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STANDARDELE DE PRACTICA

PREAMBUL

Standardele de practica se bazeaza pe principiile fundamentale si pe valorile de baza mentionate in Codul de etica al
Asociatiei Internationale a Ombudsmanilor (IOA). Aceste principii sunt independenta, impartialitatea, informalitatea si
confidentialitatea. Acestea descriu elementele si cerintele esentiale pentru operarea unui program de Ombudsman.
Valorile de baza subliniaza calitatile profesionale care stau la baza activitatii ombudsmanului. Principiile si valorile de
baza ghideaza Ombudsmanul’ in indeplinirea responsabilitatilor, cum ar fi asistenta persoanelor la toate nivelurile
organizatiei; rezolvarea conflictelor; facilitarea comunicarii; si asistarea organizatiei prin evidentierea problemelor si prin
feedback cu privire la preocuparile emergente sau sistemice. Acestea pot fi aplicate in diferite contexte si jurisdictii.

n combinatie cu valorile de baza incorporate in Codul de Etica, aceste Standarde de Practica formeaza fundamentul
necesar pentru rolul unic si valoros al Ombudsmanului in organizatia sponsor.

1. STANDARDE DE PRACTICA GENERALA

1.1. Ombudsmanul este o resursa independenta, impartiald, informala si confidentiala pentru o organizatie.
Respectarea acestor standarde de practica este esentiald pentru orice program de Ombudsman.
1.2. Ombudsmanul ajutd oamenii prin consultari voluntare si ofera informatii, indrumare si asistenta in creionarea

optiunilor de abordare a ingrijorarilor lor. Atunci cand este posibil, Ombudsmanul faciliteaza rezultate care
construiesc incredere, imbunatatesc relatiile si comunicarea in cadrul organizatiei.

1.3. Ombudsmanul asista organizatia prin identificarea neregulilor procedurale si a problemelor sistemice. Aceasta
poate include identificarea tendintelor emergente, a lacunelor de politici si a modelelor de comportament
problematic in moduri care nu dezvaluie comunicari sau informatii confidentiale. Ombudsmanul poate oferi
recomandari generale organizatiei pentru a aborda aceste ingrijorari.

1.4. Fiecare program de Ombudsman va avea o cartd, termene de referinta sau o descriere detaliatad a programului,
aprobatéa de conducerea executiva a organizatiei, care respecta prevederile Codului de Etica si ale Standardelor
de Practica IOA si care articuleaza baza pe care functioneazd Ombudsmanul.

1.5. Ombuds-ul se mentine la curent din punct de vedere profesional prin educatie continua relevanta si ofera
oportunitati de dezvoltare profesionala personalului departamentului de Ombudsman.

2. INDEPENDENTA

2.1. Ombudsmanul este independent Tnh aparenta, scop, practica si luare a deciziilor. Ombudsmanul opereaza
independent de structurile de raportare ale angajatilor si fara influenta altor functii sau entitati din cadrul
organizatiei.

2.2. Programul de Ombudsman raporteaza la cea mai inalta autoritate posibila din cadrul organizatiei. In executarea

rolurilor si responsabilitatilor Ombudsmanului, Ombudsmanul nu raporteaza in mod programatic niciunei functii
care afecteaza, sau este perceputa ca afectand, independenta Ombudsmanului.

2.3. Ombudsmanul nu detine nicio alta pozitie care s& compromita sau care ar putea fi perceputa in mod rezonabil
compromitdtoare pentru independenta Ombudsmanului. Dacad Ombudsmanul are atributii care nu sunt de
Ombudsman, acele atributii nu trebuie sa interfereze cu indatoririle sale de Ombudsman. Ombudsmanul trebuie
sa comunice clar cand actioneaza sau nu in calitate de Ombudsman.

24. Ombudsmanul are autoritatea de a selecta personalul departamentului de Ombudsman si de a gestiona bugetul
si operatiunile departamentului de Ombudsman fara influente sau limitari externe nejustificate. Cu toate
acestea, Ombudsmanul nu are un rol formal de elaborare a politicilor, de aplicare a acestora sau unul disciplinar,
cu exceptia celui intern in cadrul programului de Ombudsman.

! Termenul ,Ombudsman” include toatd nomenclatura aplicabila utilizatd pentru un ombudsman organizational.
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2.5. Ombudsmanul decide discretionar daca sau cum actioneaza in privinta ingrijorarilor individuale, de grup sau
sistemice. Actionand din proprie initiativa, un Ombudsman poate aduce o problema in atentia persoanelor
adecvate.

2.6. Ombudsmanul are acces la persoane si la informatii relevante din cadrul organizatiei, dupa cum este necesar
pentru a-si indeplini rolul informal si Tn conformitate cu legea.

