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ZASTITNIK GRAPANA
(OMBUDSMAN) KVEBEKA

Postovanje prava gradana i jednak tretman pojedinaca pred zakonom
su postala aktuelna i znacajna pitanja nastankom modernih drzava.
Mnogobrojni mehanizmi zastite su vremenom razvijeni, jedan od njih je
svakako i institut obudsmana — ustanovljen u Svedskoj 1809, pre svega, u
cilju zastite individualnih prava u slucaju njihove povrede od strane
birokratije. Koncept obudsmana se prosrio svetom u drugoj polovini 20. veka.
Ovaj clanak predstavija omudsmsna Kvebeka, kao nezavisnog, neutralnog i
nepristrasnog arbitra izmedu vlade i gradana, koji je odgovoran za zastitu
prava gradana putem posredovanja sa sluzbama i agencijama viade Kvebeka,
ukljucujudi i one iz zdravstvenih i drustvenih sistema, u cilju ispravijanja svih
situacija koje Stete gradaninu pojedincu ili grupi. Kada je potrebno,
omudsman upucuje preopruke organu uprave, agenciji, ili ustanovi iz sistema
zdravstvene i socijalne zastite da isprave greske, propuste, zloupotrebe ili
nepravicno postupanje. Ova institucija postize izvanredne rezulate - naime,
vise od 20 000 slucajeva je bilo reseno u 2008. Ombudsman Kvebeka se stara
o tome da se omoguci ostvarivanje prava svim gradanima, posebno prava na
kvalitetnu uslugu u razumnom roku, prava da se bude adekvatno informisan,
kao i prava pojedinca da se prema njemu uvek postupa sa postovanjem
uvazavajuci dostojanstvo njegove licnosti. Dakle, institut obudsmana
doprinosi jacanju demokratije i vladavine prava i promovise unapredenje
usluga za sve gradane. Ovaj ¢lanak pruza pregled organizacije, vrednosti i
principa, ovilaséenja, nacina postupanja po predstavkama, kao i vidova
medunaordne saradnje u koju je ukljucen ombudsman. Na kraju su prikazani
osnovni ciljevi strtegijskog plana za period 2009-2012.

Kljucne reci: ljudska prava; ombudsman, Kvebek
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KRATAK ISTORIJAT INSTITUCIJE OMBUDSMANA'

Postovanje prava gradana i gradanki i jednak tretman pred
zakonom su teme sa kojima se susreemo od nastanka modernih
drzava. Mnogi mehanizmi zastite su se razvili tokom godina, a jedan od
njih je 1 ombudsman, koji od druge polovine XX veka u sistemima u
kojima postoji, predstavlja znacajnu garanciju zastiti prava gradana i
gradanki.* Ombudsman - re¢ koja se odomacila u mnogim svetskim
jezicima, potice iz staronordijskog jezika, a u danasnjem znacenju je
pocela da se upotrebljava od 1809. godine kada je Parlament Svedske
imenovao prvog ombudsmana da zastiti individualna prava gradana od
(gresaka) rastuée birokratije. Svedski primer je mnogim zemljama
posluzio kao model po kojem su osnivane kancelarije ombudsmana u
Skandinaviji, Novom Zelandu, Velikoj Britaniji, pojedinim drZzavama
SAD i Australije, kao i1 u kanadskim pokrajinama.

Istorijski, ombudsman je ’predstavnik naroda™ koji treba da
kontroliSe rad organa izvrSne vlasti, a samim tim i da S§titi gradane i
gradanke u slucajevima krSenja prava od strane izvrSne vlasti. U
engleskom 1 mnogim drugim jezicima se izraz ombudsman
upotrebljava u izvornom obliku, dok se u nekim sistemima koriste
izrazi , zastitnik gradana“ ili ,,drzavni medijator*.®

Uobicajeno je da zakonodavna vlast imenuje/bira ombudsmana,
ali nakon toga ne moze da uti¢e na njegov/njen rad. Ombudsman bi
trebalo da je samostalan 1 nezavisan organ koji arbitrira izmedu izvrSne
vlasti 1 pojedinaca/ki. Kako se koncept institucije ombudsmana $irio
svetom, tako se 1 menjao, odnosno, prilagodavao potrebama

''U ovom radu ¢e se koristiti termini ombudsman i zastitnik u muskom rodu, iako se

upotrebljeni termini odnose na osobe oba roda (odnosno, nezavisno od roda), ali su

zbog jednostavnijeg pisanja upotrebljeni termini koji su uobicajeni u srpskom jeziku.

