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1. NORMES DE PRATIQUE
GENERALE

1.1 L'ombudsman est un conseiller neutre désigné par I'organisation. Il est le
seul a offrir des services confidentiels, impartiaux et indépendants au sein de
'organisation dont il reléve pour répondre de maniére informelle aux
préoccupations liées au lieu de travalil.

1.2 L'ombudsman offre des services informels de réglement des différends
pour aider les clients® a régler les différends liés au lieu de travail. Il propose
notamment, mais pas exclusivement: des services de consultation
volontaires, des conseils et une assistance pour trouver des solutions, un
accompagnement professionnel en matiére de reglement de conflits, des
services de renforcement des capacités et des services de médiation. Il
recense les questions systémiques, les lacunes des politiques, les irrégularités
procédurales et les comportements problématiques. Il facilite I'obtention de
résultats qui créent un climat de confiance, renforcent les relations et
améliorent la communication au sein de l'organisation, ainsi qu’'entre
I'organisation et son personnel.

1.3 Pour chaque fonction d’'ombudsman, un mandat doit étre défini et des
regles de fonctionnement complémentaires doivent étre approuvées par les
organes directeurs ou par le ou la responsable administratif(ve) de
I'organisation ou des organisations concernée(s).

1.4 En recourant aux services de 'ombudsman, les clients acceptent de se
conformer aux principes régissant son fonctionnement, énoncés dans les

3 Le terme « client » désigne toute personne ou entité pertinente sollicitant I'assistance du
Bureau des services d'ombudsman et de médiation.

présentes normes de pratique, et s'engagent a s’abstenir de demander a
'ombudsman de témoigner ou de divulguer des informations dans le cadre
d’'une procédure formelle ou judiciaire.

1.5 Les ombudsmans et les médiateurs et médiatrices des organisations
membres du Conseil des chefs de secrétariat sont encouragés a participer au
réseau afin de collaborer sur des questions d’intérét commun, d’élargir la base
de connaissances des membres et de renforcer la capacité professionnelle
des fonctions de réglement amiable au sein de leurs organisations.

1.6 L'ombudsman doit se tenir au courant de I'évolution de sa profession
grace a la formation continue et en tirant parti des possibilités de
développement professionnel offertes.

2. INDEPENDANCE

2.1 L'ombudsman est indépendant dans ses objectifs et sa pratique et doit
apparaitre comme tel. Il mene ses activités indépendamment des structures
hiérarchiques et des membres du personnel et n'est placé sous l'influence
d’aucune autre fonction ou entité dans I'organisation.

2.2 L’'ombudsman rend compte a la plus haute autorité de I'organisation. Dans
I'exercice de ses attributions, il ne reléve d’aucun service compromettant ou
pouvant raisonnablement é&tre percu comme compromettant son
indépendance.



2.3 La pratique veut que, pendant toute la durée de son mandat, 'ombudsman
n'exerce aucune autre fonction. En tout état de cause, il n'occupe aucune autre
fonction qui pourrait compromettre ou raisonnablement étre percue comme
compromettant son indépendance. S’il exerce également d’autres fonctions,
celles-ci ne doivent pas interférer avec ses attributions d’'ombudsman. Il est
tenu de préciser clairement quand il agit en qualité d’'ombudsman et quand il
agit en une autre qualité.

2.4 L’'ombudsman est habilité a sélectionner les personnes de son équipe et
gére le budget approuvé par la ou les organisations qui lui a été alloué sans
influence extérieure indue.

2.5 L'ombudsman est seul compétent pour décider de I'opportunité ou de la
maniere d'intervenir concernant des problémes individuels, collectifs ou
systémiques.

2.6 L'ombudsman a acces a toutes les personnes et a toutes les informations
dont il a besoin au sein de I'organisation pour s’acquitter de son role informel.
Les personnes ou les services de I'organisation susceptibles de fournir des
conseils, des informations ou des expertises sur une question donnée
répondent rapidement aux demandes de 'ombudsman et collaborent avec lui
sur les questions liées au lieu de travail.



4. ABSENCE DE FORMALISME

4.1 L'ombudsman est une ressource informelle et officieuse. Il facilite la
communication, le dialogue et le reglement concerté des problémes et aide a
définir un éventail d'options pour aborder ou régler des questions ou des
préoccupations liées au lieu de travail.

4.2 L'ombudsman ne prend pas de décision administrative ou politique, mais
peut apporter sa contribution. Il ne statue pas, ne participe pas aux procédures
disciplinaires, ne mene pas d'enquéte formelle pour le compte de
I'organisation et ne participe a aucune autre procédure formelle ou judiciaire.

4.3 Le recours aux services de I'ombudsman est volontaire. L'ombudsman
aidera les organisations respectives a adopter des politiques et une
réglementation visant & chercher un moyen de régler les différends a I'amiable,
y compris, dans un premier temps et lorsque cela est possible, par voie de

médiation, avant de déposer une plainte officielle®.

4.4 L'ombudsman n'est pas un agent de I'organisation habilité a recevoir les
réclamations, plaintes ou griefs contre I'organisation ou des individus. Il peut
renvoyer les membres du personnel vers les instances appropriées pour gu'ils
présentent une réclamation officielle.

4.5 L'ombudsman n’établit ni ne conserve aucun dossier contenant des
informations confidentielles pour le compte de I'organisation ou de quelque
autre partie. Il a mis en place une pratique constante pour la destruction en
temps utile des informations confidentielles.

4 Résolution adoptée par I



