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Vilkommen till Europeiska ombudsmannens Oversikt 2011. I den har
publikationen beskrivs de viktigaste resultat som institutionen har
uppnatt under det gangna aret och de huvudsakliga utmaningar och

mojligheter som den star infor.

Mer an 22 000 personer fick direkt hjalp
under 2011

Ett av de 6verordnade malen i Europeiska
ombudsmannens strategi for mandatperioden
2009-2014 ar att se till att EU:s medborgare
verkligen kan utnyttja sina rattigheter fullt ut.
I det avseendet var 2011 ett framgangsrikt ar,
eftersom mer an 22 000 personer fick direkt
hjalp av ombudsmannen. Det handlade om
personer som lamnade in klagomal till oss

(vi behandlade 2 510 klagomal under det har
aret), personer som fick svar pa en begaran om
information (1 284) och personer som fick rad
genom den interaktiva viagledningen pa var
webbplats (18 274). Vi publicerade broschyren
Problem med EU? Vem kan hjilpa dig? for att ge
ytterligare vagledning och rad till medborgare,
foretag och organisationer.

I mer &n 50 % av fallen f6ll klagomalen inom
behorighetsomradet for en medlem i Europeiska
ombudsmannanatverket. Lite 6ver hélften
av dessa — dvs. 27 % — f6ll inom Europeiska
ombudsmannens dmbetsomrade. Vid sitt
attonde seminarium i Képenhamn i oktober
bekréftade de nationella ombudsménnen
sitt atagande att via natverket forbattra
informationen till medborgare i hela EU

om deras rattigheter. Detta bor ytterligare
effektivisera vart arbete for att gora
EU-medborgarnas rattigheter till en realitet.

Mer medborgarvanliga forfaranden

Att medborgarna vardesatter sin grundlaggande
ratt att lamna in klagomal till Europeiska
ombudsmannen bekréftades i en sarskild
Eurobarometerundersokning om medborgarnas
rattigheter och EU-forvaltningens funktion.'

Med detta i atanke fokuserade vi under

hela 2011 pa att gora véra forfaranden mer
medborgarvanliga. Vi inférde en ny typ av
undersokning, sa att klagandena kan fortydliga
sina klagomal om ombudsmannen inte &r
overtygad om att det finns grund for att be
EU-institutionen om ett yttrande. Denna
forandring ledde framfor allt till att vi inledde
rekordmanga undersokningar 2011, inte
mindre an 396 stycken, vilket dr en 6kning med
18 % jamfort med 2010. Forbattringar av det
forenklade forfarandet, som gar ut pa att snabbt
finna en l16sning pa klagomal som handlar

om underlatenhet att svara pa korrespondens,
innebar att klagandena inte langre behover
lamna in ett nytt klagomal om de inte dr ndjda
med det svar de far.

1. Fullstandig information om denna Eurobarometerundersokning finns pa: http://www.ombudsman.europa.eu/sv/press/statistics.faces

2. Den viktigaste statistiska konsekvensen av det nya tillvdgagangssattet ar att farre drenden nu avslutas som I9sta av institutionen, medan
fler &renden avslutas genom ett beslut om att det inte ar motiverat att genomféra vidare undersékningar.
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En foljd av dessa forandringar ar att det

i genomsnitt tog lite langre tid att slutfora
undersokningar — tio manader 2011, jamfort
med nio manader 2010. Denna begréansade
6kning dr enligt min uppfattning befogad med
tanke pa de vasentliga forbattringar som vi har
astadkommit for klagandena. Vi fortsatte att
slutfora de flesta undersdkningar (66 %) inom ett
ar, vilket ar oférandrat jamfort med 2010.

En servicekultur inom institutionerna

Med anledning av resultaten av
Eurobarometerundersokningen forsokte jag
hitta sétt att inte bara forbattra kvaliteten pa
servicen inom min egen institution, utan aven
uppmuntra EU-férvaltningen att bli battre
genom att satsa mer pa att etablera en kultur
som bygger pa att man ska sta till medborgarnas
tjanst. Vi publicerade darfor The European
Ombudsman’s guide to complaints, som delades ut
till personal pa alla EU-institutioner i november
2011. Nar jag traffade kommissionarskollegiet

i februari framhdoll jag att nasta steg for att
forstarka servicekulturen inom kommissionen
borde vara att i lampliga fall erbjuda

ersattning. I maj inledde jag ett program for

att besoka EU-organ. Vissa organs gensvar pa
ombudsmannens arbete med klagomal har varit
foredomligt och har starkt mig i min Gvertygelse
att det ar vart att identifiera och sprida basta
praxis for att hjdlpa de styrande inom organen
som forsoker skapa och uppratthalla en

servicekultur. Vi gick slutligen dven vidare
med vart arbete med att utarbeta principer

for god forvaltning for EU:s tjansteman.

