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Qu’est-ce qu’un
ombudsman?

de la gestion de 'organisme.

L’ombudsman n’est pas le porte-parole du
plaignant, de la plaignante ou de la CCN.
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Mandat

Dans les limites de son mandat,
'ombudsman fournit aux gens
du public un moyen indépendant,
confidentiel, impartial, juste

et équitable de régler des
plaintes liées aux activités

de la Commission de la capitale
nationale (CCN) lorsque les
mécanismes de recours de la

CCN ont été épuisés.

Mission

La mission de 'ombudsman est
d’écouter attentivement, et avec
I’esprit ouvert, les préoccupations
et les plaintes du public. Quand il
le juge nécessaire, 'ombudsman
intervient ou enquéte, en toute
confidentialité, dans le but

de régler les plaintes. Celles-ci
sont traitées avec équité et

impartialité.



Le 31 décembre 2012

Conseil d’administration de la Commission de la capitale nationale

Membres du conseil,

J'ai le plaisir de déposer le Rapport annuel 2012 : L'ombudsman de la Commission
de la capitale nationale. Ce quatriéme rapport annuel explique le mandat de
'ombudsman et la fagon dont il s’en acquitte; il résume aussi les activités
du bureau de 'ombudsman de la CCN durant sa quatrieme année de
fonctionnement. En 2012, 'ombudsman a rendu des services aux gens du public
pour leur donner la chance d’étre entendus tout en aidant la CCN a veiller a ce
que les différends soient réglés avec équité.

L’'ombudsman de la CCN,

——

Ellen Fry

Comment joindre
’ombudsman

de la CCN en toute
confidentialité

RAPPORT ANNUEL 2012 : 'OMBUDSMAN DE LA COMMISSION DE LA CAPITALE NATIONALE 3




4

Revue de ’année
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Voici trois exemples de plainte
ol 'ombudsman est intervenu.

Une entreprise a déposé une
plainte avec plusieurs enjeux
reliés a des services recus
concernant un bail avec la CCN.
Suite a des recommandations
neutres soumises par
’'ombudsman, pour tenter de
résoudre ces enjeux, I'entreprise
et la CCN ont été en mesure de
s’entendre sur une résolution
compléte.

Un individu a déposé une plainte
suite a I'avis d’'un employé de la
CCN, l'interdisant incorrectement
d’interrompre une activité avec
sa famille et ses amis, sur la
propriété de la CCN. L'individu
était préoccupé que I'employé

de la CCN pouvait étre sous
I'influence que ce dernier faisait
partie d’'un groupe de minorité
visible. Des excuses de la part

de la CCN ont été faites pour
cette erreur, et 'ombudsman

a été en mesure de fournir de
I'information qui a conclu le
réglement de la préoccupation du
plaignant.

Un individu a déposé une plainte
au sujet d’une politique de la
CCN concernant la propriété de
la CCN. Il a été déterminé par
'ombudsman que la CCN avait
fournit deux différentes versions
des politiques, émis a différents
temps, sans expliquer le lien
entre les deux. L'ombudsman

a également déterminé que la
CCN avait fournit au requérant
une réponse incompléte a sa
demande d’accés a I'information.
La gestion de la CCN a accepté
les recommandations faites

par 'ombudsman, d’apporter la
correction a ces deux problémes.



Services essentiels

Quand une plainte est regue, I'intervention est fondée sur ce qui est
convenable dans le cas de chaque individu. En premier lieu, 'ombudsman
confirme que le plaignant ou la plaignante a discuté de la plainte directement
avec la CCN et si cette derniére n’a pu la régler par ses propres mécanismes
de recours, 'ombudsman lance le processus.

L'objectif de 'ombudsman est de régler le différend de maniére équitable,
en utilisant un recours le moins accusatoire possible. L'approche utilisée par
'ombudsman est celle qui convient le mieux aux circonstances, de chaque
plainte individuelle.

Advenant qu'il n’est pas possible de régler une plainte par une entente entre
le plaignant et la CCN ou tout autre processus informel, 'ombudsman rédige
un rapport recommandant a la CCN les mesures a prendre concernant la
plainte. Les deux parties, soit le plaignant et la CCN, recoivent une copie du
rapport de 'ombudsman.

Un coup d’eeil aux chiffres

Au cours de 2012, Fombudsman a regu 178 communications, de la part du public.
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Processus
de traitement
des plaintes

Niveau 1

Le processus de réglement des |
plaintes encourage la CCN a
les régler sans s adresser a e
'ombudsman. Les plaintes
doivent tout d’abord étre
présentées a I'interne oui
de la CCN. Ce n’est qu'aprés
cet étape que le plaignant ou .
la plaignante peut choisir de Niveau 2
faire appel a 'ombudsman. Ce
dernier travaille de maniére
officieuse et indépendante de
I'administration de la CCN pour Non

Oui
Niveau 3
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