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Resumen

La Asamblea General, en su resolucion 64/233, reiterd que el sistema informal
tenia una funcidon decisiva en la administracion de justicia y reafirmdé que
debia hacerse todo el uso posible de este a fin de evitar litigios innecesarios.
La Asamblea acogi6é con beneplacito la presentacidén del primer informe conjunto
sobre las entidades de que se ocupa la Oficina integrada del Ombudsman de las
Naciones Unidas y solicito al Secretario General que en su sexagésimo quinto periodo
de sesiones, y posteriormente con caracter periddico, le presentara un informe de
ese tipo.

El presente informe es el segundo sobre las actividades de la Oficina integrada
del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas, que presta
servicios de solucion informal de conflictos al personal de la Secretaria, el Programa
de las Naciones Unidas para el Desarrollo, el Fondo de Poblacién de las Naciones
Unidas, el Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia, la Oficina de las Naciones
Unidas de Servicios para Proyectos y la Oficina del Alto Comisionado de las
Naciones Unidas para los Refugiados. A continuacion se exponen algunos aspectos
destacados del presente informe, que abarca el periodo comprendido entre el 1 de
enero y el 31 de diciembre de 2009.

Progresos

El afio 2009 fue un afio de hitos importantes para la Oficina. Se han nombrado
todos los ombudsman y oficiales regionales (Bangkok, Ginebra, Jartum, Kinshasa,
Nairobi, Santiago y Viena). El Servicio de Mediacidn tiene una dotacién de personal
completa y estd en pleno funcionamiento. Se han elaborado directrices sobre
mediacion y se han resuelto satisfactoriamente varios casos complejos. Se han iniciado
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actividades selectivas para llegar a todo el personal, incluso el de lugares alejados,
mediante la tecnologia de videoconferencias como medida de economia, visitas al
terreno, informacién en persona y reuniones generales de departamentos. La
Vicesecretaria General enviéo un memorando a todos los Jefes de Departamento para
promover el uso de la solucioén informal. Los cinco primeros meses de 2010 dieron
pruebas del éxito de esas iniciativas: se registré un aumento del 33% del uso de todos
los servicios de la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacién y de un 69%
en la tasa de visitantes de la Secretaria. Se ha reconocido que cuando los ombudsman
y los mediadores estan fisicamente presentes y pueden tratar directamente con los
visitantes, muchas de las cuestiones latentes se plantean y se resuelven. En
aproximadamente el 80% de los casos que recibio la Oficina en el curso de dos
misiones recientes al terreno se llegd a una solucion satisfactoria antes de que
finalizaran las misiones. Ademas, en el segundo semestre de 2009, el 79% de los
casos recibidos no procedieron a presentarse al Tribunal Contencioso Administrativo
de las Naciones Unidas.

Cuestiones sistémicas

En el parrafo 11 de su resolucion 63/233, la Asamblea General tomo nota de las
cuestiones sistémicas presentadas en el informe anterior del Secretario General sobre
las actividades de la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las
Naciones Unidas (A/64/314) y puso de relieve la funciéon del Ombudsman como
cauce para informar sobre las cuestiones sistémicas generales. Algunas cuestiones
sistémicas destacadas en ese informe guardaban relacion con las siguientes
inquietudes: puesto y carrera —seleccion del personal y ascensos; edad de
jubilacién; verificaciones de las referencias; aplicacion de la nueva reforma de los
contratos (1 de julio de 2009); relaciones de evaluacion; rendicion de cuentas del
personal y de la administracion; cuestiones organizacionales, de liderazgo y de
gestion; cuestiones juridicas, financieras y reglamentarias y cumplimiento— abuso
de autoridad; remuneracion y prestaciones, falta de coherencia en la aplicacién de las
normas respecto de las prestaciones y retrasos en el pago; seguridad, salud, bienestar,
estrés y relaciones entre la vida laboral y la personal, el entorno estresante sobre el
terreno; la cobertura de los servicios para atencioén de traumas y después de crisis. En
el capitulo III del presente informe se proporciona mas informacion y se formulan
recomendaciones para su examen por la Asamblea General.

Estadisticas

El nimero total de casos que se presentan a la Oficina del Ombudsman y del
Servicio de Mediacion de las Naciones Unidas sigue siendo elevado, en parte debido
a que se va reconociendo mas la importancia de la soluciéon informal. En 2009 se
abrieron 1.287 casos, que comprendian 1.869 cuestiones.

