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MUO STANDARDI ZA PRAKTIČNO POSTUPANJE

PREAMBULA

MUO standardi za praktično postupanje su zasnovani na etičkim principima koji su sadržani u Etičkom kodeksu MUOa.
Svaka kancelarija ombudsmana treba da ima Povelju ili Osnovna načela svoje organizacije, kao osnovne dokumente prihvaćene od strane glavne uprave, koji definišu načela ombudsmanske funkcije te organizacije i koji su u saglasnosti sa Standardima za praktično postupanje MUOa.

STANDARDI ZA PRAKTIČNO POSTUPANJE

NEZAVISNOST

1.1 Kancelarije ombudsmana i Ombudsman su nezavisni od drugih tela.

1.2 Ombudsman nema ni jedan drugi položaj ni u kojoj drugoj organizaciji koja bi mogla da dovede u pitanje njihovu nezavisnost. 

1.3 Ombudsman ima diskreciono pravo da sve vreme odlučuje da li će i kako da postupa u pogledu pojedinih slučajeva, razvojnih pravaca ili kolektivnih slučajeva. Ombudsman može takođe da inicira postupak na osnovu neposrednog uvida ili svog direktnog saznanja.

1.4 Ombudsman ima pristup svim informacijama i svim licima u organizaciji, kako je dozvoljeno po zakonu. 

1.5 Ombudsman je ovlašćen da izabere osoblje u Kancelariji ombudsmana kao i da upravlja njenim budžetom i aktivnostima. 

NEUTRALNOST I NEPRISTRASNOST

2.1 Ombudsman je neutralan, nepristrasan i nesvrstan. 

2.2 Ombudsman čuva svoju nepristrasnost, poštenje i objektivnost kako u postupanju sa ljudima tako i prilikom razmatranja problema. Ombudsman se zalaže za pošteno i ravnopravno postupanje a ne zalaže se za korist ni jednog lica ili organizacije. 

2.3 Ombudsman ima dužnost da neutralno izveštava najviši mogući nivo u organizaciji i da postupa nezavisno od redovne strukture zaposlenih. 

Ombudsman ne treba da izveštava niti da bude strukturalno pripojen ni jednoj sebi podređenoj jedinici svoje organizacije. 

2.4 Ombudsman ne radi ni u kakvoj dodanoj ulozi u organizaciji koja bi mogla da dovede u pitanje njegovu ombudsmansku neutralnost. Ombudsman ne treba da bude ni u jednom formalnom ili neformalnom udruženju u okviru svoje organizacije na način koji bi mogao da stvori stvarni ili pretpostavljeni sukob interesa. Ombudsman nema nikakvog ličnog interesa ili koristi, ne crpe nikakve dobiti ili gubitke iz rešenja konkretnog slučaja. 

2.5 Ombudsman je odgovoran da razmatra legitimne zahteve i i interese svih lica na koje utiče situacija na koju se ukazuje. 

2.6 Ombudsman pomaže razvitku raznih odgovornih mogućnosti za rešavanje problema i omogućava vođenje diskusije radi identifikovanja najboljih opcija. 

POVERLJIVOST

3.1 Ombudsman čuva sve razgovore sa onima koji su zatražili pomoć na striktno poverljiv način i preduzima sve razumne korake da obezbedi tu poverljivost, uključujući sledeće:

Ombudsman ne otkriva poverljivu komunikaciju sem ako za to ne dobije dozvolu u toku neformalnih razgovora sa ombudsmanom, ali i tada je sve na čisto dirskrecionoj odluci 

Ombudsmana; Ombudsman ne otkriva, i od njega se ne sme ni zahtevati da otkrije, identitet bilo kojeg pojedinca koji se obratio Kancelariji ombudsmana, niti Ombudsman otkriva informacije koje su pribavljene na taj poverljiv način a koje mogu da dovedu do identifikacije bilo kojeg pojedinca koji se obratio Kancelariji ombudsmana, bez da je taj pojedinac dao dozvolu; Ombudsman preduzima specifične aktivnosti samo sa izričitom dozvolom lica o kome se radi i samo u okviru domena te dozvole, sem ako te aktivnosti mogu da budu preduzete na način kojim se ne otkriva identitet pojedinca koji je kontaktirao Kancelariju ombudsmana. Jedini izuzetak od obaveze čuvanja poverljivosti je kada se pokaže da predstoji neposredan rizik od nastupanja ozbiljne štete, i gde ne postoji ni jedna druga razumna opcija. Ombudsman donosi ocenu da li zaista postoji takav rizik.

