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1 INTRODUCERE

Prezentul raport introduce o analizd comparativd a practicilor internationale relevante in
materie de mecanisme de autoreglementare a mass-media (prin exemple de servicii pentru
audienta Ombudsperson), ce servesc pentru elaborarea unui Ghid pentru Serviciul
Ombudsmanului Teleradio-Moldova (TRM), si unui instrument / sablon pentru evaluarea
teedback-ului publicului, menit sa consolideze capacitdtile Serviciului Ombudsman in cadrul
radiodifuzorului public national in Republica Moldova.

Obiectivele proiectului sunt: identificarea si analiza comparativa de bune practici ale UE in
materie de mecanisme de autoreglementare a mass-media (analiza comparativa a serviciilor
pentru audienta Ombudsmanului); dezvoltarea unui sablon (instrument) pentru
Ombudsman, utilizat pentru analiza si examinarea reclamatiilor si feedback-ului din partea
audientei radiodifuzorului public national (Teleradio-Moldova).

Studiul se bazeazad pe o metodologie calitativa, online desk research, a studiilor de specialitate
si informatiilor publice privind activitatea Serviciilor de Ombudsperson in tarile selectate.
Selectia studiilor de caz a fost realizata pe baza documentului European Broadcasting Union
(EBU) Survey on Audience Ombudsman 2018 (Anexa 1). Colectarea si analiza datelor au fost
facute in perioada Aprilie 2021. Pentru traducerea documentelor s-a folosit serviciul Google
Translate. Analiza are ca scop identificarea bunelor practici internationale si formularea unui
set de criterii si recomandari relevante pentru buna functionare a Serviciului de
Ombudsperson din cadrul Companiei Teleradio-Moldova. Studiile de caz selectate pentru
analiza sunt urmadtoarele: Serviciul de Ombudsperson din Australia (spatiu non
european), Belgia, Catalunia, Cehia, Croatia, Danemarca, Elvetia, Estonia, Finlanda, Franta,
Germania, Irlanda, Olanda, Spania, Suedia, Regatul Unit al Marii Britanii.

Rezultatele sunt: analiza comparativa internationala a practicilor UE relevante ce servesc
pentru elaborarea unui Ghid pentru Serviciul Ombudsmanului TRM, si unui instrument /
sablon pentru evaluarea feedback-ului publicului, menit sa consolideze capacitatile
Serviciului Ombudsman in cadrul radiodifuzorului public national.




2 SUMAR

Raportul introduce o analiza comparativa a practicilor internationale relevante in materie de
mecanisme de autoreglementare a mass-media (prin exemple de servicii pentru audienta
Ombudsmanului), ce servesc pentru elaborarea unui Ghid pentru Serviciul Ombudsmanului
Teleradio-Moldova (TRM), si unui instrument/sablon pentru evaluarea feedback-ului
publicului, menit sa consolideze capacitdtile Serviciului Ombudsman in cadrul
radiodifuzorului public national in Republica Moldova.

Dr Adriana Mutu a contribuit la analiza inclusa in Raport in Sectiunile 1, 2, 3, 6. In Sectiunea
3, in particular, a contribuit la analiza modelelor de Ombudsperson Service din urmatoarele
tari: Belgia, Catalunia, Cehia, Croatia, Danemarca, Elvetia, Finlanda, Germania, Irlanda,
Olanda, Spania, Suedia, Regatul Unit al Marii Britanii, incluzand elaborarea anexelor aferente
acestor tari.

Ludmila Andronic a contribui la analiza inclusa in Raport in sectiunile 4 si 5 prin analiza
modelelor de Serviciu Ombudsperson din Australia, Estonia si Franta, incluzand elaborarea
anexelor aferente acestor tari. In particular, a elaborat continutul Sectiunii 4 propunand
instrumentul — sablon “Procesura de gestionare a reclamatiilor” cu sapte modele-sablon de
notificari, scrisori decizii; propunerile de modificare a "Regulamentului cu privire la Serviciul
Ombudsmanului IPNA Teleradio-Moldova” si a Capitolului 6 care contine observatii si
recomanddri pentru Ombudsman si pentru Companie.




3 COMENTARIIL, OBSERVATII s1 RECOMANDARI: SERVICIUL DE OMBUDSPERSON AL
AUDIENTEI - ANALIZA COMPARATIVA A MODELELOR INSTITUTIONALE EUROPENE

1. Australia (spatiu non-european)

Televiziunea Publicd australiana ABC examineaza plangerile si sesizdrile publicului prin
intermediul Audience and Consumer Affairs.

Cel mai simplu mod de sesizare este prin utilizarea formularului prestabilit, dar poate fi
utilizata si orice alta metoda scrisa. Daca reclamatia se refera la standardele editoriale ABC
(asa cum sunt stabilite in Politicile editoriale ABC sau Codul de practica) si identifica un
anumit material din continutul ABC ca fiind posibil sd incalce aceste standarde, va fi trimis la
Audience and Consumer Affairs pentru evaluare. Aceasta structurd este separata si
independentd de echipele redactionale ABC. Rolul structurii este de a revizui si, dupa caz, de
ainvestiga plangerile care sustin ca continutul ABC a incdlcat standardele editoriale ale ABC.

Audience and Consumer Affairs va evalua reclamatia si va stabili daca ar trebui investigata
de Audience and Consumer Affairs sau tratatd intr-un alt mod adecvat. Este posibil sa fie
solicitate informatii suplimentare de la reclamant inainte de finalizarea evaluarii.

In general, o reclamatie pentru investigatie nu va fi acceptati daca este primita la mai mult
de sase saptamani dupa ce continutul a fost difuzat ultima dati sau publicat de ABC. In luarea
deciziilor cu privire la investigarea acestor reclamatiii intarziate, Audience and Customer
Affairs vor lua in considerare:

e criteriile de proportionalitate care stau la baza procedurilor ABC de tratare a
reclamatiilor (Anexa 2, ce include o varietate de documente de interes)

e motivul / motivele intarzierii

e disponibilitatea continutului care face obiectul reclamatiei si

e orice prejudiciu pe care intarzierea il poate avea asupra capacitdtii ABC de a
investiga si de a stabili corect problema.

In cazul in care o reclamatie este acceptatd pentru investigare, se va lua in considerare
gravitatea si complexitatea problemei pentru a determina resursele si natura raspunsului care
ar putea fi solicitatd. Mdrimea resurselor aplicate investigatiilor reclamatiilor va fi
proportionald cu natura reclamatiei. Audience and Customers Affairs isi propune sa
raspunda in termen de 30 de zile de la primirea reclamatiei, dar unele aspecte pot dura mai
mult pana la finalizare.

Audience and Consumer Affairs va examina continutul despre care este plangerea si va
evalua conformitatea acestuia cu standardele editoriale ABC. Vor fi luate in considerare alte
materiale relevante si vor fi solicitate comentarii din zona de continut relevanta cu privire la
problemele ridicate in reclamatii.

La incheierea unei investigatii, reclamantul va fi informat despre constatarile Audience and
Customer Affairs, acolo unde este cazul, reclamantul va fi informat si despre orice actiune de
remediere care va fi saua fost deja intreprinsa. Dacd nu acceptdm reclamatia dvs. pentru
investigatie, o vom trimite adesea catre zona relevanta a ABC si le vom cere sa va raspunda
direct.




In calitate de corporatie legala care se bazeaza pe fonduri publice, ABC trebuie si urméareasca
si sd se asigure ca timpul si resursele utilizate pentru a trata plangerile audientei sunt
proportionale cu circumstantele. ABC aplica o abordare de bun simt care actioneaza atunci
cand este justificatd, se angajeaza acolo unde exista valoare in a face acest lucru si noteaza
critici ale performantei atunci cind nu poate oferi altceva.in unele cazuri, gestionarea
proportionald va insemna ca reclamantul nu primeste decat o confirmare automatd ca
mesajul a fost primit.

Daca asteptati un raspuns si nu ati primit unul, va rugam sa contactati asistenta ABC
Audience folosind formularul nostru online si citdind orice numadr de referinta pe care l-ati
primit. Vom analiza acest lucru pentru tine. Deciziile (sau lipsa lor) pot fi contestate la
Autoritatea Nationala de supraveghere media www.acma.gov.au.

Forme de comunicare

Audience and Customer Affairs publicd in mod regulat rezumate ale reclamatiilor pe care le
sustine si rezumate ale celor finalizate ca fiind solutionate . De asemenea, publica
o prezentare statistica in fiecare trimestru. O comunicare vastd a procesurilor si standardelor

este efectuatd prin intermediul paginii web.

http://about.abc.net.au/how-the-abc-is-run/what-guides-us/abc-editorial-standards/

https://edpols.abc.net.au/euidance/

Colectarea informatiilor personale

ABC colecteaza informatii personale in scopul investigdrii si raspunsului la comentarii,
intrebdri si reclamatii. Reclamantul poate alege sa ramanad anonim. Desi poate fi depusd o
reclamatie anonima , ABC nu rdspunde la corespondenta anonima.

ABC se angajeaza sd respecte confidentialitatea reclamatiilor si, in masura permisa de lege, sa
nu dezvaluie identitatea reclamantilor individuali. Cu toate acestea, In cazurile in care
plangerea provine de la o organizatie sau plangerea este o chestiune publica, ABC poate alege
sad faca publica identitatea plangerii si raspunsul ABC. ABC poate fi obligat sa ofere acces la
documente, inclusiv documente referitoare la reclamatii, in conformitate cu Freedom of
Information Act 1982 ( Cth ) (Legea FOI) . Daca se solicita accesul la un document care contine
informatii personale (de exemplu, opiniile exprimate de un reclamant identificat), ABC se
poate consulta cu reclamantul respectiv cu privire la accesul la document, in special, pentru a
stabili dacd acordarea accesului ar fi o divulgare nerezonabild a Informatii personale. In
unele cazuri, ABC poate decide eliminarea tuturor informatiilor de identificare si acordarea
accesului la document fard consultare.

Informatiile cu caracter personal pot fi furnizate Autoritatii australiene pentru comunicatii si
mass-media sau altui organism de examinare, in scopul solutiondrii unei reclamatii.

Informatiile dvs. de contact pot fi utilizate de ABC Audience Support sau ABC Audience and
Consumer Affairsin scopul efectudrii desondaje. In conformitate cu politica de
confidentialitate ABC, poate dezvdlui informatiile de contact ale reclamantilor unor terte
parti. Sondajele pot solicita informatii personale, inclusiv demografice, informatii cum ar fi

varsta, sexul si codul postal. Aceste informatii sunt colectate numai in scopuri de cercetare.




2. Belgia

In cadrul radiodifuzorului public national VRT existd un Serviciu de Ombudsperson al
Audientei!, introdus in mod voluntar, pentru a raspunde plangerilor venite din partea
publicului la programele de stiri.

Reclamatiile se pot trimite prin mai multe modalitati. Exista un formular de reclamatii online?
care trebuie completat in mod obligatoriu. Reclamatiile trimise prin modulul de servicii
pentru clienti sunt inregistrate numai daca reclamantul primeste o confirmare de la VRT prin
e-mail. Daca aceastd confirmare nu este primita in termen de 24 de ore de la depunerea
plangerii, reclamantul va trebui sa se inregistreze din nou. Plangerile si reclamatiile se pot
trimite si prin e-mail la adresa procedure@vrt.be.

VRT trateaza reclamatiile conform prescriptiei din decretul de reclamatii din 1 iunie 2001.
Aceasta prevede cd reclamatiile anonime nu sunt permise. Prin urmare, este necesar ca
reclamantul sa-si faca cunoscuta identitatea sub forma: prenume, nume, adresa si, eventual, o
adresa de e-mail. Atunci cand o reclamatie nu indeplineste aceste criterii si este considerata
inadmisibild, aceasta nu va fi tratata ca o reclamatie. Daca o reclamatie este admisibila, VRT 1l
va informa pe reclamant cu privire la concluziile anchetei derulate cu privire la reclamatia
formulata. In cazul in care VRT este de parere ci o reclamatie este nefondata, va fi comunicat
si motivul acestui rationament.

Daca reclamantul nu este de acord cu raspunsul primit de la VRT, acesta poate adresa
reclamatia Serviciului Ombudsperson Flamand.

RTBF - Serviciul de Mediere

Radio-télévision belge de la Communauté frangaise (RTBF) este un radiodifuzor de servicii
publice care furnizeaza servicii de radio si televiziune catre Comunitatea francofona a Belgiei,
in Valonia si Bruxelles. In Contractul de Administrare a RTBF? este precizati unitatea care
trebuie sa supravegheze medierea si relatiile cu publicul, si anume, Serviciul de Mediere*.
Mediatorul este un membru al personalului RTBF, angajat de RTBF. Raporteaza direct
directorului general al RTBF si prezintd un raport anual catre consiliul de administratie
(modele rapoarte in Anexa 3 si 4).

Prezenta unui Serviciu de Mediere la RTBF este o obligatie legald. Articolele 48, 49 si 50 din
Contractul de administrare® a companiei media prevad urmatoarele:

Articolul 48 - Statutul Serviciului de Mediere

Serviciul de mediere participa la relatiile pe care RTBF le dezvolta cu publicul sau
oferind un spatiu privilegiat pentru ascultare si dialog intre compania de servicii
publice si ascultdtori, telespectatori si utilizatori de internet, fara a aduce atingere

1 Sursa: https://www.vrt.be/nl/contact/klachtenbehandeling/

2 Formular reclamatii online: https://vrtklantendienst.force.com/s/contactsupport
3 Contractul de Administrare a RTBF disponibil la: https://ds].static.rtbf.be/article/pdf/2018-12-12-contrat-gestion-rtbf-2019-

2022-version-definitive-1545319225.pdf

4 Sursa: https://www.rtbf.be/entreprise/contact-et-question/mediation/detail plaintes-et-interpellations?id=9309357
5 https://dsl.static.rtbf.be/article/pdf/2018-12-12-contrat-gestion-rtbf-2019-2022-version-definitive-1545319225.pdf




programelor de mediere prevazut la articolul 30 din prezentul contract de
administrare.

Serviciul de mediere este autonom, raportand ierarhic administratorului general al
RTBF si independent de cei responsabili cu programarea diverselor Servicii
audiovizuale RTBF. in raportul sau anual, garanteaza consilierea administratiei RTBF.
Acest serviciu nu exercitd nicio responsabilitate editoriald si nu intervine in alegerea,
pregdtirea si dezvoltarea programelor, cu exceptia programelor de mediere. Nu are
nicio putere de decizie si control, dar acorda o atentie deosebita transmiterii eficiente
si intelegerii reactiilor publicului si rdaspunsurile companiei, in colaborare cu
departamentul de relatii cu publicul. De asemenea, lucreaza pentru a explica diferitele
alegeri editoriale ale RTBF, in colaborare cu departamentul de relatii publice.

Articolul 49 - Prelucrarea cererilor

49.1. Serviciul de mediere inregistreaza opiniile publicului. Inregistreaza si confirma
primirea, in termen de cinci zile lucratoare, a scrisorilor si e-mailurilor individuale pe
care le-a primit de la utilizatorii serviciului public, cu exceptia celor care sunt in mod
evident grosolane, abuzive sau hartuitoare, si sa le raspundd in detaliu in termen de
treizeci de zile lucratoare de la data receptiei.

In cazul unei plangeri din partea unei persoane sau a unui grup de persoane care se
considerd direct prejudiciati de continutul sau comportamentul RTBF, Serviciul
intervine pentru a incerca sa gaseasca un solutie amiabild, In consultare cu
departamentele companiei.

In cazul unei petitii, publicd un raspuns cuprinzitor pe pagina serviciului de mediere
al Site-ul RTBF. Acest serviciu ofera serviciile sale de mediator catre alte departamente
ale companiei pentru rezolvarea conflictelor sau a neintelegerilor aparute in relatiile
cu publicul. Raporteaza in mod regulat cu privire la reactiile publicului intern si
extern, in special prin programul de mediere mentionat la articolul 30 din prezentul
contract de gestionare si publicd, in fiecare an, o revizuire a acestora. Acest raport este
integrat In raportul de activitate al companiei.

Acest serviciu informeaza utilizatorii serviciului public cu privire la posibilitatile de
recurs disponibile, oferite daca acestia simt ca nu au obtinut un raspuns satisfacator in
urma procesarii mesajului lor, mentionat la articolul 49.2 din prezentul contract de
administrare.

49.2. Utilizatorul care considera ca nu a obtinut un raspuns satisfacdtor din partea
Serviciului, se poate adresa:

a) fie catre CSA pentru ceea ce priveste editia, difuzarea sau distribuirea programelor,
si in special nerespectarea decretului sau a obligatiilor de reglementare,

b) sau catre Consiliul de eticd jurnalistica (CD]J), pentru intrebdri eticd jurnalistica,

c) sau catre Mediatorul Federatiei Valonia-Bruxelles, in ceea ce priveste functionarea
serviciilor administrative ale RTBF.




Articolul 50 - Informatii despre utilizator

Serviciul de mediere are o pagina specifica pe site-ul web RTBF, pe care apar:
a) o prezentare a rolului si functiondrii sale,

b) un formular care permite contactul cu serviciul de mediere RTBF,

c) procedura de tratare a plangerilor, intrebarilor si opiniilor,

d) contacte externe;

e) raportul anual al activitatii sale;

f) statutul drepturilor utilizatorilor in ceea ce priveste utilizarea si protectia datelor
mentionate la articolul 7.7 din prezentul contract de administrare.

Cum functioneazi serviciul de mediere?

Intrebarile, opiniile si reclamatiile pot fi remise Serviciului de mediere, care este prezentat ca
un spatiu pentru ascultare si dialog intre RTBF si publicul sdu. Pentru indeplinirea acestei
functii, Serviciul de Mediere colaboreaza cu redactia, utilizand programe care decripteaza si
decodeaza continutul media si procesarea informatiilor (INSIDE). Sectiunea INSIDE® de pe
pagina de internet a RTFB oferd informatii despre intrebarile si reactii primite de la public.

INSIDE este un proiect de mediere transversald si educatie media. A inceput cu
INSIDE Info si astdzi se extinde la toate zonele RTBF. Pe baza intrebarilor din partea
publicului si / sau a reflectiilor interne, INSIDE spune, explica si descifreaza alegerile
editoriale ale RTBF, practicile audiovizuale, fundamentele productiei media,
provocarile media si evolutia digitald. Pe site-ul RTBF sunt prezentate articole, capsule
video pentru web si retele sociale, cronici radio, dar si o revista lunara de televiziune,
care concentreaza cea mai mare parte a acestui continut si ofera o dezbatere lunara
intre spectatori, ascultdtori sau utilizatori de Internet si un reprezentant al RTBF, in
jurul unei intrebari cheie. INSIDE ia, de asemenea, forma unor activitati specifice care
fac posibila descoperirea culiselor RTBF si dezvoltarea unei atitudini critice in fata
productiei media: vizite tematice, ateliere de imersiune, intalniri si evenimente
specifice. Daca publicul doreste sa isi exprime opiniile, sugestiile sau reclamatiile cu
privire la programele sau actiunile RTBF, poate contacta Serviciul de Mediere sau
Inside. Cu acordul lor, cei interesati pot participa la dezbatere in timpul unui program
Inside.

Conform informatiilor prezentate pe pagina de internet, Serviciul de Mediere al RTBF
indeplineste o tripld misiune:

1. Inregistreaza, transmite si impartdseste observatiile, opiniile (pozitive si negative),
interpeldrile si intrebarile publicului.

6 https://www.rtbf.be/info/inside




2. Oferd un rdspuns clar si complet, in deplind transparentd. Unele dintre reactiile
publicului inspira articole si subiecte, in principal pe pagina INSIDE, precum si la
radio In Semaine Viva si la televizor in programul INSIDE.

3. Dezvoltd activitati de mediere culturald care raspund misiunilor de educatie media si
care vizeazd o dinamica relationala constructiva intre RTBF si publicul sdu. Acesta este
cazul tururilor tematice si a atelierelor de imersiune’.

Serviciul de Mediere este autonom. El actioneaza pentru a oferi cel mai complet raspuns
posibil in ceea ce priveste alegerile editoriale ale RTBF, motivatiile sale sau problema
evidentiatd in scrisoarea primita de la reclamant. Serviciul de mediere poate consulta bazele
de date RTBF si poate contacta toate departamentele si directiile RTBF. In ciutarea unui
raspuns, initiaza discutii cu serviciile sau programele in cauza si participa activ la pregatirea
si dezvoltarea continutului de mediere si educatie media. In cazul unei plangeri, actioneaza,
in consultare cu departamentele interesate, pentru a gasi o solutie care poate presupune fie o
corectare a situatiei denuntate, fie explicarea motivelor care nu conduc la corectarea acestei
situatii.

Serviciul de mediere raspunde la reclamatii si intrebari in cel mult 30 de zile lucrdtoare de la
primirea scrisorii sau a e-mailului.

Serviciul de mediere nu are putere de decizie, control sau constrangere. Prin urmare, nu poate
impune nimic diferitelor departamente ale companiei. Activitatea si actiunea sa se reflectd in
dialog, in programele si actiunile de mediere si educatie media ale RTBF. Misiunea sa este de
a Imbunatati comunicarea intre RTBF si publicul sdu si de a participa activ la stabilirea unei
dinamici relationale constructive: cautd sa transmitd si sa inteleaga reactiile publicului din
cadrul RTBF; participa la explicarea alegerilor editoriale, a presei si a practicilor jurnalistice.

Intrebarile legate de drepturile de autor si de imagine, drepturile la confidentialitate sau
dreptul de a fi uitat trebuie trimise la Departamentul juridic al RTBF, care este responsabil
pentru gestionarea acestor tipuri de cazuri. Serviciul de mediere ramane la dispozitia
reclamantilor pentru a facilita discutiile.

Informatii despre protectia datelor® sunt prezentate pe site si in Anexa 5 a prezentului raport.
Dreptul la replicd: care sunt conditiile esentiale?

Pentru a depune o cerere pentru dreptul la replica, trebuie indeplinit un anumit numar de
conditii de fond prevazute in legea din 23 iunie 1961 privind dreptul la replica (Monitorul
belgian din 8 iulie 1961) si anume:

e sa fie o persoand fizica sau juridica sau o asociatie de facto

¢ sa fie mentionat pe nume sau implicit intr-o emisiune periodica, editie sau program
audiovizual,

e justificd un interes personal

7 Sursa: https://www.rtbf.be/entreprise/education-aux-medias/medialog?id=9319860

8 Protectia datelor: https://www.rtbf.be/charte/detail




e doreste sad rectifice unul sau mai multe elemente ale faptelor eronate care privesc
persoana respectiva sau sa raspunda la unul sau mai multe fapte sau declaratii
susceptibile de a-i prejudicia onoarea.

Conditiile formale sunt, de asemenea, stabilite prin lege. Dintre acestea, este important ca
solicitarea sa fie facutd prin scrisoare recomandatd, cel tarziu in termen de 30 de zile de la
difuzarea programului in cauza, la adresa administratorului general, bulevardul Auguste
Reyers, 52, 1044 Bruxelles.

Cum se contacteaza serviciul de mediere?

Completand formularul de pe pagina online a Serviciului. De asemenea, este posibil sa se
contactaze Serviciul prin postd, utilizand aceastd adresa: Medierea RTBF, Boulevard Reyers,
52 (caseta 30), 1044 Bruxelles

In cazul unei plingeri, care sunt posibilele remedii externe?

Daca reclamantul considera ca nu a primit un raspuns satisfacator la reclamatia formulatd, se
poate contacta:

e Consiliul Superior al Audiovizualului (CSA) in ceea ce priveste editia, difuzarea sau
distribuirea programelor si, in special, nerespectarea decretului sau a obligatiilor de
reglementare. Boulevard de I'ITmpératrice, 13, 1000 Bruxelles

e Consiliul de Etica Jurnalistica (CDJ) pentru probleme de etica jurnalistica. Residence
Palace, bloc C, Rue de la Loi 155, 103, 1040 Bruxelles

e Mediatorul Federatiei Valonia-Bruxelles in ceea ce priveste functionarea serviciilor
administrative ale RTBF. Rue Lucien Nameche 54 in 5000 Namur.

3. Catalunia (Spania)

La nivel regional, Corporatia pentru mass-media audiovizuald catalana® (CCMA) este o
organizatie publica care gestioneaza mass-media audiovizuald a Generalitat de Catalunya si
Grup d’Emissores de Catalunya Radio, pe langa continuturile digitale create de aceste surse
media. Face acest lucru in conformitate cu misiunea sa de a actiona ca un serviciu public si cu
un angajament ferm pentru calitate, independenta si promovarea limbii si culturii catalane.
De asemenea, corporatia informeaza audientele in legatura cu respectarea obligatiilor de
serviciu public, planul de monitorizare fiind conceput de Consiliul Audiovizualului Catalan
(CACQC). Informatii despre Serviciul Ombudsperson sunt prezentate pe site-ul Corporatiei.
Portalul online ofera acces la rapoarte anuale ale Serviciului, statutul Ombudsmanului si
codul deontologic al Asociatiei Jurnalistilor Catalani.

Ombudsmanul Audientei’® definit ca Serviciu al Ombudsmanului sau institutie a
Ombudsmanului, este institutia care vegheaza asupra drepturilor spectatorilor televiziunii
din Catalunya, ale ascultdtorilor posturilor de radio Catalunya Radio si ale utilizatorilor site-
urilor si portalurilor Corporatiei pentru mass-media audiovizuald cataland. Ombudsmanul
conduce Serviciul Intrebdrile Publicului (Audience Enquiries), un serviciu care primeste
intrebdri si sugestii; cerceteaza afirmatii despre veridicitatea, rigoarea, pluralitatea si

9 https://www.ccma.cat/corporatiu/en/el-grup/
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echilibrul programelor; si invitd profesionistii in comunicare la un exercitiu de reflectie asupra
naturii serviciului public al mijloacelor mass media. Serviciul este expresia exigentei si
angajamentului fatd de apararea si exercitarea drepturilor cetatenilor din partea Corporatiei
pentru mass-media audiovizuala catalana. Figura Ombudsmanul audientei a fost creatd in
octombrie 2008, ca mecanism de autoreglementare jurnalistica.

Ombudsmanul supravegheaza si raspunde la intrebarile, petitiile sau comentariile legate de
protectia copiilor si tinerilor, dreptul la viata privatd, onoarea si imaginea oamenilor si
respectarea principiilor egalitdtii si nediscriminarii cetatenilor. Este o institutie care primeste
intrebdri si sugestii de la utilizatorii tuturor mijloacelor media ale Corporatiei.

Ombudsmanul si Serviciul Audientei sunt expresia angajamentului CCMA pentru apararea
si exercitarea drepturilor cetdtenilor, exprimand dorinta de transparenta a mass-mediei
publice in toate sferele si formele sale. In plus, Ombudsmanul si Serviciul Audientei sunt, de
asemenea, un instrument foarte util, care permite intelegerea cerintelor, preferintelor si
opiniile publicului pentru ca, astfel, sa se imbunatateasca nivelul de calitate a programelor
media. Competentele directe ale Ombudsmanului se concentreaza pe domenii precum
protectia minorilor, imaginea oamenilor, egalitatea, dreptul la viatd privata sau onoare. Daca
reclamatia, sugestia sau petitia din partea publicului se referd la oricare dintre aceste domenii,
se pot trimite direct mesajele pe site-ul institutiei.

O serie de reglementdri si documente de referintd!! pentru activitatea Serviciului sunt
disponibile pe site-ul Corporatiei media: Legea corporatiei audiovizuale catalane; Mandatul
cadru al sistemului audiovizual public; Legea comunicarii audiovizuale a Cataloniei; Legea
generald a comunicdrii audiovizuale; Cartea de stil a Corporatiei audiovizuale catalane;
Statutul profesional Corporatia Cataland a Audiovizualului; Statutul Ombudsperson al
corporatiei catalane de media audiovizuald; Codul de eticd al Asociatiei Jurnalistilor din
Catalunia. De asemenea, rapoartele anuale de activitate ale Serviciului Audientei sunt
publicate pe site-ul Corporatiei.

Statutul Ombudsmanului CCMA!? este prezentat pe site-ul institutiei, in sectiunea Cadrul de
Reglementare (Anexa 6, Statutul Ombudsmanului CCMA). Statutul Ombudsmanului
reglementeaza functionarea acestui Serviciu, al carui misiune este de a asigura indeplinirea
serviciului public al CCMA, atat in ceea ce priveste calitatea continutului, cat si principiile
care trebuie sa guverneze programele, precum si promovarea participarii, a serviciului,
apdrarea si protectia utilizatorilor. Ombudsmanul asigura, de asemenea, independenta si
garanteaza mijloacele de desfasurare a activitatilor CCMA.

Asa cum este stabilit in Statut, Ombudsmanul este o institutie unipersonald si independenta,
a carei misiune este de a asigura indeplinirea serviciului public al mass-media al CCMA, in
special pentru transmiterea de informatii veridice, obiective si echilibrate, respectuoase,
pluralismul cultural si cu echilibru teritorial. Ombudsmanul, sau Avocatul audientei, este
responsabil de Serviciul pentru spectatori si ascultdtori. Ombudsmanul va acorda o atentie
speciala protectiei copiilor si tinerilor, prin reclamatii legate de dreptul la viata privatd, onoare
si imagine a persoanelor si respectarea principiilor egalitatii si nediscrimindrii copiilor.

11 Sursa: https://www.ccma.cat/atencio/documents/
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Raspusul la petitii sau solicitari trebuie sa fie facilitat in maximum 30 de zile de la primirea si
inregistrarea acestora.

