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PADROES DE PRATICA

INTRODUCAO

Os Padrées de Prética sdo baseados nos principios fundamentais e valores essenciais declarados no Cédigo de Etica da
Associagdo Internacional de Ombudsman (International Ombuds Association, IOA). Os principios sdo independéncia,
imparcialidade, informalidade e confidencialidade, e descrevem os elementos e requisitos essenciais para operar um
programa de Ombudsman solido. Os valores essenciais enfatizam as caracteristicas profissionais inerentes ao trabalho de
Ombudsman. Os principios e valores essenciais orientam o Ombudsman’ no cumprimento de responsabilidades, como
auxiliar individuos em todos os niveis da organizacao, resolver conflitos, facilitar a comunicacédo e auxiliar a organizacdo ao
levantar questdes, e por meio de feedbacks sobre preocupagbes emergentes ou sistémicas. Eles podem ser aplicados em
diversos ambientes e jurisdi¢oes.

Em combinacdo com os valores essenciais incorporados no Cédigo de Etica, esses Padrées de Préatica formam a base
necessaria para o papel exclusivo e valioso de um Ombudsman na organizagao patrocinadora.

1. PADROES GERAIS DE PRATICA

1.1 O Ombudsman é um recurso independente, imparcial, informal e confidencial de uma organizacdo. A conformidade
com esses Padroes de Pratica é essencial para qualquer programa de Ombudsman.
1.2 O Ombudsman auxilia as pessoas por meio de consulta voluntaria e fornece informagdes, orientacdo e assisténcia

no desenvolvimento de opgdes para abordar preocupacdes. Quando possivel, o Ombudsman facilita resultados que
constroem confianga, reforcam relacionamentos e melhoram a comunicacdo dentro da organizagao.

1.3 O Ombudsman auxilia a organizacdo identificando irregularidades processuais e problemas sistémicos. Isso pode
incluir a identificacdo de tendéncias emergentes, lacunas de politicas e padroes de comportamento problematico,
sem revelar comunicag¢des ou informagdes confidenciais. O Ombudsman pode fornecer recomendagdes gerais a
organizacao para abordar essas questoes.

1.4 Cada programa de Ombudsman deve ter um estatuto, termos de referéncia ou uma descricdo detalhada do
programa aprovada pela lideranga executiva da organizacdo que esteja em conformidade com as disposi¢des do
Cédigo de Etica e Padrdes de Pratica da IOA e que evidencie a base sobre a qual o Ombudsman opera.

1.5 O Ombudsman mantém-se profissionalmente atualizado por meio de uma educacdo continuada pertinente e
oferece oportunidades para o desenvolvimento profissional da equipe do Ombudsman.

2. INDEPENDENCIA

2.1 O Ombudsman é independente em aparéncia, proposito, pratica e tomada de decisdo. O Ombudsman opera
independentemente das estruturas de subordinacao hierdrquica e de equipe e sem influéncia de outras func¢des ou
entidades dentro da organizacdo.

2.2 O programa de Ombudsman é subordinado a autoridade mais alta possivel dentro da organizagdo. Ao executar
suas funcdes e responsabilidades, o Ombudsman ndo estd programaticamente subordinado a fun¢édo alguma que
afete ou dé a impressdo de afetar a independéncia do Ombudsman.

2.3 O Ombudsman ndo ocupa nenhuma outra fungdo que comprometa ou, de forma aceitavel, possa dar a impressao
de comprometer a independéncia do Ombudsman. Se o Ombudsman tiver reponsabilidades que nado sejam de
Ombudsman, essas ndo devem interferir nas responsabilidades de Ombudsman. O Ombudsman deve comunicar
claramente quando esta e ndo esta agindo como Ombudsman.

'O termo "Ombudsman” inclui todas as nomenclaturas aplicaveis em uso para um ouvidor organizacional.
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2.4

2.5

2.6

O Ombudsman tem autoridade para selecionar a equipe e gerenciar o orcamento e as opera¢des do programa de
Ombudsman sem influéncia ou limitacdes externas indevidas. No entanto, o Ombudsman nao tem nenhuma funcao
formal disciplinar, na aplicagdo ou elaboracdo de politicas, exceto internamente no programa de Ombudsman.

O Ombudsman tem liberdade sobre se ou como se envolver em preocupagdes individuais, de grupo ou sistémicas.
Ao agir por iniciativa prépria, o Ombudsman pode levar uma preocupacéo a atencdo das pessoas apropriadas.

O Ombudsman tem acesso a individuos e informacdes relevantes dentro da organizagdo, conforme necessario, para
cumprir sua funcdo informal e conforme permitido por lei.

