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Najbolje prakse MUO
 

Dodatak MUO-ovim standardima za praktično postupanje

Druga Verzija od 31 marta, 2008

Vodič za najbolju praksu ima nameru da pruži uputstva za ombudsmanske organizacije u sprovođenju praksi u saglasnosti sa MUO Standardima za praktično postupanje do najvišeg nivoa profesionalizma. Svako pitanje ili promena su dobrodošle i treba da budu poslate Predsedavajućem Odbora za profesionalnu etiku i najbolje prakse. 

PREAMBULA

MUO Standardi za praktično postupanje se zasnivaju na i proističu iz, etičkih principa utvrđenih u MUO Etičkom kodeksu. 

Svaka kancelarija ombudsmana treba da ima Povelju organizacije ili Opšta načela koji su odobreni od strane uprave i artikulisani kao principi po kojima se ombudsman ponaša u toj organizaciji u saglasnosti sa MUO Standardima za praktično postupanje.

Pre primene bilo kog Ombudsmanovog programa, ta organizacija treba da obuči sve svoje sastavne delove o prirodi i domenu programa, uključujući i o samoj ulozi Ombudsmana unutar organizacije kao i o Standardima za praktično postupanje koji će određivati aktivnosti kancelarije. Svaka jedinica koja je ustanovljena kao deo organizacije Kancelarije Ombudsmana treba da ima Povelju koja obezbeđuje da će Ombudsman funkcionisati u saglasnosti sa Standardima za praktično postupanje uz poštovanje suštinskih vrednosti nezavisnosti, nepristrasnosti/neutralnosti, poverljivosti i neformalnosti. Pomenuti Standardi za praktično postupanje određuju način na koji Ombudsman prima pritužbe, radi da rešavanju slučajeva, i preporučuje opšta organizaciona poboljšanja. Ta Povelja takođe specificira domen rada Ombudsmana, ograničenja Ombudsmanovog ovlašćenja, kao i kvalifikacije koje treba da ima Ombudsman.

MUO utvrđuje da je komunikacija sa ombudsmanom poverljiva i nastoji da obezbedi tu poverljivost za sve zaštićene komunikacije. Jedan od načina da se obezbedi poverljivost je i taj zahtev za obaveznom poverljivosti. Zakon o tom pitanju je još u pripremi, a odluka da li će ta obaveza da bude primenjena donosi sud od slučaja do slučaja pošto za sada nema propisa kojim se stvara takva zakonska obaveza. U dodatku, ombudsmanovi MUO Standardi za praktično potupanje su naznačeni u posebnim poljima; preporučene Najbolje prakse prate svako takvo tekstualno polje.

MUO Etički kodekts, Standardi za praktično postupanje, i Najbolje prakse su zamišljene da budu vodič za “Organizaciju Ombudsmana” kao jedan vid izuzetka od “Klasika”, “Advokata”, “Izvršenja” ili nekih drugih tipova  Ombudsmana.

Pojam Ombudsman se koristi radi komunikacije sa što širim krugom zajednica i nije zamišljen da obeshrabri bilo koga da koristi alternativne pojmove. MUO s poštovanjem priznaje da mnogi praktičari koristi alternativne oblike tog pojma. 

Ombudsmanov tip komunikacije se primenjuje i na kancelarije koje su osposobljene da čuvaju poverljivost komunikacija i gde programski materijali na adekvatan način utvrđuju da su se osobe koje koriste kancelariju izričito saglasile sa principom poverljivosti, ili gde statuti regulišu rešavanje sukoba ili medijaciju.  

STANDARDI ZA PRAKTIČNO POSTUPANJE

NEZAVISNOST

1.1 Kancelarija ombudsmana i Ombudsman su nezavistni od drugih organizacionih jedinica.

Rukovodilac Ombudsmanove kancelarije treba da direktno izveštava samo najviši nivo organiuacije (kao što je direktorski odbor, glavni direktor, predsednik organa i sl.) na način koji je nezavistan od načina uobičajenog za funkcionisanje osoblja. 

Rukovodilac Kancelarije ombudsmana treba da ima takav ugovor koji određuje da njegov ili njen status u organizaciji nije potčinjen ni jednoj nadređenoj instanci. 