Statutul precizeaza, de asemenea, ca Ombudsmanul trebuie sa fie un profesionist in domeniul
audiovizualului, recunoscut, cu prestigiu, credibilitate profesionald, cu pregatire universitara
si 0 vasta experienta In management, relatii publice si media. Trebuie sa faca parte din
personalul CCMA. Pozitia de Ombudsman este, in principiu, pentru o perioada de trei ani,
chiar daca poate fi prelungita pana la maximum sase ani (maximum doud mandate
consecutive). In fiecare an, Ombudsmanul va intocmi un raport privind activitatile sale, pe
care il va prezenta Consiliului de management al Corporatiei, care va fi apoi facut public. in
plus, pentru ca sarcinile sale sa sa fie cunoscute de societate, Ombudsmanul va participa la
programe de radio si televiziune si va avea propriul spatiu de promovare pe internet (pe site-
ul institutional al Corporatiei media).

Rolul Ombudsmanului este specificat in Cartea de stil a CCMA. Cartea de stil este o colectie
de linii de management si recomandari care ghideaza activitatea de productie si diseminare a
continutului in mass-media audiovizuald a Generalitat de Catalunya. Sintetizeaza valorile si
principiile serviciului public, angajamentul fata de tard, calitatea continutului si transparenta
si eficienta in gestionare. Rolul Ombudsmanul®® este specificat in trei sectiuni:

1. Ghid editorial
1.1.2.6.4. Aparatorul audientei

Ombudsmanul este o institutie de autoreglementare jurnalistica independenta, cu o
singura persoand, care supravegheaza drepturile utilizatorilor mass-media CCMA.

Ombudsmanul actioneaza in conformitate cu principiile stabilite in propriul statut,
aprobat de Consiliul guvernator CCMA.

2. Manual de utilizare
2.2.4.2. Atentie la publicul spectator

Punem serviciile noastre la dispozitia spectatorilor, ascultatorilor si utilizatorilor
pentru a raspunde eficient la Intrebari, reclamatii si multumiri din partea publicului.
Activdm mecanismele necesare pentru ca publicul sa poata sa acceseze serviciile.

Evitam consultdrile directe in alte moduri. Daca ajung la noi, de exemplu prin e-mail
sau retele sociale, vom trimite Ombudsmanului sau Serviciului de Audienta mesajele
primite.

Toti profesionistii CCMA au datoria de a raspunde la intrebarile din partea audientei
furnizate de serviciul de audieri. Echipele fiecarui program, canal, site web sau
serviciu sunt responsabile de rdspunsul la aceste intrebdri. Radspunsurile trebuie date
rapid si corect.

13 https://www.ccma.cat/llibredestil/cercar




Regulamentul care defineste Statutul Ombudsmanului'* este disponibil pe site-ul Corporatiei.
Prevederile cuprind 11 articole, dupa cum urmeaza:

1. Principiul de functionare: Institutie unipersonald, cu misiunea de a servi interesului
public in relatie cu continutul veridic al informatiilor;

2. Independenta: statutul de reglementare garanteaza independenta Ombudsmanului.
Referire la legile de reglementare audiovizuala in vigoare.

3. Numire: management boardul Corporatiei numeste Ombudsmanul, la propunerea
presedintelui companiei.

4. Profil: specialist in jurnalism

5. Mandat: 3 ani prorogabil cu incd 3 ani, maximum 6 ani.

6. Sfarsit de mandat: finalizare mandat la cerinta proprie, ori prin acordul

managementului Corporatiei, ori la petitia consiliului profesional intern, ori prin terminarea
relatiei contractuale cu corporatia, ori prin incompatibilitate.

7. Incompatibilitate: norme generale interne aplicabile tututor anagajatilor Corporatiei.
8. Finantare serviciu: prevedere inclusa in statutul de reglementare — Finantare:
Corporatia faciliteaza Ombudsmanului mijloacele necesare pentru exercitarea functiei.

9. Atributii:

J Ombudsmanul trebuie sda raspunda petitiilor, plangerilor, sugestiilor si
intrebdrilor audientei in legatura cu continutul difuzat, punand accent pe temele
de protectia minorilor, dreptul la viata privatd, onoare, in virtutea principiilor de
egalitate si non-discriminare a cetatenilor. Pe baza statutului, Ombudsmanul are
la dispozitie 30 de zile pentru a trimite raspuns la reclamatii din momentul primirii

acestora.

o Odata inregistrata petitia, Ombudsmanul trebuie sa initieze procesul de clarificare
a continutului petitiei, in colaborare cu angajatii vizati si cu directorii.

J Angajatii sunt obligati sa faciliteze informatii si clarificari catre Ombudsman.

Ombudsmanul poate solicita colaborarea diferitelor departamente si directii ale
companiei si poate solicita rapoarte, care trebuie trimise Ombudsmanului in
maximum o lund de cand Ombudsmanul a facut cererea.

o Nerespectarea cererii Ombudsmanul de colaborare ar putea aduce sanctiuni
disciplinare.
o Personalul vizat de petitiile audientei are dreptul sa fie ascultat si sa i se faca public

dreptul la opinie.

o Ombudsmanul nu are putere de decizie executiva si nici capacitatea pentru a
decide soarta emisiunilor. Se poate auto-sesiza a posteriori, nu a priori. Poate face
recomandari sau sugestii directorilor si consiliului de management al Corporatiei
pentru a imbunatati calitatea programelor.

J Ombudsmanul trebuie sa verifice toate raspunsurile la toate petitiile primite si
inregistrate, si trebuie sa rdspunda personal acelor petitii care sunt in sfera sa de
competentd. Poate refuza sa adreseze petitiile anonime, care nu au fundament si
care pot prejudicia alte persoane.

14 Sursa statut: Estatut Defensor /a de la Corporacié Catalana de Mitjans Audiovisuals,
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J Ombudsmanul nu trebuie sa faca observatii personale asupra activitatii angajatilor
si trebuie sa se bazeze exclusiv pe deciziile legate de respectarea codurilor de etica,
codurile interne ale Corporatiei. Acest criteriu se reflectd in elaborarea rapoartelor,
in scopul de a formula un rdspuns la plangere. Confidentialitatea trebuie pastrata.

o Daca un angajat considera ca Ombudsmanul a fost nedrept, Comitetul profesional
va studia dovezile.
o Initiativele formulate prin instantele judecatoresti sau sub egida legii care

reglementeaza dreptul de rectificare sunt excluse din atributiile Ombudsmanului.
In cazul in care o petitie a fost primita si inregistrata, dar face obiectul unui proces
sau al unui recurs in fata instantelor, Ombudsmanul va suspenda analiza acelei
petitii. In acest caz, Ombudsmanul trebuie si informeze Serviciul Juridic al
Corporatiei despre chestiunile care pot duce la proceduri judiciare.
10. Promovarea Ombudsmanului: La nivel intern:
Elaborarea trimestriala a unui raport adresat directorilor, boardului de management si
presedintelui companiei, in care se sintetizeaza activitatea Ombudsmanului si actiunile
initiate de institutie.

e Ombudsmanul elaboreaza un raport anual prezentat consiliului de guvernare a
Corporatiei, care se va face public.

La finalul mandatului, Ombudsmanul trebuie sa elaboreze un raport despre experienta sa si
sa facd recomandari pentru viitor.

La nivel extern, pentru publicul larg:

e Pentrua promova munca Ombudsmanului, trebuie sa se abiliteze mecanismele pentru
ca activitatile Ombudsmanului sa fie publicate, prioritizand comunicarea prin portalul
online corporativ al Corporatiei.

¢ Erecomandata o prezentare trimestriala a activitatii publice a Ombudsmanul, canalele
de difuzare pot varia in functie de volumul de plangeri sau petitii.

e In activitatea de promovare se pot clarifica rispunsurile la petitii sau se pot face
rectificarile necesare.

e Cu obiectivul de a Intdri vizibilitatea Ombudsmanului si de a contribui la diseminarea
principiilor deontologice jurnalistice, atat intre jurnalisti, cat si pentru publicul
general, Ombudsmanul trebuie sa participe la evenimente, congrese, publicatii si sa
colaboreze cu institutii de profil.

Metodele de lucru cu audienta

Competentele directe ale Ombudsmanului se concentreaza pe domenii precum protectia
minorilor, imaginea oamenilor, egalitatea, dreptul la viata privatd sau onoare. Daca petitia,
sugestia, contributia sau reclamatia se refera la oricare dintre aceste domenii, mesajele se pot
trimite'> direct Ombusdmanului, pe site. Subiectele plangerilor pot fi: comunicari legate de
protectia copiilor si tinerilor, dreptul la viata privatd, onoarea si imaginea oamenilor si
respectarea principiilor egalitatii si a discriminarii fara egalitate fata de cetateni; plangeri cu
privire la acuratetea, impartialitatea, veridicitatea, rigoarea, pluralitatea si echilibrul
programelor.
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Exista doua forme de contact:

1) Serviciul de Audientd: raspunde la comunicdrile legate de programarea,
activitatile si serviciile canalelor de radio, televiziune si mass-media interactive.
Anchetele personale, consideratiile subiective si mesajele in lant sunt excluse din
sfera de actiune a Serviciului de Audiere, iar mesajele jignitoare nu au raspuns.
Intrebarile care genereaza dezbateri vor primi raspuns prin intermediul blogului
Ombudsmanului. Daca reclamantul doreste sa fie contactat telefonic, se poate face
acest lucru la 93 884 44 88. Pentru intrebdri, comentarii si sugestii prin intermediul
site-lui web, se poate selecta unul dintre cele doud medii: TV si radio?®.

2) Contact direct cu Ombudsman, pe site-ul web al institutiei”.

Blogul Ombudsmanului'® este creat pentru dezbaterile deschise cu publicul. intrebérile care
genereazd dezbateri primesc raspuns prin Blogul Ombudsmanului.

Informatii despre protectia datelor si confidentialitate’ sunt disponibile pe site si includ:
Angajamentul fatd de confidentialitate; Responsabilitatea cu protectia datelor; Cum colectam
datele dvs. si pentru ce le folosim; Ce drepturi aveti asupra datelor dvs.; Cat timp pastram
datele dvs.; Tmpértésim datele dvs. cu terti?; Cookies.

4, Cehia

Ombudsperson al Audientei Televiziunii cehe (Centrul de Audienta CT)® se ocupd de
reclamatiile/sugestiile publicului referitoare la functionarea televiziunii cehe, difuzare si alte
activitdti. Acest lucru nu se aplica totusi plangerilor/cererilor depuse conform Legii nr.
106/1999 privind accesul la informatii. Ombudsperson stabileste, de asemenea, reguli interne
pentru tratarea acestor plangeri si sugestii. Raspunde direct directorului general. Functia este
independentd. Regulile interne prevad informarea a resurselor umane pentru conflictele
interpersonale la locul de munca.

Exista trei modalitati prin care se pot trimite reclamatii, spre solutionare:

J Formular de contact online?!

J Adresa de e-mail info@ceskatelevize.cz

J sau o scrisoare recomandata la: Centrul de Audienta, Televiziunea ceha Kav¢i hory
140 70 Praga 4

Dacd reclamantul alege o altd metoda si scrie, de exemplu, direct unui angajat specific al Czech
Television, nu se poate garanta ca reclamantul va primi un raspuns relevant. Rdspunsul care
nu este gestionat de Centrul de Audientd CT nu reprezinta o opinie oficiala a Televiziunii
Cehe.

16 Aplicatie interactiva https://www.ccma.cat/atencio/
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19 Angajamentul pentru confidentialitate a Serviciului: https://www.ccma.cat/avis-legal/privacitat/compromis/
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Raspunsurile la reclamatii se vor solutiona in termen de doua luni de la primirea reclamatiei.
Pentru a raspunde la reclamatii, Centrul de Audienta CT trebuie si primeasca numele,
prenumele, adresa si, de asemenea, cazul specific care face obiectul reclamatiei, chiar si o
indicatie a momentului in care a avut loc acea situatie.

In ceea ce priveste Regulamentul privind protectia datelor cu caracter personal (GDPR), toate
plangerile si nemultumirile adresate CzechTelevision sunt considerate nepublice.

Pe site se precizeaza cd numarul reclamatiilor pe care le gestioneaza Televiziunea Cehd este
mare. De aceea, daca plangerile vizeaza ceva ce s-a intamplat cu mai mult de doud sdptamani
in urmad, reclamantii sunt rugati sa specifice motivele pentru care apeleazd la Czech
Television. Daca astfel de motive nu sunt expuse sau sunt considerate insuficiente,
televiziunea cehda va fi obligatd sa acorde prioritate solutiondrii reclamatiilor acelor
telespectatori care reclamd evenimente mai actuale.

Daci reclamantul nu este multumit de raspunsul primit de la Centrul de Audienta CT, poate
contacta Ombudsperson Cehiei pentru Televiziune. Se poate solicita ca Ombudsperson sa
analizeze raspunsul Centrului de Audientd CT in termen de 10 zile lucrétoare de la primirea
acesteia. Reclamatiile se fac in scris la adresa de e-mail ombudsman.ct@ceskatelevize.cz.

Pentru ca Ombudsperson sa evalueze recursul reclamantului, acesta trebuie sa includa
reclamatia initiald, rdspunsul Centrului de audientd al CT si motivele pentru care reclamantul
nu este multumit de raspuns. In cazul in care Ombudsperson evalueaza raspunsul Centrului
de audienta al CT ca fiind insuficient sau constata alte erori, va raspunde la apelul
reclamantului in termen de o luna.

Daca plangerea se trimite simultan Consiliului Radio si Televiziunii, Consiliului Ceh al
Televiziunii sau organelor judiciare si altor organe administrative, aceasta va fi tratata in
primul rand de aceste organisme si nu de Televiziunea Ceha.

Solutionarea plangerilor si a nemultumirilor legate de Televiziunea Cehd, precum si
competenta Ombudspersonului Cehiei pentru Televiziune, sunt reglementate intern.
Reglementdrile si documentele de referinta sunt disponibile?? pe site-ul Corporatiei media:
Regulile pentru gestionarea reclamatiilor spectatorilor sunt urmatoarele (Anexa 7): Conform
Articolul 1, Depunerea cererilor stipuleaza ca:

1) Reclamatia este inregistrata si adresata Czech Television sau CEO-ului sdu;
spectatorul incearcd, de obicei, sa atraga atentia asupra deficientelor in activitdtile
Televiziunii cehe.

2) Daca spectatorul doreste sa fie sigur de feedback-ul televiziunii cehe, el/ea trebuie
sa trimita trimiterea in format electronic prin intermediul formularului de contact de
pe site-ul web al televiziunii cehe din fila All About Czech Television, sectiunea de
contacte https: //www.ceskatelevize.cz/vse-o-ct/contacts/ sau in scris la adresa
info@ceskatelevize.cz.
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3) Corespondenta directd prin e-mail cu angajatii Czech Television, comunicarea pe
retelele sociale, discutiile pe site-ul si programele Czech Television, comunicarea orala
si telefonica nu sunt considerate trimiteri (ale reclamatiilor).
4) In activitatile zilnice ale televiziunii cehe, se disting urmétoarele:
a) reclamatii din partea spectatorilor,
b) cereri de informatii si reclamatii in temeiul Legii privind accesul liber la
informatii,
c) petitii in temeiul Legii privind dreptul la petitie;
d) cereri de stergere a datelor cu caracter personal si solicitdri de informatii cu
privire la prelucrarea datelor cu caracter personal,
e) cereri si informatii cu privire la taxele de televiziune conform Legii privind
taxele de radio si televiziune,
f) sugestii ale spectatorilor,
g) cereri de scuze si cereri similare,
(h) cereri de publicare a unui raspuns
(i) cereri de comunicare suplimentara.
5) In cazul in care reclamatia este trimisi citre televiziunea cehd in scris prin posta
recomandata sau Inmanatd personal, aceasta este intotdeauna acceptata si inregistrata
in birourile de inregistrare ale televiziunii cehe.

PLANGERILE SPECTATORILOR
Articolul 3
Conceptul de reclamatii si obiectivele de solutionare a reclamatiilor

1) Plangere inseamna o trimitere de cdtre un telespectator care se plange de continutul
programelor de televiziune cehe, de continutul site-ului web al televiziunii cehe si, de
asemenea, de abateri, comportament, munca sau alte conduite defectuoase ale
televiziunii cehe.

2) Daca continutul trimiterii aratd ca nu este o reclamatie, Czech Television isi rezerva
dreptul de a considera trimiterea ca un comentariu.

3) Scopul tratdrii reclamatiilor este de a asculta opiniile telespectatorilor si de a
raspunde la reclamatiile acestora, precum si transparenta actiunilor televiziunii cehe,
lectiile invatate din reclamatiile motivate, scuzele televiziunii cehe dacd sunt justificate
si adecvate si raspunsul televiziunii cehe la probleme identificate.

4) In cazul in care privitorul nu alege optiunea corecta pentru reclamatia sa de a trimite
la Czech Television, ci de exemplu un e-mail la adresa personald a unui angajat CT
(sau la mai multe adrese din cadrul Czech Television) sau o scrisoare recomandatad,
fiecare Angajat de la televiziune este obligat sa transmita reclamatia imediat Centrului
pentru spectatori, care apoi respecta principiile de gestionare a reclamatiilor.

5) In cazul in care un angajat al Czech Television decide si raspunda in mod arbitrar
la o plangere in nume propriu sau sa nu raspunda deloc, el isi asuma responsabilitatea
pentru posibile daune aduse bunului nume al Czech Television cu toate consecintele
legale.




6) In evaluarea reclamatiilor, trebuie gasit un echilibru intre a rdspunde in mod
responsabil la reclamatiile telespectatorilor si necesitatea de a se asigura ca resursele
sunt concentrate pe productia curenta si pe continutul difuzat, furnizarea de servicii
audiovizuale la cerere si continutul Cehiei Site-ul televiziunii.

Articolul 4
Cerinte pentru reclamatii si termene pentru depunerea unei reclamatii
1) Reclamatia trebuie sa contina:

(a) numele, prenumele si adresa de contact a reclamantului, care este o
persoana fizicd, sau adresa acestuia. In cazul unui reclamant care este o
persoana juridicd, atunci numele companiei si sediul social sau adresa,

b) plangerea trebuie sa se refere la activitatile televiziunii cehe, sa atraga atentia
asupra unei probleme si sa precizeze aspectele pe care reclamantul le solicita
sa fie evaluate,

(c) data la care a avut loc evenimentul sau conduita la care se refera plangerea;
tara o data, se poate depune doar o plangere de tip general.

2) Reclamatia poate fi facuta numai in scris (scrisoare recomandatd) sau electronic prin
intermediul formularului de contact de pe site-ul web al Televiziunii Ceha din fila All
About CT, sectiunea de contacte https://www.ceskatelevize.cz/vse-o-ct/ contact / sau
in scris la adresa info@ceskatelevize.cz.

3) Reclamatia nu trebuie sa contina mai mult de 1000 de cuvinte. Reclamatiile mai
lungi sunt admisibile numai in cazuri exceptionale, indicand motivele si un scurt
rezumat in lungimea unei pagini standard.

4) Plangerea trebuie depusa in termen de 15 zile lucratoare de la data la care emisiunea
sau altd parte a programului a fost difuzata sau publicatd pentru prima data pe site-ul
televiziunii cehe sau in termen de 15 zile lucrdtoare de la data la care actul sau
comportamentul reclamat de catre privitor a avut loc. Daca reclamantul trimite
plangerea mai tarziu si nu explica de ce trimite o astfel de plangere cu intarziere, Czech
Television va refuza procesarea plangerii cu intarziere. Televiziunea ceha va refuza,
de asemenea, sa proceseze o plangere cu intarziere dacd considerd ca motivele
trimiterii cu intarziere sunt irelevante.

5) Televiziunea ceha poate investiga o reclamatie depusa chiar si dupa ce a ratat
termenul mentionat la alineatul (4), in cazul In care concluzioneaza ca reclamatia este
grava si cd este eficienta si necesara investigarea si solutionarea reclamatiei.

6) Plangerea este de obicei tratatd de Czech Television in termen de 60 de zile
calendaristice de la data livrdrii plangerii citre Czech Television; in cazurile mai
complexe, acest termen poate fi depasit.

Articolul 5

Decizia privind reclamatia si notificarea solutiondrii acesteia




1) In cazul in care televiziunea ceha constatd ci plangerea este justificati sau partial
justificata, este obligatd sa ia masurile de remediere necesare fard intarziere, daca este
posibil. Personalul din prima instantd si Ombudsperson sunt familiarizati cu fondul
plangerii si cu masurile de remediere.

2) Televiziunea ceha nu va mai trata plangerea:

a) dacd, pe langa reclamatia transmisa la Televiziunea Ceha, reclamantul a
depus o reclamatie la Consiliul Radiodifuziunii si a Televiziunii sau o actiune
in instanta in acelasi sau in alt aspect similar,

b) daca plangerea a fost trimisa la Televiziunea Cehda dupa ce a fost luatd o
decizie in instantd sau in cadrul unei proceduri cu privire la o contraventie in
aceeasi problema sau in aceeasi problema a aceluiasi reclamant,

c) in cazul in care reclamantul, pe langa reclamatia transmisa la Czech
Television, a depus o cerere de informatii sau o reclamatie in aceeasi chestiune
sau o chestiune similard in conformitate cu Legea privind accesul liber la
informatii,

d) dacd, pe langa plangerea transmisa la Czech Television, reclamantul a
introdus o actiune la instanta pentru publicarea unui raspuns sau a unei actiuni
pentru o comunicare suplimentard sau o actiune pentru protejarea bunei
reputatii sau pentru protectia personalitatii .

3) Televiziunea cehd va respinge plangerea:

a) daca reclamatia nu se referd la o incdlcare semnificativda a obligatiilor
televiziunii cehe prevazute de lege sau de codul televiziunii cehe,
(b) daca reclamatia contine un text derogatoriu sau ofensator. Daca
reclamantul depune din nou plangerea, dar fara expresii jignitoare, Czech
Television se va ocupa de aceasta,
c) daca plangerea este demonstrabil banald, nejustificatd, ipoteticd, repetatd sau
agresiva,
(d) daca plangerea este nefondata.
4) Daca reclamatia a fost depusa de o persoana care se afla intr-o relatie concurentiala
cu Czech Television, Czech Television este indreptatita sa respinga sau sa amane
reclamatia dacd este clar cd scopul reclamatiei nu este sa atragd atentia asupra
deficientelor televiziunii Czech TV.

5) In cazul in care procedura de plangere a fost definitiv oprita, aceasta nu poate fi
tratatd din nou.

6) Daca o reclamatie a fost deja respinsa definitiv, aceasta nu poate fi tratatd din nou.

7) Daca Televiziunea Ceha primeste o reclamatie care se referd la o chestiune deja
evaluata, aceasta se poate referi la o reclamatie deja solutionata.

8) Dacd existd mai multe reclamatii cu privire la aceeasi problemd, Czech Television
poate evalua reclamatiile impreuna.




9) Depunerea unei plangeri nu trebuie sa fie in detrimentul reclamantului;
raspunderea pentru o infractiune sau contraventie nu este afectata.

10) Reclamantul trebuie sa fie informat cu privire la solutionarea plangerii.
Articolul 7
Apel la Ombudsperson al televiziunii cehe

1) Decizia privind plangerea poate fi atacatd la Ombudsperson din cadrul televiziunii
cehe.

2) O contestatie la Ombudsman trebuie facuta printr-un formular electronic publicat
pe site-ul web al Ombudsperson sau printr-o scrisoare recomandatd si o cerere de
ancheta a plangerii. Contestatia impotriva notificarii de solutionare a plangerii trebuie
depusa in termen de 10 zile lucratoare de la data livrarii notificdrii de solutionare a
plangerii.

3) Contestatia impotriva notificdrii solutiondrii plangerii trebuie sa contina numarul
cazului In care a fost solutionata plangerea, data solutionarii, rdspunsul exact al
Centrului de Audientd, o explicatie scurta si clard a motivului pentru care reclamantul
nu este satisfacut. Odata cu solutionarea plangerii, Ombudsperson televiziunii cehe
nu are dreptul sd trateze noi motive care nu au fost mentionate in plangerea care face
obiectul contestatiei.

4) In procedurile de apel, Ombudsperson considerd daci o contestatie este corect3,
proportionald si rentabild. Daca concluzioneaza ca recursul este justificat, va retrimite
problema Centrului pentru spectatori, in alte cazuri va respinge recursul. De
asemenea, va respinge recursul in cazul in care nu contine aspecte de fond de interes
general.

5) Ombudsperson nu este indreptatit sa solutioneze o contestatie in cazul in care
constata ca problema a facut obiectul corespondentei juridice a televiziunii cehe sau
urmeaza sa fie evaluatd de Consiliul pentru radiodifuziune si de televiziune sau de un
alt organism al administratiei publice.

6) Contestatiile sunt tratate de Ombudsperson al televiziunii cehe, de regula, in termen
de 30 de zile calendaristice de la primirea contestatie.

7) Ombudsperson pregateste un raport trimestrial pentru directorul general privind
contestatiile solutionate, continutul de fond si tendintele plangerilor.

8) Ombudsperson este obligat sd ofere cooperarea necesara in domeniul dreptului
mass-media si al relatiilor contractuale in tratarea plangerilor mentionate la articolul 6
alineatul (1) litera (a). b), d), e), g), h), i).

Articolul 8

Plangeri adresate Consiliului Cehiei de Televiziune




1) Gestionarea reclamatiilor care intra in competenta Consiliului de televiziune ceh
(sectiunea 8 din Legea televiziunii cehe) este reglementatd de o procedurd aprobata de
Consiliul de televiziune ceh.

2) Reclamatiile adresate Consiliului de televiziune din Cehia vor fi transmise imediat
de cdtre biroul de depuneri reclamatii la Consiliul de televiziune din Cehia.

3) Dacd reclamatia nu este adresata Consiliului de televiziune ceh, ci priveste
competenta sa exclusivd, aceasta va fi transmisa Consiliului de televiziune ceh fara
intarziere nejustificata.

4) In cazul in care Consiliul Cehiei pentru Televiziune primeste o reclamatie care nu
intrd In competenta sa, aceasta o va transmite Centrului de Audienta.

Pe site-ul institutiei exista modele de comunicare? cu publicul.

5. Croatia

Ombudsperson al Audientei (Comisar pentru utilizatorii serviciilor HRT) din cadrul
Radiodifuzorului public HRT se ocupa de reclamatiile si sugestiile publicului privind
continutul programului HRT. Detaliile de contact ale Ombudsperson sunt disponibile pe site-
ul HRT. Ombudsperson este numit de Consiliul, care reprezinta si protejeaza interesul public.
Consiliul efectueaza supravegherea programelor pentru a imbunatati programele radio/
audiovizuale si serviciile audio/audio-vizuale/multimedia. Ombudsperson raspunde
Consiliului, in fata cdaruia raporteaza fiecare reclamatie.

La nivel intern, reclamatiile angajatilor sunt adresate directorului principal al
departamentului juridic. Patru Comisari se ocupa de protectia demnitatii angajatilor si
protectia impotriva discrimindrii.

Reglementdrile si documente de referinta sunt disponibile pe site-ul Corporatiei media.
Comisarul pentru utilizatorii serviciilor HRT?* poate fi contactat daca telespectatorii considera
cd li s-au incdlcat drepturile in legatura cu continutul publicat in programele si platformele
HRT, sau daca acestia doresc sa lase comentarii, critici sau laude. Urmatoarele reclamatii sau
intrebari pot fi adresate in legatura cu:

1. incdlcarea drepturilor de comunicare ale cetdtenilor (dreptul la libertatea de
exprimare, dreptul la accessul la mass-media, dreptul la informatie, dreptul la refuz)

2. incédlcari ale drepturilor omului si discriminare de orice fel in continutul difuzat

3. publicarea de informatii inexacte sau incomplete

4. limbaj si vorbire

5. incalcarea bunului gust, violenta inadecvata si excesiva, a stereotipurilor jignitoare
6. date de difuzare inadecvate

23 https://www.ceskatelevize.cz/vse-o-ct/ombudsman/korespondence,
24 Sursa: https://o-nama.hrt.hr/zastita-privatnosti-i-pravo-na-pristup-informacijama/povjerenik-za-korisnike-usluga-hrt-a-4459




Comisarul poate fi contactat telefonic in fiecare zi lucratoare de la 10:00 la 14:00. In afara
programului de lucru, comisarul este disponibil prin e-mail. Procesarea petitiilor sau
solicitarilor de la spectatori se face, de obicei in termen de 5 zile de la primirea lor. Pentru
intrebdri mai extinse, raspunsul se poate pregati In cooperare cu jurnalistii din redactii, in
termen de cel mult 60 de zile de la primirea cererii.

6. Danemarca

DR (Danish Broadcasting Corporation) este cea mai veche si mai mare corporatie media din
Danemarca. Corporatia a fost fondata in 1925 ca organizatie de serviciu public. DR este o
institutie publica independenta, finantata prin licente, care cuprinde servicii de televiziune,
radio si online.

Ombudsmanul Audientei (EVL), sau Editorul pentru spectatori si ascultatori, este
independent de managementul executiv. Monitorizeaza continutul plangerilor primite si
modul in care acestea sunt abordate de catre DR. Este numit de Comitetul Executiv, in fata
cdruia raporteaza. Reglementdrile si documente de referintd sunt disponibile pe site-ul
Corporatiei media:

Editorul ascultatorilor si al spectatorilor? reprezintd ochii si urechile utilizatorilor asupra eticii
DR. Pe baza anchetelor si reclamatiilor, EVL trebuie sa evalueze daca continutul DR se ridica
la un standard jurnalistic ridicat. EVL trebuie sa promoveze o buna gestionare a reclamatiilor
si un dialog cu utilizatorii DR. Este organul de apel atunci cand vine vorba de plangeri cu
privire la incalcari semnificative ale eticii programului DR. Ca parte a activitatii sale, EVL
pregateste o recomandare pentru CEO-ul DR. Cand s-a luat o decizie intr-un caz de apel,
vestea apare pe site, dr.dk. EVL isi poate exprima opinia si poate face recomanddri in cazuri
specifice si in legétura cu practica editoriald. In fiecare zi, EVL lucreazi cu DR Ethics si DR
Jura.