U svetu se umesto termina ombudsman sve vise koristi termin ombudsperson koji je

rodno neutralan.

? United States Ombudsman Association, History of the Public Sector

Ombudsman,

http://usoa.non-profitsites.biz/en/About_Us/history.cfm , pristupljeno 29. jula 2009.
> Ombudsman. (2009). U Encyclopeedia Britannica. Pristupljeno 17. jula 2009,

iz Encyclopadia Britannica Online:

http://www.britannica.com/EBchecked/topic/428288/ombudsman

* Rec se sastoji od ombuds — predstavnik i man — ljudi, narod

> Na primer: Srbija, Kvebek (Protectuer de la Citoyenne)

® Francuska (Mediateur de L’Etat)
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pojedina¢nih sistema, pa danas imamo ombudsmane na razli¢itim
nivoima vlasti (nadnacionalni — Evropski ombudsman, federalne,
republicke, pokrajinske, opstinske...) sa razli¢itim mandatima i
ovlai¢enjima’. Ombudsman je, za gradane i gradanke, alternativa
skupim i komplikovanim sudskim postupcima, jer im je pristupacan i
dostupan, a njihovi se problemi najcesc¢e reSavaju brzo i na fleksibilniji
naéin. To je individualna uloga ombudsmana.® Na osnovu iskustva sa
prituzbama koje dobija, ombudsman daje preporuke i predloge za
promene zakona, akata, i/ili organizacionih struktura koje dovode do
krienja prava. Ovo je kolektivna funkcija ombudsmana.’ Preporuke
koje daje ombudsman nisu obavezujucée, ali su mehanizmi kojima se
obezbeduje postupanje po preporukama raznovrsni, S§to u veéini sistema
rezultira ogromnim procentom postovanja preporuka i ponaSanja u
skladu sa njima od strane organa na koje se odnose.

ZASTO OMBUDSMAN KVEBEKA?

Ima nekoliko razloga zbog kojih se ovaj rad bavi kvebeckim
Zastitnikom gradana'®, ali je najvazniji medu njima impresivan broj
predmeta koji je reSen u toku proSle godine. Prema podacima iz
godisnjeg izvestaja za 2008. godinu'' ova institucija je imala 21330
obracanja gradana i gradanki Kvebeka 1 svi predmeti su reseni — neki su
odbaceni, neki odbijeni, a odreden broj prituzbi je usvojen i na osnovu
njih su donete preporuke. Prituzbe su se odnosile na 60 drzavnih
institucija i agencija, kao i na 180 razli¢itih ustanova zdravstvene i
socijalne zastite. Iako je Zastitnik gradana u Kvebeku renomirana
institucija koja postoji preko 40 godina, te sigurno ima veliki
kredibilitet kako kod gradanstva tako i1 kod organa vlasti i institucija

7 Na primer u Svedskoj danas postoje slede¢i specijalizovani ombudsmani: za jednake
mogucnosti, za decu, za osobe sa invaliditetom, protiv diskriminacije zbog seksualne
orijentacije i protiv etnicke diskriminacije
¥ Roosbroek, Steven Van and Walle, Steven Van de (2008). The Relationship
between Ombudsman, Government, and Citizens: A Survey Analysis u
g\/egatiation Journal, Vol. 24, No. 3 (juli 2008), pp. 287-302

Ibid.
' 0d 2006. godine je to Zagtitnica gradana — Rejmond Sent Zermen (Raymonde
Saint-Germain)
' https://www.protecteurducitoyen.qc.ca/en/index.asp , pristupljeno 27. jula 2009.
godine
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¢iju pravilnost i zakonitost rada kontrolise, ovoliko veliki broj predmeta
svakako zavreduje paZznju, posebno ako imamo u vidu da i Srbija od
2007. godine ima Zastitnika gradana i da bi na tudim iskustvima i
primerima dobre prakse i nasa institucija trebalo da se razvija.

