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Offre de présentation aux associations et
organismes

Sur demande, ’'Ombudsman de Gatineau peut présenter son
mandat, son role et ses services a ’ensemble de vos membres.

La présentation peut se faire a distance (Zoom, Teams, etc.) ou en
présentiel.

Pour plus d’information ou pour réserver une date:
e 819595-4141
 ombudsman@gatineau.ca
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Accueil et présentation

Maryline Caron

Ombudsman de

Gatineau

Jean-Mathieu Larabie

Adjoint administratif
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() Objectif

Faire connaitre les services offerts par ’lOmbudsman de Gatineau

pour en améliorer [’acces.

« Un objectif n’est rien d’autre qu’un réve avec une échéance. »
Napoléon Hill
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Que veut dire le mot « ombudsman »?

Ombudsman vient des mots suédois:
« « ombud » qui veut dire délégué ou représentant;

* « man » qui signifie étre humain.
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L'ombudsman municipal
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C’est quoi un « ombudsman municipal »?

L’ombudsman est une personne neutre et indépendante de
’administration municipale qui traite en dernier recours les plaintes
des citoyen(ne)s qui:

* Se sentent lesé(e)s dans leurs droits;

» Sont insatisfait(e)s des services municipaux.
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Une instance de dernier recours

Que veut dire traite en « dernier recours » les plaintes?

Avoir essaye de résoudre le probleme aupres de la

* Avoir enregistré au moins 2 requétes au 311 avant de faire une
plainte a ’Ombudsman de Gatineau; QH f"‘@ ‘311
 L'implication de la direction du Centre de services peut étre

considérée.
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mJ ustice naturelle

L’ombudsman agit selon ce qui est légal et juste:
* « Légal » réfere a Papplication des reglements
municipaux et a la Loi sur les cités et villes;

* « Juste » réfere a ’équité.

O Ombudsman
ey

de(Gatineau

1avLIND3 X



Les 5 principes des
ombudsmans

Indépendance;
Impartialité;
Equité;

Confidentialiteé;

O

Accessibilité. O Ombudsman
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Indépendance

Je traite les dossiers sans crainte de déplaire ni envie de plaire a

toute forme de pouvoir (politique, médiatique, etc.).

Je suis indépendante de I’administration municipale.
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Impartialité

Je traite les dossiers en ’absence réelle et apparente de tout
préjugé ou de toute idée précongue. J’exerce ma mission sans

crainte, sans favoritisme et sans préjugeés.

Je dois faire abstraction de mes propres convictions.
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Equite

Qualité consistant a attribuer a chacun ce qui lui est d{ par référence

aux principes de la justice naturelle (égalité n’égale pas équite).

C’est ce principe qui est utilisé, lorsque Papplication stricte des
regles (légales) entrainerait des conséquences injustes envers 'une

des parties.
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Confidentialité

* Le dossier de plainte est confidentiel et ne peut étre partagé;

* L’information est protégée et ne peut étre divulguée sans
’autorisation de la personne concernée;

* Les dossiers de ’lombudsman ne sont pas soumis a la Loi sur I’acces

a information.
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Accessibilité

Les services sont entierement gratuits.

Il est facile d’avoir acces a nos services et de parler a quelqu’un. Un
citoyen peut communiquer avec nous en personne, par téléphone,
par courriel et via le site web en remplissant le formulaire de

plainte.

[&) Nos bureaux sont accessibles pour les personnes a mobilité réduite.
O Ombudsman
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Role de ’Ombudsman de
Gatineau

O Ombudsman
<« ‘“Gatineau



Qu’est-ce que je fais comme ombudsman?

Je traite les plaintes des citoyennes et des citoyens de Gatineau:
 Jerecois les demandes et je m’assure qu’elles sont recevables;
» J'offre un service d’information et d’orientation;
« Je fais des interventions et des enquétes aupres de 'ladministration;
« Je fais des recommandations pour améliorer les services;

» J’agis comme agente de liaison et je fais de la médiation.
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Q) Qu’est ce que je ne peux pas faire?

L’ombudsman a des pouvoirs limités

Je ne peux pas enquéter ni intervenir sur:

Une décision du conseil municipal, les actions d’un conseiller, d’un comité du

conseil, etc.;

Un dossier judiciarisé;
Un dossier qui ne concerne pas les services rendus par la Ville de Gatineau;

Un agent de la paix (police);

Le comportement ou l’attitude d’un employé (dossier de relation de travail);

La Société de transport de ’Outaouais (STO). . S'I' Société de transport

de Outaouais o Ombudsman
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Schéma du cheminement d’une
plainte

O Ombudsman
<« ‘Gatineau



2 requétes au 311

Demande a 'Ombudsman
de Gatineau

Etude de recevabilite

Retenue

Non retenue

Enquéte

Intervention

Service d'information
et d'orientation

Conclusion et
recommandation

Résolution du
probléme

Dirige vers un Dirige vers des
service municipal ressources externes

A

O
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Exemples de dossiers de plainte



Plainte sur les matieres rés_idue‘lls

R

(déchets) rlald ;-"i; #iil | [

]lli I!