Metodele de lucru cu audienta?® sunt urmatoarele: EVL poate fi apelat in zilele lucratoare la
3520 30 40, sau poate fi contactat prin email la Isrred@dr.dk. Daca utilizatorul are o plangere
specifica, EVL poate fi contactat printr-un formular online. Scrisorile se pot trimite la: Jesper
Termansen, editor de ascultatori si telespectatori, canalul DR Byen Emil Holm 20 0999
Kebenhavn C.

EVL se ocupa de monitorizarea informatiilor incorecte sau alte aspecte similare referitoare la
etica programelor difuzate. Licentele, tehnologia care nu functioneaza sau problemele legate
de transmisii nu sunt rezolvate de EVL. In cazul in care petitia nu se incadreaz in domeniul
de lucru cu etica programului, EVL nu o va lua in considerare. DR primeste in fiecare zi multe
intrebdri de la ascultatori, spectatori si utilizatori. DR nu are resursele necesare pentru a
raspunde personal tuturor si, prin urmare, criticile sau laudele nu vor primi un raspuns
personal de la DR. Doar reclamatiile primesc o rezolvare.

DR rdspunde intotdeauna utilizatorului in primad instantd, in probleme de eticd a presei. Daca
reclamantul nu este multumit de raspunsul DR, acesta poate cere EVL o revizuire a
reclamatiei.

25 Sursa: https://www.dr.dk/etik-og-rettelser
26 https://www.dr.dk/etik-og-rettelser/brugernes-redaktoer/vil-du-i-kontakt-med-ly tternes-og-seernes-redaktoer




Plangerile anonime nu sunt luate in considerare.

Pe site sunt prezentate modele de raspunsuri? la reclamatiile publicului, explicatii?® date in
legaturda cu continutul plangerilor, corecturi de erori®, si modele de rapoarte publice®.
Informatii privind protectia datelor online® sunt disponibile pe site (Anexa 8).

7. Elvetia

SRG?? opereaza compania publicd independentd de presa SRG SSR, care produce si difuzeaza
continut audiovizual In patru regiuni lingvistice. SRG este formatd din patru companii
regionale: SRG.D, RTSR, Corsi si SRG.R. Fiecare companie regionala are urmatoarele trei
comitete: un consiliu regional, un consiliu regional si un consiliu public. Consiliile regionale
aduc la cunostintd preocupdrile sociale si culturale ale regiunilor lor, primesc rapoartele
Unitatilor de Intreprinderi privind calitatea, serviciile publice si strategiile de servicii de
programe, solicitd consiliilor regionale sa revizuiascd aceste servicii, sd numeasca delegati si
sd Intreprinda alte sarcini.

Fiecare companie regionala are un consiliu public care asigura un contact strans intre
producatorii de programe si publicul de radio si televiziune, si care sprijinda munca de
programare ficand observatii, propuneri si sugestii. In fiecare regiune lingvistica, consiliile
publice au infiintat un birou al Ombudsperson. Daca telespectatorii considera cd un program
TV este inadecvat sau ilegal, de exemplu, pot depune o plangere la Ombudsman.
Ombudsperson nu are puterea de a emite instructiuni, dar va incerca sa medieze intre
producatorii de programe si spectatorii nemultumiti. Acelasi lucru se aplicd programelor
radio si articolelor online. Exista o procedurd pentru a contesta decizia Ombudsperson (cu
alte cuvinte, in anumite circumstante prevazute in RTVG, plangerile cu privire la programe
pot fi audiate de catre Autoritatea Independenta de Reclamatii UBI, Curtea Suprema Federala
sau Curtea Europeand a Drepturilor Omului).

In Elvetia exista cinci Servicii (Birouri) ale Ombudsperson al Audientei (Audience Council,
Anexa 9) in cadrul radiodifuzorului elvetian, SRG SSR. Ombudsperson se ocupa de plangerile
publicului privind continutul programului difuzat. Responsabilitdtile Ombudsperson nu
includ sugestii privind continutul programului. La nivel intern, existd un canal de raportare
pentru reclamatiile angajatilor privind incélcarea legii/regulilor interne si un alt canal pentru
conflictele interpersonale.

Cele cinci birouri ale Ombudsperson SRG* mediaza in cazul oricaror plangeri venite din
partea publicului larg cu privire la serviciile jurnalistice. Daca cineva nu este multumit, poate

27 https://www.dr.dk/etik-og-rettelser/brugernes-redaktoer

28 https://www.dr.dk/etik-og-rettelser/brugernes-redaktoer/ankesagsindeks

2 https://www.dr.dk/etik-og-rettelser/fejl-og-fakta

30 https://www.dr.dk/etik-og-rettelser/brugernes-redaktoer/halvaarsrapporter

31 https://www.dr.dk/om-dr/licens/genveje/hvordan-beskytter-vi-dine-oplysninger
32 Sursa: https://www.srgssr.ch/en/who-we-are/organisation

33 Sursa: https://www.srgssr.ch/en/what-we-do/quality




depune o reclamatie la Autoritatea Independenta pentru Plangeri (ICA), care va desfasura
proceduri judiciare.

Functia de Ombudsperson si procedurile sunt prevazute de Legea federald de radio si
televiziune*, dupa cum urmeaza:

Art 20 (3) Daca o plangere este depusa la Serviciul Ombudsperson sau daca se depune
o obiectie la Autoritatea Independenta pentru Plangeri pentru Radio si Televiziune
sau se deschide o procedura oficiald, inregistrarile, materialele si documentatia trebuie
pastrate pana la finalizarea procedurii.

ART 83 Functii
1 Autoritatea pentru reclamatii este competentd pentru:

a. tratarea reclamatiilor privind continutul publicatiilor editoriale si refuzul
accesului la serviciul de programe sau la alte servicii jurnalistice din SRG SSR
(Art. 94);

b. selectarea si supravegherea serviciilor Ombudsperson (art. 91).
Capitolul 2 Supravegherea de catre Autoritatea pentru Plangeri
Sectiunea 1 Procedura de raportare a serviciului Ombudsperson
Art. 91 Servicii Ombudsperson

1 Autoritatea pentru reclamatii va desemna un serviciu de ombudsman independent
pentru fiecare regiune din cele trei limbi oficiale; serviciul ombudsman este atasat
Comisiei de reclamatii in scopuri administrative.

2 SRG SSR va furniza propriile sale servicii de ombudsman independent.
3 Serviciul ombudsman se ocupa de rapoarte/reclamatii despre:

programe editoriale care au fost difuzate, in cazul in care raportul se refera la
incalcari ale articolelor 4 si 5 din prezenta lege sau ale dreptului international
obligatoriu pentru radiodifuzorii elvetieni;

contributii publicate de redactie ca parte a celorlalte servicii jurnalistice din
SRG SSR in care raportul se refera la o incdlcare a articolului 5a;

refuzul acordarii accesului la serviciile de programe ale radiodifuzorilor
elvetieni sau la partea celorlalte servicii jurnalistice din SRG SSR produse de
redactie.

4 Serviciile Ombudsperson in limbile regionale sunt supuse supravegherii Autoritatii
pentru plangeri.

34 https://www.fedlex.admin.ch/eli/cc/2007/150/en




Art. 92 Reclamatii
1 Orice persoana poate transmite o reclamatie serviciului ombudsman competent:

a. despre publicatiile editoriale care pretind o incdlcare a articolelor 4, 5 si 5a
din prezenta lege;

b. invocand refuzul accesului (Art. 91 alin. 3 lit. b).

2 Reclamatiile trebuie depuse in termen de 20 de zile de la publicare sau refuzului unei
cereri de acces In conformitate cu articolul 91 alineatul 3 litera b.

3 Dacd reclamatia se referd la mai multe programe sau contributii, perioada incepe cu
difuzarea sau aparitia ultimei publicatii care face obiectul raportului. Cu toate acestea,
prima dintre publicatiile raportate nu trebuie sa fie cu mai mult de trei luni inainte de
ultima.

4 O reclamatie poate viza doud sau mai multe contributii produse de redactie ca parte
a celorlalte servicii jurnalistice de la SRG SSR numai dacd aceste contributii sunt
publicate in acelasi dosar.

5 Reclamatia trebuie prezentata in scris si, daca se referd la alte servicii jurnalistice din
SRG SSR, trebuie sa fie insotita de documente justificative. Trebuie furnizata o scurta
expunere de motive, care sd explice in ce mod este deficitara publicatia editoriald in
ceea ce priveste continutul sau refuzul de a acorda acces la serviciul de programe sau
la celorlalte servicii jurnalistice din SRG SSR.

Sectiunea 2 Procedura de reclamatii a Autoritatii pentru reclamatii
Art. 94 Dreptul de a depune o reclamatie

1 Reclamatiile impotriva unei publicatii editoriale sau impotriva refuzului de a acorda
accesul la informatie pot fi depuse de orice persoana care:

a.a fost implicata in procedura de raportare in fata serviciului avocatului poporului; si

b.demonstreaza o relatie stransa cu subiectul publicatiei editoriale contestate sau a
cdrei cerere de acces (art. 91 alin. 3 lit. b) a fost respinsa.

2 Persoanele fizice care nu au o relatie stransa cu subiectul publicatiei editoriale
contestate pot depune o reclamatie daca reclamatia este semnata de cel putin 20 de
persoane.

3 Persoanele fizice care depun o reclamatie in conformitate cu alineatul (2) trebuie sa
aiba cel putin 18 ani si sa detina cetatenia elvetiand sau sa detind un permis de sedere
permanent sau temporar.

4 Reclamatiile pot fi, de asemenea, depuse de DETEC, caz in care prevederile
paragrafului 1 nu se aplica.

Art. 95 Limita de timp si forma plangerii




1 In termen de 30 de zile de la primirea raportului in conformitate cu articolul 93
alineatul (3), o plangere poate fi depusa in scris la Autoritatea pentru plangeri.
Raportul serviciului ombudsman trebuie atasat.

2 DETEC isi depune plangerea direct la Autoritatea pentru plangeri in termen de 30
de zile de la transmiterea programului in cauza.

3 In plangere, trebuie prezentata o scurta expunere de motive care sa explice:

a. modul in care publicatia editoriald care face obiectul plangerii a incalcat
dispozitiile referitoare la continutul articolelor 4, 5 si 5a din prezentul act sau
ale dreptului international obligatoriu pentru radiodifuzorii elvetieni; sau

b. de ce refuzul acordarii accesului este ilegal.

Programele de radio si televiziune ale SRG SSR au propriul Ombudsman® pentru fiecare
dintre cele patru regiuni lingvistice. Ombudsperson SRG Deutschschweiz (SRG.D) se ocupa
de reclamatii cu privire la program si la celelalte oferte jurnalistice la Radio si Televiziune
Elvetiene (SRF). Posibilitatea reclamatiei exista si pentru persoanele carora li s-a refuzat
accesul la una dintre ofertele programului.

Ombudsperson este un consiliu de arbitraj. Examineaza plangerea, solicita informatii in
anumite circumstante si intermediazd intre partile implicate. Raporteaza tuturor celor
implicati in cel mult 40 de zile de la depunerea plangerii, modul in care a tratat-o, rezultatele
si modul in care a fost inchisa.

1. Ombudsperson Schweizer Radio Fernsehen (SRF)

Reclamatiile pot fi trimise la Ombudsperson, in scris, in termen de 20 de zile de la difuzarea
unui program, de obicei utilizand formularul online*. Reclamantul trebuie sa poatd fi
identificat, adica trebuie sa se furnizeze o adresa de e-mail si/sau un numar de telefon, prin
intermediul caruia reclamantul poate fi contactat pentru intrebari. Plangerea trebuie
justificata pe scurt (art. 91 RTVA) cu referire la incalcdri specifice ale art. 4 si 5 RTVA.

Oficiul Federal pentru Comunicatii (OFCOM) este responsabil pentru supravegherea
publicitatii. Orice reclamatii cu privire la acest lucru trebuie trimise acolo.

La evaluarea plangerilor, biroul Ombudsperson respecta prevederile legale ale Legii Radio si
Televiziune (RTVG). Cine nu este de acord cu raspunsul deliberat de Ombudsperson sau ar
dori sd obtina o decizie finala poate depune o plangere la Autoritatea Independenta pentru
Reclamatii pentru Radio si Televiziune (UBI).

Reclamatiile (art. 4 si 5 RTVG) pot adresa urmatoarele:
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. Drepturi de baza si demnitate umana: emisiunile de radio sau televiziune
trebuie sa respecte drepturile de baza si demnitatea umand si nu trebuie sa fie
discriminatorii, rasiste, ddundtoare moralitatii sau sa glorifice violenta.

o Cerinta adecvdrii: programele editoriale cu continut informational trebuie sa
prezinte faptele si evenimentele in mod corespunzator, astfel incat publicul sa isi poata
forma propria opinie;

. cerinta transparentei: opiniile si comentariile trebuie sd fie recunoscute ca
atare;
. protectia securitdtii publice: transmisiile nu trebuie sa pericliteze securitatea

internd sau externa a Confederatiei sau a cantonelor, ordinea constitutionala a acestora
sau indeplinirea obligatiilor de drept international ale Elvetiei;

. principiul diversitdtii: programele din totalitatea difuzdrilor lor editoriale
trebuie sa exprime In mod adecvat diversitatea evenimentelor si a punctelor de vedere;

. Protectia minorilor: Prin alegerea timpului de difuzare sau a altor masuri,
radiodifuzorii trebuie sd se asigure ca minorii nu se confrunta cu programe care pun
in pericol dezvoltarea lor fizica, mentald, morald sau sociala.

. In cazul reclamatiilor referitoare la restul ofertei jurnalistice, se aplica aceleasi
conditii ca si in cazul reclamatiilor de programe, cu exceptia faptului ca cerinta privind
diversitatea se aplica exclusiv dosarelor electorale si de vot.

Plangerea trebuie s arate clar in ce privinta un program este problematic. Plangerea trebuie
justificata pe scurt.

Ombudsperson este un consiliu de arbitraj. Nu are decizii sau autoritate pentru a emite
instructiuni. Ombudsperson examineazd plangerea, poate pune intrebdri si intermediaza intre
partile implicate. Raporteaza tuturor celor implicati in cel mult 40 de zile de la depunerea
plangerii modul in care a tratat-o si cum a fost solutionatd. Daca reclamantul nu este multumit
de rezultat, acesta poate depune o plangere la UBI dupa ce raportul final al Ombudspersonui
este disponibil.

Rapoartele de activitate’” sunt publicate pe site. Un modele de rdspuns la petitii poate fi
consultat in Anexa 10. Registrul solutionarilor si deciziilor® poate fi consultat online.

2. Ombudsperson Radio Télévision Suisse (RTS)

Organismul de mediere®, infiintat de Consiliul public, este responsabil pentru gestionarea
plangerilor legate de programe si alte servicii jurnalistice difuzate sau publicate de RTS.
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Conform art. 91 alin. 3 LRTV, organismul de mediere se ocupa numai de reclamatiile
referitoare la:

o incélcarea art. 4 si / sau 5 LRTV
. la refuzul RTS de a acorda acces la programe.

Opiniile, criticile si sugestiile pot fi trimise prin postd, e-mail sau telefon. Jurnalistii vor
justifica deciziile lor editoriale. Date de contact: Radio Télévision Suisse, Quai Ernest-
Ansermet 20, Case postale 234, 1211 Geneve 8 / Tel. 058 236 36 36 / site-ul RTS.

Conform art. 92 LRTV orice persoana poate solicita in scris unui Organism de Mediere in
termen de 20 de zile de la difuzarea programului sau a refuzului de a acorda accesul la
program. Plangerea trebuie sd precizeze pe scurt modul in care continutul programului
incalca prevederile aplicabile (art. 4 si / sau 5 LRTV) sau modul in care refuzul de a acorda
acces la program este ilegal (art. 91 alin. 3). LRTV). Potrivit art. 93 LRTV, organismul de
mediere este independent in modul de analizare a reclamatiilor.

Functia organismului de mediere este de a auzi diferitele puncte de vedere exprimate de
reclamant si de RTS si de a cauta sd le reconcilieze. Organismul de mediere nu are puterea de
a lua decizii sau de a da instructiuni, dar poate face recomandari catre RTS. El actioneaza ca
un judecdtor de pace. Este independent de RTS si este numit de Consiliul public RTSR.

Conform articolelor 94 si 95 al. 1 LRTV in cazul in care procesul de mediere nu este
satisfdcator, reclamantul poate, in termen de 30 de zile de la comunicarea avizului
organismului de mediere care constata esecul procesului de mediere, sa depuna o plangere la
autoritatea Revizor independent de reclamatii (AIEP). Notificarea de mediere trebuie atasata
la reclamatie. Procedura inaintea AIEP este gratuita.

Reclamantul sau RTS pot face apel la Tribunalul Federal impotriva deciziilor AIEP, avand in
vedere puterea de control recunoscuta de AIEP, Tribunalul Federal este acum obligat de
faptele mentionate de AIEP.

In anumite cazuri, hotirarea Tribunalului Federal poate face obiectul unei cereri adresate
Curtii Europene a Drepturilor Omului privind libertdtile recunoscute de Conventia
Europeana a Drepturilor Omului, inclusiv in principal libertatea de exprimare si informare
(art. 10 CEDO).

3. Ombudsperson SWI swissinfo.ch®, unitatea internationala a Swiss Broadcasting Corporation
(SBC). Biroul Ombudsperson este legatura intre public si persoanele si institutiile afectate de
continutul mediatic si echipele editoriale de la SWI swissinfo.ch. Ombudsperson se ocupa de
plangerile referitoare la incalcarea dispozitiilor referitoare la continut din articolele 4-6 din
Legea federala a radioului si televiziunii, le examineaza si se straduieste sa gaseasca o solutie
acceptabila pentru ambele parti. Oricine are dreptul sa depund o reclamatie cu privire la
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continutul editorial publicat pe swissinfo.ch. Reclamatiile trebuie depuse in scris si trebuie sa
se ofere o scurta explicatie cu privire la motivul pentru care continutul editorial contine erori.

Biroul Ombudsperson actioneaza independent in indeplinirea activitatii sale. La nivel
administrativ, acesta raporteaza Consiliului public.

8. Estonia

In Estonia, ombudsman-ul de televiziune (al televiziunii publice ERR) are statut de consilier.
Sarcina consilierului pentru eticd in jurnalism este de a monitoriza conformitatea activitatilor
ERR cu etica si practicile profesionale ale jurnalismului; examineaza obiectiile si disputele
referitoare la continutul programului sau programului ERR si monitorizeaza continutul
programului.

In mare parte, ombudsmanul monitorizeaza stirile si talk-showrile politice, in special cele din
urma in perioada preelectorala.

Activitatea acestuia este reglementata de Codul Audioviziualului (2007), care contine
urmatoarea prevedere referitoare la consilierii in etica:

§ 31. Consilier de etica

(1) Un consilier de etica monitorizeaza conformitatea activitatilor de radiodifuziune nationala
cu etica si practicile profesionale ale presei, revizuieste obiectiile si disputele prezentate cu
privire la continutul programului sau programului de radiodifuziune nationald si
monitorizeaza echilibrul programului.

(2) Consiliul de etica este numit de consiliul de administratie cu acordul consiliului de
supraveghere. La propunerea consilierului pentru eticd, Consiliul de administratie decide
asupra infiintarii Consiliului pentru etica.

(3) Un consilier de etica poate fi eliberat din functie numai cu acordul consiliului de
supraveghere.

(4) Remuneratia unui consilier de etica si a angajatilor consiliului de etica este decisd de cdtre
consiliul de administratie.

(5) Un consilier de eticd raporteaza activitatile sale consiliului de supraveghere de doud ori pe
an si face propuneri consiliului de administratie si consiliului de supraveghere in mod
continuu pentru eliminarea deficientelor si prevenirea erorilor.

(6) Deciziile si propunerile consilierului de eticd sunt recomandate consiliului de
administratie pentru implementare, insa consiliul de administratie trebuie sa motiveze
nerespectarea.

Metode de comunicare cu publicul

Ombudsmanul are o sectiune pe pagina web a ERR, dedicata eticii jurnalismului. Rapoartele
bianuale ale ombudsmanului sunt adresate Consiliul de supraveghere ERR sunt publicate de
acesta*.
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Ca mijloc suplimentar de informare a publicului cu privire la performantele jurnalistice ale
ERR, ombudsmanul are o emisiune radio lunara pe Vikerraadio, principalul post de radio al
ERR. In emisiunea de 50 de minute, acesta discuti probleme generale de etici a mass-media
si, daca este relevant, oferd o imagine de ansamblu asupra celor mai importante plangeri.

Ombudsmanul are, de asemenea, o sectiune despre etica jurnalistica pe intranetul ERR, unde
ombudsmanul publica comentarii cu privire la problemele actuale de etica jurnalistica in
programele ERR. Ombudsmanul organizeaza, de asemenea, instruiri interne ocazionale (de
exemplu, inainte de alegeri cu privire la acoperirea pre-electorala). Participa la elaborarea de
Ghiduri de bune practici.

Ombudsmanul acorda interviuri unice presei pe probleme de critica a presei.
Procedurd

Sesizarile pot fi depuse direct redactiilor sau direct ombudsmanului. In orice caz, acestea vor
fi redirectionate mai intai spre redactie cu invitatia de a analiza sesizarea si a lua decizia
respectiva. Daca, insd, redactia nu va reactiona iIn conformitate cu normele etice, sau
reclamantul nu va fi satisfacut, atunci cazul este transmis ombudsmanului.

La modul general, sesizdrile sunt examinate intr-un termen de 10 zile. Totusi, cazurile care
necesitd interventie urgenta, cum ar fi acordarea dreptului la replicd in situatii extrem de
delicate, pot fi solutionate in regim de urgentd. Concomitent, plangerile care necesita un
proces de investigatie mai amplu, vor fi solutionate in termen de pana la o lunda, dar
reclamantii vor fi atentionati cu privire la acest fapt. Persoana care depune reclamatia sau
propunerea va primi un raspuns la adresa indicata de aceasta. Deciziile si pozitiile cu privire
la reclamatii si propuneri vor fi publicate in sectiunea , Consilier pentru eticd jurnalistica” de
pe site-ul ERR.

Deciziile ombudsmanului pot fi contestate la Consiliul de supraveghere, la fel ombudsmanul
se poate adresa Consiliului pentru a anunta anumite abateri grave de la normele deontologice.

De obicei, daca o plangere cu privire la nerespectarea eticii profesionale va fi adresata
Consiliului de presd, acesta va transmite plangerea spre examinare ombudsmanului. In cazul
in care reclamantul nu va fi satisfacut, Consiliul urmeaza sa reexamineze plangerea.

Sesizarile si plangerile spectatorilor pot face referintd la orice emisiune, fara limita de timp.

Organele de drept nu pot cere avizul ombudsmanului pe cazuri de plangeri venite in judecate.
Totodatd, acestea sunt in drept sa foloseasca deciziile deja luate de catre ombudsman drept
argument sau in cadrul pledoariei.

Daca sesizarea venitd pe adresa ombudsmanului va contine si revendicari sau pretentii de
ordin juridic, acest are obligatia sa sesizeze departamentul legal.

Deciziile ombudsmanului sunt consultative, dar, de obicei, redactorii le respecta. Daca refuza
respectarea acestora, decizia finala apartine Consiliului de supraveghere.

Dacd sesizarea este una minord, ombudsmanul va alerta persoana in cauza prin email
personal. In alte cazuri, sesizarea si decizia va fi facutd publica pe intranet.

Cele mai grave incdlcari, generalizat, vor fi prezentate in emisiunea radiofonica.




Ombudsmanul participa o data la doua luni la sedintele redactorilor sefi cu scopul prezentarii
cdtre acestia a cercetarii cu privire la tendintele inregistrate in materie de etica.

In Anexa 11 se pot consulta Principiile Codului deontologic pentru jurnalisti (traducere
neautorizatd din Estoniand®?). In Anexa 12 se pot consulta alte informatii despre
Ombudsmanul din Estonia. In Anexa 13 se pot consulta informatii despre Codul de Bune
Practici ale Televiziunii Publice din Estonia.

9. Finlanda

YLE, radiodifuzorul public, are un Ombudsman al Audientei, numit sef al Dialogului cu
Publicul (Head of Audience Dialogue, HoAD), pentru a sprijini redactorii sefi si toti jurnalistii,
in cooperare cu seful Departamentului de Eticd. HoAD listeaza publicului, ajutd la explicarea
proceselor si deciziilor jurnalistice catre public, sporind transparenta tuturor operatiunilor.

Ombudsmanul imbunatateste dialogul cu publicul pe toate platformele si ajutd la educarea
jurnalistilor si a altor producdtori. HoAD genereazd, de asemenea, rapoarte despre feedback-
ul publicului pentru YLE. In 2017 s-au inregistrat 140.000 de contacte telefonice, e-mail sau
online. In plus, feedbackul este canalizat prin intermediul retelelor sociale si trimis direct catre
creatorii de programe.

Ombudsmanul este numit de directorul Unitatii Media. Unitatea Media este responsabila
pentru planificarea generala a operatiunilor programulelor Yle, profilarea canalelor de
publicare si coordonarea generald a continutului in televiziune, radio si in yle.fi. Unitatea
Media include gestionarea publicatiilor de televiziune, radio si online, marketing, cercetare,
achizitii de programe internationale, operatiuni de programare si arhiva Yle.

Ombudsmanul raporteaza catre directorul mass-media, pozitie in cadrul unitatii media.
Consiliul de administratie al Yle a creat la inceputul anului 2017 functia de ombudsman al
audientei. Pozitia se afla in cadrul unitatii Media, iar ombudsmanul audientei raporteaza lui
Ismo Silvo, directorul media Yle.

Existd canale interne de raportare: Canal etic al YLE, prin intermediul intranetului companiei.
Suspiciunile sau perceptiile asupra faptelor gresite pot fi raportate (si anonim).

Ombudsmanul audientei®’ este Sami Koivisto. In prezent, lucreazi in departamentul de Stiri
si Actualitati ca editor social media implicat in imbunatatirea gestionarii feedback-ului primit
prin retelele de socializare.

Sarcina ombudsmanului audientei este de a ajuta redactorii sefi ai Yle, seful de Etica si
jurnalistii. Intre altele, Ombudsmanul explici motivele deciziilor jurnalistice ale lui Yle si
prezinta alte concluzii catre public. Ombudsmanul pentru audientda se va concentra pe
cresterea transparentei in operatiunile Yle si va spori dialogul intre companie si publicul sau.
Yle doreste, de asemenea, sa imbundtateasca gestionarea feedback-ului primit.

Yle primeste feedback prin diverse canale. Yle masoara in mod regulat opiniile finlandezilor
folosind o serie de sondaje axate pe programele media si impactul acestora. In fiecare an,
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40.000 de finlandezi participa la diverse sondaje cu privire la programele si serviciile Yle. Pe
baza feedback-ului si a sondajelor, Yle evalueaza atractivitatea programelor, fenomenele
media noi si atitudinile finlandezilor fata de operatiunile Yle. Feedback-ul si sondajele sunt
importante pentru deciziile de programare si crearea de noi servicii. Structura interna,
organigrama YLE*, este disponibila online, pe site-ul Corporatiei media.

10. Franta

In France Télévisions institutia mediatorului, numita , Biroul mediatorilor” este polivalenta
si este reprezentata de Mediatorul de programe, nominalizat de Consiliul de Administratie si
Mediatorii de informatie, care sunt selectati din randul angajatilor, conform unei proceduri
interne. Activitatea lor este reglementata de ,Statutul Mediatorilor France Télévisions”
(Anexa 14).

Mediatorii sunt numiti de presedintele France Télévisions, dupa un apel de cereri:

¢ conform unei proceduri de selectie specifice fiecarui canal pentru mediatorii
editorialij;

* la propunerea consiliului de administratie al France Télévisions pentru mediatorul
de programe.

Mediatorii sunt numiti pentru o perioada de trei ani de catre presedintele France Télévisions
si plasati sub responsabilitatea sa directd. Sunt independenti de orice ierarhie si nu isi exercita
nicio responsabilitate editoriala.

Mediatorii de informatie au un venit minim garantat echivalent cu salariul mediu al unui
editor sef national in momentul numirii lor. La sfarsitul mandatului lor, mediatorii sunt repusi
in grup intr-o functie cel putin echivalenta cu cea exercitata anterior. Mediatorul si echipa sa
examineazad toate cererile si decid dacad vor da sau nu curs reclamatiilor numai dupa difuzarea
unui program.

Acestia nu sunt niciodata implicati in alegerea, pregatirea sau dezvoltarea programelor. Nu
intervin niciodata a priori ci exclusiv a posteriori, cand sunt sesizati direct de spectatori, in
scris, dupa difuzarea programelor. Mediatorii si echipa lor nu vor interveni sau raspunde la
e-mailuri sau scrisori anonime. La randul lor, serviciile care sunt in relatie cu spectatorii, vor
anunta mediatorii, sdptamanal, cu privire la comentariile, criticile, sugestiile, protestele
primite de la telespectatori prin orice mijloc de comunicare.

Reclamatiile sau sugestiile cdtre mediatori pot fi depuse on-line, pe pagina web
http://mediateur.francetv.fr/emissions/le-mediateur-des-programmes/contact/envoyer-un-
message 155204 sau prin scrisori postale la adresa sediului.