Kanada, u skladu sa svojim drzavnim uredenjem, ima federalnog
ombudsmana u Cijoj je nadleznosti dvojezicnost, odnosno upotreba
sluzbenih jezika (Poverenik za sluzbene jezike), dok je sve ostalo u
nadleZnosti provincijskih ombudsmana. U Kvebeku je u novembru
1968. godine donet Zakon o zastitniku gradana koji propisuje da
Narodna skupstina Kvebeka bira Zastitnika dvotre¢inskom veéinom, na
predlog premijera. Mandat traje pet godina, sa moguénos¢u reizbora.
Ombudsman je odgovoran samo Narodnoj skupstini, $to omogucuje
neophodne preduslove za dobro obavljanje ovog posla - neutralnost,
nepristrasnost 1 samostalnost u radu.

Kratko receno, kvebecki Ombudsman je institucija koja je
odgovorna za zaStitu prava gradana 1 gradanki koju ostvaruje
preporukama svim organima i telima izvrSne vlasti koje osniva vlada
Kvebeka, ukljuc¢ujuéi (od 2006. godine) organe i institucije mreze
zdravstvene 1 socijalne zaStite, sa osnovnim ciljem da suzbije
diskriminaciju zasnovanu na predrasudama prema pojedincima i/ili
grupama. Ombudsman ima dva zamenika — za prituzbe i za prevenciju i
inovacije. Ukupan broj zaposlenih je 132 osobe. Sredstva za rad
Zastitnika su obezbedena budzetom koji je za 2008. godinu iznosio 5
miliona dolara.

Danas u Kanadi postoji deset provincijskih ombudsmana, a
izuzetak je provincija Ostrva princa Edvarda koja nema ombudsmana
ve¢ samo Poverenika za slobodu informisanja i zaStitu privatnosti.
Nadleznosti ombudsmana se razlikuju od provincije do provincije, ali
ono $to se sa sigurno$¢u moze tvrditi je da, Sto su Sira ovlaséenja koje
ombudsman ima, to je i veca verovatnoc¢a da ¢e prava koja treba da Stiti
biti zasti¢ena na pravi nacin.
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VREDNOSTI, PRINCIPI I NADLEZNOST

Vrednosti'> na kojima kvebeki Ombudsman zasniva svoj rad su:
pravda, poStenje, poStovanje, nepristrasnost i transparentnost rada.
Principi' kojih se u radu pridrzavaju svi zaposleni su:

a) pristupacnost — kancelarije su otvorene radnim danima,
a poruke mogu da se ostave u bilo koje doba. Prituzba moze da se
podnese on-line kroz formular koji je na web-sajtu. Zaposleni znaju oba
sluzbena jezika, kancelarije su pristupacne za osobe koje koriste
invalidska kolica, a za osobe sa oSteCenjima sluha postoji posebna
besplatna linija koja im je prilagodena.

b) posvedivanje pune paZnje svakoj osobi — stranke se
primaju ljubazno, sa postovanjem i diskretno, zaposleni su otvoreni,
iskreni i empati¢ni, u razgovoru se jasno predstavljaju i nude strankama
podrsku koja im je potrebna. Ukoliko zahtev koji stranka ima ne spada
pod jurisdikciju Zastitnika, zaposleni u stru¢noj sluzbi ¢e stranku
uputiti gde moze svoj zahtev da ostvari.

c) temeljna obrada svakog predmeta — temeljno,
objektivno 1 nepristrasno istraZzivanje navoda iz prituzbe koje rade
kvalifikovani eksperti 1 ekspertkinje zaposleni u stru¢noj sluzbi.
Informacije koje stranka dobija su kompletne i pouzdane.

d) poverljivost — strankama se garantuje zasStita privatnosti
i potpuna poverljivost. Prikupljaju se samo informacije koje su
neophodne za istragu i obradu predmeta ili za izvestaje. Informacije se
koriste za samo za svrhu za koju su i prikupljene, a pristup je
omogucen samo osobama koje su ovlas¢ene da ih koriste u skladu sa
poslom koji obavljaju. Garantuje se strankama da se svi zaposleni u
strucnoj sluzbi pridrzavaju propisa kojima se reguliSe zastita privatnosti
podataka.

e) jasnost i jednostavnost — koristi se jasan, jednostavan i
razumljiv jezik u oralnoj i pisanoj komunikaciji sa strankama, kao i u
svim formularima. Tezi se smanjenju administrativnih formalnosti,
pojednostavljuje se proces podnosenja prituzbe — na primer, prituzba
moze da se uzme na zapisnik, strankama se obezbeduje pisani odgovor
ukoliko ga Zele, sa objasnjenjima ishoda prituzbe, kao i svakog koraka
koji je preduzet u procesu reSavanja po prituzbi.

