv, Comisia au raspuns pozitiv in aceste
cazuri legate de doua dispozitii ale Cartei
drepturilor fundamentale, si anume integrarea
persoanelor cu handicap si echitatea ca aspect al
dreptului la o bund administrare.

Politica lingvistica

Oficiul pentru Armonizare in cadrul Pietei
Interne (OAPI) a acceptat sa isi modifice
politica lingvistica, drept raspuns la ancheta
Ombudsmanului in cazul 2413/2010/MHZ.
Mai precis, oficiul a fost de acord sa primeasca
intrebdri scrise adresate de orice cetatean

al Uniunii, in oricare dintre limbile oficiale
ale UE, si sa ofere un raspuns in aceeasi
limba. De asemenea, OAPI a decis sa asigure
disponibilitatea paginii de pornire a site-ului
sdu in toate limbile UE si sa isi explice politica
lingvistica pe aceeasi pagina.

Oficiul European pentru Selectia Personalului
(EPSO) a acceptat, in cazul 2533/2009/VIK
privind o presupusa discriminare lingvistica,

sd publice explicatiile necesare pe site-ul sau si

a rdspuns pozitiv la propunerile constructive ale
reclamantului in aceasta privinta.



Cate plangeri si anchete?

Ombudsmanul a inregistrat 2 510 plangeri in 2011, dintre care 698 se aflau
in cadrul mandatului sau. Prin comparatie, in 2010 s-au inregistrat 2 667
de plangeri, 744 fiind de competenta Ombudsmanului. Acesta a initiat 396
de anchete, comparativ cu 335 in 2010, si a finalizat 318 anchete in cursul
anului (326 in 2010). In total, Ombudsmanul a gestionat peste 3 828 de
plangeri si solicitdri de informatii — in crestere de la 3 700 in 2010.

Ce masuri a adoptat Ombudsmanul?

In peste 65 % dintre cazuri (1 667)3,
Ombudsmanul fost in masura sa il ajute

pe reclamant prin initierea unei anchete,
transferarea cazului la un organism competent
sau sfatuind reclamantul in legatura cu
institutia careia trebuie sd i se adreseze. 47 %*
dintre cazurile pe care Ombudsmanul le-a
transferat sau pentru care a oferit recomandari
au ajuns la un membru al Retelei europene

a ombudsmanilor, adica la un ombudsman
national sau regional, sau la Comisia

pentru petitii a Parlamentului European.
Ombudsmanul a deferit in total 11 % dintre
cazuri Comisiei. In 46 % dintre cazuri, acesta
a incurajat reclamantul sd contacteze alte
organe, inclusiv SOLVIT. Aceasta retea la
nivelul UE gestioneaza probleme legate de
aspecte transfrontaliere, care apar atunci cand
autoritdtile publice din statele membre aplica
incorect legislatia UE.

Sursa plangerilor in cazul carora anchetele
au fost inchise in 2011
Intreprinderi, asociatii
si alte entitati juridice
Cetateni individuali

18% (57)
82 % (253)

Rezultatul anchetelor

In 97 de cazuri inchise in 2011, s-a inregistrat

un rezultat pozitiv atunci cand institutia

in cauzad a solutionat problema, a acceptat

o solutie amiabila sau a acceptat un proiect de
recomandare. In 64 de cazuri nu s-a constatat

o administrare defectuoasa, spre deosebire

de alte 47 de cazuri in care a existat o astfel

de constatare. Institutia a acceptat, partial sau
integral, un proiect de recomandare in 13 dintre
aceste cazuri (comparativ cu sapte in 2010), in
timp ce 35 de cazuri au fost inchise cu observatii
critice. In 39 de cazuri Ombudsmanul a formulat
observatii suplimentare pentru a contribui la
imbunatatirea performantei in viitor.

Rezultatele anchetelor inchise

26%

40% Nu se justifica anchete suplimentare (128)

20% Nu s-a constatat nicio administrare defectuoasa (64)

| |
A fost constatatd o administrare defectuoasa (47)

15%

6% Altele (18)
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Cazul a fost solutionat de catre institutie sau a fost convenita o solutie amiabila
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Observatia 1: In unele cazuri, Ombudsmanul a inchis anchetele pe baza a dou& sau mai multe motive. Prin urmare, procentajele de mai sus

totalizeaza peste 100 %.

Observatia 2: intr-un singur caz in care Ombudsmanul a constatat o administrare defectuoasa, acesta a inchis ancheta atat cu o observatie critica,
cat si cu un proiect de recomandare pe care institutia le-a acceptat in intregime.