Protectia datelor

Odata depusa sesizarea prin intermediul paginii web, utilizatorul acceptd urmatoarea clauza
cu privire la protectia datelor personale

Ficind clic pe , Trimiteti”, acceptati conditiile de utilizare ale site-urilor France Télévisions
care, in calitatea sa de operator de date, colecteazd datele dvs. personale in scopul gestiondrii
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spatiului dvs. personalizat France Televisions si directiondrii publicititii. In conformitate cu
Legea privind protectia datelor din 6 ianuarie 1978, aveti dreptul de a accesa, rectifica si sterge
datele dvs. De asemenea, vi puteti opune, dintr-un motiv legitim, la utilizarea datelor dvs.
Doar dvs. puteti exercita aceste drepturi asupra propriilor date, scriind catre France Télévisions
- Serviciul de inregistrare pe internet - 7 esplanade Henri de France 75015 Paris si semndnd o
fotocopie a actului de identitate.

Misiunea medierii

Instanta primara de examinare a cererilor si reclamatiilor este reprezentata de mediatorii de
informatie. Mediatorul si echipa examineaza toate sesizdrile si decid cu privire la legitimitatea
revendicdrii. Acestia comunica pdrtilor interesate opinia lor si decid, daca este necesar, sd o
faca publica.

Mediatorii pot sesiza, de asemenea, Presedintele France Televisions si managerii redactiilor.
Acolo unde cazurile sunt peste competentele lor si au o conotatie legald, mediatorii au
obligatia sd sesizeze departamentele legale.

Mediatorul de programe reprezinta o a doua instanta de examinare a sesizarilor si plangerilor,
care intervine doar in cazurile in care rdaspunsul dat de mediatorii de informatie nu este
suficient sau satisfacator pentru reclamant.

Atunci cand incdlcdrile deontologice au un caracter permanent sau repetitiv, mediatorii,
impreuna cu managerii de programe, vor discuta subiectele date in emisiunile de specialitate
sau vor elabora Ghiduri de bune practici respective.

Mijloace de mediere

Odata cu pornirea unei investigatii, mediatorii vor informa si vor consulta toate partile
interesate, formuland un aviz doar la sfarsitul acestei activitati. Pentru a formula decizia
finala, mediatorii pot consulta orice specialist din interiorul sau din afara canalului in cauza.

In acord cu directorii de canale, mediatorii pot interveni in orice France 2, France 3, France 5
sau Francea O. Ei pot, in plus, fi atasati exclusiv la o emisiune.

Pe langa interventiile lor pe antene, mediatorii pot comunica despre munca lor pe site-ul web
si serviciile telematice. In-house, mediatorii genereaza regulat o sintezd a observatiilor
telespectatorilor si le aduce la cunostinta angajatilor. In plus, ei pot comunica despre
activitatea lor pe orice canal de comunicare intern, acestora fiindu-le puse la dispozitie toata
infrastructura necesara pentru exercitarea functiei.

La randul lor, mediatorii au obligatiunea de a contoriza activitatile lor intr-un registru special
si sa elaboreze un raport anual de activitate.

Unitatile de program sunt obligate sa furnizeze catre mediatori toate elementele necesare
pentru a raspunde la intrebdrile prezentate de telespectatori dupa emisiune.

Mediatorii mai au, de asemenea, obligatia de a se intalni cu publicul spectator. Intalnirile vor
avea loc iIn mod regulat intr-un cadru national si regional.

Mijloace de comunicare cu publicul




Mediatorii France Télévisions au o paletd larga de activitati de comunicare cu publicul
spectator. In primul rand mentionidm emisiunea dedicati Votre Télé et Vous, care are drept
scop discutarea aspectelor etice reclamate de citre telespectatori. In cadrul acestor emisiuni
vor participa telespectatorii, reprezentantii canalului, experti din afara canalului si, desigur,
mediatorul.

https://www.france.tv/france-3/votre-tele-et-vous/

Acestia fiind prezenti atat pe pagina oficiala a companiei, cat si pe urmatoarele canale digitale:

Facebook: https://www.facebook.com/MediateurFTV/

Blogosfera: https://blog.francetvinfo.fr/mediateur-info-france-2/

Twitter: https://twitter.com/mediateurftv

Rapoartele de activitate sunt elaborate de fiecare mediator in parte si sunt facute publice anual
(vezi anexate modele, Anexele 15, 16, 17).

11. Germania

Serviciul de audientd al ZDF (,Serviciul de audientd”) se ocupd de reclamatii si sugestii
privind continutul programelor. Reclamatiile formale (,,Programmbeschwerde”) pot fi
trimise direct la Directorul Serviciului de audienta si mai apoi la Consiliul Televiziunii
(,Fernsehrat”).

Exista un ombudsman cdruia angajatii si tertii 1i pot raporta incdlcari. Exista un Ombudsman
pentru conflicte interpersonale (,Ofiter pentru egalitatea de sanse”) si un Comitet al
angajatilor. Ombudsperson pentru audienta nu mediaza intre angajat si angajatori.

Exista mai multe mijloace legale pentru a trimite reclamatii sau petitii. Spectatorul poate sa
contacteze posturile de radiodifuziune sau autoritdtile de supraveghere. Pe noua platforma
electronica www.programmbeschwerde.de lansat de autoritdtile media, spectatorii pot
completa un formular de reclamatie online.

Spectatorii si ascultatorii au dreptul de a depune o plangere formala catre radiodifuzori cu
privire la un program daca considera ca principiile legate de program au fost incdlcate (Actul
german de radiodifuziune (WDRG), articolul 15 din Acordul inter-stat privind ZDF (ZDEF-
Staatsvertrag®). Reclamatiile sunt prelucrate si primite de catre director (intendent), ca
reprezentant cu responsabilitate generala. Daca reclamantul nu este multumit de raspuns
poate trimite reclamatia la televiziune, radio sau Broadcasting Council, care va recomanda o
decizie®.

Metode de lucru cu audienta, primirea si procesarea petitiilor sunt urmatoarele: reclamantii
pot trimite catre Consiliul TV intrebdri, comentarii, laude sau critici cu privire la o oferta de la
ZDF. Se poate contacta serviciul ZDF Spectator.

Serviciu telefonic: +49 (0) 6131-70-12161

4 In versiunea 01.10.2016, https://www.zdf.de/zdfunternehmen/zdf-rechtsgrundlagen-und-vorschriften 100.html
46 Mai multe informatii: https://www.zdf.de/zdfunternehmen/zdf-fernsehrat-foermliche-programmbeschwerde-100.html




Serviciu de fax: +49 (0) 6131-70-12170
E-mail: Audience Service@zdf-service.de

adresa postala: serviciu pentru spectatori ZDF Service GmbH Otto-Schott-Strasse 9
55127 Main

Una dintre sarcinile centrale ale Consiliului Televiziunii este de a supraveghea programele
ZDF si ofertele online. Acestea includ programul principal ZDF, canalele digitale ZDFinfo si
ZDFneo, precum si oferta de internet ZDF. Consiliul TV supravegheazad, de asemenea,
continutul pe care ZDF il contribuie la programele partenere 3sat, ARTE, KiKA si PHOENIX,
precum si la oferta online ARD/ZDF. Evaluarea se bazeazd pe directivele si dispozitiile
Tratatului de Stat, in special directivele pentru programe si servicii de telemedia adoptate de
Consiliul Televiziunii si directivele privind protectia minorilor. Spectatorii pot contacta
Consiliul TV pentru informatii. Normele specifice se aplicd reclamatiilor oficiale ale
programului.

Procesarea reclamatiilor®’ se face in trei etape:

Prima etapa: Presedintele consiliului de televiziune transmite mai intai plangerea
directorului pentru a formula un raspuns catre reclamant. Raspunsul directorului
trebuie dat in termen de o luna de la primirea reclamatiei. Presedintele consiliului de
televiziune primeste o copie a declaratiei.

Al doilea pas: Dacd reclamantul nu este multumit de raspunsul directorului, acesta
poate solicita ca plangerea sa sa fie tratatd in consiliul de televiziune. Presedintele
consiliului de televiziune transmite plangerea comitetului de programe relevant al
consiliului de televiziune, in calitate de comitet de reclamatii. Toti membrii comitetului
primesc o copie a procesului si accesul la reclamatie. Doi membri actioneaza ca
raportori si pregatesc un vot pentru comisie, pentru discutii.

Al treilea pas: Dupa tratarea plangerii, Comitetul pentru reclamatii transmite
rezultatul discutiei Consiliului TV sub forma unei recomandari pentru o decizie
pentru urmatoarea sedintd. Toti membrii Consiliului TV primesc o copie a procesului
si accesul la postarea in cauzd. Dupad decizia din plenul consiliului de televiziune,
reclamantul va fi informat cu privire la rezultatul procedurilor.

Presedintele consiliului TV raporteaza la fiecare sedinta a consiliului TV cu privire la numarul
si continutul reclamatiilor, precum si alte contributii cu referire la program, care sunt adresate
consiliului TV (sectiunea 21 (4) din statutele ZDF ).

Dacd se primesc mai multe plangeri cu privire la un program, presedintele consiliului de
televiziune poate decide sa se ocupe de ele in mod colectiv. O plangere este selectata ca
plangere principald. Ceilalti reclamanti vor fi informati cu privire la progresul procedurii.
Reclamatiile multiple au acelasi subiect si sunt redactate individual. Plangerile in masa sunt
intrdri In numar mare, al cdror text este complet, sau, in esentd, acelasi.

47 Sursa: https://www.zdf.de/zdfunternehmen/zdf-fernsehrat-foermliche-programmbeschwerde-100.html




Principii Procedurale. Reglementari

Procedura pentru reclamatii este reglementata in Statutul ZDF in Sectiunea 21 si in Principiile
procedurale. Principiile procedurale sunt incluse in Anexa 18. O reclamatie formald a unui
program trebuie sd se refere la un program sau o contributie care a fost deja difuzata. De
asemenea, este necesar sa se stabileasca o incalcare specifica a legislatiei sau a directivelor.
Astfel de reclamatii pot fi depuse prin postd sau prin intermediul formularelor de reclamatie.

Se fac recomandari despre cum trebuie sa se scrie o petitie sau reclamatie. Fiecare expeditor
este responsabil pentru continutul trimis de acesta. Regulile de eticheta enumerate pe site
trebuie respectate si sunt destinate sa permita o discutie de fond cu privire la plangere sau
reclamatie. Aportul nu trebuie sa fie ofensator. ZDF isi rezerva dreptul de a trata intrdrile care
nu corespund etichetei ca o simpla reclamatie, fara a tine cont de continut, sau de a le sterge
fard a tine cont de context. Reclamatia trebuie redactatd in limba germana, pe un ton prietenos
si respectuos. Orice persoand are dreptul la opinie, in limitele a ceea ce este permis de lege.
Urmatoarele caracteristici trebuie sa fie evitate, la formularea unei petitii:

¢ Insulte, amenintari si denigrari

e Solicita violenta

e Alegeri si publicitate de partid

e Rasism si propaganda de ura

e Pornografie si obscenitati

e Incalciri ale drepturilor tertilor

e Apelurila campanii, mitinguri sau donatii

e Linkuri cdtre pagini web externe care nu au legatura cu intrarea originala

¢ Divulgarea corespondentei private si a datelor private ale tertilor (adrese, adrese de e-
mail sau numere de telefon)

Reclamatiile care contin aceste elemente enumerate mai sus nu vor fi procesate.

Politica de protejare a datelor sunt incluse in Anexa 19. Un model de raport public anual al
Serviciului de Audienta este inclus in Anexa 20.

12. Irlanda

Conform Legii audiovizualului din 2009 (sectiunile 47 si 48), radiodifuzorul RTE este obligat
sd instituie o practicd pentru solutionarea reclamatiilor. Legea prevede ca:

Un radiodifuzor va lua in considerare in mod corespunzdtor si adecvat o reclamatie,
facuta in scris de catre o persoand cu privire la serviciul de radiodifuziune furnizat de
radiodifuzor care, in opinia radiodifuzorului, a fost fadcut cu buna-credinta si nu este
frivol sau natura vexatoare. Sectiunea 47 (1)

O plangere va fi transmisd radiodifuzorului in termen de cel mult 30 de zile de la data
difuzarii Sectiunea 47 (2) (a)

48 Sursa: http://www.irishstatutebook.ie/eli/2009/act/18/section/47/enacted/en/html




Radiodifuzorul trebuie sa pregateasca si sd puna in aplicare un cod de practica pentru
gestionarea plangerilor Sectiunea 47 (3)

Prin urmare, exista un proces legal clar care sa permita oamenilor sa depund reclamatii la
radiodifuzori care pot fi in cele din urma atacate la Broadcasting Authority din Irlanda daca
o0 persoana nu este multumita de raspunsul oferit de radiodifuzor in prima instanta.

Orice persoana care doreste sa depuna o reclamatie oficiala cu privire la o transmisie trebuie
sd respecte anumite conditii pentru a facilita radiodifuzorului procesarea reclamatiei*. Cu
toate acestea, este posibil ca o persoana sa nu doreasca sd se angajeze in acest proces, ci mai
degraba ar putea dori un mecanism care sa-i faca cunoscut difuzatorului opiniile si/sau
opiniile sale. Exista o distinctie foarte clara intre angajarea in procesul formal de reclamatii
legale si posibilitatea de a transmite opiniile citre conducerea RTE superioard. RTE permite
oricarei persoane sa isi expunad opiniile direct conducerii companiei, indiferent daca este vorba
despre un anumit program, continutul programelor sau alte probleme. Un membru al
publicului poate dori sa felicite sau sa critice un program sau un continut sau sa sugereze idei
sau modificari.

Feedback-ul primit de la public este difuzat saptdmanal cdtre conducerea superioard,
deoarece ofera o perspectiva directa si valoroasa asupra punctelor de vedere ale publicului.
Publicul este invitat sa expuna opiniile conducerii Corporatiei, folosind urmatoarea adresa de
e-mail, feedback@rte.ie.

Exista un cod de bune practici pentru gestionarea reclamatiilor, in cazul in care publicul
doreste sa faci o reclamatie oficiald cu privire la o transmisie. RTE este obligat in temeiul
sectiunii 39 (1) din Broadcasting Act 2009 sa se asigure ca:
(a) toate stirile difuzate sunt raportate si prezentate intr-un mod obiectiv si impartial
si fara nicio expresie a propriilor opinii ale radiodifuzorului.
(b) tratamentul prin difuzare a stirilor, inclusiv chestiunile care sunt fie de controversa
publicd, fie subiectul dezbaterii publice actuale, este echitabil pentru toate interesele
in cauza si evenimentul difuzat este prezentat intr-un mod obiectiv si impartial si fara
nicio expresie a propriile sale opinii, cu exceptia cazului in care se dovedeste imposibil.
(d) nu este difuzat orice fapt care poate fi considerat ca provoaca vatamari sau
infractiuni sau care poate promova sau incita la infractiuni sau ca tinde sa submineze
autoritatea statului.
(e) in cadrul programelor si al mijloacelor utilizate pentru realizarea unor astfel de
programe, intimitatea unei persoane nu este invadata in mod nejustificat.
(2) Nimic din subsectiunea (1) (a) sau (b) nu impiedica (RTE) s& transmiti emisiunile
politice ale partidului, cu conditia ca (RTE) si nu acorde o preferinti neloiala oricarui
partid politic in alocarea timpului pentru astfel de emisiuni.

RTE este, de asemenea, obligat sa respecte urmatoarele Coduri de difuzare pregatite de BAI
care reglementeaza standardele si practica in programare si publicitate.

49 Sursa: https://about.rte.ie/contact/complaints/




1. Codul general al comunicatiilor BAI (publicitate)

2. Cod BAI pentru comunicatii comerciale pentru copii (publicitate pentru copii)
3. Codul BAI al standardelor de program

4. Codul serviciilor audiovizuale la cerere (Codul ODAS)

Aceste coduri sunt disponibile pe site-ul BAI.

Legea

audiovizualului 2009%° mai prevede:

PARTEA 4
Cod de practica - tratarea reclamatiilor.
47.— (1) Un radiodifuzor trebuie sd ia in considerare in mod corespunzator si adecvat
o reclamatie pentru unul sau mai multe dintre motivele specificate in sectiunea 48 (1),
facutd in scris de o persoand cu privire la serviciul de radiodifuziune furnizat de
radiodifuzor care, in opinia radiodifuzorului, a fost fadcutd cu buna-credinta si nu are
un caracter frivol sau vexator.
(2) O plangere in temeiul subsectiunii (1) va fi adresata radiodifuzorului in termen de
cel mult 30 de zile dupa ...
(a) in cazul in care reclamatia se refera la o transmisie, data difuzarii,
(b) in cazul a doud sau mai multe emisiuni independente, data celei mai vechi
sau mai vechi, dupd caz, a acelor emisiuni sau
(c) in cazul in care reclamatia se refera la 2 sau mai multe emisiuni conexe din
care cel putin 2 sunt realizate la date diferite, cea mai recenta dintre aceste date.
(3) Radiodifuzorul pregateste si pune in aplicare un cod de practica pentru gestionarea
reclamatiilor formulate in temeiul subsectiunii (1). Codul de practicd va prevedea
urmatoarele aspecte:
(@) un punct de contact initial pentru reclamanti, inclusiv o adresa de posta
electronica;
(b) o perioada de timp in care radiodifuzorul rdspunde la reclamatii si
(c) procedurile care trebuie urmate de radiodifuzor in solutionarea
reclamatiilor.
(4) Radiodifuzorul publica pe un site web intretinut de radiodifuzor si, in general,
pune la dispozitie o copie a codului de practica pregatit in conformitate cu
subsectiunea (3).
(5) Comitetul de conformitate poate pregati si publica ghiduri pentru radiodifuzori in
scopul asigurdrii conformitatii cu subsectiunea (3).
(6) Un radiodifuzor furnizeaza informatiile solicitate in conformitate cu subsectiunea
(3) a Comitetului de conformitate, care va face ca aceste informatii sa fie publicate pe
un site web mentinut de Autoritate.
(7) Radiodifuzorul tine o evidenta a reclamatiilor formulate in temeiul subsectiunii (1)
si a oricdrui raspuns la aceasta pentru o perioada de 2 ani de la data primirii
reclamatiei.
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(8) Un radiodifuzor, dacd este solicitat de Comitetul de conformitate, va pune la
dispozitia Comitetului de conformitate pentru inspectie toate inregistrarile pastrate de
radiodifuzor in conformitate cu subsectiunea (7).

RTE se angajeazi si raspundd tuturor reclamatiilor rezonabile referitoare la continutul
programului sau la publicitatea difuzata, reclamatii care nu sunt considerate a fi de natura
frivold sau vexatorie. Politica RTE este ca toate reclamatiile s primeascd raspunsuri
semnificative care incearcd si abordeze problemele identificate. RTE isi propune sa se asigure
cd toate reclamatiile primite in scris sau prin e-mail vor fi raspuns la un membru
corespunzator al echipei de productie in termen de 20 de zile lucratoare.

Daca membrii publicului sunt de parere ca un program sau un segment al unui program sau
o reclama difuzata pe RTE a incilcat prevederi ale articolului 39 (1) (a), (b), (d) sau (e) din
Broadcasting Act 2009 sau ,Nu s-a respectat o prevedere a Codurilor BAI”, au dreptul sa
depund o plangere formala la RTE. Reclamatia trebuie trimisa la biroul de reclamatii RTE:
Cladirea administrativa de la etajul 3, RTE, Donnybrook, Dublin 4, sau prin e-mail la
claims@rte.ie.

Ce reprezintdi o reclamatie validi?
O reclamatie valida cu privire la o difuzare in temeiul Legii audiovizualului sau a oricaror
coduri BAI trebuie sa contind informatii specifice despre natura reclamatiei:

e In primul rand, reclamatia trebuie s3 specifice numele emisiunii difuzate si ora si data
articolului difuzat care face obiectul reclamatiei;

e In al doilea rand, reclamantul trebuie si precizeze ce aspect al Legii audiovizualului
si/sau ale codurilor BAI relevante au fost incalcate si in ce mod considera ca au fost
incalcate.

Aceste informatii sunt necesare din urmatoarele motive:

e Permite radiodifuzorului sa identifice difuzarea care face obiectul reclamatiei, natura
reclamatiei si acest lucru faciliteazd un raspuns semnificativ pregatit de editorul/
producatorul de programe relevant;

e In cazul in care reclamantul nu este multumit de raspuns, acesta poate fi apelat la BAI,
unde informatiile de mai sus vor fi solicitate ca parte a procesului de apel. In acest fel,
furnizarea informatiilor la inceput asigurd cd intregul proces poate functiona conform
intentiei.

RTE ofera o schemé larga a tipului de plangeri care pot fi formulate. Se pot accesa aceste
informatii, precum si codurile BAI pe site-ul Corporatiei media®!. Este important ca un
reclamant sa aiba timp sa fie familiarizat cu aceste dispozitii, deoarece astfel se asigura
claritatea si expunerea corespunzatoare a oricdrei plangeri formulate. Un radiodifuzor nu este
in mdsura sa abordeze reclamatii generale sau nespecificate si nu se poate astepta sa ghlceasca
ce Incalcare exacta a Codului (codurilor) reclamantul doreste sa citeze. In cazul in care RTE
primeste o reclamatie care nu contine informatiile de mai sus, RTE va retrimite reclamantului
propria petitie, solicitand furnizarea unor informatii mai precise pentru a permite procesarea
reclamatiei. Daca informatiile cautate nu sunt furnizate, e-mailul va fi considerat Feedback.
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Plangeri ciatre Comitetul de conformitate al BAI

Membrii publicului pot depune plangere la Broadcasting Authority of Ireland (BAI) daca nu
sunt multumiti de raspunsul RTE la plangerea lor. BAI va lua in considerare reclamatia si
poate efectua o revizuire independenta a reclamatiei si a raspunsului pe care reclamantul I-a
primit. Informatii despre modalitatea de a trimite o reclamatie catre BAI sunt disponibile pe
site-ul web BAI sau de la urmatoarea adresa: Autoritatea de radiodifuziune a Irlandei, 2-5
Warrington Place, Dublin 2, Telefon: (01) 644 1200.

Membrii publicului care doresc si se planga de reclamele difuzate pe RTE pot face reclamatii
si la Autoritatea pentru standarde de publicitate din Irlanda (ASAI).

13. Olanda

Ombudsmanul audientei se ocupa doar de aspectul activitdtii jurnalistice a televiziunii
publice NPO. Pentru alte programe, publicul poate contacta direct radiodifuzorii.
Ombudsmanul este numit de Consiliul de administratie (,Raad van Bestuur”). Este
responsabil in fata consiliului consultativ CA (,College van Omroepen”) care cuprinde
directorii celor 9 OSP din Olanda. De asemenea, raspunde in fata publicului olandez,
publicand raportul anual pe site-ul ombudsmanului (voluntar). La nivel intern, exista un
canal de raportare (CIPO9 ,,Commissie Integriteit Publieke Omroep”) unde se pot raporta
incalcarile facute de managementul Corporatiei si Incalcari ale legii. Conflictele interpersonale
sunt gestionate printr-o functie specifica - ,persoana de incredere”.

Ombudsmanul audientei are un site web distinct®? de cel al televiziunii NPO. Oricine are o
plangere cu privire la un anumit program de televiziune sau radio poate depune o plangere
la diferite institutii din Olanda. Ombudsmanul NPO este o organizatie independenta si
impartiala, examineaza petitiile si poate emite decizii cu privire la toate programele si
productiile jurnalistice intreprinse de radiodifuzorii publici olandezi care fac parte din NPO.
Autoritatea Ombudsmanului acopera programele jurnalistice la radio, televiziune si internet
care se incadreaza in genurile stirilor, sportului, actualitatii, evenimentelor si opiniilor.
Persoanele pot depune o plangere Ombudsmanului cu privire la continutul unui program sau
publicatie jurnalistica. De exemplu, o reclamatie poate viza raportdri de stiri incorecte.

Ombudsmanul poate primi intrebari sau reclamatii despre un program sau articol jurnalistic
de la unul dintre radiodifuzorii publici. Margo Smit este Ombudsmanul NPO. Ea
investigheaza - solicitat si nesolicitat - daca jurnalistii adera la standardele pentru un jurnalism
corect. Smit contribuie la mentinerea standardelor jurnalistice si de inaltd calitate ale
radiodifuzorilor publici. Smit ofera tuturor radiodifuzorilor sfaturi independente solicitate si
nesolicitate despre programele lor jurnalistice.

Ombudsmanul publicd articole si opinii pe pagina sa de internet®, unde sunt prezentate
informatii despre misiunea sa. Ombudsmanul monitorizeaza si investigheaza activitatea
jurnalisticd a radiodifuzorilor publici. In plus, investigheaza si trateaza intrebarile si
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reclamatiile publicului cu privire la acest lucru. Ombudsmanul nu se ocupa de toate
programele difuzoarelor publice, ci doar de programele jurnalistice de la radio, TV sau
Internet, care se incadreaza in genurile stirilor, actualitdtilor, sportului, informatiei si
educatiei.

Pe site sunt facute referiri la coduri jurnalistice relevante: Ombudsmanul statutului
Amendamentul NPO 2021, Carta globala de etica pentru jurnalisti, Cod jurnalistic NPO.

De asemenea, sunt prezentate aparitiile in mass-media a Ombudsmanului. O prezentare
generald a tuturor publicatiilor despre Margo Smit este disponibild online®.

Ombudsmanul realizeaza Podcasturi® postate pe pagina sa de internet, unde explica in mod
regulat povestea din spatele unei plangeri sau reclamatii. in episoadele de aproximativ
douazeci de minute se pot asculta mai multe detalii despre o plangere sau despre un subiect
jurnalistic de actualitate. Ombudsmanul discuta cu factorii de decizie, cere expertilor
comentarii si discuta cu alti Ombudsmani in alte mass-media. Toti ascultatorii pot contribui
la un subiect pentru un podcast. Trebuie sa trimitd un e-mail la ombudsman@npo.nl.

In ceea ce privesc regulementul si procedurile®, Ombudsmanul NPO este independent si
impartial. Ombudsmanul urmareste, examineazd, evalueaza si judeca, din proprie initiativa
sau nu, toate programarile si productiile jurnalistice ale radiodifuzorilor publici olandezi care
fac parte din NPO (radiodifuziunea publicd olandeza). Acestea sunt: AVROTROS,
BNNVARA, EO, Human, KRO-NCRV, MAX, NOS, NTR, PowNed, VPRO si WNL.

Autoritatea Ombudsmanului nu acopera toate programele emise de radiodifuzorii publici,
doar programele jurnalistice de la radio, televiziune sau internet care se incadreaza in genurile
stirilor, sportului, actualitatii, informatiei sau educatiei. Ombudsmanul emite o hotarare
independentd si nu reprezinta un punct de vedere general al unui radiodifuzor public national
sau al ONP. Puteti face apel la ombudsman daca aveti o reclamatie cu privire la practica sau
produsul jurnalistic de catre unul dintre radiodifuzorii publici nationali olandezi sau dacd un
program sau un reporter a incdlcat standardele jurnalistice NPO.

Daca un membru al publicului crede ca un program, reporter sau editor dintr-unul dintre
radiodifuzorii publici nu a actionat in conformitate cu codul jurnalistic al serviciului public,
se pot face urmatoarele. In primul rand, se poate contacta radiodifuzorul sau editorii de
programe. Daca reclamantul nu este multumit de modul in care radiodifuzorul sau editorul a
adresat reclamatia sau raspunsul formulat, se poate trimie un e-mail la ombudsman@npo.nl.
De asemenea, se poate contacta Ombudsmanul direct prin aceastd adresa de e-mail. Pentru a
putea investiga pe deplin reclamatia, Ombudsmanul va contacta intotdeauna editorii
programului sau radiodifuzorul. Pe site-urile web ale radiodifuzorilor este mentionata
posibilitatea de a depune o reclamatie ombudsmanului, cu o referire la ombudsman.

Reclamatiile trebuie sa respecte anumite reguli:
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e Intrebarea sau reclamatia ar trebui si se refere la o productie jurnalisticd (adica
intr-un program sau articol la radio, televiziune sau online) de catre unul dintre
radiodifuzorii publici.

e Asigurati-va ca intrebarea sau reclamatia dvs. este motivata si indicati numele dvs.
Cele anonime nu vor fi luate in considerare. Trollingul, injuriile nu vor fi tolerate.

e Daca v-ati plans deja la un program sau radiodifuzor, dar nu sunteti multumit de
raspuns, va rugam sd includeti corespondenta dvs. cu programul sau
radiodifuzorul.

e Veti primi intotdeauna un mesaj de primire de confirmare de la ombudsman. Nu
toate plangerile pot sau vor fi investigate. Unele sunt transmise direct cdtre
radiodifuzorul relevant. In cazul in care Ombudsmanul examineazi reclamatia
dvs., veti fi informat.

e [Exista limite de timp pe care radiodifuzorul si ombudsmanul trebuie sd le respecte.
Le puteti gdsi In procedura cuprinzatoare de reclamatii. Daca o anchetd dureaza
mai mult decat intervalul maxim de timp, ombudsmanul va va informa.

e Deciziile si investigatiile Ombudsmanului vor fi publicate pe site-ul web. In calitate
de reclamant, veti fi notificat prin e-mail.

o (Cititi mai multe despre Carta globala de etica pentru jurnalisti. Acesta este un set
de reguli despre metoda jurnalistica la care se asteaptd sa adere jurnalistii. Codul
a fost adoptat in iunie 2019 la Tunis de Federatia Internationald a Jurnalistilor si
este o extensie a celebrului Cod de la Bordeaux din 1954.

e Consiliul olandez de presa a emis standarde pentru un comportament jurnalistic
corect si bune practici jurnalistice.

e De asemenea, se poate depune o plangere la un judecator independent.

