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STANDARDELE DE PRACTICA

PREAMBUL

Standardele de practicd ale IOA se bazeazi si derivi din principiile etice enuntate in Codul deontologic al IOA.

Fiecare birou de Ombudsman ar trebui s aiba o Cartid Organizationald sau Termeni de Referintd, documente aprobate de conducerea superioara, care sd sublinieze principiile
functici de Ombudsman in organizatia respectiva si conformitatea acestora cu Standardele de Practica ale IOA.

STANDARDE DE PRACTICA
INDEPENDENTA

1.1 Biroul Ombudsmanului si, Ombudsmanul sunt independenti de alte entititi organizationale.

1.2 Ombudsmanul nu detine in cadrul organizatiei nicio altd pozitig care i-ar putea compromite independenta.,

1.3 Ombudsmanul decide discretionar dacd sau cum si actigneze in ceea ce priveste ingtijorarea unei persoane, tendinte]e sau ingrijoririle comune unui grup de persoane,, in timp.
Ombudsmanul poate, de asemenea, initia o actiune privind o anumiti ingrijorare, bazati pe directa observatic a Ombudsmanului.

1.4 Ombudsmanul are acces la toate informatiile si persoanele din organizatie, in conformitate cu legea.

1.5 Ombudsmanul are autoritatea de a selecta personalul Biroului Ombudsmanului si de a gestiona bugetul si operatiunile Biroului Ombudsmanului.

NEUTRALITATE SI IMPARTIALITATE
2.1 Ombudsmanule este neutru §i impartial.
2.2 Ombudsmanul militeaza pentru impartialitate, echitate i obiectivitate in ceea ce priveste tratamentul oamenilor $i considerarea problemelor. Ombudsmanul pledeaza pentru
echitabilitate $i procesele administrate in mod echitabil i nu este reprezentantul niciunei persoane din cadrul organizatiei.
2.3 Ombudsmanul este un raportor neutru citre cel mai inalt nivel posibil din organizatie, si opereaza independent de ierarhia obisquiti si de liniile de personal. Ombudsmanul nu ar
trebui s raporteze citre nicio functi¢ de conformitate din organizatie Si nici si fie afiliat structural acesteia.
2.4 Ombudsmanul nu are niciun rol suplimentar in cadrul organizatiei, care ar compromite neutralitatea Ombudsmanului. Ombudsmanul nu ar trebui asociat cu orice canale formale
sau informale din cadrul organizati¢i intr-un mod care ar putea crea conflicte de interese reale sau percepute pentru Ombudsman.
Ombudsmanul nu ar trebui sd aiba niciun interes personal sau vreo mizd in rezultatul unei probleme si nu ar trebui si aibd niciun castig sau pierdere din rezolvarea unei probleme.
2.5 Ombudsmanul are responsabilitatea de a lua in considerare preocupitile Si interesele legitime ale tuturor persoanelor afectate de problema expusi.
2.6 Ombudsmanul ajuti la dezvoltarea unei game de optiyni responsabile pentru rezolvarea problemelor si faciliteaza discutiile pentru a identifica cele mai bune optiyni.