Ombudsman treba da bude sposoban da funkcioniše nezavisno od bilo kakve kontrole, ograničenja ili uplitanja od strane bilo koje službene jedinice.

Ombudsman treba da bude zaštićen od bilo kakve osvete (kao što npr.može da bude eliminisanje cele kancelarije, ili samog Ombudsmana, ili smanjenja Ombudsmanovog budžeta ili drugih sredstava) od strane bilo kog subjekta koji može da bude predmet žalbe ili istrage. 

Ombudsman treba da ima fiksni i obnovljiv ugovor, ili da bude predviđeno da može da bude zamenjen samo zbog zanemarivanja dužnosti, nepravilnog postupanja ili zdravstvene nesposobnosti, i to samo na način pošteno vođenog postupka i u predviđenoj proceduri. 

Ombudsman treba da organizaciji omogući po sopstvenoj diskrecionoj odluci još na početku bezbedan pristup spoljnjem pravnom savetniku izvan bilo kojeg posebnog spora.

Troškovi za spoljnjeg savetnika treba da budu pokriveni od strane same organizacije i da budu uključene u opšti budžet kancelarije Ombudsmana. Ombudsman treba da se sporazume sa organizacijom da nije dužan da informiše organizaciju kada pristupa ili komunicira sa spoljnjim savetnikom.

Svrha spoljnjeg pravnog savetnika je da ojača Ombudsmanovu sposobnost da funkcioniše u skladu sa Standardima za praktično postupanje. Ombudsman treba da razmotri na koje načine spoljni savetnik može da pomogne u brojim situacijama, uključujući i situacije kada odeljenja i Ombudsman treba da strategiziraju kako da na najbolji način postupaju sa zahtevom za otkrivanjem činjenica od strane Ombudsmana, ili kada Ombudsman ili odeljenje može da ima koristi od konsultacije sa spoljnim savetnikom u pogledu načina najboljeg uspostavljanja funkcinisanja kancelarije tako da se obezbedi integritet funkcionisanja i da se zaštiti Ombudsman.

1.2 Ombudsman nema ni jednu drugu poziciju u okviru te organizacije koja može da dovede u pitanje njegovu nezavisnost. 

Pogledati Odeljak 2.3 i 2.4.

1.3 Ombudsman odlučuje na osnovu sopstvenog diskrecionog prava da li i kako da postupa u pogledu individualnog problema, tendencija promena ili pitanja koja se odnose na više pojedinaca tokom vremena. 

Ombudsman može takođe da inicira sopstvene aktivnosti o problemima identifikovanih na način Ombudsmanovog direktnog opažanja. 

Ombudsman treba da skrene pažnju odgovarajućim vlastima na društvene politike, programe, procedure ili prakse koje organizacija može da smatra problematičnim ili koje mogu da negativno utiču zdravlje, bezbednost ili prava ljudi. 

Ombudsman treba da izdaje periodični izveštaj u kome će rezimirati aktivnosti, identifikovati problemske oblasti i dati preporuke za postizanje sistemskih promena. 

Materijali Ombudsmanove kancelarije (veb stranice, brošure, i sl) treba da sadrže podatke kojim se svako takvo izveštavanje vrši na način kojim se štiti identitet pojedinaca i koji ne stvara negativan utisak o organizaciji. 

1.4 Ombudsman ima pristup svim informacijama i svim pojedincima u organizaciji kako je to predviđeno zakonom. 

1.5 Ombudsman ima ovlašćenje da izabere Kancelariju ombudsmana i da rukovodi Ombudsmanovim budžetom i aktivnostima.

Ombudsmanova kancelarija mora da obezbedi dovoljno sredstava za funkcionisanje nezavisnog i efikasnog programa. Ta sredstva uključuju adekvatni prostor, opremu, osoblje, obuku za osoblje, kao i proizvodnju i distribuciju informacionih materijala.

Nezavisnost Kancelarije ombudsman može da bude podržana selekcijom i evaluacijom samog Ombudsmana, kao i utvrđivanjem odgovarajućeg nivoa finansiranja koji se utvrđuje od strane ili uz konsultaciju sa predstavnicima različitih institucionalnih izbornih jedinica. 

NEUTRALNOST I NEPRISTRASNOST

2.1 Ombudsman je neutralan, nepristrasan i nesvrstan. 

Videti Odeljak 1.2.

