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 Електронски приступ Заштитнику грађана
У периоду од 2011. до средине 2012. године, Заштитник грађана спровео је иницијативу Електронски приступ Заштитнику грађана, у сарадњи са Библиотекарским друштвом Србије, библиотекама и органима локалне самоуправе у десет изабраних општина у Србији. Акција је спроведена уз финансијску подршку Владе Краљевине Норвешке, а њен циљ је био да допринесе већој видљивости инситуције Заштитника грађана, заштити људских права и промовисању добре управе у десет градова у Србији. 
Грађанима из ових општина било је омогућено да два пута недељно, у локалној библиотеци, електронским путем успоставе контакт са Заштитником грађана. Стручна служба Заштитника грађана била им је на располагању за сва њихова питања и притужбе.
За време шеснаест месеци, колико је поменута акција трајала, примећени су значајни помаци по питању подизања нивоа свести грађана о сопственим правима и могућностима њихове заштите на локалном нивоу као и унапређењу разумевања локалних самоуправа, органа власти и других заинтересованих страна о улози и надлежностима Заштитника грађана у области заштите права грађана. 
Остварени резултати:
-Реализацијом ове идеје институција Заштитника грађана постала је видљивија и доступнија грађанима који живе у мањим местима, о чему сведочи број грађана  који су се у локалним библиотекама распитивали и обраћали Заштитнику грађана. 
- Успостављена је блиска сарадња са библиотекама које су препознале важност постојања механизма заштите људских права на локалном нивоу. Заштитник грађана је у библиотекама добио важне партнере у подршци остваривању права грађана на локалном нивоу. 
- Невладине организације које делују на локалном нивоу активно су учествовале у промоцији новог механизма  и заштите људских права и константно су  указивале Заштитнику грађана на најчешће проблеме са којима се суочавају грађани у локалним срединама. Такође, са неколико невладиних организација сарадња је формализована потписивањем Меморандума о сарадњи и разумевању који ближе дефинише заједничке активности у циљу промоције људских права као и принципа добре управе у раду државних и органа јавне власти на локалном нивоу. 

- Ојачана је сарадња са појединим локалним самоуправама које су препознале важност и својим учешћем  подржале ову акцију. 

Спровођење пројекта

Селекција библиотека
Уз помоћ Библиотекарског друштва Србије  изабрано је десет библиотека које ће учествовати у реализацији идеје (Бачка Паланка, Шид, Ужице, Крушевац, Нови Пазар, Пријепоље, Свилајнац, Бор, Димитровград и Лесковац), при чему је вођено рачуна о  стручним капацитетима библиотека, техничким могућностима, регионалној покривености, као и броју притужби који је са одређеног подручја упућен Заштитнику грађана. 
Како је Заштитник грађана институција која је доступна за све грађане, тако је и приступачност библиотека особама са инвалидитетом један важан критеријум за избор библиотека. Препознавши значај оваквог подухвата, неке од библиотека које нису имале адекватан приступ за особе с инвалидитетом (бибилотеке у Свилајнцу, Димитровграду и Бачкој Паланци) су овим поводом успешно решиле и тај проблем уз финансијску подршку локалне самоуправе и донатора овог пројекта. 
Такође, одабране библиотеке су допринеле промовисању и видљивости нових активности путем вебсајта и у различитим публикацијама.
Припремна фаза

Након извршене селекције у просторијама Заштитника грађана одржан је једнодневни тренинг за двадесет библиотекара ангажованих за рад са грађанима, како би се ови учесници упознали са улогом и надлежностима Заштитника грађана, о броју и структури притужби грађана, те како би касније и сами могли да пруже информације о овом пројекту грађанима који долазе у библиотеку, те да их упуте како да путем видео линка ступе у контакт са запосленима у Стручној служби Заштитника грађана. 
Важно је нагласити да је у оквиру пројекта обезбеђена приватност и поверљивост разговора,  те да се комуникација грађана са Стручном службом Заштитника грађана одвијала у засебним просторијама које су за време трајања пројекта биле коришћене искључиво за ту намену.  
Промоције пројекта
Промоције пројекта одржане су током јуна и јула 2012. године и обухватиле су конференције за штампу, састанке са представницима локалне самоуправе, институција јавне власти и невладиних организација за људска права  на којима су Заштитник грађана и његови заменици давали одговоре на питања грађана. Постављани су постери и дељени лифлети грађанима.