3. Aceasta cifra include 124 de plangeri inregistrate spre sfarsitul anului 2010, care au fost prelucrate in 2011. Nu sunt incluse 38 de
plangeri inregistrate spre sfarsitul anului 2011, care se aflau inca in curs de prelucrare la sfarsitul anului pentru a se stabili masurile

necesare.

4. Tn unele cazuri, Ombudsmanul a oferit reclamantului mai multe tipuri de recomandari.



Ce institutii, organe, oficii sau agentii sunt
vizate de anchetele derulate?

Majoritatea anchetelor initiate in 2011 (231

de cazuri) au vizat Comisia (58 %). Cifra
comparabila pentru 2010 a fost de 219 cazuri.
Deoarece Comisia este principala institutie

a Uniunii care adopta decizii cu impact direct
asupra cetdtenilor, este normal ca aceasta sa fie
principalul obiect al plangerilor. Este urmata de
Oficiul European pentru Selectia Personalului
cu 42 de anchete (35 in 2010). Parlamentul,
Consiliul si Curtea de Justitie a UE impreuna au
facut obiectul plangerilor in 8 % dintre cazurile
in care Ombudsmanul a initiat o ancheta. Este

Institutiile si organismele supuse anchetei

58%

1% Oficiul European pentru Selectia Personalului (42)
4% Parlamentul Eu‘ropean (16)
3% Consiliul Uniun‘ii Europene (10)
1% Curtea de Justi";ie a Uniunii Europene (3)

26% Altele (101)

0 50 100

Comisia Europeana (231)

(dintre care 52 sau 13 % au vizat agentii ale UE)

important de precizat cd Ombudsmanul poate
initia anchete doar in ceea ce priveste activitatea
extrajudiciara a Curtii.

La ce tip de administrare defectuoasa

se refera anchetele?

Administrarea defectuoasa are loc atunci cand
o institutie nu actioneaza in conformitate cu
legea, nu respectd principiile bunei administrari
sau atunci cand incalca drepturi fundamentale.
Principalele tipuri de presupusa administrare
defectuoasa investigate de Ombudsman in 2011
au vizat legalitatea, corectitudinea, precum si
solicitarile de informatii.

150 200 250

Observatie: Ombudsmanul a initiat o ancheta din proprie initiativa in 2011 care a vizat mai multe institutii. Prin urmare, procentajele de mai sus

totalizeaza peste 100 %.

Presupusa administrare defectuoasa in ceea ce priveste:

28,0% Legalitatea (aplicarea normelor de fond si/sau procedurale) (111)
I e

16,2% Solicitarile de informatii (64)
13,6 %

8,1% Obligatia de a declara temeiul deciziilor si posibilitatile de atac (32)

7.3% Terme‘nul rezonabil pentru Iu‘area deciziilor (29)

71 % SoIicit‘ériIe privind accesul puLIic la documente (28)

6,8% Abser‘lt,a discriminarii (27)

5,8% RéslensuI la scrisori in limba cetateanului, cu precizarea functionarului competent (23)
18,2% Altele (72)
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Observatie: In unele cazuri, in aceea si anchetd au fost examinate doua sau mai multe tipuri de presupusa administrare defectuoasa. Prin urmare,

procentajele de mai sus totalizeaza peste 100 %.



De unde provin plangerile?

Harta de mai jos prezinta originea nationala a plangerilor pe care
Ombudsmanul le-a inregistrat in 2011. Astfel cum indica coeficientul
plangerilor, numarul plangerilor provenind dintr-un stat membru
nu este In mod necesar direct proportional cu marimea populatiei

acestuia.

Tara Numarul de
plangeri

Luxemburg 29
Cipru 26
Belgia

Malta

Slovenia
Bulgaria
Irlanda

Spania
Portugalia
Austria
Republica Ceha
Polonia
Finlanda
Slovacia
Lituania
Ungaria

Grecia

Suedia
Danemarca
Germania
Letonia

Tarile de Jos
Franta

Regatul Unit
Estonia
Romania

Italia

Altele
Necunoscuta

Observatie: Coeficientul plangerilor este rezultatul procentajului

tuturor plangerilor din fiecare stat membru, impartit la procentajul
acestuia din totalul populatiei UE. Coeficientul este mai mare de 1 in

1,6 cazul in care din tara in cauza au provenit mai multe plangeri decat
5.2 ar fi de asteptat avand in vedere populatia acesteia.
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In cazul in care aveti nevoie de o versiune cu caractere
mai mari a acestei publicatii, va rugam sa contactati
oficiul Ombudsmanului European. De asemenea,

vom incerca sa va oferim, la cerere, o versiune audio.

Ombudsmanul European

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

Aceasta Prezentare generald este publicata pe internet la:
http://www.ombudsman.europa.eu
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