2.2 Ombudsman nastoji da postupa sa ljudima i prilikom razmateranja problema nepristrano, pošteno i objektivno. Ombudsman se zalaže za pošteno i ravnopravno vođenje postupaka i ne zalaže se za postizanje koristi za bilo kog pojedinca unutar organizacije. 

Svi članovi određene zajednice koje koriste Ombudsmanove usluge i koji mogu da mu se obrate po svom nahođenju i da zatraže usluge od strane kancelarije Ombudsmana, treba da budu tretirani sa poštovanjem njihovog dostojanstva. Ombudsman treba da im obezbedi pristup na nepristrasan način, uključujući osobe sa invaliditetom, osobe kojima je neophodno prevođenje, ili osobe koji rade u režimu fleksibilnog radnog vremena, radi prilagođavanja zakazanih termina. 

Organizacija treba da obezbedi sve da svi specifični članovi te organizacije imaju pravo da se za savet obrate Ombudsmanu, i da osveta zbog vršenja tog svog prava neće biti tolerisana. 

2.3 Ombudsman je obavezan da neutralno izveštava najviše instance organizacije i da funkcioniše na način koji je nezavisan od uobičajenog funkcionisanja i strukture zaposlenih. Ombudsman ne treba da izveštava niti da bude strukturalno pridružen ni jednoj podređenoj funkciji unutar organizacije. 

Ombudsman treba da ima direktni pristup odboru direktora (ili drugom nadzornom telu kao odgovarajućem). Videti Odeljenje 1.1 and 1.2.

Iako se Ombudsman nalazi unutar same organizacije, on ne mora da podnosi svoje izveštaje, niti da ih prezentira kao podređeni ni jednoj službi, funkciji ili organizaciji. 

Povelja ili Osnovna načela Kancelarije ombudsmana treba da specifično utvrde da Ombudsman ne služi kao organ za primanje beležaka te organizacije.

2.4 Ombudsman se ne nalazii ni u kakvoj dodatnoj ulozi unutar organizacije koja bi mogla da dovede u pitanje njegovu neutralnost. Ombudsman ne treba da bude povezan sa bilo kojim formalnim ili neformalnim udruženjem u okviru organizacije na način koji može da stvori stvarni ili pretpostavljeni sukob interesa za Ombudsman. Ombudsman ne treba da ima ličnog interesa ili uloge u, niti da očekuje bilo kakav dobitak ili gubitak kao rezulat ishoda konkretnog slučaja. 

Pogledati odeljak 1.2, 4.4, i 4.5.

Izuzev što je ovlašćen da rukovodi Kancelarijom ombudsmana, Ombudsman ne treba da učestvuje u bilo kom formalnom obliku rukovođenja ili da ima ma koju drugu ulogu koja bi mogla da stvori stvarni ili pretpostavljeni sukob interesa. Na primer, ni jedan Ombudsman ne treba da sprovodi privatne istrage; nalazi se u poziciji ili vrši ulogu koja je određena od strane organizacije kao organ koji prima beležaka u korist organizacije; funkcioniše kao član nekog istražnog tela sa pravom glasa (različitog od onoga koji je namenjen osoblju Ombudsmana); postupa po formalnim žalbama na aktivnosti rukovodioca; vodi registar slučajeva organizacije; ili je zadužen da na neki način pravi, menja, sprovodi ili ukida zakone, pravilnike ili upravljačke odluke.

Ako je moguće, Ombudsman treba da ima samo jednu poziciju u svojoj organizaciji.

Ako Ombudsman ima neku drugu ulogu u toj organizaciji, te druge uloge treba da budu tako strukturirane da su odvojene ili različite što je više moguće. Ombudsman ne treba da daje svoje usluge onim osobama sa kojima je službeno povezan u nekim drugim ulogama, npr. kojima upravlja, koje izveštava, koje podučava, savetuje, ocenjuje njihov rad, i sl u nameri da se izbegne svaka pristrasnost ili svaki mogući sukoba interesa.