I detta sammanhang inledde vi i februari ett
offentligt samrad om ombudsmannens forslag
till principer och offentliggjorde i december
en analys av de svar som kommit in. Den
slutliga versionen av principerna kommer att
offentliggoras under forsta halvaret 2012.

Jag dr overtygad om att alla dessa initiativ
sammantaget har forbattrat Europeiska
ombudsmannens formaga att komma narmare
malen i ombudsmannens uppdragsbeskrivning,
dvs. att bygga upp fortroende genom en dialog
mellan medborgarna och EU och verka for att
EU-institutionerna ska uppfylla hogsta tainkbara
krav i sitt agerande, fOr att pa detta satt bidra till
att starka rattssakerheten och demokratin i EU.

Strasbourg den 31 januari 2012

P. Nikiforos Diamandouros

Europeiska ombudsmannen undersoker klagomal om administrativa missférhallanden inom EU:s
institutioner, organ och byraer. Alla som ar medborgare eller bosatta i nagon av EU:s medlemsstater,
samt alla foretag och foreningar i medlemsstaterna, kan lamna in klagomal till ombudsmannen.
Ombudsmannen erbjuder en majlighet att 16sa problem med EU:s férvaltning snabbt, flexibelt och
utan kostnad. Mer information pa EU:s 23 officiella sprak hittar du pa webbplatsen (http://www.
ombudsman.europa.eu). Dér hittar du ocksa denna Oversikt, de olika drenden som tas upp i denna
publikation samt ombudsmannens Arsrapport 2011 — som finns tillgénglig pa engelska fran maj 2012

och pa alla andra officiella sprak fran juli 2012.



Sarskilt viktiga arenden under 2011

Tio sarskilt viktiga arenden som avlutades 2011 utgor exempel pa basta
praxis. Institutionernas vilja att samarbeta med ombudsmannen for att
komma fram till en tillfredsstallande 16sning pa dessa klagomal visar
deras engagemang for att astadkomma en servicekultur. I nagra fall var
aven den konstruktiva installningen fran klagandenas sida avgorande for
att na fram till en for bada parter gynnsam 16sning.

Oppenhet

Arende 3072/2009/MHZ gillde kommissionens
“Oppenhetsregister”. Kommissionen godtog
ombudsmannens forslag om att man skulle
offentliggora allmanna regler for (i) dess
forfaranden for att hantera klagomal betraffande
registret, (ii) hur intressegrupper ska berdkna
sina budgetar f6r lobbyverksamhet och

(iii) hur dessa grupper ska redogora for den
stodberattigade verksamhet de bedriver

i enlighet med syftet med registret.

Europeiska bankmyndigheten (EBA) vidtog
omedelbara atgarder for att uppfylla kraven
pa insyn och 6ppenhet efter klagomal
2497/2010/FOR. For att visa sitt atagande
for insyn och 6ppenhet gick EBA med pa
klagandens krav att lamna ut en lista Gver
deltagare i en offentlig utfragning.

I drende 3106/2007/FOR gick Europeiska
lakemedelsmyndigheten (EMA) med pa att ge
offentlig tillgang till rapporter om misstankta
allvarliga biverkningar av ett lakemedel.
Ombudsmannen vilkomnade de viktiga
framsteg som EMA har gjort f0r att 6ka insynen
i dess verksamhet.

I drende 2609/2010/BEH gav kommissionen
klaganden full tillgang till de handlingar han
efterfragade trots att man inledningsvis hade
havdat att de omfattades av ett undantag i syfte
att skydda forsvarsrelaterade och militara fragor.

Avtal och upphandlingar

Kommissionen vidtog konkreta atgarder

i samband med hanteringen av drende
1786/2010/PB for att gora EU:s finansiering av
forskning mindre byrékratisk. Detta till f6ljd
av ombudsmannens slutsats att det inte var
forenligt med principen om sund ekonomisk
forvaltning att stédlla krav som leder till
oproportionerliga bordor for stodmottagarna.

I drende 3264/2008/GG tillstod kommissionen
att man overskridit vad som var absolut befogat
nar man vidarebefordrat, till klagandens
arbetsgivare, antaganden som sedan visade sig
vara ogrundade.