Procedura cuprinzatoare de reclamatii, clasificarea petitiilor, modul de lucru cu audienta sunt
prezentate pe larg, pe site-ul Ombudsmanului®. Ce trebuie sa facd un mebru al publicului
daca are o reclamatie?

1. Ombudsmanul se ocupa doar de reclamatiile cu privire la programarea si productia
jurnalistica care se incadreaza in genurile stirilor, sportului, actualitatii, evenimentelor
si opiniilor.

2. Puteti contacta ombudsmanul direct, prin intermediul ombudsman@npo.nl. Site-urile
web ale radiodifuzorilor mentioneaza posibilitatea depunerii unei plangeri la
ombudsman, cu trimitere la ombudsman. De asemenea, atunci cand o redactie
specificd sau un departament de rapoarte publice se ocupa de o reclamatie,
radiodifuzorii fac referire la aceasta posibilitate.

3. Reclamatia se poate referi la continutul unui program sau publicatie jurnalistica (la
radio, televiziune, online) cu maximum sase luni thainte de depunerea reclamatiei.

4. Reclamatiile trebuie motivate si insotite de numele, adresa (e-mail) si resedinta
reclamantului. Plangerile anonime nu sunt luate in considerare. Datele reclamantului
(numele, adresa, resedinta) vor fi utilizate numai pentru tratarea si procesarea
reclamatiei si nu vor fi furnizate tertilor, cu exceptia cazului in care autoritdtile de
reglementare, supraveghetorul si/sau autoritatile judiciare solicita acest lucru.
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5. Daca ati depus anterior reclamatia dvs. la un post de radiodifuziune si/sau redactie,
reclamatia dvs. la ombudsman trebuie sa fie insotita de raspunsul redactorilor sau al
departamentului de rapoarte publice al radiodifuzorului relevant.

6. Daca reclamatia depusa nu indeplineste conditiile de la 1, 2, 3, 4 si 5, reclamatia dvs.
este inadmisibila.

7. Veti primi o confirmare de la ombudsman in termen de 14 zile. Dacd reclamatia dvs.
va fi investigatd, veti fi notificat.

8. Cand primeste o reclamatie, Ombudsmanul acorda redactiei cel mult sase saptdmani
pentru a raspunde reclamatiei.

9. Dacd nu sunteti multumit de raspuns sau editorii nu raspund in termenul mentionat,
puteti raporta acest lucru Ombudsmanului. Ombudsmanul poate decide sa va
investigheze plangerea. Daca ombudsmanul va efectua o anchetd cu privire la
plangere si, dacd da, in ce mod, este la discretia ombudsmanului.

10. Ombudsmanul va informa conducerea unui radiodifuzor si a consiliului editorial
principal al unui program despre o posibila ancheta ca raspuns la o reclamatie.

11. Ancheta trebuie incheiatda in termen de trei luni de la primirea unei plangeri,
ombudsmanul v informeaza despre constatarile sale. In cazul in care ombudsmanul
are nevoie de mai mult timp pentru a examina plangerea, veti fi informat.

12. Daca credeti ca reclamatia dvs. ar trebui tratata urgent, este posibil sa solicitati
prioritate. Ombudsmanul va decide daca cererea dvs. este respectatd sau nu.

13. Ombudsmanul poate consulta experti interni si externi si partile interesate atunci cand
evalueaza plangerea.

14. Radiodifuzorul si/sau editorii vor furniza Ombudsmanului toate informatiile
relevante disponibile cu privire la reclamatie, desi comisia editoriald principala poate
decide sa refuze anumite informatii (de exemplu, informatiile care pot fi recuperate in
surse care necesita date de confidentialitate sau confidentialitate). Ombudsmanul va
cere intotdeauna un raspuns editorilor si/sau radiodifuzorului.

15. Constatarile ombudsmanului va sunt comunicate in calitate de reclamant, consiliului
editorial (principal) al publicatiei relevante si conducerii radiodifuzorului relevant.
Extrase pot fi publicate si pe site-ul web al ombudsmanului. Datele cu caracter
personal care va pot fi urmarite in calitate de reclamant nu vor fi publicate.

La sfarsitul primului mandat al ombudsmanului jurnalistic pentru radiodifuzorii publici,
Colegiul van Omroep si NPO au cerut o evaluare a pozitiei®. Intrebarea centrala a fost: in ce
masura pozitia Ombudsmanului a contribuit la realizarea obiectivelor formulate, si anume
cresterea accesibilitatii radiodifuzorului public, ardtand deschidere si tinand cont de metodele
de lucru a comisiilor editoriale? Studiul de evaluare a fost realizat in perioada noiembrie 2019
- ianuarie 2020 si se bazeazd pe o analizd a documentelor si interviurilor si a abordat
urmatoarele subiecte: scopul si sarcina Ombudsmanului, accesibilitatea radiodifuzorilor
publici (pentru public), procedura de tratare a reclamatiilor (prin intermediul
ombudsmanului), reputatia ombudsmanului (atat pentru public, cat si pentru radiodifuzori),
mandatul ombudsmanului.

5 Sursa: https://ombudsman.npo.nl/over-de-ombudsman/evaluatie-functie-ombudsman




S-a constatat ca pozitia de ,ombudsman pentru productiile jurnalistice ale radiodifuzorilor
publici” a fost acceptatd pe scard largd ca un organism de reclamatii catre radiodifuzori. Exista
un consens ca societatea de astdzi cere un jurnalism transparent si deschis si ca rolul unui
ombudsman poate contribui la aceasta. In acest sens, este subliniatd necesitatea de a raspunde
la reclamatiile publice. Ombudsmanul a concretizat aceasta functie nou creata in cadrul
radiodifuzorului public in 2017: o procedura de plangeri functionala pentru public;
transmiterea si/sau gestionarea tuturor reclamatiilor primite; constientizarea publicului si a
radiodifuzorilor. In cazul unei plangeri, radiodifuzorii si editorii au cooperat de la bun inceput
cu Ombudsmanul si au acceptat opinia Ombudsmanului. Cativa radiodifuzori au publicat
declaratii ale ombudsmanului pe propriul site web; alti radiodifuzori 1i cer Ombudsmanului
sa viziteze in mod regulat atelierele de lucru; un numar de radiodifuzori si-au adaptat propria
metoda de lucru pentru gestionarea reclamatiilor ca rdspuns la discutiile si constatarile
Ombudsmanului.

Recomandarile pe baza analizei au fost formulate in legaturd cu o serie de aspecte ce necesita
imbunatitiri. In acest sens:

e DPrag si accesibilitate scazute: o plangere trebuie sd se adreseze mai Intai
radiodifuzorului sau programelor relevante. Ombudsmanul actioneaza numai daca
reclamantul si radiodifuzorul nu pot rezolva problema - o functie de linia a doua. Cu
toate acestea, nu toti radiodifuzorii par a fi suficient (usor) accesibili publicului: o
conditie de baza pentru un radiodifuzor public este sa fie deschis si transparent.

¢ Responsabilitate: procesul de gestionare a reclamatiilor si cooperarea dintre program,
serviciul public si ombudsman nu este intotdeauna clar (,,cine este responsabil pentru
tratarea reclamatiilor la radiodifuzori?)

e Cunoasterea, vizibilitatea ombudsmanului: investigati care ar fi o modalitate buna de
a acorda o atentie sporita pozitiei ombudsmanului si problemelor jurnalistico-etice.

¢ Mandatul ombudsmanului: trebuie sa fie clar ce anume reprezintd ombudsmanul si ce
programare priveste. Publicul nu intelege imediat de ce anumite programe sunt
calificate drept non-jurnalistice.

e Impactul activitdtii ombudsmanului: functia ombudsmanului este inca vazuta in
primul rand de radiodifuzori si de redactie ca un instrument de responsabilitate
publicd si mai putin ca un instrument de reflectie internd asupra conduitei etice si, prin
urmare, este inca o parte prea mica a procesului jurnalistic.

e Succesul functiei de ombudsman nu numai ca necesita un instrument de raspundere
care functioneaza corespunzdtor, ci implica si o mai mare constientizare a deschiderii
si raspunderii. Acest lucru se aplica tuturor sectiunilor radiodifuzorului public. (Yael
de Haan, Profesor de jurnalism de calitate in tranzitie digitala, februarie 2020).

Ombudsmanul pentru radiodifuzorii publici prelucreaza date cu caracter personal pentru
indeplinirea atributiilor sale statutare si a operatiunilor sale comerciale. Procesarea datelor
personale se face in conformitate cu legile si reglementarile aplicabile®.

5 Detalii aici: https://ombudsman.npo.nl/privacy




14. Spania

RTVE este televiziunea publicd spaniold. Ombudsmanul reprezintd o pozitie in cadrul
organizatiei, care se ocupa de reclamatii si sugestii de la membrii publicului privind
continutul programelor. Ombudsmanul (,Defensor del Espectador, Oyente y Usario de
Medios Interactivos”) apdra drepturile cetatenilor la o informatie veridica, independenta si
plurala, la un divertisment demn si participativ. Misiunea sa include promovarea
transparentei, autocriticii si autocontrolului (autoreglementarii) mass-media RTVE. Este
numit de presedintele RTVE Corporation. Operatiunile si competentele Ombudsmanului sunt
stabilite de catre Consiliul de Administratie ("Consejo de Administraciéon"). Este complet
independent, nu primeste instructiuni interne sau externe. In atributiile Ombudsmanului nu
intrd: reclamatii interne in cazurile de incalcare a legii/regulilor interne/conflicte
interpersonale. Directia de audit intern raspunde de canalul de denuntare intern (cont de e-
mail si un formular web).

Figura Ombudsmanului® raspunde caracterului serviciului public al corporatiei RTVE si este
creatd pentru a oferi utilizatorului o comunicare directd care sa 1i permita sa isi prezinte
plangerile, reclamatiile si sugestiile. Dupd cum se indica in Statutul de Functionare (Anexa
21), Ombudsmanul actioneaza ca aparator al dreptului cetateanului la informatii veridice,
independente, pluralism si la divertisment decent. Acesta va promova transparenta si auto-
reglementarea mass-media al Corporatiei si va facilita relatia directd intre destinatari si
profesionisti. Ombudsmanul se ocupa de observatiile utilizatorilor care indeplinesc anumite
conditii; colecteaza explicatiile relevante si emite o evaluare care va fi dezvaluita prin pagina
de internet si programul sau de televiziune, RTVE Raspunde®!, pe langa faptul ca face acest
lucru personal oricui a stabilit un contact.

Urmatoarele reglementdri si documente de referinta®? sunt disponibile pe site-ul Corporatiei
media:
Statutul
Principiile de baza ale programarii
Cod de autoreglare pentru apararea drepturilor minorului
Statutul informational
REGULAMENTE GENERALE
Articolul 20 din Constitutia spaniold
Legea radioteleviziunii detinuta de stat
Mandatul-cadru al RTVE Corporation
Legea finantarii RTVE
Legea pentru protectia onoarei, a intimitatii familiale si personale si a imaginii
de sine
Legea televiziunii fara frontiere

60 Sursa: https://www.rtve.es/rtve/20090326/cual-papel-del-defensor-audiencia/254209.shtml
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Regulamentul, Statutul Ombudsmanului®®, este accesibil online si prevede ca serviciul public
care corespunde corporatiei RTVE necesitd, in afard de instrumente de control de catre
institutiile reprezentative ale societatii, prevazuta in mod corespunzator in Legea 17/2006, din
5 iunie, privind radio si televiziunea de stat, alte mecanisme de comunicare directd cu cetatenii
care folosesc aceleasi mijloace de comunicare, astfel incat sa poatd formula reclamatii si
sugestii, precum si sa primeasca raspunsuri adecvate aborddrilor lor, in tot ceea ce le afecteaza
drepturile. Toate acestea provin din misiunea de serviciu public mentionata de Articolul 3 din
legea mentionatd anterior, care se refera si la dreptul de acces la informatii, drepturilor
consumatorilor si utilizatorilor si dezvoltarea procedurilor care garanteaza dreptul la replica.
Din aceasta perspectiva, RTVE Corporation considera ca figura Ombudsmanului constituie
un instrument adecvat cu obiectivele expuse. Existenta acestei institutii este considerata un
instrument de apdrare a dreptului cititorilor, ascultatorilor sau spectatorilor. Institutia
Ombudsmanului dobandeste importantd maxima, ca gardian si garant al exercitarii
drepturilor pe care mijloacele de informare nu trebuie doar sa le respecte, ci si sa le incurajeze.

Prevederile din Statut:
1. Ombudsmanul trebuie sd actioneze ca apdrator al dreptului cetdteanului la
informatii si divertisment, ca factor de transparenta, autocritica si autocontrolul mass-
media RTVE Corporation si ca un stimulator al unei relatii critice si directe intre
audiente si profesionistii responsabili cu producerea si difuzarea continutului media
pe diferite canale de televiziune, radio si canale interactive.
2. Functia sa este de a apara dreptul cetdtenilor la informatie veridicd, independenta si
plurald, in conformitate cu functia de serviciu public pe care Legea 17/2006 din 5 iunie
o stabileste pentru RTVE.
3. Ombudsmanul va tine cont de prevederile Legii radioului si televiziunii din
Proprietatea de stat, Mandatul-cadru aprobat de Parlament, Principiile Bazele stabilite
de corporatie si Standardele de stil sau Deontologie promovate de organisme
profesionale si ratificate de organele de conducere ale Corporatiei.
4. Ombudsmanul va da curs reclamatiilor, sugestiilor utilizatorilor despre continutul
media si programe, adunand explicatiile pertinente ale profesionistilor responsabili si,
dupa caz, emitere evaludri pe baza unor criterii. Temele principale abordate au
legatura cu: reclamatii si sugestii legate de dreptul la viata privatd, onoare si imaginea
de sine a oamenilor; protectia copiilor si a tineretului; respect pentru principiile de
egalitate si nediscriminare a cetatenilor, si, In general, a tot ceea ce poate afecta
drepturile fundamentale si libertatile incluse in Constitutia spaniola.
5. Ombudsmanul va promova cunoasterea drepturilor cetatenilor ca utilizatori ai
mass-media, va stimula atitudine critica si va facilita intelegerea criteriilor si
procedurilor de pregdtire a buletinelor informative si a programelor de divertisment
pentru televiziune si radio.
6. Activitatea sa se va desfasura, de preferintd, la cererea spectatorilor, ascultatorilor
sau utilizatorilor ai mass-media si poate interveni din oficiu in acele chestiuni care,
datoritd relevantei lor, sunt considerate de interes general.
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7. Ombudsmanul va fi numit de presedintele RTVE. Candidatul va fi ales de preferinta
de printre profesionistii RTVE.
8. Numirea Ombudsmanului va fi realizatd pentru o perioada de 3 ani, cu posibilitatea
reinnoirii mandatului o singura data. Incetarea efectiva a functiilor nu va avea loc pana
cand o noua persoand este numitd in functie.
9. Ombudsmanul poate demisiona din functia sa numai din urmatoarele motive:
- Sfarsitul mandatului sau.
-Demisia voluntara.
-Incompatibilitatea sau condamnarea pentru o infractiune frauduloasa.
-Incilcarea gravi a obligatiilor pozitiei sale, dupa audierea Consiliului din
Administratie.
10. Fara a aduce atingere independentei si autonomiei sale, Ombudsmanul va fi numit
de presedintele Corporatiei si nu va primi instructiuni interne sau externe, cu exceptia
celor stabilite In Statut. Prin urmare, isi va dezvolta activitatea In conformitate,
exclusiv, cu criteriile de referintd si propriile consideratii tehnice si profesionale.
Functia de Ombudsman va implica dedicare exclusiva si este incompatibild cu alte
functii.
11. In primele cincisprezece zile ale mandatului siu si la inceputul fiecirui an,
Ombudsmanul trebuie sa comunice consiliului de administratie obiectivele si actiunile
prioritare pe care intentioneaza sa le efectueze, precum si mecanismele si mijloacele
care vor fi utilizate pentru acestea. Comisia de serviciu public a Consiliului va sprijini
si colabora atunci cand este necesar pentru exercitarea corecta a functiilor
Ombudsmanului.
12. Ombudsmanul este obligat sa:
a. Primeasca reclamatii sau sugestii de la spectatori, ascultatori si utilizatori de
medii interactive.
b. Procesarea acestora si trimiterea catre departamentele responsabile, cerand
explicatiile pe care le considera pertinente.
c. Raspundad spectatorilor, ascultdtorilor sau utilizatorilor media intr-o
perioadd de maximum de 30 de zile, oferind explicatiile primite si, dupa caz,
calificarea situatiei.
d. Publice toate reclamatiile si sugestiile considerate de interes public prin
intermediul site-ului web al Ombudsmanului, care poate fi accesat prin
portalul Corporatiei rtve.es.
e. Raporteze imediat cele mai grave probleme ale Corporatiei catre Consiliul
de Administratie.
f. Prezentarea unui raport trimestrial cdtre Consiliul de administratie, Comisia
pentru serviciul public, care sa includa reclamatiile sau sugestiile cele mai
frecvente, raspunsurile oferite si reflectiile pe care considera adecvate.
g. Prezentarea unui raport anual catre Consiliul de administratie si conducerea
companiei, un raport comparativ asupra evolutiei problemelor ridicate.
h. Propund masuri specifice sau sa solicite masuri de la Directia Corporatiei
pentru a evita repetarea problemelor detectate de spectatori, ascultatori sau
utilizatori, din cauza absentei mecanismelor de auto-reglementare. Trebuie sa
aiba, in afara de site-ul web mentionat anterior, prezenta in spatiile sau
programele Corporatiei media, pentru a stimula participarea spectatorilor si
ascultdtorilor, colecta reclamatii si sugestii, pentru a oferi explicatiile




profesionistilor in legdtura cu petitiile primite, si pentru a evalua, daca este
cazul, activitatea Ombudsmanului insusi. Aceste spatii sau programe ar trebui,
de asemenea, sa contribuie la 0 mai buna cunoastere a functionarii interne a
televiziunii, radioului si media interactiva, astfel incat spectatorii sa inteleaga
procesele de productie si pentru a stimula o atitudine mai informata si critica.
Aceste spatii sau programe trebuie sa rdaspundd criteriilor de rigoare
profesionala.
j. In raspunsurile si aparitiile sale, Ombudsmanul nu ar trebui s& ignore
chestiuni mai complexe sau delicate, datorita capacitatii de a aborda astfel de
probleme care depinde de eficienta pozitiei si a functiei in institutia pe care o
reprezinta.
13. Pentru a-si dezvolta activitatile, Ombudsmanul va avea un Oficiu (departament,
unitate) si va lucra cu resursele umane necesare desfasurarii activitatii. Resursele
umane vor fi specificate anual, precum si bugetul Oficiului, in functie de nevoile
existente. Acestea trebuie sa fie suficiente pentru a gestiona reclamatiile, selecta si
rezolva problemele relevante, aduna explicatii, elabora rdspunsurile etc.
14. Toti profesionistii RTVE Corporation vor fi obligati sa raspundd in termen de
maximum 20 de zile, cu exceptia cazurilor justificate, la cerintele formulate de
Ombudsman. In caz contrar, Ombudsmanul poate solicita misuri disciplinare
corespunzatoare.  Cetdtenii pot formula propriile Reclamatii adresate
Ombudsmanului in scris, prin mijloace obisnuite, inclusiv e-mail. In cazul
reclamatiilor si sugestiilor, acestea se pot face de asemenea prin telefon printr-un
receptor de apel automat. In orice caz, reclamatiile sau sugestiile trebuie s& primeasca
un raspuns individualizat; acestea trebuie identificate corect prin indicarea numelui,
prenumelui, ID-ul si adresa sau numarul de telefon. Prezentarea reclamatiilor trebuie
sa fie facuta intr-o perioada care nu depdseste o luna dupa ce a fost difuzat programul
tinta, la care s-au adus reclamatii.
15. Ombudsmanul va confirma primirea cererilor, reclamatiilor sau sugestiilor care
indeplinesc cerintele de mai sus, desi numai cele incluse in tematica si competenta
Ombudsmanului vor fi analizate. Sunt excluse reclamatiile care se refera la consideratii
subiective, criterii generale sau in cazuri de rea-credinta.
16. Ombudsmanul trebuie sa expuna si sa justifice, prin propriul sau site web si prin
programele de radio si televiziune disponibile, prioritatile Biroului (Serviciului) in
legaturd cu reclamatiile primite, si chiar sa stabileasca public criteriile care trebuie
luate in considerare. Ombudsmanul va acorda o atentie speciala plangerilor legate de
colectivele care care au nevoie de protectie, cum ar fi copiii, imigrantii si oamenii cu
dizabilititi.

Metodele de lucru cu audienta

Ombudsmanul are o emisiune (,RTVE raspunde”®) la televiziunea publicd in ultima
duminica a fiecdrei luni, de la ora 13.30h. Toate emisiunile video sunt postate si pe site-ul web
al televiziunii. O emisiune poate avea si 40 de minute. Pe site se faciliteaza si textul complet,
transcrierea scriptului.
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Programul Ombudsman al RTVE: Ce este ,, RTVE rdspunde”?

In ultima duminicd a fiecirei luni (dimineata, 13:30), Ombudsmanul da socoteala
plangerilor, sugestiilor si revendicarilor primite in Biroul siu. In fiecare program,
managerii, directorii si profesionistii RTVE vor asculta opiniile cetdtenilor si vor
raspunde acestor plangeri, in platou. Alte sectiuni din emisiune vor arata cum este
RTVE in interior. ,Asi Somos” va prezenta telespectatorilor modul in care
functioneaza corporatia: de la cele trei mari divizii (TVE, RNE si iRTVE) la flagship-
uri precum TVE sau RNE Historical Archive, despre istoria audiovizuala a acestei tari,
sau Institutul RTVE. De asemenea, se vor arata cadre din timpul filmarilor celor mai
populare programe de la TV. Programul Ombudsmanului doreste sa devina un punct
de intalnire intre managerii RTVE, profesionisti angajati si publicul lor. A fost creat cu
misiunea de a asculta cetdtenii, pentru a le garanta, asa cum este indicat in Statutul
sdu, dreptul la informatii publice de calitate.

Telespectatorii pot participa la emisiunea RTVE Raspunde®. Publicul interesat poate trimite
o ,reclamatie video”. Datele trebuie inregistrate in formularul de reclamatii si sugestii. Video-

intrebarea din partea publicului pentru a fi adresatd de Ombudsman in cadrul programului
'RTVE Responde' (RTVE Raspunde). Telespectatorii care doresc sd apara in programul
Ombudsman din fiecare luna pot atasa reclamatia/sau intrebarea video pe site-ul cu

formularul de reclamatii (numai fisiere video se pot incarca). Dimensiunea nu trebuie sa

depdseasca 50 MB. Exista instructiuni® pentru telespectatorii care doresc sa trimita materiale

video.

e Videoclipul nu trebuie sa depdseasca 20 de secunde.

o Fiti specifici: alegeti un singur motiv pentru reclamatie si, atata timp cat nu este
generic, citati numele programului. Numai reclamatiile referitoare la RTVE vor fi
tratate.

e Vor fi difuzate numai acele videoclipuri cu o calitate audiovizuala suficienta si care
nu contin insulte.

e TVE nu se angajeaza sa difuzeze toate videoclipurile primite.

e Daca doriti sa participati, trebuie sa urmati pasii urmatori:

o Completati formularul pentru reclamatii si sugestii ale Ombudsmanului. Vor
ti admise doar cele care au fost primite in acest mod si care se referd exclusiv
la RTVE.

o Inregistrati reclamatia sau sugestia dvs. pe videoclip si trimiteti-ne-o. Puteti
folosi camera video, o camera web sau chiar telefonul mobil. Amintiti-va ca
trebuie sa fiti clari, concisi si concreti: ridicati o singura problemd, specificati
care este programul sau obiectul reclamatiei dvs. si incercati sa va adaptati la
20 de secunde de timp. Daca se alege ,reclamatia dvs. video”, aceasta va fi
difuzata pe programul Ombudsmanului si va primi un raspuns de cdtre un
responsabil sau manager al RTVE.

65 Sursa: https://www.rtve.es/rtve/20140301/quieres-participar-rtve-responde/261211.shtml
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o Daca, pe de alta parte, preferati ca noi sa va inregistram, indicati un numar de
telefon in sectiunea corespunzatoare a formularului si va vom contacta.

Modele de rapoarte de activitate®” pot fi accesate online pe site-ul Corporatiei.

Clasificarea petitiilor:

Ombudsmanul se ocupa de observatiile utilizatorilor care indeplinesc anumite conditii si
termeni®s:

e Cetatenii pot contacta Ombudsmanul prin intermediul telefon, fax, posta si e-mail
pentru a formula petitii. Pentru ca acestea sa poatd fi admise, cetateanul trebuie
identificat corect indicand numele, prenumele, DNI-ul si adresa. Petitia trebuie
prezentata intr-o perioadd care nu depdseste termenul de o lund de la difuzarea
programului, care trebuie identificat in mod corespunzator.

¢ Ombudsmanul va confirma primirea cererilor trimise care indeplinesc cerintele de mai
sus.

e Cererile admise vor primi rdspuns intr-un termen de maximum 30 de zile.

e Ombudsmanul colecteaza explicatiile relevante si emite o evaluare care va fi
dezvdluitd prin pagina online si programul sdu de televiziune, RTVE raspunde, pe
langa faptul cd Ombudsmanul poate oferi rdspunsul personal oricui a formulat o
petitie.

Articolul 4 din Statutul de Functionare prevede urmadtoarea clasificare de tematici ale
petitiilor: ,,Ombudsmanul va da curs reclamatiilor, sugestiilor utilizatorilor despre continutul
media si programe, adunand explicatiile pertinente ale profesionistilor responsabili si, dupa
caz, emite evaludri pe baza unor criterii. Temele principale abordate au legatura cu: reclamatii
si sugestii legate de dreptul la viata privata, onoare si imaginea de sine a oamenilor; protectia
copiilor si a tineretului; respect pentru principiile de egalitate si nediscriminare a cetdtenilor,
si, In general, a tot ceea ce poate afecta drepturile fundamentale si libertdtile incluse in
Constitutia spaniola”.

Model de contact, formulare online, protectia datelor

Reclamatiile sau intrebarile legate de programele TVE sau RNE sau de RTVE.es se pot trimite
printr-un  formular standardizat, disponibil online la https://www.rtve.es/rtve-

responde/participacion/. Ombudsmanul va procesa reclamatiile privind continutul RTVE,

emise in cele 30 de zile anterioare revendicdrii. De asemenea, va transfera sugestiile pe care le
considerd de interes catre domeniile de management corespunzdtoare. Sunt excluse e-
mailurile anonime si cele care includ insulte sau manifestd rea-credinta. Pentru mai multe
informatii, se indicé a se citi Statutul Ombudsmanului si este prezentats o lista de intrebari
frecvente. Intrebarile frecvente adresate Biroului Ombudsmanului pot fi accesate aici:
http://www.rtve.es/rtve/20090326/preguntas-frecuentes-oficina-defensora/254050.shtml .
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In sectiunea Intrebarile frecvente adresate Biroului Ombudsmanului” sunt indicate
metodele de a contacta Ombudsmanul, procedurile de colectare a datelor si alte informatii:

e Cetatenii pot contacta Ombudsmanul prin e-mail, postd * si fax (91 581 60 23)
pentru a-si face revendicarile. Pentru ca acestia sa poata fi admisi, trebuie sa fie
identificati corect, indicandu-si numele, prenumele si adresa, si sa le prezinte intr-
o perioada de cel mult o lund in ceea ce priveste difuzarea programului, care
trebuie identificat corect.

¢ Ombudsmanul va confirma primirea cererilor depuse care indeplinesc cerintele de
mai sus. Cererile admise vor primi rdspuns in termen de maximum 30 de zile.

e Este indicata si varianta de a trimite plangerile la adresa institutiei: Avda./
Radiotelevision 4. Prado del Rey. 28223 Pozuelo de Alarcon (Madrid).

Inainte de a finaliza trimiterea petitiei pe baza formularului online, utilizatorul trebuie si
accepte conditiile legale de protectia datelor. Sunt detaliate legile aplicabile si se face trimitere
la politica interna a Corporatiei media in ceea ce priveste legislatia in vigoare®.

15. Suedia

SVT este televiziunea publica din Suedia. Functia de Ombudsman din cadrul televizunii a fost
desfiintatd acum cativa ani. La nivel intern, Departamentul de Etica a SVT dezvolta si
coordoneazd educatia eticd pentru jurnalisti, consilierea editoriald, elaborarea politicilor
interne. Audience Contact Center gestioneaza comunicarea directa cu publicul.

Comisia Suedeza de Radiodifuziune este autoritatea independenta care se ocupa de plangeri.
Exista un Media Ombudsman (MO), un organism independent de luare a deciziilor din cadrul
Comisiei Suedeze de Radiodifuziune.

Autoritatea Suedeza de Presa si Difuzare este o autoritate administrativa suedeza in cadrul
Ministerului Culturii. Autoritatea verifica daca continutul programelor de radio si televiziune
respectd reglementdrile de difuzare, pe baza reclamatiilor depuse de telespectatori si
ascultdtori. Proceduri de reclamatie (stabilite prin lege) sunt urmatoarele:
Comisia trimite o copie a plangerii sau a deciziei initiale catre responsabilul companiei
si solicita inregistrari ale programului (programelor) citat (e). Radiodifuzorul este
obligat sd furnizeze Comisiei o inregistrare a programului si poate fi obligat sa o faca
sub sanctiunea unei amenzi conditionate. Un ofiter al Comisiei examineaza programul
(programele) cat mai curand posibil si transmite cazul spre o decizie. Procesul in sine
variaza considerabil in lungime, in functie de natura cazului. Comisia incearca sa aiba
toate cazurile incheiate in termen de sase luni de la primirea plangerii.