Ombudsman treba da pruža svoje usluge na mestu koje je različito od mesta na kome on radi u nekim drugim ulogama, npr. predaje, daje savete i sl, da bi jasno naglasio odvojenost svojih uloga, kao i da obezbedi poverljivost i neformalnost “bez zapisnika” Ombudsmanove komunikacije. Ombudsmanovo pomoćno osoblje (osobe koje prima poruke ili prima posetioce, na primer) treba da budu odvojeni od osoblja koje ima druge uloge. Ombudsman treba stalno da skreće pažnju na to koju ulogu u kom momentu vrši, kao i da ponovljeno obrazuje članove organizacije o principima sadržanim u Povelji Ombudsmanove kancelraije. Ombudsman treba da pokuša da pribavi alternativna rešenja za lica i situacije u kojima Ombudsman ne može da nastupa zbog stvarnog ili pretpostavljenog sukoba insteresa 

2.5 Ombudsman je dužan da postupa u svim situacijama svih osoba koje imaju legitiman interes u materiji koja je u domenu njegove delatnosti. 

2.6 Ombudsman pomaže razvitku čitavog raspona odgovornih mogućnosti za rešavanje problema i vodi disusiju radi identifikovanja najboljih opcija. 

Ombudsman treba da pomogne osobi koja mu se obratila na način uzimanja u obzir i primenjujući  odgovarajuće opcije, u rasponu od vrlo neformalnih do najformalnijih. Formalne opcije mogu uključivati davanje beležaka rukovodiocima o problemu, upućivanjena pravno zasnovanih elemenata sistemu organizacija za razrešavanje sukoba, ili informisanje o mogućnostima obraćanja spoljnjim institucijama ili traženje njihove pomoći. Ombudsman nikada ne treba da daje pravnu pomoć. Kada Ombudsman sa osobom koja mu se obratila razmatra rešenja koja mogu uključivati formalne alternative (po zakonima, društvenim programima, pravilnicima i regulativama), Ombudsman treba da jasno naglasi toj osobi da neformalni pristup ne isključuje automatski njegovo kasnije učestvovanje u formalnijim opcijama, ali da to lice mora da vodi računa o mogućem postojanju rokove i njihov uticaj na njegove formalne opcije. Videti Odeljak 4.4.

Konsultacije sa izbornim jedinicama o efikasnosti Ombudsmanove kancelarije može da podrži  nepristrasnost Ombudsmanove kancelarije.

POVERLJIVOST

3.1 Ombudsman čuva na striktno poverljiv način svu komunikaciju sa osobama koje mu se obraćaju sa traženjem pomoći i preduzima sve razumne korake da očuva tu poverljivost, uključujući sledeće: Ombudsman neće otkrivati poveljivu komunikaciju sem ukoliko nije dobio dozvolu da to uradi, ali i tada je to na čisto diskrecionoj oceni samog Ombudsmana; Ombudsman ne otkriva niti se od njega sme zahtevati da otkrije identitet lica koja su kontaktirala Kancelariju Ombudsman, bez izričito izražene dozvole te osobe; Ombudsman  preduzima specifične aktivnosti koje se odnose na pojedinačne slučajeve samo sa izričitom dozvolom tih osoba i samo u meri na koju se dozvola odnosi, sem ako bi takva aktivnost mogla da bude preduzeta na način na koji se čuva identitet osobe koja je kontaktirala Ombudsmanovu kancelariju. Jedini izuzetak od obaveze poverljivosti je ako predstoji neposredan rizik od nastupanja ozbiljne štete, i kada ne postoji nikakava druga razumna opcija. Da li postoji takav rizik je nešto o čemu odlučuje sam Ombudsman.

Ombudsman javno obaveštava o poverljivoj prirodi svoga rada. 

Ombudsman kancelarija treba da se nalazi na odgovarajućoj lokaciji koja omogućava zaštitu privatnosti osoba koje posećuju Kancelariju.

Kada neka osoba dozvoli Ombudsmanu da otkrije njegov ili njen identitet, da otkrije neke informacije, ili da postupa po njegovom/njenom pitanju, ta dozvola mora da bude data na vreme da bi Ombudsman mogao da se angažuje u neformalnom rešavanju sukoba, ali ne kao stranka u formalnoj proceduri. 