12 Ibid.
13 Ibid.



170 Strani pravni zivot 2/2010

Kao S§to je ve¢ receno, kvebeCki Ombudsman je institucija
odgovorna za zaStitu prava gradana i gradanki. Ovu za$titu ostvaruje
kroz preporuke organima i telima izvrSne vlasti koje osniva vlada
Kvebeka. Od aprila 2006. godine je kvebeckom Ombudsmanu proSiren
mandat i na organe i institucije mreze zdravstvene i socijalne zastite.
Cilj je da se ispravi i suzbije svaka situacija koja pogada gradane i
gradanke, a koja je zasnovana na predrasudama prema pojedincima i/ili
grupama. Kad god je neophodno, Zastitnik donosi preporuke organima,
institucijama ili nekom drugom telu koje mu/joj je u nadleznosti,
kojima predlaze ispravljanje utvrdenih greSkaka, propusta, zloupotrebe
ili nejednakog tretmana. U skladu sa svojim mandatom, kvebecki
Zastitnik posebno vodi racuna o poStovanju prava gradana i gradanki, i
to ne samo osnovnih ljudskih prava ve¢ i svih ostalih prava koja se
garantuju u demokratskim drustvima. Ombudsman posebno vodi
racuna da svako ima pravo na pravovremenu i kvalitetnu uslugu, da
bude adekvatno informisan/a, da se prema njemu ili njoj postupa sa
postovanjem i da se poStuje ljudsko dostojanstvo, pod bilo kojim
uslovima. Svojim delovanjem unutar sistema Ombudsman doprinosi
jacanju demokratije i vladavine prava, a takode i promovise vaznost
poboljsanja usluga za sve gradane i gradanke.

Zakonom kojim je osnovana institucija je regulisano da
Ombudsman ima ovlas€enje da pristupi bilo kom dokumentu ili
podatku koji ima institucija ili organ izvr$ne vlasti, kao i zdravstvena ili
ustanova socijalne zastite. Takodje, ima pravo da ispita bilo koju osobu
za koju smatra da je neophodno u cilju istrage koju vodi. Ombudsmanu
pomazu dva zamenika, koje imenuje Vlada na njegov/njen predlog.

Kvebecki Zastitnik, kao i vedina drugih ombudsmana, izdaje
preporuke, ali one nisu obavezuju¢e, odnosno, nema propisane
zakonske sankcije za nepostupanje po preporuci. Zato je od velike
vaznosti licnost Ombudsmana, kao i1 njegova/njena sposobnost da utice
1 ubedi javnost u kvalitet svog rada i nephodnost poStovanja preporuka.
Ombudsman, ukoliko neka institucija ili telo ne postupaju u skladu sa
preporukom, moze to da objavi u javnosti, obavesti Vladu, kao i da
objavi takav slucaj u specijalnom izvestaju ili u redovnom godiSnjem
izveStaju koji podnosi Narodnoj skupstini. Nadalje, veoma vazno
ovlas¢enje koje Ombudsman ima je da moze - da bi se ispravile
situacije zasnovane na predrasudama i sprecilo njihovo ponavljanje —
da obavesti Vladu, institucije socijalne 1 zdravstvene zastite kao i Siru
javnost o neophodnosti zakonske i/ili administrativne reforme, i na taj
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na¢in da radi za opSte dobro, u javnom interesu. Takode, ima
ovlaséenje da daje amandmane i predlaze izmene zakona i1 zakonskih
predloga, ukoliko proceni da je u javnom interesu.

Ombudsman prima, proverava i sprovodi postupak po prituzbama
koje moze da podnese svako pravno ili fizicko lice, kao i grupa ili
udruzenje ukoliko misle da je neko njihovo pravo povredeno od strane
institucije, agencije ili drugog tela nad kojim kvebecki Zastitnik ima
nadleZznost. Uglavnom postupa kao drugostepeni organ, §to znaci da je
potrebno da stranka prvo iscrpi moguznosti prigovora/zalbe koje
postoje na lokalnom ili regionalnom nivou. Zastitnik moze da postupa i
po sopstvenoj inicijativi, ukoliko proceni da je nekoj osobi ili grupi
osoba povredeno pravo, ¢injenjem ili neCinjenjem, od strane institucija
i organizacija nad kojima ima nadleznost. Po zavrSetku istrage i
izdavanju preporuka, Ombudsman obaveStava o svojim nalazima i
predloZzenim merama sve strane u postupku.