Incentivos

En su resolucion 63/253 (parr. 20), la Asamblea General pidiéo “al Secretario
General que examine la forma en que se podrian ofrecer incentivos para que los
empleados que deseen solucionar una controversia la presenten a mediacion, bajo los
auspicios de la Oficina del Ombudsman”. En el informe figuran las propuestas que
presentd el Ombudsman en la reunién del Comité de Coordinacion entre el Personal y
la Administracion celebrada en Beirut en junio de 2010, que fueron bien recibidas por
el Comité. La Oficina espera que la Asamblea General considere favorablemente esas
propuestas.
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Presupuesto

Cada vez con mayor frecuencia se pide a la Oficina que preste servicios en
persona, segun lo previsto por la Asamblea General. Sin embargo, desde el
establecimiento de las oficinas regionales no se ha asignado financiacion adicional
en la Secretaria para que los ombudsman puedan prestar servicios en persona a los
interesados de su region. De la misma manera, se ha visto afectado el suministro de
servicios a lugares alejados, como los de las misiones politicas especiales.
La prestacion de servicios a personas que no forman parte del personal de
la Organizacion que se ha pedido a la Oficina que atienda (aproximadamente
otras 40.000 personas) requerira recursos adicionales, ya que no es posible prestar
esos servicios con la capacidad actual.

Conclusion

El éxito de la solucion informal depende de que se despliegue un esfuerzo
concertado para promover su utilizacion como primera medida para superar el
descontento. Con capacidad suficiente, la Oficina tiene buenas posibilidades de
impedir que los descontentos latentes se conviertan en problemas candentes y de
ayudar a encontrar soluciones duraderas a los problemas. En ese contexto, la Oficina
seguira buscando medios de consolidar la confianza tanto en sus servicios como en el
contexto general dentro de la Organizacion. El éxito de la solucion informal depende
también de que se modifique la cultura de la Organizacién y se reconozca la
importancia de la prevencion y la gestion de los conflictos para abordar mejor las
cuestiones antes de que adquieran caracter publico o antagénico. Para que haya
avance, las Naciones Unidas deben seguir demostrando un enérgico apoyo en esta
esfera.
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Preambulo
Principios basicos

Como principal pilar informal del sistema de solucién de conflictos de la
Organizacion, la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacién de las
Naciones Unidas utiliza métodos informales y de colaboracién para resolver
conflictos en una etapa temprana. La Oficina se guia por los principios basicos de la
independencia, la neutralidad, la confidencialidad y la informalidad, que se resumen
a continuacion.

Independencia

La Oficina mantienen la independencia respecto de otras entidades y 6rganos,
y de sus autoridades; tiene acceso directo al Secretario General de las Naciones
Unidas, a los jefes ejecutivos de los fondos y programas y de la Oficina del Alto
Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados, y al personal directivo
superior de toda la Organizacidon, segun las necesidades; tienen acceso a la
informacion pertinente a los casos, tiene excepto las fichas médicas; tiene acceso a
distintas personas de la Organizacion que le proporcionan asesoramiento,
informacion u opiniones sobre un asunto en particular.

Neutralidad

La Oficina aboga por la justicia y por procesos limpios y administrados
equitativamente, no en nombre de una persona determinada de la Organizacion,
teniendo en cuenta los derechos y obligaciones de la Organizacion y de los
funcionarios y la equidad de la situacion.

Confidencialidad

La Oficina mantiene una confidencialidad estricta y no divulga informacién
sobre los casos ni las visitas de los funcionarios; no est4 obligada por ningin érgano
o autoridad de las Naciones Unidas a rendir testimonio.

Informalidad

La informalidad incluye no llevar registros para las Naciones Unidas o para
parte alguna; no realizar investigaciones formales ni aceptar notificaciones legales
en nombre de las Naciones Unidas; no tener facultad para adoptar decisiones; no
emitir fallos ni conclusiones determinantes.

Introduccion

1.  Este es el sexto informe sobre las actividades del Ombudsman de las Naciones
Unidas que presenta el Secretario General a la Asamblea General en atencién a la
resolucion 59/283 de la Asamblea. También es el segundo informe presentado a la
Asamblea General respecto de la Oficina integrada del Ombudsman y de Servicios
de Mediacién de las Naciones Unidas, que se establecié de conformidad con la
resolucidn 62/228 para prestar servicios a la Secretaria, los fondos y programas y la
Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados
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(ACNUR). En su resolucion 64/233, la Asamblea acogié con beneplacito la
presentacion del primer informe conjunto sobre las entidades a que presta servicios
la Oficina del Ombudsman integrada y solicitdo al Secretario General que en su
sexagésimo quinto periodo de sesiones, y posteriormente con caracter periodico, le
presentara un informe de ese tipo.