Copiile deciziei sunt intotdeauna trimise reclamantului si radiodifuzorului in cauza.
Deciziile sunt facute publice prin comunicate de la Comisie catre companiile de
radiodifuziune, Agentia Centrald de Stiri Suedeza (TT) si marile ziare suedeze. Sub
titlul ,, granskat och klart”, Comisia publicd rezumate (in suedezd) ale principalelor
sale decizii de aproximativ patru ori pe an.
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Consiliul de Evaluare (GRN) din cadrul Autoritatii Suedeze de Presa si Difuzare are

urmatoarele atributii”:
Comisia de evaluare este un organism independent de luare a deciziilor din cadrul
Autoritatii Suedeze de Radio si Televiziune. Consiliul examineaza daca continutul
programelor difuzate la radio si televiziune respecta regulile. De la 1 ianuarie 2020,
oricine este afectat personal de o publicatie poate, de asemenea, sa o raporteze catre
Ombudsmanul Public Media MO si acest lucru se aplica si publicatiilor de pe svt.se si
din propriile conturi ale SVT in social media.

Consiliul de evaluare (GRN) continua sd lucreze ca si pana acum si revizuieste in
principal programele pe care SVT le-a aratat in transmisiile traditionale de televiziune.
Noutatea este ca exista acum un ombudsman media (MO) care poate testa daca SVT a
cauzat unei persoane un prejudiciu publicitar nejustificat.

MO poate analiza, de asemenea, continutul care a fost publicat pe paginile web ale
SVT, ceea ce GRN nu poate face. Ombudsmanul media verifica publicatiile de pe TV4,
SVT, SR si UR, indiferent daca sunt difuzate sau publicate online. Ombudsmanul
media poate incerca astfel publicatii pe tv4.se, svt.se, sr.se si ur.se, precum si serviciile
de joc ale companiilor. Ombudsmanul media poate, de asemenea, sda examineze, in
general, conturile de social media ale mass-media afiliate (pe langa campurile de
comentarii ale acestora).

Notificarea programelor catre comisia de evaluare se face in urmatoarele ipostaze:

Dacd credeti cd un program incalca regulile si reglementdrile, puteti face un raport
catre Review Board, un organism independent de luare a deciziilor din cadrul
Autoritatii suedeze de presd, radio si televiziune.

Cel mai simplu mod de a va inregistra este pe site-ul autoritatii.

Autoritatea primeste raportul. O copie este trimisa catre SVT Programetik, responsabil
3 p
pentru contactele cu comisia de evaluare. Toate notificdrile sunt citite de autoritate si,
daca notificarea duce la un proces, aceasta este pregatitd de un administrator pe baza
prevederilor Legii radio si televiziunii si a licentei de difuzare a SVT. In unele cazuri,
SVT trebuie sa comenteze, ceea ce poate afecta timpul de procesare, uneori pana la
cateva luni. Daca acelasi program sau caracteristica este raportat de mai multe

persoane, aceste rapoarte sunt procesate in comun.

Daca cererea dvs. este examinata, o decizie va fi luata fie de catre comisia de revizuire,
fie de cdtre presedintele comisiei. In cazuri mai simple, In care existd orientdri clare, iar
presedintele comitetului poate lua propriile decizii. Problemele care sunt mai
complicate sunt, de obicei, hotdrate de intregul consiliu. Cand cazul a fost procesat, o
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decizie este trimisa SVT. Decizia consiliului este, de asemenea, publicata pe site-ul web
al autoritatii.

Notificari catre Ombudsmanul pentru mass-media

Ombudsmanul pentru mass-media publica” a fost stabilit in 2020. Media Ombudsman (MO)”
este un organism independent autodisciplinar, care gestioneaza reclamatiile privind
continutul editorial al ziarelor, al revistelor, al mass-media difuzate si al site-urilor web si al
retelelor sociale. Ombudsmanul pentru mass-media este autoritatea care investigheaza
procesul, gestioneaza plangerile persoanelor care se simt tratate nedrept de catre mass-media.
Reclamantul trebuie identificat personal (de exemplu, prin nume, fotografie sau alte
informatii de identificare). Plangerea trebuie depusa in termen de trei luni de la faptul sesizat.
In cazul in care Ombudsmanul pentru mass-media constatd ci o publicatie este supusa
criticilor, cazul va fi trimis catre Consiliul media pentru examinare si decizie. In cazul in care
Consiliul decide ca publicatia trebuie criticatd pentru incdlcarea regulilor etice in materie de
mass-media, reclamantului i se va aduce la cunostinta o decizie.

Mass-media este, de asemenea, obligatd sa pldteasca o taxa Ombudsmanului pentru mass-
media. Companiile, autoritdtile guvernamentale si organizatiile pot depune, de asemenea,
reclamatii.

Biroul Ombudsmanului pentru mass-media poate fi contactat astfel:

e Telefon: +46 (0) 8 692 4620; Program: luni - joi 09.00-17.00, vineri 09.00-15.00. Inchis
pentru pranz 12.00-13.00. Cu o zi Inainte de sarbatorile legale 09.00-12.00.

e e-mail: info (a) medieombudsmannen.se

e Adresa postala: P.O. Caseta 22310, SE-104 22 Stockholm, Suedia, Caspar Opitz,
Ombudsmanul media al Suediei

e Direct: +46 (0) 8 692 4630, +46 (0) 70 620 1129 (mobil); E-mail: caspar.opitz (a)
medieombudsmannen.se

Nu se primesc notificari sau alte corespondente prin scrisori. Daca un cetdtean nu are
posibilitatea de a face o petitie prin email, poate contacta MO la telefon 08-692 46 20.

Trebuie sa se furnizeze numele reclamantului. Petitiile anonime sunt anulate. Reclamantul
trebuie sa justifice de ce este afectat personal de ceea ce s-a publicat. Reclamatia trebuie sa fie
trimisa Ombudsmanului media in termen de trei luni de la data publicdrii continutului media,
cu exceptia cazului In care existd motive speciale. Motive speciale inseamna, in general, ca
cineva nu a putut trimite reclamatia mai devreme, de exemplu din cauza unei boli grave sau
a unei detentii cu restrictii.
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Formularul online” pentru trimiterea reclamatiilor este disponibil pe site si in Anexa 22. In
mod exceptional, notificdrile pot fi primite prin e-mail sau scrisoare. In reclamatie trebuie
descris pe scurt care sunt informatiile ofensatoare.

Inainte de a finaliza trimiterea petitiei pe baza formularului online, utilizatorul trebuie si
accepte conditiile legale de protectia datelor. Sunt detaliate legile aplicabile”.

16. Regatul Unit al Marii Britanii

Exista diverse mecanisme interne de gestiune a reclamatiilor, petitiilor si lucrul cu publicul:

1. BBC Audience Services — Serviciul pentru Audientd - rezolva plangerile in prima
instanta; nu exista figura centrala a unui Ombudsperson, activitatea fiind desfdsurata
printr-un departament.

2. Unitatea Executiva a Plangerilor BBC (ECU)- reclamantii nemultumiti de rdaspuns pot
solicita Unitdtii sa investigheze cazul; reclamatii grave.

3. OFCOM: daca reclamantii nu sunt multumiti de constatarea Unitatii pentru reclamatii
executive, iar reclamatia se refera la continutul BBC reglementat de Ofcom, reclamantul
poate sesiza Ofcom, dupa ce BBC a terminat examinarea reclamatiei. Ofcom va decide
daca a existat o incdlcare a Codului de difuzare Ofcom.

Serviciul pentru Audientd BBC

Standardele editoriale ale BBC™ sunt facute publice pe site. Procedurile pentru gestionarea si
solutionarea reclamatiilor’® sunt mentionate in articolul 1.6 Reclamatii, din cadrul
documentului Standardele editoriale ale BBC, dupa cum urmeaza. Articolul 1.6 Reclamatii
face urmatoarele precizari:
Suntem deschisi sa recunoastem greselile atunci cand sunt comise si dorim sa invatam
de la ele. Ni se cere sa stabilim si sd publicam proceduri pentru gestionarea si
solutionarea reclamatiilor. Procedura de plangere a BBC stabileste intervalele de timp
in care plangerile vor primi in mod normal rdaspuns si trebuie sa se refere atat la
obligatiile serviciilor noastre publice, cat si la operatiunile noastre comerciale.

Plangerile referitoare la majoritatea continutului BBC sunt tratate initial de catre BBC,
asa cum este stabilit in Procedura de plangere. Plangerile sunt tratate de BBC Audience
Services In prima instanta, dar reclamantii nemultumiti de rdspuns pot solicita Unitatii
Executive a Plangerilor BBC sa investigheze.

Unitatea pentru Reclamatii Executive se ocupa de reclamatii grave cu privire la
posibile incdlcari ale standardelor editoriale ale BBC in legatura cu anumite programe
sau articole de continut. Se ocupa de reclamatii cu privire la orice serviciu sau produs
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BBC in care BBC are responsabilitatea editoriala. Aceasta include servicii
internationale, publice si comerciale si reviste cu marca BBC.

Deciziile Unitatii pentru reclamatii executive sunt supuse revizuirii de catre directorul
general, in calitate de redactor-sef al BBC.

In cazul in care Unitatea pentru Reclamatii Executive Identifica o incilcare grava a
standardelor editoriale stabilite In aceste linii directoare, constatarea acesteia va fi
publicata in mod normal pe site-ul de reclamatii BBC. De asemenea, poate conduce
BBC sa transmita scuze sau corectii.

In cazul in care reclamantii nu sunt multumiti de constatarea Unititii pentru
Reclamatii Executive, iar reclamatia se referd la continutul BBC reglementat de Ofcom,
reclamantul poate sesiza Ofcom, dupd ce BBC a terminat examinarea reclamatiei.
Ofcom va decide daca a existat o incdlcare a Codului de Difuzare Ofcom.

In cazul in care reclamatia se refera la materiale online, Ofcom va lua in considerare si
va da o opinie daca materialul incalca aceste Linii directoare editoriale si poate solicita
BBC sa reconsidere problema; cu toate acestea, Ofcom nu are alte competente de
executare.

Reclamatiile privind continutul Serviciului Mondial si continutul nostru de pe retelele
sociale nu intrd in sfera de competenta a Ofcom si sunt luate in considerare in cadrul
procesului de reclamatii al BBC, in conformitate cu procedura de reclamatii.

Procedurile pentru gestionarea si solutionarea plangerilor si reclamatiilor BBC

Cadrul si procedurile pentru gestionarea si solutionarea plangerilor si reclamatiilor BBC”” sunt
prezentate pe site-ul Corporatiei media si sunt incluse in Anexa 23 a prezentului raport.
Descrierea generala pe site include explicatii in legaturad cu gestionarea reclamatiilor si pasii
facuti pentru solutionarea acestora:
Pasul 1: Reclamati online, telefonic sau postal in termen de 30 de zile lucratoare.
Pasul 2: Va difuzam reclamatia peste noapte producatorilor si managerilor.
Dacad va plangeti in scris, raspundem in mod normal in 2 saptamani.
Daca sunati, vom rezuma si distribui reclamatia dvs., dar nu vom raspunde (cu
exceptia cazului in care nu puteti scrie din cauza unei dizabilitati).
Pasul 3: Speram cd nu este nevoie sa o duceti mai departe.
Daca este necesar, va rugam sa scrieti din nou in termen de 20 de zile lucratoare.
Includeti numarul cazului dvs. pentru a ne ajuta.
Vom raspunde intr-o perioada similard. Daca puteti merge mai departe, va
vom spune cum.
Noi si Ofcom publicam periodic rapoarte despre reclamatii.

77 Sursa: https://www.bbc.co.uk/contact/how-we-handle-your-complaint




Cum raspunde BBC la reclamatii?

BBC judeca problemele ridicate in raport cu Ghidul editorial al BBC, standardele Ofcom si
investigatiile publicului. Comitetul pentru standarde editoriale al BBC analizeaza plangerile
in fiecare lund si raporteaza consiliului BBC. Acesta informeaza orice recenzii cu privire la
politicile editoriale, de conformitate sau alte politici.

Numarul de reclamatii nu face diferenta. Asa cum se precizeaza pe site, BBC se ,ingrijoreaza
cu fiecare plangere, dar ceea ce conteaza este daca BBC a actionat gresit. Dacd da, ne cerem
scuze, daca nu, incercam sa explicdim in raspunsul nostru. Daca altii se plang de aceeasi
problemad ca dvs., raspunsurile noastre vor fi aceleasi pentru eficientd. Dacd vom fi presati de
petitii, lobby-uri sau din alte parti, ne vom apara independenta, daca este necesar”.

Plangerile trebuie adresate mai intai la BBC. Ofcom, autoritatea de reglementare a BBC, poate
lua in considerare mai tarziu o plangere, dar numai dupa ce BBC a raspuns integral. Exceptia
este pentru o plangere cu privire la presupusa nedreptate sau incdlcarea confidentialitatii fata
de reclamant (nu de altcineva). Acestea pot fi transmise mai intai BBC sau Ofcom, dar nu si
ambelor.

Utilizarea incorecta a serviciului este mentionata: ,Va vom trata cu curtoazie si respect si ne
asteptam ca aceeasi consideratie sa fie aratatd personalului. Daca utilizati gresit serviciul,
putem opri corespondenta sau va putem impiedica accesul ulterior la acesta”.

BBC Plingeri Cadru si Proceduri [unie 2020 (Anexa 23)

Proceduri descrise in documentul BBC Plangeri Cadru si Proceduri Tunie 2020:

Exista 5 proceduri, care contin pasii care trebuie urmati in formularea si determinarea
fiecarui tip de plangere. Acestea sunt:

i) reclamatii editoriale (a se vedea sectiunea 2);
ii) reclamatii generale (a se vedea sectiunea 3);
iii) reclamatii privind licentele de televiziune (a se vedea sectiunea 4);

iv) plangeri cu privire la alegerile partidului, politicile partidului si difuzarile
campaniei referendumului (vezi sectiunea 5);

v) reclamatii de reglementare (a se vedea sectiunea 6).

Plangerile referitoare la majoritatea continutului BBC: Persoanele pot depune plangeri
primare legate de echitate si confidentialitate direct la Ofcom.

1 Cadru de reclamatii BBC
Ce este o plangere?
Principii
Proceduri




2 Procedura de reclamatii editoriale
Ce este o reclamatie editoriala?
Procesul de reclamatii editoriale
Cum sa va plangeti
Plangeri pe care BBC nu le poate investiga
Etapa la: Ce se intampld mai intai cand fac o reclamatie?
Etapa 1b: Daca nu sunt multumit de rdspuns, ce pot face in continuare?
Etapa 2: Unitatea pentru reclamatii executive (ECU)
Investigatii efectuate de ECU
Plangere catre Ofcom
3 Procedura generald pentru reclamatii
Ce este o reclamatie generala?
Procesul general de reclamatii
Cum sa va plangeti
Unde BBC nu poate investiga
Ce trebuie sa includa reclamatia dvs.
Raspunsul BBC la Etapa 1a
Etapa 1b: Daca nu sunt multumit de raspuns, ce pot face in continuare?
Etapa 2: Unitatea pentru reclamatii executive (ECU)
Trimiterea unei plangeri catre Ofcom
4 Reclamatii privind licentele de televiziune
Ce este o reclamatie privind licentierea TV?
Procesul de reclamatii privind licentierea TV - Prezentare generala
Cum sa reclamati
Ce trebuie sa includa Reclamatia dvs.
Etapa la: Ce se intampld mai intai cand fac o reclamatie?
Etapa 1b: Daca nu sunt multumit de raspuns, ce pot face in continuare?
Etapa 2: Daca inca nu sunt multumit de raspuns, ce pot face in continuare?
Trimiterea unei plangeri citre Ombudsman
Trimiterea unei reclamatii la ECU
Unde BBC nu poate investiga
5 Plangeri cu privire la alocarea alegerilor de partid, difuzarea campaniei politice si
referendumul partidului 34
Ce este o plangere privind alocarea emisiunilor de campanii electorale, politice
de partid sau referendum?
Procesul de reclamatii - Prezentare generala
Etapa 1: Depunerea unei reclamatii cu privire la PPB-uri, PEB-uri sau RCB-uri
Etapa 2: Contestatii impotriva determindrilor etapei 1
Cum sa reclamati
Unde BBC nu poate investiga
Etapa 3: Trimiterea unei reclamatii la Ofcom
6 Reclamatii de reglementare
Ce este o reclamatie de reglementare?
Procesul de reclamatii de reglementare
Ce trebuie sa includa reclamatia dvs.
Raspunsul BBC
Unde BBC nu poate investiga




Trimiterea unei plangeri catre Ofcom
7 Anexa A - Plangeri care nu intra in sfera cadrului
Plangeri in care se recurge la lege.
Plangeri adresate altor organisme cu competente de reglementare sau de
aplicare a legii
Reclamatii privind resursele umane
8 Anexa B - Utilizarea necorespunzdtoare a procedurilor de plangere

Clasificarea petitiilor si reclamatiilor

Plangerile adresate BBC sunt impadrtite in cinci categorii:
1. Plangeri editoriale.
2. Plangeri generale.
3. Reclamatii privind licentierea TV.
4. Plangeri cu privire la alocarea emisiunilor electorale de partid, politice de partid si
referendum-campanie.
5. Reclamatii de reglementare.

Ce se pot face dacd reclamantul nu este de acord cu decizia BBC cu privire la reclamatia sa?
Daca reclamantul nu este multumit de decizia BBC cu privire la reclamatia formulata, este
posibil sa se poata transmite reclamatia la Unitatea Executiva a Reclamatiilor BBC. Daca, dupa
ce se finalizeaza procesul de reclamatii al BBC, reclamantul nu este inca multumit, se poate
plange la Ofcom.

Model de contact, formulare a petitiilor si reclamatiilor

Plangerile se pot trimite online, prin intermediul site-ului BBC”® (Anexa 24). Site-ul prezinta
informatii despre cum se depun reclamatiile la BBC, cu linkuri catre cadrul pentru reclamatii
al BBC, autoritatea de reglementare a BBC Ofcom si rapoarte periodice despre reclamatii.

Existéd informatii publicate despre reclamatiile si raspunsurile recente pe care BBC le ofera
publicului, reclamatii care fie au fost generate intr-un numar semnificativ, fie au ridicat
probleme semnificative (nu raspundem public la toate reclamatiile la care rdspundem). De
asemenea, pe site se pot consulta modele de gestiune si rdspunsuri la plangerile primite.

BBC indeamns solicitantii s& considere trimiterea unui comentariu” (Anexa 25) care va fi
distribuit personalului a doua zi, inainte de a trimite plangerea. BBC va distribui reclamatia
pentru ca producdtorii si managerii sa le citeascd. Raspunde la majoritatea reclamatiilor scrise
in termen de 2 sdptamani, dar unele pot dura mai mult.
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Exista informatii privind gestionarea si protectia datelor online®, in legatura cu: ce informatii
am putea colecta despre dvs., cum am putea folosi aceste informatii, cand am putea folosi
datele dvs. pentru a va contacta, ce informatii ale dvs. am putea impartasi altora, alegerile dvs.
cu privire la informatiile personale pe care ni le oferiti.

Plangerile se pot face si telefonand la BBC Audience Services la 03700 100 22211, prin telefon
la 03700 100 212; sau scriind la BBC la BBC Complaints, PO Box 1922, Darlington, DL3 OUR.

Daca plangerile nu se fac la nivel central, BBC nu poate garanta ca reclamatia va ajunge la
persoanele potrivite sau cd reclamantul va primi un raspuns. Daca reclamantul suna la BBC,
BBC va rezuma reclamatia si va notifica departamentul relevant. In mod normal, reclamantul
nu va primi un rdspuns in scris decat daca se plange in scris. Dacd reclamantul are nevoie de
asistenta cu oricare dintre aceste metode de contact, BBC va orienta reclamantul.

Metodologia de procesare a plangerilor

Data/timp: Reclamatia trebuie formulata in termen de 30 de zile lucratoare de la data la care
continutul a fost difuzat sau publicat pe bbc.co.uk sau pe un site de socializare BBC.
Reclamatiile cu privire la BBC iPlayer si BBC Sounds ar trebui sa fie depuse in termen de 30
de zile lucratoare de la incetarea de a fi disponibil continutul. Daca se contacteaza BBC dupa
acel moment, reclamantul trebuie s3 explice de ce reclamatia intarzie. in mod exceptional, BBC
poate lua in considerare plangerea, dar numai daca decide ca a existat un motiv intemeiat
pentru intarziere.

Daca depuneti o plangere primard privind tratamentul nedrept sau incalcarea
confidentialitatii cu privire la continutul publicat in prezent pe un site web al BBC, nu
existd limita de timp, dar BBC poate refuza sad o ia in considerare daca nu mai este
practic si rentabil sa il investigheze si sa judecati In mod corect.

In caz contrar, daci faceti o reclamatie cu privire la continutul publicat in prezent pe
un site web al BBC, ar trebui sa faceti acest lucru in termen de 30 de zile lucratoare de
la data la care a aparut online. BBC poate lua in considerare plangerile primite dupa
acest termen, dar numai dacd este multumit ca a existat un motiv intemeiat pentru
intarziere, ca plangerea este grava, dupa cum se considerd conform standardelor
editoriale ale BBC si ca este practicabila si rentabila sa o investigheze si sd se pronunte
in mod corect.

Daca BBC decide sa nu investigheze reclamatia dvs., deoarece este tarziu, puteti
solicita ECU sa revizuiasca acea decizie.

Unde si fie directionate reclamatiile:
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Toate reclamatiile editoriale trebuie trimise catre BBC Audience Services. Daca nu va
directionati reclamatia printr-una dintre optiunile enumerate, BBC nu poate garanta ca va
primi raspuns la reclamatia formulata.

Ce ar trebui sd includa reclamatia formulata:

* numele/titlul emisiunii sau articolului publicat de care va plangeti;

¢ data si ora difuzarii sau (acolo unde este posibil) publicarea;

¢ canalul sau serviciul pe care a fost difuzat sau adresa web la care poate fi accesat;

¢ natura reclamatiei (oferind motive pentru care sunteti nemultumit de BBC) si (acolo
unde este posibil) partile specifice ale programului sau publicatiei de care va plangeti;
* numele dvs. si datele de contact (plangerile anonime nu vor fi luate in considerare
in mod normal);

¢ daca (si daca da, cand) ati depus o plangere primara cdtre o autoritate externa (de
exemplu, Ofcom).

Includerea acestor detalii (sau cat mai multe dintre ele posibil) este foarte importanta. Un esec
in furnizarea lor poate insemna ca BBC nu este capabil sa analizeze reclamatia.

Daca faceti reclamatia in scris, aceasta nu trebuie sa depdseasca 1.000 de cuvinte si
poate fi necesar si o trimiteti prin posts, nu prin intermediul formularului web. In
circumstante exceptionale, se pot reclama reclamatii mai lungi. Cu toate acestea, in
acest caz, ar trebui sd identificati motivele pentru care reclamatia depdseste 1.000 de
cuvinte si sa furnizati un rezumat de o pagina al reclamatiei.

Daca ne sunati, vom rezuma reclamatia dvs. si vom notifica departamentul relevant.
In mod normal, nu veti primi un raspuns in scris decat daca va plangeti in scris.

Reclamatia dvs. ar trebui sa fie limitata la un singur articol difuzat sau publicat de
BBC, cu exceptia cazului in care este aceeasi reclamatie referitoare la mai multe
articole. Acest lucru se datoreaza faptului cd, dacd o plangere se refera la doua articole
neconectate (de exemplu, limbaj ofensator intr-un program de comedie si prejudecata
intr-un program de stiri), ar trebui sa existe doua investigatii separate.

Reclamatia dvs. ar trebui sa includa toate punctele referitoare la elementul pe care
doriti sd il luati in considerare, deoarece BBC ar putea sa nu ia in considerare puncte
noi sau diferite dupa incheierea etapei la a procedurii.

Cum raspunde BBC
Etapa la

BBC isi propune sa raspunda in termen de 10 zile lucrdtoare de la primirea reclamatiei, desi
unele reclamatii pot dura mai mult decat altele pentru a fi investigate. Dacda BBC primeste o
serie de plangeri cu privire la aceeasi problemad, poate:

¢ compila un rezumat al tuturor punctelor principale ridicate;

¢ trimite acelasi raspuns tuturor si/sau publica pe site-ul de reclamatii al BBC.




Acesti pasi pot fi aplicati de BBC in fiecare etapa a procedurii. Daca BBC crede ca a facut o
greseald, in circumstante adecvate, BBC poate:
e cere scuze In mod individual reclamantului;
* publica un raspuns public, corectare sau scuze online la www.bbc.co.uk/complaints;
si/sau
e difuza o corectie in direct sau scuze.

BBC monitorizeaza si raporteaza in public cu privire la reclamatiile pe care le-a primit si invata
de la acestea sa-si imbunatateasca programele si serviciile. Raspunsul BBC va va indruma
catre informatii despre cum sa va duceti mai departe reclamatia daca nu sunteti multumit de
raspuns.

Etapa 1b: Dacd nu sunt multumit de rdaspuns, ce pot face in continuare?

Daca nu sunteti multumit de raspunsul din etapa la, va rugam sa va intoarceti la BBC
Audience Services, asa cum este prezentat in sectiunea , Unde sa directionati reclamatiile”, in
termen de 20 de zile lucratoare de la data la care ati primit rdspunsul in etapa 1a. Dacd scrieti
dupa acest timp, va rugdm si explicati de ce reclamatia dvs. intarzie. In mod exceptional, BBC
poate lua in considerare plangerea dvs., daca decide ca a existat un motiv intemeiat pentru
intarziere. In cazul in care BBC decide s nu ia in considerare reclamatia dvs., deoarece este
tarziu, puteti solicita Unitatii Executive pentru Reclamatii sa revizuiasca acea decizie.

Reclamatia dvs. ar trebui sa stabileasca in mod clar si concis de ce sunteti nemultumit. Ar
trebui:
e sa nu depdseasca 1.000 de cuvinte. In circumstante exceptionale, se pot reclama
reclamatii mai lungi. Acestea trebuie trimise in scris prin postd, nu prin formularul
web, identificind motivele pentru care reclamatia dvs. depaseste 1.000 de cuvinte si
furnizand un rezumat de o pagina al reclamatiei;
¢ includeti orice numar de referinta furnizat;
¢ includeti punctele pe care le-ati ridicat la etapa la pe care doriti ca BBC sa le
reconsidere. BBC nu va lua in considerare punctele noi decat dacd, in mod exceptional,
este necesar sa se faca acest lucru in interesul echitatii.

Dacd BBC primeste o serie de reclamatii cu privire la aceeasi problemad, poate aplica pasii
stabiliti in rdspunsul BBC la etapa 1a de mai sus. BBC va investiga reclamatia si isi propune
sd raspundd in termen de 20 de zile lucrdtoare de la primirea reclamatiei, desi unele reclamatii
dureaza mai mult decat altele.

Etapa 2: Unitatea pentru reclamatii executive (ECU)

Daca sunteti nemultumit de raspunsul de la Etapa 1b, BBC va va spune cum sa duceti
reclamatia la ECU.

Investigatiile efectuate de ECU: Trebuie sa contactati ECU in termen de 20 de zile lucratoare de
la data la care ati primit rdspunsul in etapa 1b. Daca scrieti dupa acest timp, va rugam sa
explicati in scrisoarea dvs. de ce reclamatia dvs. intarzie. in mod exceptional, ECU poate lua




in considerare plangerea dvs., daca decide cd a existat un motiv intemeiat pentru intarziere.
ECU nu poate lua in considerare reclamatiile editoriale care nu au trecut prin etapa 1 a
procesului BBC.

Reclamatia dvs. ar trebui sa stabileasca in mod clar si concis de ce sunteti nemultumit. Ar
trebui:
e sa nu depéseasca 1.000 de cuvinte. In circumstante exceptionale, se pot reclama
reclamatii mai lungi. Cu toate acestea, in acest caz, ar trebui sd identificati motivele
pentru care reclamatia dvs. depaseste 1.000 de cuvinte si sa furnizati un rezumat de o
pagina al reclamatiei;
¢ includeti punctele pe care le-ati ridicat in etapa 1b pe care doriti sa le reconsidere
ECU;
¢ ECU nu va lua in considerare puncte noi decat dacd, in mod exceptional, este necesar
sa se faca acest lucru in interesul echitatii.

Este deosebit de important sd includeti punctele de mai sus, deoarece acestea vor fi baza
principala pe care ECU va investiga plangerea. ECU poate investiga, de asemenea, elemente
ale plangerii care, in opinia sa, nu au fost tratate In mod adecvat. Daca ECU primeste o serie
de reclamatii cu privire la aceeasi problemd, poate aplica pasii stabiliti in raspunsul BBC la
etapa la de mai sus.

ECU va va confirma reclamatia in termen de 5 zile lucratoare de la primirea acesteia. ECU va
investiga reclamatia si va viza sa raspunda in termen de 20 de zile lucratoare de la primirea
acesteia, desi unele reclamatii dureaza mai mult decat altele. Un obiectiv de 35 de zile
lucrdtoare se aplica acelor reclamatii care necesita o investigatie mai lunga sau mai complexa.

Cand ECU investigheaza reclamatia, persoanele responsabile pentru continutul de care va
plangeti (care poate include persoane din afara BBC, cum ar fi producatorii independenti de
programe) vor avea de obicei ocazia sa vada reclamatia si sa raspundda ECU cu privire la
aceasta.

Dupa ce a investigat plangerea dvs., BBC decide apoi dacd a existat o incalcare a standardelor
editoriale ale BBC. Daca exista, ECU va sustine reclamatia, total sau partial - sau, daca crede
cd s-a facut suficient pentru a solutiona incalcarea standardelor editoriale inainte de a primi
reclamatia dvs., poate decide ca a fost solutionata.