3. IMPARCIALIDADE

3.1
3.2.

3.3.

34.

O Ombudsman funciona como um recurso imparcial, neutro e sem viés.

O Ombudsman ndo tem interesse pessoal e ndo tem ganhos ou perdas sobre o resultado de uma questdo. O
Ombudsman recusa a participagdo quando identifica que pode ter um conflito de interesses real ou aparente.

O Ombudsman considera de forma justa e objetiva problemas e pessoas que podem ser afetados. O Ombudsman
promove processos administrados de forma equitativa, mas ndo advoga em nome de ninguém.

O Ombudsman facilita a comunicacdo, o didlogo e a resolucdo colaborativa de problemas e ajuda a identificar
diversas opcbes razoaveis para revelar ou resolver problemas ou preocupacdes.

4. INFORMALIDADE

4.1

42

43

44

45

4.6

O Ombudsman é um recurso informal e ndo oficial. O Ombudsman ndo toma decisdes de negdcios ou politicas,
julga questdes, participa de processos disciplinares ou de reclamag¢des ou conduz investigacbes formais para a
organizacao.

A consulta com o Ombudsman ndo é uma etapa obrigatéria em nenhum processo disciplinar formal ou politica de
queixas.

O Ombudsman toma medidas especificas relacionadas ao problema de um individuo apenas com a permissao
expressa dele e apenas conforme permitido e, mesmo assim, a critério exclusivo do Ombudsman, a menos que tal
acdo possa ser tomada de forma a proteger a identidade do individuo que entra em contato com o escritério do
Ombudsman.

De acordo com esses padrdes, consultar o Ombudsman é completamente voluntéario. Entende-se que as pessoas
gue usam os servicos do Ombudsman concordaram em cumprir os termos, condigdes e principios sob os quais o
programa foi criado e ndo chamam o Ombudsman para testemunhar ou divulgar informagdes confidenciais em
qualquer questdo formal, legal ou outra.

O Ombudsman ndo é um agente da organizacdo autorizado a receber notificacbes de reivindicacdes, reclamagdes
Ou queixas contra a organizacdo, a menos que seja especifica e expressamente exigido por lei. O Ombudsman pode
encaminhar os individuos para a area apropriada onde a notificacdo formal de reivindicagbes pode ser feita.

O Ombudsman nao cria registros permanentes com informacdes confidenciais. O Ombudsman tem uma pratica
consistente para a destruicdo oportuna de informagdes confidenciais.

5. CONFIDENCIALIDADE

5.1

5.2

5.3

54

A identidade daqueles que buscam assisténcia do Ombudsman, bem como comunica¢des e informacgdes
especificamente relacionadas a eles, sdo informacdes confidenciais.

Na medida méaxima permitida por lei, o Ombudsman protegera as informacdes confidenciais e outros ndo poderao
revogar essa exigéncia. O Ombudsman e a organizacdo que estabeleceu o programa devem tomar medidas
adequadas para proteger a seguranga das informacdes confidenciais.

Exceto conforme previsto nestes padrées, o Ombudsman ndo divulga informacgdes confidenciais sobre nenhum
assunto dentro da organizacao.

O Ombudsman se opora a divulgacdo de informacgdes confidenciais em qualquer assunto formal, administrativo ou
legal externo a organizagdo, a menos que uma autoridade judicial ou regulatéria apropriada determine que a
divulgagdo seja necesséaria para evitar uma injustica manifesta ou que a divulgacdo seja necessaria porque os
interesses atendidos pela divulgacdo claramente superam os interesses atendidos pela confidencialidade do
Ombudsman.
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55

5.6

57

5.8

O Ombudsman pode divulgar informacées confidenciais conforme necessario se determinar que a nao divulgacdo
pode resultar em risco iminente de dano grave.

O Ombudsman pode divulgar informagdes confidenciais sobre um assunto especifico quando determinar que é
necessario se defender contra uma reclamacao formal de ma conduta profissional.

As informagbes confidenciais relacionadas a um individuo podem ser divulgadas com a permissdo do individuo
para auxiliar na resolugdo informal de uma preocupacdo, mas a critério exclusivo do Ombudsman.

O Ombudsman pode fornecer informagdes nao confidenciais sobre o programa de Ombudsman em qualquer férum
apropriado. O Ombudsman compartilha dados, tendéncias ou relatérios de forma que as informacgdes confidenciais
estejam protegidas.

Adotado em 17 de mar¢o de 2022 pela diretoria da Associacao Internacional de Ombudsman. Em vigor a partir de 17 de

margo de 2022.
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