CONFIDENTIALITATE
3.1 Ombudsmanul realizeaza toate comunicirile cu cei care solicitd asistenta asigurand incredere Si ja toate masurile rezonabile pentru a proteja confidentialitatea, inclusiv
urmitoarele:
Ombudsmanul nu dezviluie Si nu trebuie sa i se solicite sa dezviluie identitatea niciunei persoane care contacteazd Biroul Ombudsmanului, Ombudsmanul nu dezvaluie informatii,
furnizate in mod confidential care ar putea conduce la identificarea vreunei persoane care contacteaza Biroul Ombudsmanului, fird permisiunea expresi a persoanei respective,
permisiune acordatd in cadrul discutiilor informale cu Ombudsmanul; Ombudsmanul ia mésuri specifice legate de problema unei persoane numai cu permisiunea expresi a acesteia S |
Si,numai in limitele mandatului acordat si chiar si atunci este decizia exclusivi a Ombudsmanului, cu exceptia cazului in care o astfel de actiyne poate fi intreprinsa intr-un mod care
protejeazd identitatea persoanei care contacteazi Biroul Ombudsmanului. Singura exceptie de la privilegiul confidentiglitatii este reprezentati de situatia in care se constatd cd existd
risc iminent de vatimare gravi, precum $i de situatia care nu exista alta optiune rezonabili. Ombudsmanul este cel care determina existenta acestui risc.
3.2 Comunicirile dintre Ombudsman si alte persoane (realizate in timp ce Ombudsmanul desfisoari activitate in aceasta calitate) sunt considerate privilegiate. Privilegiul apar tine
Ombudsmanului si Biroului Ombudsmanului, mai degrabd decat oricérei parti jmplicate in problema. Alte persoane nu pot renunta la acest privilegiu.
3.3 Ombudsmanul nu depune mirturie in cadrul unui proces formal in cadrul organizatici si se opune si depund mirturie in orice proces formal din afara organizatiei cu privire la
contactul vizitatorului cu Ombudsmanul sau cu privire la informatii confidentiale comunicate Ombudsmanului, chiar dacd i se acordd permisiunea sau i se solicitd acest lucru. Cu
toate acestea, Ombudsmanul poate furniza informatii generale, neconfidentiale, despre Biroul sau profesia de Ombudsman.
3.4 Daci Ombudsmanul urmireste o problema sistemici (de exemplu, oferd feedback cu privire la tendinte, probleme, politici si practici), Ombudsmanul o face intr-un mod care
protejeazd identitatea indivizilor.
3.5 Ombudsmanul nu pistreazi in numele organizatici inregistriri care si contind informatii de identificare.
3.6 Ombudsmanul pistreazd informatiile (de exemplu, note, mesaje telefonice, calendare de intalniri) intr-o loca tie,si,0 maniera sigure, protejate de inspectia altor persoane
(inclusiv personalul de conducere) Si are o practicd consecventd pentru distrugerea acestor informatii.,
3.7 Ombudsmanul pregiteste otice date §i/sau rapoarte intr-un mod cate protejeazd confidentiglitatea.
3.8 Comunicirile ficute ombudsmanului nu reprezinti notificdri oficiale ale organizatici. Ombudsmanul nu actigneaza ca agent, nu accepta notificarea in numele organizatici si nu
trebuie sd se regdseascd intr-o functic sau sd detind vreun rol care pentru organizati¢ echivaleazi cu primirea de notificiri oficiale. Cu toate acestea, ombudsmanul poate sd indrume
persoanele interesate citre locul adecvat unde poate fi ficuti notificarea oficiala.

INFORMALITATE SI ALTE STANDARDE
4.1 Ombudsmanul functigneazi in mod informal utilizind mijloace precum: ascultarea, furnizarea Si primirea de informatii, identificarea si reformularea problemelor, dezvoltarea
unei game de optiyni responsabile Si - cu permisiunea si decizia Ombudsmanului - implicarea in interventii informale ale unor terti., Cand este posibil, Ombudsmanul ii ajutd pe
oameni si dezvolte noi modalititi de rezolvare a problemelor.
4.2 Ombudsmanul, ca resursi informald si neinregistratd, urmareste rezolvatea preocupitilor si analizeazd neregulile procedurale $i/sau problemele sistemice, atunci cand este cazul.
4.3 Ombudsmanul nu ia decizii obligatorii, nu mandateazd politici sau nu solutigneazi in mod formal probleme pentru organizatic.
4.4 Ombudsmanul completeaza, dar nu inlocuieste, niciun canal formal. Utilizarea Biroului Ombudsmanului este voluntari si nu reprezinti un pas necesar in niciun proces de
plangere sau politica organizationala.
4.5 Ombudsmanul nu participi la nicio proceduri formali de investigatie sau de judecata. Investigatiile formale ar trebui si fie efectuate de citre alte canale. Atunci cand este
solicitatd o anchetd formald, Ombudsmanul recomanda persoanelor care au solicitat ancheta s se indrepte citre birourile sau persoana corespunzatoare.
4.6 Ombudsmanul identifica tendintele, problemele si preocuparile legate de politici §i proceduri, inclusiv potentiale viitoare probleme §i preocupdri, fira a incilca confidentialitatea
sau anonimatul §i oferd recomanddri pentru abordarea lor responsabila.
4.7 Ombudsmanul actioneaza in conformitate cu Codul deontologic si Standardele de practicd ale IOA,, isi actualizeazd cunostintele profesionale, urmirind o pregitire continud i
oferd personalului oportunititi de formare profesional.
4.8 Ombudsmanul se striduieste sd fie demn de increderea acordatd biroului Ombudsmanului.
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