U obavljanju svog posla, Ombudsman posvecuje posebnu paznju
na situacije koje bi mogle da naSkode gradanima i gradankama koji
pripadaju posebno osetljivim druStvenim grupama zbog mentalnog,
fizickog, psihickog ili socio-ekonomskog stanja u kojem Zive.
Kvebecki Ombudsman nema nadleznost kada se prituzba odnosi na
federalne vladine organe, institucije i agencije; opstinske odluke;
odluke obrazovnih institucija (Skolski odbori, osnovne, srednje, viSe
Skole, koledzi ili univerziteti), s tim S§to postoji izuzetak kada
Ombudsman ima nadleznost — ukoliko je situacija u direktnoj
nadleZnosti Ministarstva obrazovanja, a nadleznost mu se proSiruje i na
odluke Ministra obrazovanja, ako odluka ili akt ne poStuju prava
pojedinaca ili grupe.

Zastitnik takode nema ovlas€enje da pruza besplatnu pravnu
pomo¢, a nema nadleznost ni nad javnim preduze¢ima, prodavcima,
trgovaCkim putnicima i pojedincima uopste, kao ni u slucajevima kada
se prituzba odnosi na neko od prava iz zdravstvene ili socijalne zastite,
a osoba se zali na postupke koje je u svom radu ucinio/la lekar/ka. Jo§
je vazno napomenuti da, sledstveno principu podele vlasti, Zastitnik ne
moze da interveniSe ukoliko je u toku sudski postupak po pitanjima
koja se iznose u prituzbi, niti moze na bilo koji nacin da uti¢e na sudske
odluke.
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PRITUZBA I POSTUPAK PO PRITUZBI

Kada primi prituzbu'®, Ombudsman, odnosno, zaposleni u
stru¢noj sluzbi prvo proveravaju da li se ona odnosi na instituciju,
organ ili telo u nadleznosti Zastitnika. Ukoliko se prituzba odnosi na
neku agenciju, organ ili telo kvebecke vlade, prvo se proverava da li su
iscrpljena ostala sredstva, odnosno da li je osoba koja podnosi prituzbu
iskoristila pravna sredstva koja postoje unutar samog organa ili
institucije. Vrlo c¢esto problemi mogu da se reSe direktno preko
odgovornih osoba u vladinim organima i institucijama. Ako se prituzba
odnosi na mrezu socijalne ili zdravstvene zastite, prvo se proverava da
li Ombudsman moZe da interveniSe u toj fazi postupka. Ovde je takode
potrebno iskoristiti prethodne mehanizme obezbedene za zastitu prava
korisnika i korisnica, iako izuzetno Ombudsman moze direktno da
reaguje, ukoliko proceni da se radi o osobi iz osetljive drustvene grupe,
ukoliko su prava povredena ili ugrozena i ukoliko uobicajen nacin
prigovora/zalbe ne bi bio adekvatan u pojedinacnom slucaju.

Ukoliko se utvrdi da je prituzba preuranjena, osoba koja je
podnela prituzbu ¢e biti obavestena o tome, kao i 0 moguénostima koje
moze 1 mora da iskoristi pre nego Sto ¢e Ombudsman intervenisati.
Kada ispita i utvrdi svoju nadleznost Zastitnik ¢e pokrenuti
istragu/postupak. Neki od primera nadleZnosti su: osoba prima naknadu
za bolovanje, ali nije zadovoljna iznosom koji prima; problemi sa
overavanjem zdravstvene knjizice; nedobijanje izvoda iz mati¢ne
knjige rodenih; spor postupak za povracaj poreza; odbijen zahtev za
useljenicku vizu; ponuda na tenderu nije prihvacena, a osoba veruje da
je ugovor dodeljen u suprotnosti sa zakonom; neslaganje sa utvrdenom
odstetom od osiguravajuceg drustva; osoba je zadrzana u pritvoru a
nema pristup zdravstvenoj sluzbi; nezadovoljstvo uslugom u
zdravstvenoj 1ili ustanovi socijalne zastite, itd. Ukoliko pokrene
postupak, Zastitnik ¢e preko zaposlenih u stru¢noj sluzbi obezbediti sve
potrebne informacije i dokaze, razgovarati sa zaposlenima u organima
protiv kojih je prituzba podneta, prikupiti sve neophodne podatke za
kompletnu 1 temeljnu obradu predmeta. Po zavrSetku postupka po
prituzbi Zastitnik dostavlja pisani izveStaj osobi najviSeg ranga u
instituciji ili organu na koji se prituzba odnosila. Ako utvrdi povredu
prava, izvestaj ¢e sadrzati i1 preporuku sa predlogom kako da se dalje