3.2 Komunikacije između Ombudsman i drugih (do kojih je došlo u vreme dok se on nalazi u toj ulozi) se smatra obavezno poverljivom. Ta obaveza je ujedno i privilegija koja pripada samo Ombudsmanu i Kancelariji ombudsmana, ali ne i stranci s kojom komunicira. Ti drugi se ne mogu odreći poverljivosti.

3.3 Ombudsman ne svedoči ni u kom formalnom postupku unutar te orgnaizacije i uzdržava se od svedočenja u bilo kojem formalnom postupku izvan te organizacije, ni u slučaju kada je dobio dozvolu da to uradi, pa čak ni kada postoji zahtev da tako postupi. 

3.4 Kada Ombudsman prati slučaj sistematično (npr., pribavlja povratne informacije o kretanju predmeta, problemima, društvenim politikama i praksama), Ombudsman to radi na način kojim se ne otkriva identitet pojedinaca. 

3.5 Ombudsman ne vodi evidenciju sa identifikacionim podacima u korist svoje organizacije. 

3.6 Ombudsman čuva informacije (npr. beleške, telefonske poruke, kalendare zakazanih obaveza) na bezbednom mestu i na bezbedan način, tako da su zaštićeni od uvida drugih, (uključujući i upravu), i ima celovit, standardizovan način uništavanja takvih informacija.

3.7 Ombudsman priprema svaki sastanak i/ili izveštaj na način kojim se obezbeđuje poverljivost. 

3.8 Komunikacije učinjene prema ombudsmanu se ne evidentiraju za organizaciju. Obudsman se ne ponaša kao zastupnik organizacije niti prihvata beleške u ime organaizacije. Ipak, ombudsman može da uputi pojedince na odgovarajuće mesto na kome se mogu načiniti takve formalne beleške 

NEFORMALNOST I DRUGI STANDARDI

4.1 Ombudsman funkcioniše na neformalnoj osnovi koristeći sredstava kao što su: slušanje, pribavljanje i primanje informacija, identifikovanje odgovornih opcija, i –  sa dozvolom ili na osnovu Ombudsmanove diskrecione odluke – angažuje se u neformalnim intervencijama kao treća strana. Kada je to moguće, Ombudsman pomaže ljudima da razviju nove načine rešavanja sopstvenih problema.

4.2 Kao neformalna institucija koja ne vodi evidenciju, Ombudsman nastoji da reši probleme i da uoči proceduralne neregularnosti i /ili kada je to primereno, šire sistemske probleme.

4.3 Ombudsman ne donosi obabezujuće odluke, obavezne smernice, niti formalno presuđuje pitanja za organizaciju. 

4.4 Ombudsman dopunjava ali ne zamenjuje ni jedan formalni postupak. Obraćanje Kancelariji ombudsmana je dobrovoljno, i ne predstavlja korak koji je obavezan u svakom žalbenom postupku ili postupku u skladu sa programima organizacija. 

4.5 Ombudsman ne učestvuje ni u jednoj formalnoj istrazi ili postupku presuđivanja. Formalne istrage treba da budu vođene od strane drugih. Kada se zahteva formalna istraga, Ombudsman upućuje pojedince na odgovarajuće institucije ili pojedince. 

4.6 Ombudsman identifikuje pravce razvoja, pitanja i problem koji su nastali povodom društvenih politika i postupaka, uključujući razmatranja potencijalnih budućih pitanja i problema, bez narušavanja poverljivosti ili anonimnosti, i daje odgovorne preporuke onima koji mu se obraćaju. 

4.7 Ombudsman postupa u sagladnosti sa MUO Etičkim kodeksom i Standardima za praktično postupanje, obezbeđujući sadašnji nivo profesionalizma kontinuiranom edikacijom i omogućavanjem svom osoblju da učestvuju u profesionaloj obuci. 

4.8 Ombudsman se trudi da opravda poverenje koje je povereno Kancelariji ombudsmana.

� � IOA/MUO skraćenica od International Ombudsman’s Association  - Međunarodno Udruženje Ombudsmana
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