Povelja Ombudsmanove kancelarije za svaku takvu organizaciju treba da specificira koji je to tip događaja koji mođe da prerase u “neposredni rizik od nastupanja ozbiljne štete”. Ombudsman može pregovarati sa organizacijom da u vršenju nekih ovlašćenja bude izuzeta od Ombudsmanove obaveze poverljivosti, kada se zahteva podnošenje izveštaja od strane drugih zaposlenih. Najbolja praksa je da se “neposredni rizik od nastupanja ozbiljne štete” tumači na najuži mogući način, na primer kao neposredna opasnost po ljudski život. 

3.2 Komunikacija između Ombudsman i drugih (koja je učinjena dok je Ombudsman služio u tom svojstvu) se smatra poverljivom. Obaveza poverljivosti pripada Ombudsmanu i Ombudsmanovoj kancelariji, pre nego bilo kojoj stranci u nekom predmetu. Drugi ne mogu da se odreknu poverljivosti. Poverljivost je od suštinskog značaja za Kancelariju ombudsmana jer je to neophodno da bi ona postala mesto na kome ljudi slobodno mogu da dođu da bi pokrenuli bilo koje pitanje, uključujući navodno kršenje zakonskih odredaba, pravnilnika, poslovnika, društvenih politika ili etičkih standarda. 

MUO tvrdi da komuniciranje sa Ombudsmanom ne konstituišu “belešku” toj organizaciji. Niko ne može, uključujući organizacionu jedinicu, da smatra Kancelariju ombudsmana kao notarijat (što je jedna kancelarija koja prima formalne beleške u ime organizacije) i niko, uključujući organizacionu jedinicu ne može zahtevati informaciju o komunikacijama od kancelarije ombudsmana. Priroda i uloga poverljivosti treba da se objasni osobama koje se obraćaju Ombudsmanu, koje treba da razumeju da Ombudsman zahteva tu poverljivost za svoju kancelariju pri čemu stranka koja mu se obraća nema pravo da se odriče te poverljivosti. Gde god je moguće to obaveštenje treba unapred dati pre ulaženja u suštinu problema osobe koja se obratila Ombudsmanu. Te osobe treba da razumeju da je poverljivost uslov za omogućavanje višeg nivoa Ombudsmanovih usluga, i da je njihova obaveza da podrže to Ombudsmanovo pravo a ne da pokušavaju da ga prekrše. 

Ombudsman treba da naglasi u kancelarijskim materijalima i rukovodiocima organizacije:

· da je mogućnost da se ima poverljiva komunikacija koja ne rezultira “zapisnikom” organizaciji suštinska za efikasno funkcionisanje kancelarije Ombudsman i predstavlja momenat po kome se ona razlikuje od formalnih postupaka sa pismenim izveštavanjem;

· da je činjenica da ta kancelarija radi po principu “bez zapisnika” predstavlja onaj aspekt koji rukovodi ljude da se obrate Ombudsmanu, radije nego da preduzmu bilo koje formalnih aktivnosti;

· da Kancelarija Ombudsmana omogućava ljudima da iznesu svoj problem u slučajevima u kojima bi se oni inače plašili osvete od strane uprave ili kolega;

· da samo putem sigurnosti koju omogućava poverljivost Ombudsman može da obezbedi odgovornost organizacije, onakvu kakva se nalazi u samom srcu odredaba sadržanih u Uputstvima Sjedinjenih Država za izricanje presuda (U.S. Sentencing Guidelines) i u Zakonu Serbens/Oksli (Sarbanes-Oxley Act) koji zahtevaju mehanizme poverljivog podnošenja izveštaja i/ili uputstva;

· da tamo gde neki problem ne može da bude iznet na poverljiv način, može da znači da on neće biti iznet uopšte, što lišava organizaciju mogućnosti da se pozabavi rešavanjem tog problema i regulisanjem nepravilnog ponašanje koje još uvek nije identifikovano kao takvo kroz neke druge kanale. 

3.3 Ombudsman ne svedoči ni u kom formalnom postupku unutar organizacije i odbija da svedoči u bilo kom formalnom postupku izvan organizacije, čak iako je za to dobio odobrenje ili je od njega zahtevano da tako postupi.  

MUO Odbor tražilo je od MUO Stalnog Odbora za profesionalnu etiku, standarde i najbiolje prakse da pregledaju jezik i tumačenje odredaba 3.3. Molimo vas da pogledate objavljanja u bliskoj budućnosti. 

Videti Odeljak 4 o neformalnosti.