2. Este informe abarca las actividades de la Oficina en el periodo comprendido
entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2009. Proporciona informacion estadistica
consolidada y sobre cuestiones sistémicas e intersectoriales que se han sefialado a la
atencion de la Oficina, asi como sobre las cuestiones que ha determinado el propio
Ombudsman, acompanada de recomendaciones pertinentes. Puesto que este informe
se finaliza en visperas del primer aniversario de la introduccion del nuevo sistema
de administracion de justicia en la Organizacion, también se considerd necesario
examinar los progresos logrados entre el 1 de julio de 2009 y el 1 de julio de 2010 y
exponer los desafios y las orientaciones futuras importantes de la Oficina integrada.

3. Al comienzo se presenta una sinopsis del proceso de consolidacion e
integracion de las oficinas del ombudsman de las Naciones Unidas, el ombudsman
de los fondos y programas (Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
(PNUD)/Fondo de Poblacién de las Naciones Unidas (FNUAP)/Fondo de las
Naciones Unidas para la Infancia (UNICEF)/Oficina de las Naciones Unidas de
Servicios para Proyectos (OSPP)) y el ombudsman de la Oficina del Alto
Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados (ACNUR). En este
contexto se describen las actividades que esta realizando en la actualidad la Oficina
integrada para ampliar y descentralizar sus servicios, uniformar sus practicas y
elaborar y aplicar arreglos de transicion para atender a las necesidades apremiantes.
También se presenta una actualizacion de las actividades de las oficinas y los
servicios de mediacion regionales, asi como de la importante labor de divulgacion y
promocion emprendida, incluidas visitas al terreno, para dar a conocer el proceso de
solucion informal de conflictos y establecer alianzas internas y externas.

4.  El informe responde también a la solicitud formulada por la Asamblea General
en el parrafo 20 de su resolucion 63/253 de que se determinaran incentivos para
fomentar el uso de la mediacion para la soluciéon informal de conflictos en el lugar
de trabajo y se formularan propuestas al respecto. Esos incentivos se examinan con
una perspectiva amplia y se aplican también a otros servicios de solucion informal
de conflictos que ofrece la Oficina.

Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion
de las Naciones Unidas

Servicios del Ombudsman

Sinopsis

5. Como se preveia, el afio 2009 fue un afio de transicion para la Oficina
integrada en muchos frentes y la transicion continué en 2010. Por una parte, y pese
a la escasez de personal, era indispensable que la Oficina siguiera prestando toda la
gama de servicios de solucién informal de controversias que ofrece y que
respondiera a las necesidades de los interesados, tanto en la Sede como en el
terreno. Al mismo tiempo, la Oficina siguidé realizando actividades para dar a
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conocer el valor afiadido del sistema de soluciéon informal de conflictos, en
particular de la intervencidén en persona, cuya importancia la Asamblea General
habia reconocido claramente al instar a los ombudsman a que prestaran mayor
atencion a trabajar mas directamente en las regiones, las misiones de mantenimiento
de la paz y otros lugares de destino. La Oficina también desplegd esfuerzos
concertados para finalizar el establecimiento de sus nucleos regionales, fortalecer la
integracion de las diferentes entidades que la constituyen y mejorar la coordinacion
con los principales interesados del sistema interno de administracion de justicia. En
este periodo de transicion, la Oficina participd activamente en el proceso de
seleccion de los ombudsman regionales y en los procesos para llenar otras vacantes
en la Sede. También debid tener en cuenta la jubilacion inminente de tres de sus
directores/ombudsman que prestaban servicios en la Secretaria, los fondos y
programas, y el ACNUR, respectivamente, y la necesidad de que la transicion se
efectuara sin tropiezos. Pese a las limitaciones en cuanto a dotacion de personal, el
pequefio grupo de funcionarios trabajo intensamente para atender a la demanda de
encontrar solucion a los casos mediante el sistema informal. A continuacion se
proporcionan mas detalles respecto de la dotacion de personal de la Oficina.