 Ibid.
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postupi, odnosno, Sta je sve potrebno uraditi i koje korektivne mere
preduzeti da se uc€injena povreda ispravi. Ukoliko zaklju¢i da nije bilo
povrede prava, Zastitnik ¢e obustaviti postupak a stranku obavestiti o
razlozima takvog postupanja uz objasnjenje zaSto smatra da postupkom
ili aktom organa nije povredeno pravo. U svakom slucaju je vazno
ponoviti da preporuke nisu obavezuju¢e i da nema odgovarajuceg
zakonskog mehanizma koji bi obezbedio izvrSenje ovih preporuka, kao
Sto je to slucaj sa sudskim odlukama. Zabranjena je bilo kakva pretnja,
odmazda ili osveta nad osobom koja je podnela prituzbu ili ima nameru
da je podnese. U takvom sluCaju je potrebno odmah obavestiti
Zastitnika, koji ima obavezu da hitno reaguje i1 spre¢i ovakvo
postupanje.

UNUTRASNJA ORGANIZACIJA

Unutrasnja organizacija" institucije kvebetkog Ombudsmana je
prilicno jednostavna. Postoje dva zamenika — za prituzbe i za
prevenciju i inovacije. Obe osobe su savetnici Zastitniku, a svaka od
njih ima svoju nadleZznost i polje delovanja. Zamenik za prituzbe je
osoba koja je odgovorna za postupanje po prituzbama, odnosno, za
gradane i1 gradanke koji se obracaju Zastitniku. Osim ovog osnovnog
delokruga, zamenika za prituzbe je odgovoran i za slucajeve koji imaju
uticaj na veci broj ljudi, kao i za intersektorsku saradnju. Zamenik za
prevenciju i inovacije je zaduzZen za razvijanje sistema i optimizaciju,
kao 1 za inicijative i specijalne projekte koji se povremeno pojavljuju.
Svaki od zamenika ima nekoliko specijalizovanih odeljenja sa ta¢no
utvrdenim nadleznostima. Postoji odeljenje za prijem i prethodnu
proveru prituzbi, a onda se predmet upucuje u odgovarajuce odeljenje u
zavisnosti od predmeta prituzbe — zdravstvena i socijalna zastita ili
javni servisi. SediSte je u Kvebek sitiju (Québec city), a postoji i
odeljenje u Montrealu. Zamenik za prevenciju i inovacije ima dva
odeljenja — za informacione tehnologije i menadzment podataka i1 za
analizu 1 inicijative. Pored ovih odeljenja, postoji jos i odeljenje koje se
bavi ljudskim resursima i administracijom, kao 1 generalni sekretarijat
zaduzen za odnose sa parlamentom, savetovanje, teritorijalnu saradnju i
strateSko planiranje. Finalno, postoji odeljenje koje se bavi zakonima 1
propisima, u c¢ijoj je nadleznosti pravno savetovanje, miSljenja i

15 1bid.
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smernice u vezi zakonodavstva i zakonodavne prakse, institucionalna
pravna podrska i pristup informacijama i zastita tajnosti podataka.

lako deluje prili¢no jednostvano, ova unutrasnja organizacija se
iz godine u godinu pokazuje kao vrlo uspesna i jako efikasna. Osim §to
se godiSnje reSi vise od 20000 predmeta, ovo nije skup aparat.
Postojanje institucije Ombudsmana u Kvebeku je prilicno isplativo.
Naime, prema podacima iz izveStaja Ombudsmana Ontarija za 20006.
godinu, kancelarija Zastitnika gradana Kvebeka kosta 1,06 $ po
stanovniku.