3.4 Ako Ombudsman sistematski prati jedan problem (npr. pribavlja povratne informacije o pravcima razvitka, problemima, društvenim politikama i praksama) Ombudsman to radi na način kojim se ne otkriva identitet pojedinaca. 

Ombudsmanova dokumenta određuju da svi Ombudsmanovi izveštaji o uočenim razvojnim pravicma ili njegove preporuke u pravcu postizanja sistematskih promena, treba da budu učinjeni na način kojim se štiti identitet pojedinačnih lica.

3.5 Ombudsman ne vodi nikakvu evidenciju u ime organizacije koja sadrži identifikacione informacije.

3.6 Ombudsman čuva informacije (npr. beleške, telefonske poruke, kalendar zakazanih obaveza)

na sigurnom mestu i na način koji je bezbedan od uvida dugih, (uključujući upravu ), i ima konsolidovanu i standardizovanu praksu kako se takve informacije uništavaju. 

Ombudsmanov evidencioni sistem i/ili baze podataka treba da budu nezavisni od informacionog tehnološkog sistema same organizacije, i pristup njima treba da je omogućen samo osoblju Ombudsmanove kancelarije.

Kancelarija Ombudsmana treba da bude bezbedna i sigurna u zaštiti privatnih informacija i evidencije. 

Kancelarija treba da razvije i primenjuje postupke i procedure kojima se reguliše čišćenje informacija kojim bi mogle da se identifikuju  osobe koje su se obraćale toj kancelariji. Pismeni tragovi, kao što su na primer, telefonski računi iz kojih bi se moglo zaključiti sa kim je Kancelarija Ombudsmana komunicirala, treba da budu dostupni samo osoblju Kancelarije
ombudsmana. Ombudsman treba da preduzme sve razumne korake potrebne za zaštitu poverljivost svih privremenih beležaka ili dokumenata, kao što su fijoke sa zaključavanjem i zaključane kancelarije kao i poklanjanje najveće moguće pažnje kod prenošenja dosijea sa jednog mesta na drugo. 

3.7 Ombudsman priprema sve podatke i/ili izveštaje na način kojim se zaštićuje poverljivost. 

3.8 Obraćanja Ombudsmanu nisu beleške toj orgaizaciji. Ombudsman ne postupa ni kao zastupnik organizacije niti prihvata beleške u ime organizacije i ne služi na položaju niti u ulozi nekoga kome je dužnost da prima beleške u ime organizacije. Ipak, Ombudsman može da uputi lica na odgovarajuće mesto gde se može sačiniti službena beleška.

Izuzev u administrativnoj ulozi kao rukovodilac Kancelarije ombudsmana, on nikada nema ulogu notara (to je službeno lice koje prima beleške za organizaciju), i obraćanje Kancelariji Ombudsmana nikada ne predstavlja belešku poslatu toj organizaciji.

Ako osoba koja se obratila Ombudsmanu želi da se napravi zapisnik ili da uputi belešku toj organizaciji, Ombudsman može da ga obavesti o tome kako da to uradi. 

Najbolja praksa je da organizacija primi navode o nekom delu direktno od strane osobe koja se žali ili svedoka a ne indirektno preko Ombudsmana.

Ako je osoba koja se obraća nevoljna da napravi formalni zapisnik u organizaciji, Ombudsman može da nastoji da sazna od te osobe razloge zbog kojih ona odbija pravljenje zapisnika ili da radi sa organizacijom sa namerom da se omogući korišćenje formalnog načina izveštavanja.