Овакве промоције имале су важну улогу имајући у виду да је реч о новини у Србији, јер се кроз ову активност путем видеокомуникационих система олакшава комуникација грађанима са Заштитником грађана и помаже остваривању и заштити њихових права. 
Важно је било информисати грађане о новој иницијативи, пружити им податке о библиотекама које учествују у пројекту, као и објашњења на који начин им Заштитник грађана може помоћи.
Одзив грађана током промоције

За време трајања једнодневих промоција, истовремено су запослени у Стручној служби Заштитника грађана у локалној библиотеци разговарали са грађанима и примали њихове притужбе.
Највећи одзив грађана био је током промоције у Лесковцу када је примљено 30 грађана и узете 2 притужбе на записник. На промоцији у Бору заменик заштитника грађана разговарао је са 14 грађана који су поднели 4 притужбе. У Новом Пазару је током промоције примљено 14 грађана, а на записник је узета 1 притужба. 
Најслабије интересовање грађана забележено је у Свилајнцу, где није било ниједног обраћања у току саме промоције, док је тек неколико обраћања било током првог и другог месеца. Такође, мали број обраћања био је и у Пријепољу, Димитровграду и Бачкој Паланци.  Током промоције у свих 10 општина запослени у Стручној служби Заштитника грађана разговарали  су са 85 грађана.
Најчешће повреде права поводом којих су се грађани обраћали Заштитнику грађана у току промоција  су неправилно и незаконито поступање органа локалне самоуправе, повреда права на правично суђење, повреда права на рад и по основу рада, повреда права на материјалну помоћ и повреда права из пензијског и инвалидског осигурања, дискриминација приликом запошљавања, а било је и притужби у вези са поступком накнаде за експропријацију земљишта. Већи број грађана у Димитровграду жалио се на повреду имовинских права због изградње дела пута Коридор 10, због тога што сматрају да Управа прихода није поступила у складу са законом и приказала реалну тржишну вредност њихових непокретности. Било је и неколико притужби на дугогодишње загађење животне средине у Пријепољу и Бору. 

Свим грађанима за чије повреде права се током разговора проценило да не спадају у надлежност Заштитника грађана пружена је саветодавно-правна помоћ и они су упућени на надлежне органе.
Састанци са представницима локалне самоуправе и органа јавне власти
Састанци са представницима локалне самоуправе и органа јавне власти у изабраним општинама показали су се као прилика за упознавање са институцијом Заштитника грађана, његовом улогом, функцијом и надлежностима. Многи од њих су по први пут сазнали за постојање овог независног тела. Током састанака, заштитник грађана и његови заменици више пута су истакли да сарадња са поменутим институцијама подиже капацитете како Заштитника грађана тако и локалне самоуправе и органа јавне власти у циљу остваривања и заштите права грађана. Такође, разговарали су и о изазовима са којима се сусрећу локалне самоуправе и органи јавне власти у свом раду, али и о спремности локалних самоуправа  да помогну наставак пројекта по завршетку његове  једногодишње реализације. 

Састанци са невладиним организацијама 
Састанци са представницима невладиних организација одржани су у општинама где су те организације цивилног друштва активне: у Лесковцу, Ужицу Пријепољу, Новом Пазару и Бору, а остварен је контакт са укупно 33 невладине организације. Основне теме ових разговора биле су најчешћа кршења људских права и изазови са којима се невладине организације сусрећу у свом раду. 

Одзив грађана након промоција
Нова могућност обраћања грађана Заштитнику грађана примењује се у изабраним библиотекама од јуна 2011. године. До 31. јула 2012. Заштитнику грађана се из локалних библиотека обратило 838 грађанa . 

Поред овог броја, велики број грађана (око 1500) дошао је у локалну библиотеку како би се директно од библиотекара информисао о надлежностима Заштитника грађана. 

Највећи број обраћања односио се на повреду  материјалног права и то: општег људског права (506 обраћања), затим повреду права на добру управу (133 обраћања), повреду права детета (15 обраћања), повреду права особа са инвалидитетом (5 обраћања), повреду права лица лишених слободе (1 обраћање) и повреда права у области родне равноправности (1 обраћање).
Највећи број обраћања у области процесног права односио се на повреду права на правну заштиту и правно средство, затим права на заштиту од ћутања администрације, права на заштиту због повреде поступка и повреду права на суђење у разумном року.  С обзиром на то да проблеми због којих су се грађани обраћали у великом броју случајева не спадају у надлежност Заштитника грађана грађанима је пружена саветодавно-правна помоћ и упућени су на надлежни орган, док је 159 грађана упућено је да поднесу формалну притужбу. 
Додатне промоције пројекта
Пошто је током летњег периода идентификован мањи одзив грађана, интензивирана је медијска промоција пројекта, нарочито у општинама са најмањим бројем обраћања. Додатне промоције су одржане током децембра 2011. у две општине, Свилајнцу и Димитровграду.
Промоција пројекта у Свилајнцу организована је 22. децембра 2011. године и обухватала је неколико активности: разговор заштитника грађана у локалној библиотеци са представницима удружења грађана, гостовање на локалној телевизијској станици, и састанке са председницом општине Свилајанац и са представницима локалне самоуправе и органа јавне власти. Истовремено, током дана, запослени у Стручној служби Заштитника грађана разговарали су и примали притужбе грађана. Заштитник грађана је одржао и састанак са представницима Општинског удружења инвалида рада и Друштва за целебралну дечију парализу (ЦДП) на којем је разговарано о неприступачности већине јавних институција у Свилајнцу и тешкоћама са којима се сусрећу у свакодневном животу због њих.
Промоција пројекта у Димитровграду одржана је 15. децембра 2011. године и обухватала је такође, неколико активности: састанке у општини са председником општине Димитровград и представницима локалне самоуправе и органа јавне власти, затим гостовање на локалној телевизијској станици, након чега је уследила трибина Заштитника грађана са представницима удружења грађана и грађанима у локалној библиотеци „Детко Петров“. Истовремено, током дана, запослени у Стручној служби Заштитника грађана разговарали су и примали притужбе грађана.
Примери добре праксе и отворене могућности 
Током дванаест месеци спровођења пројекта у јавним библиотекама забележено је више примера добре праксе. Један од њих је обраћање жене са интелектуелним тешкоћама из Крушевца која је након разговора са запосленима у Стручној служби Заштитника грађана истакла задовољство због ове иницијативе Заштитника грађана и нагласила „да је библиотека једино место где може да разговара о свом проблему без узнемиравања и шиканирања.“