Constatarea ECU va fi in mod normal raspunsul final al BBC la reclamatia dvs., cu exceptia
plangerilor primelor parti privind tratamentul neloial si incdlcarea vietii private, unde veti fi
invitati s comentati concluzia. In astfel de cazuri, ECU va lua in considerare comentariile dvs.
atata timp cat sunt primite in termen de 10 zile lucratoare de la data la care v-a fost trimisa
constatarea. Daca doriti sa comentati, dar nu puteti face acest lucru in acest termen, va rugam
sd transmiteti ECU motivele pentru care ati solicitat o prelungire. Constatarea va include
informatii despre cum sa contactati Ofcom daca doriti sa va duceti mai departe preocupadrile.

BBC va publica un raport saptdmanal care include versiuni motivate corespunzator ale
constatarilor confirmate, partial confirmate si rezolvate. S-ar putea sa apara si ocazii in care
include constatdri care nu sunt confirmate. In cazul constatdrilor confirmate si partial




confirmate, aceasta va include o notd a actiunii intreprinse ca urmare a constatarii. BBC poate
refuza informatii din motive de confidentialitate sau pe care altfel are obligatia legald de a nu
le divulga.

ECU va lua in considerare reclamatiile cu privire la standardele stabilite in Ghidul editorial al
BBC, dar Ofcom le va lua in considerare in legatura cu Codul de difuzare al Ofcom. Liniile
directoare reflectd Codul Ofcom, dar il depasesc in anumite privinte. Cele mai multe plangeri
anchetate In cadrul procedurii de reclamatii editoriale sunt susceptibile de a intra in
competenta Ofcom, Insa decizia daca o fac sau nu revine Ofcom. Mai multe detalii despre
procedura de reclamatii a Ofcom sunt publicate pe site-ul sau web.

Plangeri pe care BBC nu le investigheazi:

Reclamatia nu poate fi investigata dacd este considerata a fi banald, gresitd, ipotetica,
repetitiva sau altfel vexativa. Se precizeaza:

Ne asteptam ca toti cei implicati in depunerea sau tratarea unei plangeri sa se trateze
reciproc cu respect si sa nu foloseasca un limbaj abuziv sau ofensator gratuit. Daca o
reclamatie contine un astfel de limbaj, BBC va poate invita sa va reformulati reclamatia
inainte de a o investiga. Daca nu reformulati reclamatia, BBC ar putea sa nu o
investigheze.

Daca BBC decide sa nu investigheze reclamatia dvs. pentru unul sau mai multe dintre
motivele expuse mai sus, va explica de ce. Apoi puteti solicita ECU sa revizuiasca acea
decizie. Dacd ECU confirma decizia, nu exista nicio dispozitie pentru recurs in cadrul
BBC, dar va va fi permis sda va adresati Ofcom daca credeti ca reclamatia dvs. a
identificat o incdlcare a codului Ofcom.

Plangeri care nu intrd in sfera cadrului de reglementare:

1. Plangeri in care se recurge la lege: Dacd un reclamant formuleaza sau indica o intentie
de a face o reclamatie legald impotriva BBC (inclusiv a angajatilor sai si a filialelor sale
comerciale) in acelasi timp cu depunerea unei reclamatii prin intermediul Plangerilor,
BBC poate refuza sa accepte reclamatia prin Reclamatii Cadrul sau poate opri
procedura de tratare a reclamatiilor. BBC poate refuza, de asemenea, sa accepte sau sa
inceteze examinarea unei plangeri al cdrei obiect este sau pare sa fie subiectul actiunii
in justitie de catre o alta parte. Daca un reclamant retrimite o reclamatie la BBC dupa
ce Departamentul Juridic al BBC a raspuns la o reclamatie legald sau au incheiat
procedurile judiciare, BBC nu va reconsidera in general niciun aspect al reclamatiilor
care au fost deja considerate sau judecate (inclusiv, dar nu limitat la o Curte sau
tribunal).

2. Plangeri adresate altor organisme cu puteri de reglementare sau de aplicare a legii:
Reclamantii pot avea ocazia sa isi continue reclamatia prin intermediul autoritatilor
externe (de exemplu, Autoritatea pentru concurentd si piete). Daca un reclamant
depune o plangere cdtre o autoritate externd in acelasi timp cu depunerea unei
plangeri prin intermediul Plangerilor, BBC poate refuza sa accepte plangerea prin
intermediul Plangerilor sau sa opreasca procedura de tratare a plangerilor. Daca un




reclamant retrimite o reclamatie la BBC dupa ce a fost raspunsa de o autoritate externa
sau o ancheta externa a incheiat, BBC nu va reconsidera in general niciun aspect al
reclamatiilor care au fost deja luate iIn considerare sau solutionate.

3. Reclamatii privind resursele umane

BBC are proceduri de recurs si reclamatii pentru solutionarea plangerilor legate de
probleme de personal (de exemplu, angajat si nemultumirile solicitantului locului de
muncd). Avand in vedere existenta acestor proceduri si faptul ca BBC este angajatorul
personalului BBC, aceste plangeri nu sunt incluse in sfera acestui cadru.

4. Utilizarea necorespunzatoare a procedurilor de reclamatie

BBC ia in serios plangerile si incearca sa raspunda pe deplin si corect la ingrijordrile
legitime legate de performanta sa. Acesta este un aspect important al responsabilitatii
BBC fata de public. Drept urmare, BBC aloca resurse considerabile pentru gestionarea
reclamatiilor si, in corectitudine, tuturor - alti reclamanti, personalul BBC si publicul
larg care pldteste taxa de licenta - este corect sd incercam sa concentram aceste resurse
asupra reclamatiilor care ridica probleme semnificative si preocupari substantiale.

Vom incerca intotdeauna sa oferim un raspuns rezonabil si motivat la o plangere
legitimd, dar vine un moment in care BBC va Inceta sa mai corespunda cu astfel de
reclamanti. {i rugdm pe reclamanti s3 inteleagi cand BBC a spus cu adevérat tot ce
poate sau ar trebui sa spund despre un punct pe care l-au ridicat si sa se abtina de la
apasarea punctului. Este posibil sa trebuiasca ,,sa fim de acord cu diferentierea” (sub
rezerva oricdror drepturi pe care ar putea sa le aiba pentru a-si prezenta cazul la
Ofcom) si, In aceastd etapd, vom refuza sa mai corespundem. De asemenea, in cazul
persoanelor care depun reclamatii in mod clar lipsite de merit, in timp ce le vom
examina si evalua reclamatiile, ne rezervam dreptul (sub rezerva acordarii unui
avertisment echitabil) de a nu raspunde deloc si, daca este necesar, poate fi necesar sa
utilizeze personal informatii pentru a restrictiona accesul la serviciu.

Raspunsuri publice ale BBC la reclamatii:

Pe site’! se pot consulta raspunsurile publice ale BBC la plangeri semnificative de ingrijorare
a publicului larg. Acestea sunt raspunsurile publice ale BBC la plangerile semnificative ale
publicului larg. BBC enumera si nu raspunde in public la toate reclamatiile primite. Corectiile
si clarificdrile se afla in , Informatii suplimentare”.

Rapoartele de reclamatii gestionate de BBC, rapoartele de reclamatii sdptamanale sunt
disponibile online®?, aldturi de constatdrile Unitatii de Reclamatii Executive®.
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Pe site exista o Sectiune de Corectii si clarificari®, care contine raspunsurile BBC la probleme
editoriale, tehnice si corporative. Aceastd pagina include scuze, corectii semnificative,
declaratii si raspunsuri. Nu include corectii de rutina la stiri, scuze minore si modificari ale
programului. Corectiile si clarificdrile sunt publicate in ordinea in care au fost emise.

Link-uri si informatii utile disponibile pe site:

Cadru de reclamatii BBC

Corectii si clarificari

Ghidul editorial al BBC

Reclamatii comerciale ale serviciilor BBC
Contestatii de plangeri arhivate de BBC Trust
Reclamatii privind licentierea TV

Etapa finald a procesului de reclamatii BBC: BBC TRUST

BBC Trust actioneaza ca etapa finala a procesului de reclamatii BBC*, ascultand reclamatiile
in apel, in cazul in care reclamantii nu sunt multumiti de raspunsurile pe care le-au primit de
la conducerea BBC. Trustul gestioneaza contestatiile prin doua comitete; Comitetul pentru
standarde editoriale (CES) si Comitetul pentru reclamatii si contestatii (CAB). CES se ocupa
de reclamatii cu privire la continutul editorial (adica reclamatii cu privire la continutul efectiv
al programului), iar CAB se ocupa de toate celelalte reclamatii generale, inclusiv reclamatiile
privind licentele TV si comertul echitabil. Trustul publica detalii cu privire la contestatiile
audiate de aceste doua comitete, precum si concluziile cu privire la problemele standardelor
in care nu a existat nicio plangere editoriala.

Daca reclamantul nu este multumit de raspunsul primit din partea executivului BBC, se poate
apela la Trust.

Informatii despre protectia datelor online sunt prezentate in Anexa 26.
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4  ACTIVITATE

4.1 Regulament de functionare

Analizand bunele practice expuse in sectiunea 3 si bazandu-ne pe aceste practici, am elaborat
un sir de documente care vor facilita activitatea Ombudsmanului TRM, oferindu-i atat un
instrument in baza cdruia sd-si organizeze activitatea, cat si propuneri de imbunatatire a
documentelor existente.

Asa, considerdm cd sunt necesare modificari la “Regulamentul de functionare al Serviciului
Ombudsmanului IPNA Teleradio Moldova”, din urmatoarele motive:

e Este necesara o precizare a stututului autonom al Ombudsmanului, care 1i
permite sd ia decizii exclusive bazate pe normele etice, fara a fi posibile imixtiuni
administrative in activitatea acestuia.

e [Este necesard o precizare a obligativitatii colaborarii tuturor angajatilor cu
Ombudsmanul, chiar daca Deciziile acestuia poarta caracter de recomandare.

e Este necesara excluderea sarcinilor de mediere a relatiilor ce tin de domeniul
angajat — angajator, care pot fi gresit atribuite Ombudsmanului.

e Este necesara clarificarea aspectelor financiar-bugetare ce tin de acest serviciu.

e Este necesara clarificarea posibilitatii de raportare din oficiu de cdtre
Ombudsman cu privire la incalcdri de ordin deontologic.

Am propus urmatoarele modificdri cu argumentdrile de rigoare:

REGULAMENTUL DE FUNCTIONARE
al Serviciului Ombudsmanului din cadrul
IPNA Compania Teleradio-Moldova

L Dispozitii generale

1.1.  Prezentul Regulament are drept scop stabilirea normelor de functionare a
serviciului Ombudsmanului din cadrul IPNA Compania Teleradio-Moldova
(in continuare — Compania).

1.2.  Prezentul Regulament este parte a cadrului normativ intern al Companiei.

1.3.  Serviciul Ombudsmanului este instituit de administratia Companiei, direct
subordonat Presedintelui. Serviciul are statut de entitate autonoma si constituie
un mecanism de autoreglementare in interiorul institutiei.

Propunem urmatoarea redactie a articolului:

1.3.  Serviciul Ombudsmanului este instituit de administratia Companiei,
este direct subordonat Directorului General, dar independent de orice ierarhie
administrativa. Serviciul are statut de entitate autonoma si constituie un
mecanism de auto reglementare in interiorul institutiei.

1.4 Serviciul Ombudsmanului va servi pentru public drept o sursa independenta de
informare, explicatii si analizd, privind practicile de elaborare a programele radio-tv si
aderenta acestora la standardele europene.




.....

publicului fata de Companie.

Punctul 1.7 va fi reformulat:
1.7 Serviciul Ombudsmanului contribuie la mentinerea si consolidarea

.....

IL. Principii de activitate
2.1. Serviciul Ombudsmanului, in activitatea sa, urmeaza si respectd urmatoarele
principii

a) angajament si respect fata de beneficiarii serviciilor de programe ale
Companiei, precum si fatd de salariatii ei;

b) integritate profesionald;

) obiectivitate;

d) accesibilitate;

e) transparentad.

III.  Atributii
3.1.  Serviciul Ombudsmanului are calitate de mediator obiectiv intre Companie si
publicul beneficiar de serviciile de programe Radio-TV oferite, precum si intre
angajatii Companiei. Ombudsmanul mediaza litigiile de natura statutara dintre
angajatii Companiei, litigiile dintre jurnalistii Companiei si publicul cdruia i se
adreseaza.

Propunem excluderea acestei previziuni, asa cum exemplele examinate de cdtre
experti aratd ca serviciile Ombudsmanului sunt dedicate in exclusivitate
audientelor, fara a fi parte la solutionarea problemelor ce tin de activitatea
profesionald a angajatilor. In acest sens, poate fi creat un alt serviciu intern de
solutionare a disputelor. De asemenea, nu consideram oportund formularea
Llitigiu” asa cum litigiile sunt solutionate, de obicei, pe cale juridicd, de catre
avocati. Astfel, articolul va avea urmatoarea redactie:

3.1.  Serviciul Ombudsmanului are calitate de mediator obiectiv intre
Companie si publicul beneficiar de serviciile de programe Radio-TV oferite.

3.2.  Consumatorii de programe pot sesiza Serviciul Ombudsmanului direct, prin
posta traditionald sau electronica. Ombudsmanul poate fi sesizat si de catre
Presedintele Companiei, directorii Radio-TV.

3.3.

Propunem includerea urmatorului articol care oferd o claritate mai bina asupra
activitatilor Ombudsmanului

3.3 Ombudsmanul va acorda o atentie speciala protectiei copiilor si tinerilor,
reclamatiilor ce vizeaza dreptul la viata privatd, onoare si imagine a persoanelor
si respectarea principiilor egalitatii si nediscrimindrii copiilor.

3.4.  Serviciul Ombudsmanului receptioneaza, verifica si analizeaza cu deplind
impartialitate si echidistanta sesizdrile parvenite de la cetdteni, persoane fizice
si juridice, si, in functie de rezultate, le oferd raspuns in timp util.




3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

Propunem urmatoarea redactie a Punctului 3.4:

3.4.

Serviciul Ombudsmanului receptioneaza, verifica si analizeaza

cu deplind impartialitate si echidistanta reclamatiile si sesizarile
cetatenilor, persoane fizice si juridice si le ofera raspuns in conformitate
cu , Procedura de gestionare a reclamatiilor IPNA Teleradio Moldova”.

Serviciul Ombudsmanului nu raspunde mesajelor anonime.

Propunem excluderea punctului 3.5 asa cum prevederea respectiva este
specificata in Prodedura de examinare a reclamatiilor.

Odatd fiind sesizat Serviciul Ombudsmanului ia legatura cu responsabilii de
program sau departamentul in cauza. Ombudsmanul isi formuleaza opinia
doar dupa consultarea tuturor partilor implicate.

Propunem urmadtoarea redactie a punctului 3.6:
3.6 Ombudsmanul isi formuleaza opinia doar dupa consultarea tuturor
partilor implicate si doar in baza urmatoarelor acte:

Codul deontologic al jurnalistului din Republica Moldova
Codul etic si de integritate al angajatilor Companiei IP
Teleradio-Moldova

Codul Serviciilor Media Audiovizuale

Codul de principii, standarde si recomandari al producatorilor
companiei publice Teleradio-Moldova

Standardele profesionale si principiile etice ale jurnalismului
din programele IPNA Compania Teleradio-Moldova -
Regulament

Serviciul Ombudsmanului poate consulta orice persoana din interior sau
exterior, Societatea Civila de Media, Drepturile Omului, Avocatul Poporului,
personalitdti publice cu calificari profesionale, al caror punct de vedere poate
contribui la formarea unei opinii echidistante si corecte.

Serviciul Ombudsmanului are acces la informatia de serviciu in masura in care
aceasta elucideaza cazul examinat.

Serviciul Ombudsmanului contribuie la completarea si actualizarea cadrului
normativ intern al Companiei care vizeaza etica si deontologia profesionala.
Serviciul Ombudsmanului organizeaza intalniri, dezbateri si consultari publice
in problemele de interes social, formuleaza propuneri si recomandari pentru
grila cadru radio si tv si Caietul de sarcini.

Serviciul Ombudsmanului asigura transparenta propriei activitati, difuzand
comunicate de presd, rapoarte anuale, actualizand informatia din rubrica
speciala de pe site-ul Companiei, prezintd informatii despre activitatea sa la
Consiliul de Administratie si Consiliul de Supraveghere.

Asa cum Ombudsmanul este un serviciu independent, care poate lua decizii
desinestatdtoare si nu se subordoneaza administratiei, propunem urmatoarea
redactie a punctului 3.11:




3.12.

3.13.

3.14.

3.15.

3.16.

3.17.

3.18.

3.19.

3.20.

3.21.

3.11.  Serviciul Ombudsmanului asigurda transparenta propriei activitati,
difuzand comunicate de presa, rapoarte semestriale, actualizand informatia din
rubrica speciald de pe site-ul Companiei, prezintd informatii despre activitatea
sa Consiliului de Supraveghere sau prin orice alt mijloc de comunicare publica
pe care il considera oportun.

Serviciul Ombudsmanului, la solicitare, ofera angajatilor Companiei
consultanta in materie de norme profesionale in jurnalism, de respectare a
tiselor de post, prevederilor actelor normative interne de reglementare a
activitatii profesionale in raport cu publicul.

Asa cum insistam asupra faptului ca serviciul este de Ombudsman al audientei,
propunem ca articolul 3.12 sa ofere consultatii, dar limitate la aria sa de
responsabilitate. Articolul 3.12 va avea urmatorul continut:

3.12.  Serviciul Ombudsmanului, la solicitare, ofera angajatilor Companiei
consultanta in materie de norme etice in jurnalism si de prevederi ale actelor
normative interne de reglementare a activitatii profesionale in raport cu
publicul.

Serviciul Ombudsmanului este mediator in eventualele dispute dintre angajati
si/sau dintre superiori si subordonati, daca obiectul disputei este etica si
deontologia profesionala si impactul asupra publicului.

Serviciul Ombudsmanului sesizeaza Presedintele Companiei si Serviciul
Juridic asupra dosarelor care pot continua in instantele de judecata.

Serviciul Ombudsmanului sesizeaza angajatii subdiviziunilor Companiei si
administratia asupra derogdarilor de natura deontologica ori de cate ori
considera oportun.

Serviciul Ombudsmanului depune toata diligenta pentru a solutiona sesizarile
prin conciliere si solutii amiabile. Concilierea partilor poate avea loc la orice
etapa de examinare a sesizarii.

Serviciul Ombudsmanului intocmeste dosare de referinti. In acest scop solicita
note explicative, documente interne si externe, materiale audio-vizuale.
Serviciul Ombudsmanului pastreaza confidentialitatea informatiilor pana la
finalizarea examinarii cazului sesizat.

Serviciul Ombudsmanului tine un registru electronic de evidenta a petitiilor, a
dosarelor pe cazurile elucidate.

Serviciul Ombudsmanului stocheaza copiile inregistrarilor emisiunilor in care
se atestd abateri de la Statut sau constituie obiectul unor sesizari.

Asa cum activitatea Ombudsmanului vizeaza aspectele deontologice,
propunem urmadtoarea redactie:

3.20.  Serviciul Ombudsmanului stocheaza copiile inregistrarilor emisiunilor
in care se atesta abateri deontologice sau constituie obiectul unor sesizari

Serviciul Ombudsmanului reprezintd publicul telespectator si radioascultator
in Consiliul de Administratie, Consiliul de programare, Consiliul Artistic
Radio TV.




Consideram oportuna introducerea urmatorului punct care completeaza
atributiile:

3.22. Serviciul Ombudsmanului are obligatia de a se intalni cu publicul spectator.
Intalnirile vor avea loc in mod regulat intr-un cadru national si regional.

3.23. Servicul Ombudsmanului va organiza sesiuni de instruire in domeniul
bunelor practici a eticii profesionale pentru angajatii Companiei.

Consideram oportund includerea urmatoarelor doua Capitole

Finantarea activitatilor Serviciului Ombudsmanului
4.1 Compania va pune la dispozitia Ombudsmanului toate mijlocele tehnice si
financiare necesare pentru exercitarea atributiilor de serviciu.
4.2 Activitatile Ombudsmanului pot fi finantate si prin contractarea de
proiecte de finantare ale partenerilor de dezvoltare, acestea insd, constituind
venituri aditionale bugetului aprobat.

Iv. Dispozitii finale

4.1.  Toate deciziile Serviciului Ombudsmanului au caracter de recomandare, dar
pot servi temei pentru decizii ale administratiei Companiei.

42.  Serviciul Ombudsmanului initiazd, mentine si dezvolta relatii de cooperare cu
servicii gi institutii similare din tard si de peste hotare, ONG de media.

43.  Serviciul Ombudsmanului adera la oganizatii de profil din tara si din
strainatate.

4.4.  Prezentul Regulament intra in vigoare din data aprobarii de catre

Administratia Companiei si este adus la cunostinta tuturor angajatilor.

45.  Prezentul Regulament poate fi supus reconsiderarii, de Serviciul
Ombudsmanului de comun acord cu Administratia Companiei, in functie de
experienta acumulatd si bunele practici europene.

Vize

Consideram cd adoptarea in totalitate sau partiald a acestor modificari va permite
fortificarea capabilitatilor Serviciului Ombudsmanului si va permite o activitate mai buna
atat In sensul analizei reclamatiilor, cat si in promovarea normelor si abordarilor
deontologice de catre angajati a produselor jurnalistice pe care le elaboreaza.

Astfel, intr-o varianta propusa de noi, noul Regulament de functionare al Serviciului
Ombudsmanului va avea urmatoarea redactie:

(propunere de varianta noua s completata)

REGULAMENTUL DE FUNCTIONARE
al Serviciului Ombudsmanului din cadrul
IPNA Compania Teleradio-Moldova




L Dispozitii generale

1.1. Prezentul Regulament are drept scop stabilirea normelor de functionare a serviciului
Ombudsmanului din cadrul IPNA Compania Teleradio-Moldova (in continuare —
Compania).

1.2. Prezentul Regulament este parte a cadrului normativ intern al Companiei.

1.3. Serviciul Ombudsmanului este instituit de administratia Companiei, este direct
subordonat Directorului general, dar independent de orice ierarhie administrativa.
Serviciul are statut de entitate autonoma si constituie un mecanism de autoreglementare
in cadrul institutiei.

1.4 Serviciul Ombudsmanului va servi pentru public drept sursa independenta de
informare, explicatii si analiza, privind practicile de elaborare a programele radio/tv si
aderenta acestora la standardele europene.

.....

Companiei in randul publicului.
IL. Principii de activitate
2.1 Serviciul Ombudsmanului, in activitatea sa, urmeaza si respecta urmatoarele principii:

a) angajament si respect fatd de beneficiarii serviciilor de programe ale Companiei,
precum si fata de salariatii ei;

b) integritate profesionala;
) obiectivitate;

d) accesibilitate;

e) transparenta.

III. Atributii

3.1. Serviciul Ombudsmanului are calitate de mediator obiectiv intre Companie si publicul
beneficiar de serviciile de programe Radio/TV oferite.

3.2. Consumatorii de programe pot sesiza Serviciul Ombudsmanului direct, prin posta
traditionala sau electronicd. Ombudsmanul poate fi sesizat si de catre Directorul general
al Companiei, directorii Radio/TV, factori de decizie din cadrul institutiei.

3.3. Ombudsmanul va acorda o atentie speciala protectiei copiilor si tinerilor, reclamatiilor
ce vizeaza dreptul la viatd privata, onoare si demnitate a persoanelor si respectarea
principiilor egalitatii si nediscriminarii copiilor.

3.4. Serviciul Ombudsmanului receptioneazd, verificd si analizeazd cu deplina
impartialitate si echidistanta reclamatiile si sesizarile cetatenilor, persoane fizice si
juridice, si oferd rdaspuns in conformitate cu ,Procedura de gestionare a reclamatiilor
IPNA Compania Teleradio - Moldova”.

3.5. Ombudsmanul isi formuleaza opinia doar dupa consultarea tuturor pdrtilor implicate
si doar in baza urmatoarelor acte:

- Codul deontologic al jurnalistului din Republica Moldova

- Codul de etica si integritate al angajatilor Companiei IP Teleradio -Moldova




- Codul de principii, standarde si recomandari al producatorilor IPNA
Companiei Teleradio-Moldova

- Standardele profesionale si principiile etice ale jurnalismului din programele
IPNA Compania Teleradio-Moldova. Regulament

- Codul serviciilor media audiovizuale din Republica Moldova.

3.6. Serviciul Ombudsmanului poate consulta orice persoana din interior sau exterior,
Societatea Civila de Media, Drepturile Omului, Avocatul Poporului, personalitati publice
cu calificari profesionale, al caror punct de vedere poate contribui la formarea unei opinii
echidistante si corecte.

3.7. Serviciul Ombudsmanului are acces la informatia de serviciu In masura in care aceasta
elucideaza cazul examinat.

3.8. Angajatii sunt obligati sa faciliteze informatii si clarificari citre Ombudsman.

3.9. Serviciul Ombudsmanului contribuie la completarea si actualizarea cadrului
normativ intern al Companiei care vizeaza etica si deontologia profesionala.

3.10. Serviciul Ombudsmanului organizeaza intalniri, dezbateri si consultdri publice in
problemele de interes social, formuleaza propuneri si recomanddri pentru grila cadru
radio/tv si Caietul de sarcini al IP Compania Teleradio-Moldova.

3.11.Serviciul Ombudsmanului asigura transparenta propriei activitdti, difuzand
comunicate de presd, rapoarte, actualizand informatia din rubrica speciala de pe site-ul
Companiei, prezinta informatii despre activitatea sa Consiliului de Supraveghere sau prin
orice alt mijloc de comunicare publica, pe care il considerd oportun.

3.12. Serviciul Ombudsmanului, la solicitare, ofera angajatilor Companiei consultanta in
materie de norme etice in jurnalism si de prevederi ale actelor normative interne de
reglementare a activitatii profesionale in raport cu publicul.

3.14. Serviciul Ombudsmanului poate fi mediator in eventualele dispute dintre angajati
si/sau dintre superiori si subordonati, dacd obiectul disputei este etica si deontologia
profesionala si impactul asupra publicului.

3.15. Serviciul Ombudsmanului sesizeaza Directorul general al Companiei si Serviciul
Juridic asupra dosarelor care pot continua in instantele de judecata.

3.16.Serviciul Ombudsmanului sesizeaza angajatii subdiviziunilor =~ Companiei si
administratia asupra derogdarilor de naturd deontologica ori de cate ori considera oportun.

3.17. Serviciul Ombudsmanului depune toata diligenta pentru a solutiona sesizarile prin
conciliere si solutii amiabile. Concilierea partilor poate avea loc la orice etapa de
examinare a sesizarii.

3.18. Serviciul Ombudsmanului intocmeste dosare de referinta. In acest scop solicita note
explicative, documente interne si externe, materiale audio-vizuale.

3.19. Serviciul Ombudsmanului pastreaza confidentialitatea informatiilor pand la
finalizarea examinarii cazului sesizat.

3.20. Serviciul Ombudsmanului tine un registru electronic de evidentad a reclamatiilor, a
dosarelor pe cazurile elucidate.




3.21. Serviciul Ombudsmanului stocheaza copiile inregistrarilor emisiunilor in care se
atesta abateri de la normele deontologice sau constituie obiectul unor sesizari.

3.22. Serviciul Ombudsmanului reprezinta publicul telespectator si radioascultator in
Comitetul Managerial, Consiliul de programe, Consiliul Artistic Radio/TV.

3.23. Serviciul Ombudsmanului are obligatia de a se intdlni cu publicul spectator.
Intalnirile vor avea loc in mod regulat intr-un cadru national si regional.

3.24. Serviciul Ombudsmanului va organiza sesiuni de instruire in domeniul bunelor
practici si a eticii profesionale pentru angajatii Companiei.

IV.  Finantarea activitatilor Serviciului Ombudsmanului

4.1 Compania va pune la dispozitia Ombudsmanului toate mijlocaele tehnice si
financiare necesare pentru exercitarea atributiilor de serviciu.

4.2 Activitdtile Ombudsmanului pot fi finantate si prin contractarea de proiecte de

finantare ale partenerilor de dezvoltare, acestea insa, constituind venituri aditionale

bugetului aprobat.

V. Dispozitii finale

5.1 Toate deciziile Serviciul Ombudsmanului au caracter de recomandare, dar pot servi
temei pentru decizii ale administratiei Companiei.

5.2. Serviciul Ombudsmanului initiazd, mentine si dezvolta relatii de cooperare cu servicii
si institutii similare din tard si de peste hotare, ONG de media.

5.3. Serviciul Ombudsmanului aderd la organizatii de profil din tara si din strainatate.

5.4. Prezentul Regulament intra in vigoare din data aprobadrii de catre Directorul general
al IP Compania Teleradio-Moldova si este adus la cunostinta tuturor angajatilor.

5.5. Prezentul Regulament poate fi supus reconsiderarii, de Serviciul Ombudsmanului de
comun acord cu Administratia Companiei, in functie de experienta acumulata si bunele
practici europene.

Vize

4.2 Procedura de gestionare a reclamatiilor

document care sa prescrie, pas cu pas, o procedura de receptionare, triere si solutionare a
reclamatiilor primite din partea publicului. Aceastd procedura este insotitd de 7 anexe —
sablon, care contin modele de acte prin intermediul cdrora Ombudsmanul isi
documenteaza activitatea si efectueaza gestionarea plangerilor.