Stadgan om grundlaggande rattigheter
Arendena 1804/2009/MHZ och 899/2011/TN
géllde en bestimmelse i EU:s tjansteforeskrifter
som innebdr att bidraget for en anstallds
minderariga barn kan férdubblas om barnet
lider av en allvarlig sjukdom som medfor stora
kostnader. Svaret fran Europaparlamentet
respektive kommissionen var positivt i dessa
arenden, som géllde tva bestimmelser

i stadgan om de grundldaggande réttigheterna,
namligen den om integrering av personer med
funktionshinder och den om réttvisa som en
aspekt av rtten till god forvaltning.

Sprakpolicy

Kontoret for harmonisering inom den inre
marknaden (KHIM) gick med pa att dandra

sin sprakpolicy efter ombudsmannens
undersokning i drende 2413/2010/MHZ.
Kontoret gick ndarmare bestamt med pa att godta
skriftliga forfrdgningar fran EU-medborgare

pa vilket som helst av EU:s officiella sprak

och att svara pa samma sprak. Man beslutade
aven att gora sin hemsida tillganglig pa alla
EU-sprak och att redogora for sin sprakpolicy pa
hemsidan.

Europeiska rekryteringsbyran (Epso)

gick i drende 2533/2009/VIK om pastadd
sprakdiskriminering med pa att publicera
relevanta forklaringar pa sin webbplats och
svarade positivt pa klagandens konstruktiva
forslag i detta ssmmanhang.



Hur manga klagomal och undersékningar?

Ombudsmannen registrerade 2 510 klagomal under 2011, varav 698 lag
inom institutionens ambetsomrade. Det kan jamforas med 2 667 klagomal
2010, varav 744 lag inom institutionens ambetsomrade. Ombudsmannen
inledde 396 undersokningar, jamfort med 335 under 2010, och avslutade
318 undersokningar under aret (326 ar 2010). Ombudsmannen behandlade
sammanlagt mer an 3 828 klagomal och forfragningar om information —

en okning fran 3 700 ar 2010.

Vilka atgarder har ombudsmannen vidtagit?

I mer @n 65 % av arendena (1 667)* kunde
ombudsmannen hjilpa klaganden genom att
inleda en undersokning, 6verfora drendet

till ett behorigt organ eller ge rad om vart
klaganden skulle kunna vanda sig. Fyrtiosju
procent* av de drenden som ombudsmannen
overforde eller gav rad om gick till en medlem
av Europeiska ombudsmannanatverket, dvs.

till en nationell eller regional ombudsman

i medlemsstaterna eller Europaparlamentets
utskott for framstédllningar. Ombudsmannen
hanskot sammanlagt 11 % av drendena

till kommissionen. I 46 % av drendena
uppmuntrade han klaganden att kontakta andra
organ, bl.a. Solvit, vilket ar ett natverk inom EU
som hanterar problem i granséverskridande
situationer som uppstar ndar myndigheterna

i EU:s medlemsstater tillaimpar EU:s lagstiftning
pa fel satt.

Vilka hade lamnat in de klagomal vars
undersokningar avslutades under 2011?
Foretag, foreningar och
andra juridiska personer
Privatpersoner

18% (57)
82 % (253)

Resultaten av undersokningarna

197 @renden som avslutades 2011 uppnaddes
ett positivt resultat genom att institutionen

i fraga loste problemet, gick med pa en
vanskaplig forlikning eller godtog ett forslag
till rekommendation. I 64 drenden kunde

inga administrativa missforhallanden

pavisas. Administrativa missforhallanden
pavisades i 47 drenden. Institutionen godtog
ett forslag till rekommendation helt eller delvis
i 13 av arendena (jamfort med sju 2010), medan
35 avslutades med kritiska anmarkningar.

139 drenden lamnade ombudsmannen
ytterligare anmarkningar for att bidra till
framtida forbattringar.

Resultat av avslutade undersékningar

26% Lostes av institutionen eller genom vénskaplig forlikning (84)
I e e

40% Ingen ytterligare undersékning berattigad (128)

20%

Inget administrativt missforhallande (64)
| |

15% Administrativt missforhallande (47)

6% Ovriga (18)
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Anm. 1: | vissa arenden avslutade ombudsmannen undersokningarna av tva eller flera skal, varfor summan av procentsiffrorna blir mer an 100.
Anm. 2: | ett fall dar ombudsmannen fann att det var frdga om ett administrativt missforhéllande avslutades undersékningen med bade en kritisk
anmarkning och ett forslag till rekommendation som godtogs i sin helhet av institutionen.