Такође, Крушевац је једини град који је у међувремену именовао локалну заштитницу грађана. Заштитница грађана је у више наврата упућивала  грађане да се за проблеме ван њене надлежности путем видео линка у библиотеци обрате  Заштитнику грађана. 
Пример добре сарадње између Заштитника грађана и невладиног сектора постоји у Новом Пазару, где локална невладина организација Санџачки одбор за људска права упућује своје кориснике у библиотеку када имају притужбе у надлежности Заштитника грађана. Заштитник грађана ће настојати да остварити партнерства са невладиним организацијама и из других општина, како би наставили да развијају овакав вид сарадње у будућности. 
Још један вид сарадње реализован је након састанка Заштитника грађана са невладиним организацијама у Лесковцу. Невладина организација “Едукациони центар“ из Лесковца иницирала је сарадњу са Заштитником грађана на новом пројекту којим ће се успоставити електронски портал, уз помоћ кога стручна и шира јавност бити у могућности да виртуелно дискутује о новим законима, њиховој примени и значају.
Можда најзначајнији пример добре праксе односи се на наставак сарадње између институције Заштитника грађана и библиотека. Наиме, по завршетку планираних активности, све библиотеке су се сагласиле да у циљу промовисања новог механизма наставе да омогућавају комуникацију грађана са Заштитником грађана и то ће радити волонтерски све док не буде позната одлука о евентуалном наставку ове иницијативе. 
Имајући у виду значајне резултате постигнуте током спровођења ове активности као и остварену добру сарадњу Библиотекарско друштво Србије је на Дан библиотекара, 14. децембра 2011. године, доделило Повељу захвалности заштитнику грађана, Саши Јанковићу, за допринос развоју  Библиотекарског друштва Србије кроз пројекат „Електронски приступ Заштитнику грађана“.
Научене лекције и изазови у спровођењу пројекта
Грађани у мањим местима у Србији још увек  не знају ко је Заштитник грађана и које су његове надлежности. У Лесковцу из чије се локалне библиотеке обраћа највећи број грађана забележен је пример да је Заштитник грађана поистовећен са новом политичком партијом. Наиме, када је библиотекар делио лифлете на улици, грађани нису желели да их узму, говорећи да не желе још једну политичку партију у граду. Иако је заштитник грађана лично говорио на промоцији у библиотеци у Лесковцу,  библиотекари гостовали на локалним медијима, а новине у Лесковцу извештавале о овоме, потребно је да се и даље ради на подизању видљивости саме институције и разумевању грађана о њиховим правима, као и о улози и мандату Заштитника грађана, не само у овој општини већ и широм Србије.
Када је у питању сарадња са локалним самоуправама досадашње искуство је показало да неке од њих нису довољно заинтересоване за овакав вид сарадње којим се у први план стављају интереси грађана и остваривање њихових права пред органима управе. Према речима библиотекара, није било никаквих наговештаја о евентуалном наставку финансирања пројекта од стране локалних власти нити у једној од  десет општина чиме би се обезбедила његова одрживост. Овакво искуство нам говори да је потребно уложити још веће напоре у циљу јачања сарадње са локалним самоуправама како би оне у свом раду промовисале принципе добре управе и тиме се ставиле у службу грађана. 
Ни политичке партије нису биле претерано заинтересоване да активно допринесу горе споменутим активностима. Библиотека у Лесковцу је након шест месеци рада са грађанима послала извештај свим већим политичким странакама у Лесковцу обавештавајући их о реализацији циљева и распитујући се за могућност њихове подршке у будућности, али још увек није добила повратну информацију.
Структура грађана који су се обраћали Заштитнику грађана показује да је реч о старијим суграђанима скромних финансијских могућности који не поседују компјутер ни интернет везу. Овакви подаци указују на значајан резултат који је остварен оваквим видом успостављања контакта са Заштитником грађана од којег су највећу корист имали они грађана који живе у мањим местима и којима је отежан приступ информацијама. У том слислу пројекат је допринео подизању свести грађана о сопственим правима као и могућностима њихове заштите на локалном нивоу.
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