5 PROCEDURA DE GESTIONARE A RECLAMATIILOR IP TELERADIO MOLDOVA
1. Principii

Buna gestionare a reclamatiilor este parte indispensabila a autoreglementarii. Colectarea,
consultarea, si examinarea reclamatiilor, de rand cu elaborarea de concluzii si
recomanddri, atunci cand este cazul, sunt activitati necesare pentru imbundtatirea
continud a serviciilor IPNA Compania Teleradio-Moldova (in continuare ”Companie”),
dar si pentru crearea si mentinerea unei relatii corecte si constructive cu publicul.

2. Ce este o reclamatie?

O reclamatie este o pretentie emisa de orice persoand, referitor la continutul editorial al
programelor Companiei si care solicitd o anumita actiune de corectare din partea acesteia.
Reclamatiile pot viza doua aspecte:

* Aspecte legale —in acest caz reclamatiile vor face obiectul examindrii Departamentului
legal.

* Aspecte editoriale — in acest caz ele vor face obiectul examinarii de catre
Ombudsmanul Audientei al Companiei (in continuare Ombudsman).

3. Cum poate fi depusa o reclamatie?

O reclamatie poate fi depusa catre Ombudsmanul Companiei utilizand urmatoarele cai
de comunicare:

Email: ombudsman@trm.md

Scrisoare la adresa: Str. Miorita,1 Chisindu, 2028 Republica Moldova

Pe pagina web: http://www.trm.md/en/ombudsperson

Print telefon: 060888320 / 022406925, ca ulterior sa fie ghidati In depunerea reclamatiei.

Reclamatiile pot face referintd la orice material jurnalistic al oricarei diviziuni a
Companiei, inclusiv pagina web, cu conditia cd acest continut a fost difuzat cu maxim 60
zile pana la data depunerii reclamatiei. In mod exceptional, Ombudsmanul poate, totusi
lua in considerare o reclamatie depusa peste termenul limita, dar numai daca
mediatorul/mediatoarea decide ca a existat un motiv intemeiat pentru intarziere.

Ombudsmanul va examina continuturi jurnalistice in exclusivitate post-factum difuzarii
sau publicdrii acestora.

Ombudsmanul nu va examina reclamatiile si scrisorile anonime.

4. Reclamatia trebuie sa contina:

* denumirea/titlul emisiunii difuzate sau articolului publicat pe care o/il reclamati;
* data si ora difuzdrii sau (dacad este posibil) a difuzarii/publicarii;

¢ canalul sau serviciul pe care a fost difuzata sau adresa web la care poate fi accesat;

* natura reclamatiei (enumerarea motivelor pentru care sunteti nemultumiti de
Companie) si (unde este posibil) partile particulare ale programului sau publicatiei pe care
le reclamati;




* numele si datele dvs. de contact;

¢ informatia daca (si dacd da, cand) a fost depusa o reclamatie in nume propriu la o
autoritate externd (de exemplu, Consiliul de presa, CCA), sau un demers judiciar.

e mentiunea cu privire la clauza de confidentialitate (in cazul in care reclamantul nu
doreste ca ombudsmanul sa facd public acest caz.

Daca reclamatia va tine, in special, de aspecte legale, aceasta va fi inregistrata si transmisa

departamentului legal. Reclamatiile care se vor referi, in principal, la aspectele editoriale

si etice, vor fi examinate si solutionate de catre Ombudsman.

Compania nu poate garanta ca reclamantul va primi un raspuns daca acesta a utilizat alte
optiuni de depunere decat cele enumerate mai sus.

5. Cat timp va fi examinata o reclamatie

Ombudsmanul va receptiona si va inregistra fiecare reclamatie, atribuindu-i un numar de
intrare cu mentionarea datei receptiondrii. Imediat dupa inregistrarea reclamatiei,
reclamantul va fi notificat prin aceeasi metoda prin care a fost depusa reclamatia, cu
privire la faptul receptiondrii. (Vezi Anexa 1 ,Model de notificare cu privire la
receptionarea reclamatiei”)

De reguld, reclamatiile vor fi examinate si solutionate in 30 zile, dar daca Ombudsmanul
va considera ca pretentia comporta o situatie de urgentd, va actiona in corespundere.

Totusi, daca din anumite motive, analiza si solutionarea reclamatiei va necesita un termen
mai mare, reclamantul va fi Instiintat corespunzator cu cel putin 2 zile inainte de termenul
limitd general. (Vezi Anexa 2 ,Model de instiintare cu privire la prelungirea termenului
de examinare a reclamatiei”)

6. Tipuri de reclamatii ce vor fi examinate de catre Ombudsman

Reclamatiile preluate Ombudsman se vor referi, in principal, dar nu se vor limita, la
emisiunile de stiri, talk-show-ri politice si sociale, articole digitale de stiri. Totusi,
consumatorii pot adresa reclamatii care vizeaza toate emisiunile si publicatiile Companiei.

Reclamatiile vor viza, dar nu se vor limita la:

¢ Continutul editorial al canalelor de televiziune, posturilor de radio si paginilor web
aferente Companiei daca, in opinia reclamantului, acestea incalca principiile prescrise de:

- Codul deontologic al jurnalistului din Republica Moldova
- Codul etic si de integritate al angajatilor Companiei IP Teleradio-Moldova
- Codul de principii, standarde si recomandari al producatorilor companiei publice
Teleradio-Moldova
- Codul serviciilor media audiovizuale
- Standardele profesionale si al principiile etice ale jurnalismului din programele
IP Compania Teleradio-Moldova - Regulament
¢ Reclamatii care se referd la lipsa de echilibru si echidistantd in abordarea subiectelor
ce tin de domeniul politic, tindnd cont de statutul Institutiei Publice.

¢ Reclamatii care se refera la continut eronat sau fals, prin intermediul carora se solicita
corectdri ale continutului.

* Reclamatii care solicitd dreptul la replica.




* Reclamatii care solicitd scuze publice din partea Companiei.
¢ Cereri de dezmintiri, corectare a erorilor.

Pentru o mai buna gestiune a reclamatiilor, reclamantii ar trebui sa indice care dintre
punctele acestor documente au fost violate, in opinia lor. Totusi, aceasta nu este o
obligatiune a reclamantilor.

Reclamatiile se pot referi la orice tip de continut mediatic: scris, video, audio sau foto.
7. Procesul de mediere

a) Ombudsmanul va receptiona si va inregistra reclamatia in ,Registrul reclamatiilor”.
(Vezi Anexa 3. ,Registrul Electronic al Reclamatilor”)

b) Reclamantul va fi notificat de caitre Ombudsman referitor la receptionarea reclamatiei.
(Vezi Anexa 1. ,Model de notificare cu privire la receptionarea reclamatiei”

c¢) Ombudsmanul va analiza continutul reclamatiei si va lua decizia privind existenta sau
nu a unor incalcdri de ordin deontologic sau factual. Daca acestea nu existd, in opinia
ombudsmanului, reclamatul va primi o scrisoare prin care va fi informat despre absenta
incalcdrilor. (Vezi Anexa 4. ,Model de scrisoare de refuz de initiere a investigatiei”)

d) O reclamatie poate fi refuzata:

- dacd reclamatia nu se refera la o incdlcare semnificativd a obligatiilor Companiei
prevazute de normele deontologice ale documentelor vizate in p. 6 al prezentei Proceduri,

- daca reclamatia contine un text derogatoriu sau ofensator,

- dacd reclamatia contine expresii jignitoare sau injurii,

- daca plangerea este demonstrabil banala, nejustificatd, ipotetica, repetata sau agresiva,
- daca plangerea este nefondata.

e) In cazul in care reclamatia este acceptata, Ombudsmanul va notifica prin mail
responsabilul de program la care se referd plangerea cu privire la initierea investigatiei
etice si va furniza o copie a acesteia. (vezi Anexa 5. ,Model de notificare privind initierea
unei investigatii de etica”). Responsabilul de program va expedia o opinie in cel mult 10
zile de la data primirii notificarii.

f) In cazulin care o reclamatie este acceptatd pentru investigare, se va lua in considerare
gravitatea si complexitatea problemei pentru a determina resursele si natura raspunsului
care ar putea fi solicitatd. Marimea resurselor aplicate investigatiilor reclamatiilor va fi
proportionald cu natura reclamatiei.

g) In cazul unei plangeri din partea unei persoane sau a unui grup de persoane care se
considerd direct prejudiciati de continut si care ofera dovezi in acest sens, Ombudsmanul
intervine pentru a Incerca sd gaseascd o solutie amiabild, in consultare cu redactiile
respective.

h) Ombudsmanul va consulta opinia editorului sef, a expertilor interni si externi pe care
ii considera oportuni, reclamantul, daca este cazul, si va formula decizia preliminara
privind reclamatia si solutionarea ei. (Vezi Anexa 6. ,Model de decizie preliminara”)

i) Angajatii sunt obligati sa faciliteze informatii si clarificdri citre Ombudsman.




j) Redactia vizata se va expune privitor la Decizia Preliminara sau va remedia pretentia
expusa in reclamatie si va informa Ombudsmanul despre decizia sa. Dacd redactia va
accepta Decizia preliminara, ea va fi consideratd, in mod automat, ca fiind finald. Daca
redactia va fi in dezacord cu decizia preliminard in intregime sau partial, va notifica
despre aceasta Ombudsmanul in termen de 3 zile. Ulterior, Ombudsmanul va re-examina
argumentele si va lua o decizie finala.

k) Ombudsmanul va emite o Decizie Finala, care se va baza exclusiv pe normele Codului
de etica al jurnalistilor din Republica Moldova, Codul deontologic al jurnalistului din
Republica Moldova, Codul etic si de integritate al angajatilor Companiei IP Teleradio-
Moldova, Codul de principii, standarde si recomandari al producatorilor companiei
publice Teleradio-Moldova. Standardele profesionale si al principiile etice ale
jurnalismului din programele IP Compania Teleradio-Moldova - Regulament .

l) Ombudsmanul va publica pe pagina web a Companiei decizia sa finald cu privire la
reclamatie si va trimite o copie a acesteia reclamantului prin email sau scrisoare. (In cazul
in care reclamantul a solicitat protectia acestor date — decizia va fi doar expediata acestuia
si redactiei).

m) Deciziile Ombudsmanului au caracter de recomandare, insd pot servi drept temei
pentru decizii ulterioare ale administratiei companiei.

n) Doar deciziile finale care constata incalcari deontologice pot fi facute publice.

8. In cazulin care redactia nu este de acord cu Decizia finald a Ombudsmanului, aceasta:
a) o poate contesta la Consiliul de Etica (CE) al Companiei.

b) Serviciul de mediere poate, de asemenea, contesta refuzul redactiei la CE.

¢) Membrii CE vor examina in sedinta contestatia si vor lua o decizie finala, care va fi
adusa la cunostinta Ombudsmanului, reclamantului, redactiei si a Directorului General.

8. In cazul in care reclamantul nu este de acord cu solutia oferita de Ombudsman

Reclamantul care nu este satisfacut de solutia oferitd de Ombudsman este in drept sa se
adreseze cu o reclamatie similara Consiliului de Etica al Companiei sau Consiliului de
Presa.

9. Procedura de raportare din oficiu de catre Ombudsman

Ombudsmanul se poate autosesiza in cazurile in care va constata, urmarind programele
radio sau TV sau pagina web, ca existd o incilcare a normelor deontologice. In acest caz,
ombudsmanul va notifica prin email responsabilul de program privitor la incalcarea
depistatd si va cere remedierea situatiei. (Vezi anexa 7. ,Model de notificare cu privire la
raportarea din oficiu”).

Autosesizarile vor fi, de asemenea, inregistrate in ,,Registrul reclamatiilor”. Dupa analiza
opiniei redactiei vizate, Ombudsmanul va emite o Decizie finald pe care o va publica pe
pagina web a companiei.

Autosesizarile si deciziile respective pot fi, de asemenea, contestate de catre redactie, iar
neacceptarea recomandarilor — de catre Ombudsman — in adresa Consiliului de Etica.

10. Sesizarea Ombudsmanului de catre conducere si membrii CE




Ombudsmanul poate fi sesizat si de cdtre Presedintele Companiei, directorii Radio-TV sau
unul sau mai multi membri ai CE. Sesizarile respective vor urma acelasi parcurs ca si
reclamatiile.

11. Transparenta activitatii Ombudsmanului

¢ Ombudsmanul va elabora si va prezenta Consiliului de Supraveghere, iar ulterior face
publice semestrial rapoarte care vor contine, dar nu se vor limita la:

- Date statistice privitor la reclamatiile primite, acceptate, solutionate.

- Scurte rezumate ale cazurilor in care au fost depistate incdlcari ale normelor etice.

- Un set de recomandari cu privire la abordarea subiectelor care prezinta dificultati
de abordare eticd (deductibil din tipul reclamatiilor).

¢  Ombudsmanul va comunica cu publicul prin intermediul paginii web a Companiei,
prin intermediul retelelor sociale si prin intermediul unui program dedicat. De asemenea,
la dorintd, Ombudsmanul poate utiliza orice canal de comunicare pentru a comunica cu
publicul si poate oferi interviuri si comentarii cu privire la aspectele deontologice ale
jurnalismului pentru orice alta media.

12. Protectia datelor personale

Compania se angajeazd sa respecte confidentialitatea reclamatiilor si, In masura permisa
de lege, sd nu dezvaluie identitatea reclamantilor individuali.

4.3. Considerente pentru crearea unui Consiliu de etica

Pentru gestionarea eventualelor dispute care pot interveni in urma deciziilor
Ombudsmanului, cand una dintre parti nu este satisfacuta de decizie, propunem crearea
in cadrul companiei a unui Consiliu de Etica.

Consiliul de Etica va avea statut consultativ si va fi convocat doar in caz de necesitate:
pentru solutionarea deciziilor disputate sau pentru analizarea candidatilor la premiul
profesional de eticd si deciderea castigatorului. Consiliul de eticd este un organ care
functioneaza pe baza de voluntariat si nu presupune remunerdri.

Consiliul de Etica va fi compus din 7 membri, patru dintre care vor reprezenta publicul
(prin intermediul Organizatiilor non-guvernamentale si 3 vor reprezenta Compania.

Ombudsmanul este presedintele Consiliului de Eticd si va inainta candidaturile ce
reprezintd publicul, iar Administratia Companiei — candidaturile din randul angajatilor.
Membrii Consiliului de Eticd, care reprezintd publicul, pot fi reprezentanti ai
organizatiilor non-guvernamentale de media sau din domeniul apdrdrii drepturilor
omului. Membrii ce reprezintda Compania vor fi propusi din randul angajatilor cu inalta
tinuta eticd, care profeseaza, cu precadere, in domeniul programelor informative.

Atunci cand una dintre pdrtile unei dispute nu este de acord cu decizia Ombudsmanului,
aceasta poate fi contestatd in adresa Consiliului de Eticd, Consiliul de Eticd, la randul sdu,
va analiza si va lua o decizie, bazata pe:




- Codul deontologic al jurnalistului din Republica Moldova

- Codul de etica si integritate al angajatilor Companiei IP Teleradio-Moldova

- Codul de principii, standarde si recomandari al producatorilor Companiei publice
Teleradio-Moldova

- Standardele profesionale si principiile etice ale jurnalismului din programele IP
Compania Teleradio-Moldova — Regulament.

Deciziile Consiliului de etica vor fi luate In urma dezbaterilor, cu vot majoritar simplu.
Deciziile Consiliului sunt finale, au caracter de recomandare si, de asemenea, pot servi
drept temei pentru decizii ulterioare ale administratiei.

Deciziile Consiliului pot fi contestate la Consiliul de Presa din Republica Moldova.
Consiliul de Eticd va constitui juriul pentru Premiul profesional de etici al Companiei. In
acest caz, Consiliul va participa la jurizare si la deciderea castigatorului, in conformitate
cu Regulamentul de acordare a Premiului de Etica.

Regulamentul Premiului profesional de etica va fi elaborat de catre Ombudsman.




Procedura de gestionare a reclamatiilor

Model

Data

NOTIFICARE CU PRIVIRE LA RECEPTIONAREA RECLAMATIEI

Stimata ,

Stimate ,

Serviciul Ombudsmanului IPNA Teleradio Moldova a receptionat reclamatia Dvs. cu
privire la (denumirea programului, presupusa incalcare) la data
de

Reclamatia Dvs. a primit codul de identificare X

In termen de 30 de zile va vom informa cu privire la statutul reclamatiei Dvs. Pe parcursul
acestor 30 de zile, daca va fi nevoie, Ombudsmanul va poate contacta pentru detalii si/sau
precizadri.

Va multumim pentru atentia cu care ne urmariti.

Cu respect, , Ombudsman IP Teleradio Moldova

*Va rugam in cazul unei corespondente ulterioara sa faceti referinta la acest cod de
identificare




Procedura de gestionare a plangerilor

Model

Data

iNSTIINTARE CU PRIVIRE LA PRELUNGIREA TERMENULUI DE EXAMINARE A
RECLAMATIEI

Stimata ,
Stimate

La data de Serviciul Ombudsmanului IPNA Teleradio Moldova a receptionat
reclamatia Dvs. cdreia i-a fost atribuit codul de identificare

Vd informam ca Serviciul Ombudsmanului este in proces de investigare a acestei plangeri,
insa, procesul, din motive obiective, ne va ocupa mai mult timp decat cele 30 de zile
regulamentare. Va rugam sa acceptati prelungirea termenului de examinare si decizie cu inca
__ zile*, dupa care vd vom comunica decizia finald a Ombudsmanului.

Vd multumim pentru intelegere.

*Numarul de zile va fi decis de Ombudsman.




Procedura de examinare a reclamatiilor

Model

REGISTRUL ELECTRONIC AL RECLAMATIILOR

Acest registru va fi completat de catre Ombudsman si va contine dosarele detaliate ale tuturor
reclamatiilor solutionate si continutul reclamatiilor respinse. Tot in acest registru vor fi incluse
si dosarele raportdrilor din oficiu:

1. Data receptionarii reclamatiei

2. Datele de contact ale reclamantului

3. Rezumatul reclamatiei si al reparatiilor solicitate

4. Admis /Respins

5. Codul atribuit

6. Decizia finald pe rezumat

7. Atasamente:
Copia reclamatiei propriu zise cu eventualele atasamente si link-uri
Copii ale corespondentei cu reclamantul
Copii ale corespondentei cu redactia vizata, inclusiv opiniile si comentariile
Copia Deciziei preliminare (daca este diferita de cea finala)
Copia deciziei finale

Contestatiile si rezultatul contestatiei daca este cazul




Procedura de gestionare a reclamatiilor

Model
Data
SCRISOARE DE REFUZ DE INITIERE A INVESTIGATIEI
Stimata ,
Stimate ,

Serviciul Ombudsmanului a receptionat la data de
codul de identificare

reclamatia Dvs. care a primit

In urma examinirii reclamatiei va informdm ci Ombudsmanul nu a constatat incilcarea
niciunui act care reglementeaza normele etice ale continutului editorial al IP Teleradio-
Moldova. Din acest motiv, consideram cd nu existd temei pentru initierea unei investigatii, iar
reclamatia Dvs. este respinsd ------ (motivatia respingerii, in baza prevederilor art. 7 d) al
Ghidului cu privire la gestionarea reclamatiilor).

Vd informdm cd in cazul in care nu sunteti de acord cu decizia Ombudsmanului, o puteti
contesta in conformitate cu prevederile Procedurii de gestionare a reclamatiilor:

9. In cazul in care reclamantul nu este de acord cu solutia oferita de Ombudsman

Reclamantul care nu este satisficut de solutia oferitd de Ombudsman este in drept sdi se
adreseze cu o reclamatie similard Consiliului de Supraveghere a Companiei sau Consiliului
de Presd

Va multumim pentru atentia cu care ne urmariti programele.

Cu respect, Ombudsman IP Teleradio Moldova




Procedura de gestionare a reclamatiilor

Model

Data

NOTIFICARE PRIVIND INITIEREA UNEI INVESTIGATII DE ETICA

Stimata ,

Stimate,

Serviciul Ombudsmanului a receptionat la data de o reclamatie care vizeaza

detalii privind emisiunea, programul, articolul, data, ora sau adresa web)

Aceastd reclamatie a primit codul de identificare *,

Reclamantul invoca incalcarea de catre autorul materialului a urmatoarelor norme
deontologice:

- (vor fi enumerate pretentiile expuse de reclamant).

Anexam la aceastd notificare copia reclamatiei si vd rugam ca in termen de 10 zile sd prezentati
in scris Ombudsmanului orice argumente relevante care ar contrazice prezenta reclamatie sau
sd ne anuntati despre decizia dumneavoastra referitor la modul in care veti solutiona
reclamatia in cauza.

Vd multumim pentru colaborare.

*Va rugam sa faceti referintd la acest cod in orice comunicare cu Ombudsmanul cu privire la
reclamatia data.

Va multumim pentru colaborare,

, Ombudsman

Procedura de gestionare a reclamatiilor

Model




Data

DECIZIE PRELIMINARA

Examinand reclamatia __ (codul reclamatiei), in care este solicitata ,examinarea incalcarii
prevederilor (...) Codului deontologic al jurnalistului din Republica Moldova in cadrul
emisiunii ----(denumirea emisiunii) ----, difuzatd la postul de (denumirea canalului sau
postului------ la datade ------- ); In care reclamantul afirma ca: reclamanta afirma cd in emisiune
—————— (se expune pe scurt continutul reclamatiei);

examinand rdspunsul responsabilului de program la notificarea Ombusdmanului in acest
caz, care ----- (este prezentata pozitia expusa),

analizand emisiunea vizata,

bazandu-se pe prevederile Codului deontologic al jurnalistului din Republica Moldova,
Codul etic si de integritate al angajatilor Companiei IP Teleradio-Moldova, Codul de principii,
standarde si recomandari al producatorilor companiei publice Teleradio-Moldova,
Standardele profesionale si principiile etice ale jurnalismului din programele IP Compania
Teleradio-Moldova — Regulament si pe Regulamentul de functionare al Serviciului
Ombudsmanului din cadrul IP Compania Teleradio-Moldova,

Ombudsmanul IP Teleradio Moldova adopta urmatoarea decizie preliminara:

1. In cele ce urmeaza sunt prezentate incalcdri ale articolelor si prevederile articolelor in
sine ale actelor enumerate mai sus.

2. Ombudsmanul recomanda:

Aici, iIn functie de continutul reclamatiei, Ombudsmanul poate recomanda: acordarea
dreptului la replicd, scuzele publice, corectarea erorii, etc.

Aceastd decizie este una preliminard si poate fi acceptatd prin notificarea in scris a
Ombudsmanului si repararea prejudiciilor prin modul sugerat de Ombudsman sau poate fi
contestata in totalitate sau partial, fapt despre care Ombudsmanul va fi informat in scris in
termen de 3 zile.

Ombudsmanul va examina inca o data argumentele expuse de Dvs. si va lua o decizie finala.

, Ombudsman IP Teleradio Moldova




Procedura de gestionare a reclamatiilor

Model
Data
NOTIFICARE CU PRIVIRE LA RAPORTAREA DIN OFICIU
Stimata ,
Stimate ,
La data de , redactia pe care o reprezentati a difuzat ------- (denumirea emisiunii

sau publicatiei, data, ora, cronometrajul secventei).

Acest material jurnalistic prezinta, in opina Ombudsmanului, incdlcdri ale nomelor
deontologice:

- Sunt enumerate si citate incalcarile, cu mentionarea si citarea articolelor din Codurile
incalcate:

In conformitate cu ,Regulamentul de Functionare a Serviciului Ombudsmanului IP Teleradio
Moldova” si ,Procedura de gestionare a reclamatiilor”, solicit sa prezentati in termen de 10
zile opinia redactiei, argumentele, datele sau comentariile relevante pentru acest caz.

Va multumesc pentru cooperare.

, Ombudsman




6 CONCLUZII SI RECOMANDARI

Formularea concluziilor si recomandarilor finale se bazeaza atat pe analizele efectuate de catre
experti In cadrul prezentului mandat, cat si pe concluziile si recomanddrile prezentate in
finalul analizei ,Evaluare, constatari cheie si recomandari pentru imbunatatirea Serviciului
Ombudsman in cadrul Companiei Teleradio-Moldova”, elaborat de Dr. Adriana Mutu si
Secretariatul Consiliului Europei in Octombrie 2020.

Reiteram ca serviciul Ombudsman este deosebit de important atat pentru radiodifuzorul
public cat si pentru public, asa cum acesta reprezintd puntea de legatura dintre acestia si
permit medierea amiabild a situatiilor de conflict.

Reiesind din analiza bunelor practici efectuate, recomanddm ca serviciul Ombudsmanului sa
se concentreze asupra comunicdrii cu publicul si solutionarii disputelor de eticd semnalate de
acestea.

Recomandam revizuirea Regulamentului de functionare a serviciului ombudsmanului, un
proiect de Regulament revizuit fiind prezentat in Sectiunea 4 a prezentului Raport.

Pentru eficientizarea metodelor de lucru recomandam revizuirea, dupa necesitate, a altor acte
interne ale companiei care sa fie puse in concordantda cu prevederile variantei finale a
Regulamentului de functionare al Serviciului Ombudsmanului.

De asemenea, se recomanda si anumite masuri la nivelul companiei, in special cu privire la
informarea corectd a publicului privind dreptul de depunere a reclamatiilor si de solicitare a
corectiilor. In acest sens, recomandim revizuirea si imbunititirea sectiunii dedicate
ombudsmanului pe pagina web a companiei, dar si elaborarea si difuzarea periodica a
campaniilor de promovare a serviciului.

In scopul comunicdrii functiei esentiale a Ombudsman-ului, recomanddam examinarea
posibilitatii modificarii titulaturii de Ombudsman cu cea de ,Ombudsman pentru audienta”.
Acest lucru va fi In conformitate cu standardele europene si va ajuta toate partile sa inteleaga
scopul esential al serviciului.

Serviciul Ombudsman-ului pentru audienta trebuie sa isi pastreze statutul de mecanism de
auto-reglementare in cadrul TRM. Conducerea serviciului Ombudsmanului nu trebuie
incredintata organizatiilor externe, deoarece acest lucru ar putea afecta libertatea editoriald a
radiodifuzorului. Ombudsman-ul trebuie sd fie in continuare subordonat Consiliului de
Supraveghere al companiei si trebuie sa emitad rapoarte bianuale in locul celor anuale.

Asa cum structura curenta, in care directorul general are un dublu rol in supervizarea
Ombudsman-ului si in a fi notificat de Ombudsman, nu este cea mai potrivitd, propunem
acceptarea modificarilor din Regulament incluse in Sectiunea 4 a prezentului Raport si anume
crearea unui Consiliu de Etica al companiei, din care sa faca parte angajati si reprezentanti ai
societatii civile, in acest sens vedeti ,,Considerentele” prezentate.

Recomandam excluderea din lista sarcinilor Ombudsmanului cele legate de activitatile de
solutionare a disputelor dintre angajati, In conformitatea cu practicele europene.
Ombudsmanul, insa, va putea media cazurile de ordin etic editorial.

Ombudsmanul va monitoriza programele de stiri si talk-show-urile politice si pe teme sociale,
dar si de alt gen, pentru a raporta din oficiu incalcarile de ordin deontologic, dacd acestea au
fost comise.




Ombudsmanul este incurajat sa mentina o comunicare permanenta cu publicul prin
intermediul rapoartelor pe care le va face publice, a comunicatelor de presa si comentarii cu
privire la deciziile sale, mentinerea conturilor pe retelele sociale sau un blog dedicat.
Informatiile generale legate de serviciu si instructiunile pentru depunerea reclamatiilor si a
comentariilor trebuie sa fie actualizate pe pagina web.

Recomanddm companiei sa acorde timp de emisie (Radio/TV) pentru o emisiune a
Ombudsmanului. Scopul acestei emisiuni este unul dublu: analiza si prezentarea unor
incalcari de norme deontologice, pe care Ombudsmanul considerd cd trebuie sa le prezinte
mai In detaliu publicului, cu participarea editorilor emisiunilor in cauza si a expertilor
independenti; functia de educatie mediaticd, in cadrul programului oferindu-se publicului
consultatii si informatii cu privire la deontologia mass-media.

Compania va include in programele interne de training legate de deontologie sesiuni
organizate si prezentate de Ombudsman.

Compania trebuie sd asigure resurse adecvate pentru acest serviciu, inclusiv toate
echipamentele IT necesare, finantdri pentru participarea la conferinte internationale si
consultanta tehnica pentru publicarea materialelor pe pagini web.

7 ANEXE (STUDII DE CAZ: AUSTRALIA, BELGIA, CATALANIA, DANEMARCA, FRANTA,
GERMANIA, SPANIA, SUEDIA, MAREA BRITANIE)

Documente compilate in foldere, atasate separate la prezentul raport.
Mai detaliat, anexele contin:

EBU chestionar despre Ombudsman de audienta
Politici editoriale — Australia Ombudsman
Raport Ombudsman, Belgia — 2018
Report Ombudsman, Belgia — 2019
Belgia, protectia datelor
Statut Catalan Ombudsman
Reguli pentru gestionarea reclamatiilor spectatorilor
Protectia datelor, Danemarca
Consilii de Audienta
. Model de raspuns la un caz
. Principiile Codului deontologic pentru jurnalisti
. Factsheet on Ombudsman of Estonian Public Broadcasting
. ERR good practices
. Statutul Ombudsman Franta
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. Raport pentru redactii, Franta

. Principii procedurale — plangeri si petitii
. Raportul mediatorilor media, Franta

. Raportul mediatorilor Franta, 2014

. Politica de protectie a datelor Germania
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20.
21.
22,
23.
24,
25.
26.

Model raport — Germania

Statut Ombudsman, Spania

Suedia, formular online, plangere pentru Ombudsman
Model de plangeri, BBC, Marea Britanie

Depunde o plangere, BBC

Expediaza comentariile tale, BBC

Protectia datelor, BBC