3. Denna siffra omfattar 124 klagomal som registrerades i slutet av 2010 och som behandlades 2011. Siffran omfattar inte 38 klagomal som
registrerades i slutet av 2011 och dar man vid arsskiftet fortfarande inte hade bestamt hur man skulle ga vidare.

4. | vissa fall gav ombudsmannen klagandena mer an en typ av rad.



Vilka institutioner, organ eller byraer gallde
undersokningarna?

De flesta undersokningar som inleddes 2011
(231 drenden) géllde kommissionen (58 %),
vilket kan jamfdras med 219 drenden 2010.
Eftersom kommissionen &dr den EU-institution
som fattar flest beslut som direkt paverkar
medborgarna ar det inte konstigt att det ar

den institution som drar pa sig flest klagomal.
Dérefter kom Epso med 42 undersdkningar

(35 ar 2010). I atta procent av de drenden i vilka
ombudsmannen inledde en undersdkning
riktade sig klagomalet mot Europaparlamentet,
radet eller EU-domstolen. Det ar viktigt

att papeka att ombudsmannen inte kan
inleda undersokningar i darenden som géller
domstolens utévande av sin domstolsfunktion.

Vilken typ av administrativa missforhallanden
gallde undersékningarna?

Administrativa missforhallanden foreligger nar
en institution inte agerar i enlighet med lagen,
inte respekterar principerna for god forvaltning
eller kranker grundlaggande rattigheter. De
pastadda administrativa missforhallanden

som ombudsmannen undersokte 2011 géllde
framst rattstillampning, rattvisa samt agerande
i samband med forfradgningar om information.

Institutioner och organ som blev féremal fér undersékningar

58 % Europeiska kommissionen (231)

1% Europeiska rekryteringsbyran (Epso) (42)
4% Europaparlame‘ntet (16)
3% Europeiska unilmens rad (10)
1% Europeiska uni(‘mens domstol (3)

26% Ovriga (101)

0 50 100

(varav 52 eller 13 % gallde EU-organ)
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Anm.: Ombudsmannen inledde en undersokning pa eget initiativ under 2011 som géallde mer &n en institution, varfér summan av procentsiffrorna blir

mer an 100.

Pastadda administrativa missférhallanden:

28,0% Réttstillampning (i sak och/eller i procedurfraga) (111)

16,2 %
13,6 %
8,1%

73%
71% |
6,8% ‘
5,8% ‘

18,2% Ovrigt (72)
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Skyldighet att ange skal for beslut och méjlighet att
Rimli; tidsfrist for att fatta beslut (29)

Begaran om offentlig tillgang till handlingar (28)
Icke-diskriminering (27)

Svar pa skrivelser pa medborgarens sprak med uppgift om behorig tjansteman (23)

overklaga (32)
|
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Anm.: | vissa fall har tva eller flera typer av pastadda administrativa missférhallanden granskats i samma undersékning, varfér summan av procentsatserna

blir mer an 100.



Vem lamnar in klagomal?

Kartan nedan visar vilket land klagomalen till ombudsmannen under
2011 kom ifran. Som klagomalskvoten visar star antalet klagomal fran
en medlemsstat inte nddvandigtvis i proportion till dess folkmangd.

Anm.: Kvotsiffran har berdknats genom att andelen av det
sammanlagda antalet klagomal fran varje medlemsstat, i procent,
har dividerats med dess andel av EU:s totala folkmangd, i procent.
Luxemburg 29 Kvoten r mer an 1 om fler klagomal kom fran landet 4n man kunde
ha férvantat sig med tanke pa dess folkmangd.

Land Antal
klagomal

Cypern 26
Belgien

Malta

Slovenien

Bulgarien

Irland

Spanien

Portugal

Osterrike

Tjeckien

Polen

Finland

Slovakien

Litauen

Ungern

Grekland

Sverige Forhallande (% klagomal / % befolkning)

Tyskland 03 0751 1,15 2,0 12
Lettland

Nederlanderna
Frankrike
Storbritannien
Estland
Rumanien
Italien

Ovriga
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Sverige
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Kontakta Europeiska ombudsmannens kansli om du
behover en version av denna oversikt tryckt med stor stil.
Vi ska ocksa férsoka erbjuda en ljudversion pa begaran.

Europeiska ombudsmannen

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

Denna Oversikt offentliggors pa Internet pa foljande adress:
http://www.ombudsman.europa.eu
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