Ako osoba koja se obratila Ombudsmanu dozvoli da se on obrati rukovodiocu organizacije o problemu o kome je reč i ako se tu radi o mogućim nepravilnostima, Ombudsman treba da tu informaciju prenese samo u opštim terminima (bez navođenja konkretnih imena, datuma ili događaja). Ako Ombudsman prenese navode o nepravilnostima, potrebno je da naglasi da on ili ona u stvari ne poseduje potvrđenu informaciju o tim navodima. Nije odgovarajuće da organizacija preduzme bilo kakvu kontra aktivnosti na osnovu informacija do kojih je došla neformalno od strane Ombudsman. Ombudsman može da uputi rukovodioca kako da postuipa u nameri da načini izveštavanja budu pristupačniji ili kako da sakuplja informacije samostalno. Ombudsman može poslati organizaciji upozoravajuću belešku po proceni okolnosti kada može da specifično izabere da pošalje organizaciji upozorenje kada identifikuje osobu za odgovarajući kontakt unutar te organizacije i kada toj specifičnoj osobi uputi svoj dopis sa izričitom namerom da organizaciju upozori na specifičan problem ili specifičnu situaciju. Ako s takvim namerama ombudsman preduzme komunikaciju, poverljivost je povučena samo u pogledu tog specifičnog obraćanja toj određenoj osobi i samo u svrhu te komunikacije. Razgovor između ombudsmana i odgovarajućeg kontakta unutar te organizacije je ono što dovodi do zapisnika a ne razgovor između ombudsmana i osobe koja mu se obratila. Po tome, ni pod kojim uslovima, originalna komunikacija sa ombudsmanom ne predstavlja deo tog upozoravajućeg dopisa. 

Sve kancelarije ombudsmana treba da imaju dobro definisane i opšte važeće procedure kojima se u detalje regilišu ograničavajuće okolnosti i procedure pod kojima ombudsman može da izda upozorenje. Ako ombudsman izabere da pošalje organizaciji upozorenje pod gornjim uslovima, on treba da sledi posebni protokol kancelarije ombudsmana predviđen za neuobičajene aktivnosti. Ti protokoli treba da uključe posebne korake iz kojih treba da bude jasno da ombudsman donosi odluku da otkrije sadržinu zapisnika.

NEFORMALNOST I DRUGI STANDARDI

4.1 Ombudsman funkcioniše na neformalnoj osnovi na načine: slušanja, pribavljanja informacija, identifikovanja i ograničavanja problema i razvijanja dijapazona odgovornih mogućnosti, i –  sa dozvolom i po Ombudsmanovoj diskrecionoj oceni – na način učestvovanja u neformalnim intervencijama u ulozi treće strane. Kada je to moguće, Ombudsman pomaže ljudima da sami razvijaju nove načine rešavanja problema.  

Ombudsman treba da radi sa organizacijama radi ohrabrivanja izbornih jedinica da razvijaju razne efikasne formalne (na pravu zasnovane) i neformalne (poverljive, bazirane na interesima) opcije za sagledavanje i rešavanje problema. Sve opcije treba da budu dobro zasnovane i jasno i redovno komunirane sa celom organizacijom.

Kako osoba koja se obraća može želeti da se savetuje sa dodatnim izvorima ili službama, kao što su program pomoći zaposlenima, kadrovska služba, ili kancelarija za povlastice, Ombudsman treba da ponudi institucije koje mogu da budu odgovarajuće u skladu sa osobinama problema osobe koja mu se obratila. 

Videti Odeljak 2.6

Ombudsman može da razmatra pitanja, shvatanja, tumačenja, informacije i probleme koji se odnose na neodgovarajuće činjenje, propuštanje činjenja ili neodgovarajuće radnje koje su mu predstavljene od strane pojedinaca i grupa. 

Ombudsmanove funkcije obuhvataju neformalne intervencije u ulozi “trećeg lica”, kao što je npr. šatl diplomatija, posredovanje i neformalna medijacija, koje su sve dobrovoljne i kao konačni rezultat nemaju pismeni ugovor. 

Ma koji dokumenti ili pismeni ugovori koji su proizašli iz neformalnih procedira ne treba da bude čuvani ni od strane niti u Ombudsmanovoj kancelariji. Ombudsman koristi fleksibilan pristup u pogledu problema koji je upućen Kancelariji ombudsmana; opcije su razvijene prema pojedinačnim okolnostima slučaja.

4.2 Ombudsman kao jedna neformalna, organizacija koja ne vodi zapisnike, u toku postupka rešavanja problema poklanja pažnju proceduralnim nepravilnostima kao i/ili širem problemskom sistemu kada je to odgovarajuće. 

4.3 Ombudsman ne donosi obavezujuće odluke, ne daje ovlašćenja za društvene programe niti formalno presuđuje predmete za organizaciju. Ombudsman ne treba da učestvuje u formalnim, upravljačkim funkcijama. Pogledati Odeljak 2.4.