Contexte

Un citoyen se plaint que le conteneur & déchets d’une redﬁer personnes
agées déborde toujours et qu’il y a plusieurs sacs a ordures au sol. Cela attire la
vermine. Plusieurs requétes sont faites au 311 et le probleme ne se regle pas.
Intervention de ’ombudsman

« Augmentation de la fréquence des collectes (2x/sem.);

 Rappel concernant la regle que le couvercle doit étre fermé en tout temps;
O Ombudsman
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Nuisance arboricole

Contexte
Un citoyen se plaint d’un avis d’infraction qu’il a recu pour une nuisance en

lien avec des arbustes. Il a fait tailler sa haie par un professionnel. Lors de
AVIS
la 2¢ inspection, l'inspecteur considere les travaux non satisfaisants et D’INFRACTION

REGLEMENT NUMERO 658-2010
CONCERNANT LES NUISANCES

laisse une carte d’affaires pour aviser le citoyen des correctifs a apporter. ENTRETIEN DE LA

VEGETATION ET ELAGAGE
DE BRANCHES

Le citoyen n’a jamais recu l'information.
Intervention de lombudsman

Il a été conclu que le moyen de communication n’était pas efficace et il a B A ‘
Gatineau

été recommandé d’utiliser un accroche-porte.
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Aménagement des quais pour les
embarcations non motorisées

Contexte

Un citoyen se plaint que depuis les réaménagements de la rue Jacques-Cartier, I’acces a

la riviere pour les avirons, kayaks, etc. est difficile et non sécuritaire.

Intervention de Plombudsman

L’analyse de la plainte a démontré que les quais n’étaient pas adaptés. Suite a la

recommandation, le service concerné a:

« Evalué les infrastructures (quais et rampes d’accés) requises pour les embarcations
non motorisées;

* |dentifié les sites potentiels (Jacques-Cartier, parc Sanscartier, parc des pécheurs et la
Ombudsman

. <« ‘“Gatineau

marina de Masson)

3719vLIND3I » INVYAN3IdIANI S

3791SS320V ©



INVYAN3IdIANI

3719vLIND3

0
>
(2l
0
m
wn
7]
w
pet
m

Ombudsman
<« “Gatineau




Drainage des eaux de surface

Contexte

Un citoyen se plaint que sa rue est inondée, depuis des travaux de
réasphaltage, lors de fortes pluies ou a la fonte des neiges. L’eau
recouvre le trottoir et déborde sur la propriété. Plusieurs requétes et

démarches sont faites par le citoyen et 'administration conclut gu’il

n’y arien a faire.
Intervention de Pombudsman

Suite a 'analyse et a la réévaluation du d055|er lestravauxpubcl;cs
Ombudsman

de(Gatineau

ont procédé a I’ajout d’un égout pluvial.
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Faire une demande a
’Ombudsman de Gatineau



Comment rejoindre ’'Ombudsman de
Gatineau

e Par téléphone: 819 595-4141;

M Par courriel: ombudsman@gatineau.ca

Via le formulaire web: ombudsmangatineau.ca

# [[]En personne ou par la poste:

Ombudsman de Gatineau
- "l 855, boul. de la Gappe, 2¢ étage
— C.P. 1970, succ. Hull.
Gatineau (Québec) J8X 3Y9

S
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mailto:ombudsman@gatineau.ca
ombudsmangatineau.ca

Conclusion

L’Ombudsman de Gatineau offre des services gratuits et facilement

accessibles!

Il est important de faire connaitre nos services, car on peut aider les citoyennes

et les citoyens qui rencontrent des difficultés avec les services municipaux.

Nous voulons étre plus visible dans la communaute et créer des liens avec les
organismes pour rejoindre et répondre aux besoins de la population gatinoise.

On compte sur vous! O Ombudsman
« ‘“Gatineau

INVYAN3IdIANI S

IN03

179Vl

3781SS320V ©



Mot de la fin
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’OMBUDSMAN DE GATINEAU: A VOTRE
SERVICE POUR L’EQUITE!

« Le citoyen n’est pas un consommateur. C’est un producteur d’idées,

de convictions, d’engagement, de solidarité. »

Francois Bayrou
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INDEPENDANT
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'DES QUESTIONS?
AVOUS LAPAROLE! "~
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