Aumento de las tasas de utilizacion

6. La introduccion del nuevo sistema de administracion de justicia en julio
de 2009 creé grandes expectativas de que aumentara la demanda de servicios de
solucion informal de conflictos puesto que la Asamblea habia aprobado el
establecimiento de nuevos servicios regionales de ombudsman y se habian
establecido vinculos con el sistema oficial a través del Servicio de Mediacion
recientemente creado. Aunque se necesita mas tiempo para evaluar
concluyentemente la medida en que este importante impulso de politica se reflejara
en la actividad, en los Gltimos meses la utilizacion de los servicios de la Oficina ha
aumentado claramente. En los cinco primeros meses de 2010, la Oficina observé un
aumento de la utilizacion por los funcionarios de la Secretaria de las Naciones
Unidas de un 69% y un aumento de la utilizacion total de un 33%!. Esas cifras
validan el espiritu del mandato conferido por la Asamblea General y la importancia
asignada a la solucion informal de conflictos. Ademas del posible aumento de la
cobertura de sus servicios con la inclusiéon de personas que no son miembros del
personal, que requeriria recursos adicionales, la Oficina ha observado que ha
aumentado la demanda de servicios desde el terreno, incluso del personal directivo.
Las oficinas regionales y varias operaciones de mantenimiento de la paz y misiones
politicas especiales han expresado la necesidad de recibir servicios en el terreno. Se
prevé que las cifras seguiran aumentando a medida que la Oficina finalice su
proceso de integracion y descentralizacion y siga adquiriendo mayor reputacion
como un componente eficaz y solido del sistema de soluciéon de conflictos de la
Organizacion.

Entre el 1 de enero y el 31 de mayo de 2010, la Oficina recibié 716 solicitudes de funcionarios
de que resolviera sus problemas en el lugar de trabajo por medios informales, mientras en el
mismo periodo de 2009 se recibieron 539 (es decir, un aumento del 33%). Tan solo de la
Secretaria, la Oficina recibi6 536 solicitudes, mientras en el mismo periodo de 2009 habia
recibido 318 (es decir, un aumento del 69%).
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Prevencion de conflictos

7. En el curso del ultimo afio se ha observado también que los funcionarios
recurren cada vez mas al Ombudsman y a los Servicios de Mediacién como medida
preventiva. Este cambio, de recurrir al Ombudsman como “ultimo recurso” cuando
los demas han fracasado a utilizarlo como “primer recurso”, puede considerarse un
avance importante. Esta tendencia significativa es el resultado de esfuerzos
concertados de divulgacion, planificados estratégicamente, que tienen por objeto
alentar a los empleados a considerar la solucién informal como una primera etapa
sin riesgo y a recurrir a ella. En las palabras del Ombudsman de las Naciones
Unidas, el Ombudsman y los Servicios de Mediacién pueden considerarse como un
guardia de transito que procura evitar colisiones y guia bien a los viajeros. En este
contexto, la Oficina siguid desplegando esfuerzos concertados en la esfera de la
divulgaciéon, la promocion y la prestacion de servicios para dar a conocer la
importancia de resolver los conflictos temprano y de manera informal, en lugar de
permitir que se vayan intensificando y sea preciso abordarlos cuando hayan llegado
a un punto critico y tal vez resulten inmanejables. En muchos de los casos que se
reflejan en el presente informe la intervencion del Ombudsman ha sido temprana y
ha ayudado a prevenir decisiones administrativas adversas o ha ayudado al personal
a encontrar formas de resolver el problema sin recurrir a medidas formales.

Gama de servicios y valor afiadido mediante un enfoque de colaboracién

8.  Una de las caracteristicas singulares de la Oficina es la amplia gama de
servicios de solucion de conflictos que ofrece, que incluye la facilitacion, la
mediacion, las intervenciones de equipo, el asesoramiento y la orientacion o guia,
entre otros. Esto confiere la flexibilidad necesaria para escoger el método mas eficaz
para el asunto de que se trate. La Oficina se rige también por los principios de la
confidencialidad, la independencia, la informalidad y la neutralidad. Esta modalidad
de funcionamiento singular ofrece a los visitantes una acogida sin riesgo y les
permite exponer las cuestiones libremente y sin obstaculos ni temor a represalias. El
Ombudsman usa un método de colaboracién para determinar, evaluar y resolver
cuestiones de manera que se llegue a soluciones duraderas y se dote a los
funcionarios de capacidad para resolver conflictos. Puesto que las propias partes en
el conflicto determinan la solucidn, los resultados son mas duraderos, se reduce el
riesgo de que empeoren las relaciones laborales o se perciban posiciones
antagénicas que pudieran llevar a la parte a buscar una solucion formal. Dada su
estructura integrada, la Oficina también puede examinar asuntos sistémicos
intersectoriales que afecten a distintas entidades y comparar las practicas y métodos
utilizados para tratar los casos. En ese contexto, como se indicé en el informe
interior (A/64/314), la Oficina ha observado que ha aumentado el namero de
funcionarios de nivel directivo que solicitan sus servicios, en particular
intervenciones basadas en equipos y para hacer frente a los asuntos que los afectan
como supervisores. En varios casos, la participaciéon de la Oficina ha llevado a la
realizacion de actividades de formacion de espiritu de equipo.