4.4 Ombudsman dopunjuje ali ne zamenjuje ni jedan formalni postupak. Korišćenje Kancelarije ombudsmana je dobrovoljno i ne predstavlja neophodni korak u žalbenom postupku niti u programu te organizacije. 

Za većinu jedinica, to je kombinacija neformalne službe i formalnih žalbenih procedura, koja je uključena u sistem upravljanja konfliktima, koja pribavlja odgovarajući raspon mogućnosti kojim se omogućava rano identifikovanje i rešavanje mogućih pravnih problema i nesporazuma. Ombudsman treba da pruži licu koje mu se obratilo obaveštenje o formalnoj proceduri koja može da se vodi u toj organizaciji i o pravnim lekovima, kada god je to odgovarajuće rešenje. Iako lice koje se obratilo Ombudsmanu može da se zbog velikog broja razloga odluči za neformalnu opciju, Ombudsman treba da podseti tu osobu da ima na umu rokove, tj. da protek vremena može da utiče na gubljenja mogućnosti  korišćenja formalnih opcija. 

Videti Odeljenje 2.6.

Ombudsmanova Povelja ili Osnovna načela treba da definišu ulogu Ombudsmana u pogledu odnosa prema zaposlenima kao i pitanja pokrivena kolektivnim ugovorima. (CBAs). Ta definicija uloge takođe treba, gde je moguće, da bude uključena u CBAs, i treba da sadrži odredbu da iako CBA dozvoljava Ombudsmanu da funkciniše na tako definisane načine, Ombudsman ipak zadržava ovlašćenje da odbaci svoju uključenost. (Videti Odeljak 1.3.) Sindikat i uprava mogu takođe da sklope jedan ad hoc ugovor kojim bi dozvolili Ombudsmanu da se bavi tim problemom.

4.5 Ombudsman ne učestvuje ni u kakvoj formalnoj istrazi niti u bilo kakvoj sudskoj proceduri. Druge organizacije treba da vode formalne istrage. Kada se zahteva vođenje formalne istrage, Ombudsman upućuje pojedince na odgovarajujće službe ili lica zadužena za to. Osobe koje se obraćaju Ombudsmanu mogu da imaju važna pravna pitanja koja se odnose na njih, kao i važna vremenska ograničenja a mogu u to da budu uključeni i neki drugi akteri. Ombudsmanov program nije zamena za advokata ili nekog drugog profesionalca koji bi mogli da zastupaju prava osobe koja mu se obratila. Ombudsman ne treba nikada da daje pravne savete, ali treba umesto toga da obavesti osobu koja mu se obratila o mogućim opcijama traženja pravnog saveta.  Kada Ombudsman radi sa osobom koja mu se obratila na rešavanju njegovog problema na način koji može da uključi formalne alternative (u skladu sa zakonom, pravilnicima, društvenim programima ili regulativama), treba da bude učinjeno jasnim da neformalni pristup stranke ne isključuje automatski mogućnost njegovog kasnijeg korišćenja formalnijih opcija. Ombudsman treba da opomene osobu koja mu se obratila na moguće rokove čije isticanje može da utiče na njegovu mogućnost korišćenja tih formalnih opcija. 

Videti Odeljak 2.6.

Ako je pojedinac koji je pokrenuo neki formalni postupak, odlučio da se vrati na neformalnu proceduru, treba da mu bude razjašnjeno da je formalna procedura prekinuta, ili da je problem koji će biti rešavan na neformalan način, različit i odvojen od onih o kojima će biti rešavano u formalnoj proceduri. 

4.6 Ombudsman identifikuje pravce razvoja, probleme i pitanja o društvenim programima i procedurama, uključujući probleme i pitanja koja se potencijalno mogu javiti u budućnosti, bez kršenja poverljivosti ili anonimnosti, i daje preporuke odgovornima kako da postupaju sa njima.

Ombudsman treba posebno da bude pažljiv u pogledu očuvanja svoje neutralnosti kada preporučuje sistemske promene. 

4.7 Ombudsman postupa u skladu sa MUO Etičkim kodeksom i Standarima za praktično postupanje, održava profesionalni nivo organizacije putem permantne edukacije i omogućavanja osoblju da dobiju profesionalnu obuku. 

4.8 Ombudsman nastoji da zasluži poverenje koje je poklonjeno Kancelariji Ombudsmana.

Pogledati www.ombudsassociation.org
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