MEDUNARODNA SARADNJA

Od samog nastanka institucije kvebeckog ombudsmana, osobe
koje su na celu institucije su prepoznale vaznost medusobnog
povezivanja i saradnje sa sli¢énim institucijama u Kanadi, ali i u drugim
delovima sveta. Kancelarija kvebeckog Ombudsmana se oduvek
zalagala za promociju koncepta ombudsmana generalno, doprinoseci
time razvoj demokratskih drustava i promovisanje koncepta vladavine
prava, kao 1 vrednosti proklamovane brojnim medunarodnim
ugovorima i konvencijama. Kvebecki Ombudsman deli svoje iskustvo i
ekspertizu sa sli¢nim institucijama u celom svetu. Cesto stru¢njaci i
stru¢njakinje iz ombudsmanskih institucija pose¢uju Zastitnika gde im
je omoguceno da se upoznaju sa metodologijom rada, organizacijom i
svim ostalim temama koje ih interesuju u cilju bolje organizacije
sopstvene institucije. Kvebecki Ombudsman je bio posebno aktivan u
promovisanju institucije ombudsmana i1 medijatora na francuskom
govornom podru¢ju i1 bio je inicijator, zajedno sa Medijatorom
Francuske, osnivanja Asocijacije ombudsmana i medijatora francuskog
govornog podru¢ja (AOMF) 1997. godine.

Medutim, kvebecki Ombudsman nije aktivan samo u okviru
francuskog govornog podruc¢ja ve¢ je i jedan od glavnih pokretaca
saradnje izmedu ombudsmana kanadskih provincija. Takode je
institucionalni ¢lan Foruma kanadskih ombudsmana (FCO), Kanadskog
udruzenja  parlamentarnth  ombudsmana (CCPO), Asocijacije
ombudsmana SAD (USOA) i Medunarodnog instituta ombudsmana
udruzenja ombudsmana u svetu. U Kvebek sitiju je odrZzana osma
medunarodna konferencija ovog udruzenja, na kojoj su ucestvovali
predstavnici iz 77 zemalja.
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PLANOVI ZA BUDUCNOST

Institucija kvebeckog Ombudsmana, iako ima ve¢ prili¢no dugu
tradiciju i uspesno radi, ima planove za poboljSanje i ojacavanje
institucije u buduénosti. Ove godine je objavljen strateski plan'® za

period 2009-2012. godina. Kao osnovni ciljevi su postavljeni:

a) ispravljanje nepravdi nanetih gradanima i gradankama,
sa ciljem trajnog poboljSanja javnih usluga i servisa
b) davanje konstruktivnih i korisnih informacija Vladi kako

da poboljsa kvalitet javnih usluga i servisa i spreCi krSenje prava
gradana i1 gradanki

c) odrzati dostupnost i kvalitet rada, kao i stru¢no i visoko
motivisano osoblje — kao garanciju da je podrska kvebeckog
Ombudsmana najviseg kvaliteta

d) kontinuirano osnazivati i poboljSavati instituciju kako bi
se Sto bolje 1 efikasnije odgovorilo na zahteve gradana i gradanki

Iz svega ovoga se moze zakljuciti da je institucija kvebeckog
Ombudsmana, iako nije ni jedinstvena ni najstarija, institucija na koju
kancelarije ombudsmana u osnivanju ili sa kracom tradicijom mogu da
se ugledaju.

16 1bid.



176 Strani pravni zivot 2/2010

Kosana Beker,
MA in Gender and Peace Building

OMBUDSMAN IN QUEBEC

Respecting citizens’ rights and equal treatment before the law
became important issues since the creation of modern states. Many
mechanisms for protection developed through time, one of them is the
institution of ombudsman — created in Sweden in 1809 with main
purpose to protect individual rights against the excesses of the
bureaucracy. Ombudsman concept spread around the globe in the
second half of 20" century. This essay presents the Quebec
Ombudsman, an independent, neutral and impartial arbiter between
government and citizens, who is responsible for protecting citizen’s
rights by intervening with departments and agencies of the Government
of Quebec, including those in health and social services network, to
correct any prejudicial situations affecting citizens individually or as a
group. When necessary, it makes recommendations to the department,
agency, or health and social service institution to correct errors,
negligence, abuse, or unfair treatment. This institution has amazing
achievements — more than 20,000 cases resolved in 2008. Quebec
Ombudsman ensures that each citizen’s rights are respected with an
emphasis on the right to receive timely, quality service, be adequately
informed, and be treated with respect and dignity under all
circumstances. Therefore, it contributes to the strengthening of
democracy and the rule of law, and promotes the improvement of
services for all citizens. This essay gives an overview of its
organization, values and principles, mandate, processing of complaints,
as well as international cooperation Ombudsman is involved with.
Finally, the main goals of strategic plan for period 2009-2012 are
given.
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