3. IMPARTIALITATEA

3.1. Ombudsmanul functioneaza ca o resursa impartiala, neutra si lipsita de prejudecati.

3.2. Ombudsmanul nu are niciun interes personal in rezultatul unei chestiuni si nu suporta niciun céstig sau pierdere
in legatura cu aceasta. Ombudsmanul refuza implicarea atunci cand Ombudsmanul stabileste ca ar putea avea
un conflict de interese real sau perceput.

3.3. Ombudsmanul ia in considerare in mod corect si obiectiv problemele si persoanele care pot fi afectate.
Ombudsmanul promoveaza procese administrate in mod echitabil, dar nu pledeaza in numele nimanui.

3.4. Ombudsmanul faciliteaza comunicarea, dialogul si rezolvarea colaborativa a problemelor si ajuta la
identificarea unei game de optiuni rezonabile pentru a evidentia sau rezolva probleme sau ingrijorari.

4. INFORMALITATEA

41. Ombudsmanul este o resursa informala si neoficiald. Ombudsmanul nu ia decizii de afaceri sau legate de
reglementari, nu adjudeca probleme, nu participd la procese disciplinare sau legate de reclamatii si nu
efectueaza investigatii oficiale pentru organizatie.

4.2. Consultarea cu Ombudsmanul nu este un pas obligatoriu in niciun proces disciplinar formal sau politica de
reclamatii.
4.3. Ombudsmanul ia masuri specifice legate de problema unei persoane numai cu permisiunea expresa a

persoanei si numai Tn masura permisa si, chiar si atunci, la decizia exclusiva a Ombudsmanului, cu exceptia
cazului in care o astfel de actiune poate fi luata intr-un mod care sa protejeze identitatea persoanei care a
contactat departamentul de Ombudsman.

4.4. In conformitate cu aceste standarde, consultarea cu Ombudsmanul este complet voluntara. Se intelege ca
persoanele care utilizeaza servicile Ombudsmanului au fost de acord sa respecte termenele, conditiile si
principiile in baza carora a fost creat programul si nu vor chema Ombudsmanul s& depuna marturie sau sa
dezvaluie informatii confidentiale in orice chestiune formala, juridica sau de altd natura.

4.5. Ombudsmanul nu este un agent al organizatiei autorizat sa primeasca notificari cu privire la reclamatii, plangeri
sau nemultumiri Tmpotriva organizatiei, cu exceptia cazului in care legea prevede in mod expres acest lucru.
Ombudsmanul poate indruma persoanele catre locul potrivit unde se poate face notificarea oficiala a cererilor.

4.6. Ombudsmanul nu creeaza inregistrari permanente care sa contina informatii confidentiale. Ombudsmanul are
o practica consecventa pentru distrugerea la timp a informatiilor confidentiale.

5. CONFIDENTIALITATEA

5.1. Identitatea celor care solicitd asistentd de la Ombudsman, precum si comunicarile si informatiile referitoare in
mod specific la acestia, sunt informatii confidentiale.
5.2. In masura maxima permisa de lege, Ombudsmanul va proteja informatiile confidentiale, iar ceilalti nu pot solicita

renuntarea la aceasta cerintd. Ombudsmanul si organizatia care a infiintat programul vor lua masuri rezonabile
pentru a proteja securitatea informatiilor confidentiale.

5.3. Cu exceptia cazurilor prevazute in aceste standarde, Ombudsmanul nu dezvaluie informatii confidentiale cu
privire la niciun aspect din cadrul organizatiei.
54. Ombudsmanul se va opune dezvaluirii informatiilor confidentiale in orice chestiune formala, administrativa sau

juridica externa organizatiei, cu exceptia cazului in care o autoritate judiciara sau de reglementare
corespunzatoare stabileste ca dezvaluirea este necesard pentru a preveni o nedreptate vaditd sau ca
dezvaluirea este necesara deoarece interesul servit de divulgare depaseste in mod clar interesul servit de
confidentialitatea Ombudsmanului.

5.5. Ombudsmanul poate dezvalui informatii confidentiale, daca este necesar, daca Ombudsmanul considera ca a
nu face acest lucru ar putea duce la un risc iminent de vatamare grava.

5.6. Ombudsmanul poate dezvélui informatii confidentiale despre problema specifica in masura in care
Ombudsmanul considera ca este necesar sa se apere impotriva unei plangeri oficiale de abatere profesionala.
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5.7. Informatiile confidentiale referitoare la o persoana pot fi dezvaluite cu permisiunea acesteia pentru a ajuta la
rezolvarea informald a unei ingrijorari, dar la discretia Ombudsmanului.

5.8. Ombudsmanul poate furniza informatii neconfidentiale despre programul de Ombudsman in orice forum
adecvat. Ombudsmanul impartaseste date, tendinte sau raporteaza intr-un mod care protejeaza informatiile

confidentiale.

Adoptat la 17 martie 2022 de Consiliul de Administratie al Asociatiei Internationale a Ombudsmanilor. in vigoare din
17 martie 2022.
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