Complejidad de los casos

9. El alcance de la labor del Ombudsman se refleja no solo en la fuente o el
numero de casos recibidos, sino también en su complejidad creciente. Con
frecuencia, el caso que plantea un funcionario afecta a varias partes en el conflicto y
entrafian diversas cuestiones, que exigen métodos de solucion individualizados. Por
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ejemplo, el visitante puede plantear asuntos relativos a su condicion contractual, las
relaciones interpersonales, las prestaciones y la actuacion profesional. Aunque la
tasa de cierre de casos de la Oficina es buena, y, por ejemplo, el 95% de los casos
abiertos por la Secretaria en 20092 se cerraron en un plazo medio de tres meses, se
ha observado que los conflictos que entrafian varias cuestiones complejas o
relaciones interpersonales contenciosas requieren mas tiempo.

Tendencias

10. En el periodo que se examina las inquietudes mencionadas mas frecuentemente
por los visitantes a la Oficina guardaron relacion con el puesto y la carrera (35%);
las relaciones de evaluacion (21%) y la remuneracion y las prestaciones (13%). En
la seccion sobre estadisticas de la seccion IV se presentan mayores detalles. Esta
tendencia se observo también en 2008 y pone de relieve el caracter complejo de las
inquietudes en el lugar de trabajo y las importantes cuestiones relativas a la
seguridad en el empleo y las perspectivas de carrera que afectan al personal en
general, con prescindencia del lugar de trabajo, la categoria o el tipo de
nombramiento. Como en afios anteriores, gran parte de los casos provinieron de
oficinas fuera de la Sede y de operaciones sobre ¢l terreno. Se ha reconocido que
cuando los ombudsman y los mediadores estan presentes fisicamente y pueden tratar
directamente con los visitantes, muchas de las cuestiones que suscitan resentimiento
se plantean y se resuelven. En dos visitas recientes al terreno, la delegacion del
Ombudsman resolvié el 80% de los casos antes de abandonar la zona de la mision.
Se prevé que el despliegue de los ombudsman regionales, que brinda mayores
oportunidades para la intervencion personal a nivel regional, dard nuevo impulso al
avance

Servicios de mediacion

Sinopsis

11. El Servicio de Mediacion, que fue establecido por la Asamblea General en su
resolucidn 62/228, es parte de la gama de servicios que ofrece la Oficina. Funciona
bajo la autoridad del Ombudsman de las Naciones Unidas y le rinde cuentas, y
presta servicios de mediacion a la Secretaria, los fondos y programas y el ACNUR.
El Servicio tramita casos presentados por las partes y por el Tribunal Contencioso-
Administrativo de las Naciones Unidas. En el anexo del presente informe figura un
diagrama de movimiento que describe el proceso de mediacion.

Directrices y procedimientos de la mediacion

12.  En su primer afio de funcionamiento, el Servicio de Mediacion se centrd en el
establecimiento de una base sdlida para el proceso neutral, confidencial y voluntario
que es el fundamento de este componente de la Oficina del Ombudsman y de
Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas. Se elaboraron los principios y las
directrices del Servicio de Mediacion para facilitar el funcionamiento del Servicio y
proporcionar informacion a los funcionarios sobre el proceso de mediacion. Las
directrices se han publicado en el sitio web de la Oficina a la espera de que se

N

La Oficina recibi6 un total de 708 casos del personal de la Secretaria entre el 1 de enero y
el 31 de diciembre de 2009, de los cuales 674 se han cerrado, lo que entrafia una tasa de cierre
del 95% en ese periodo.
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promulguen oficialmente y se adopten las medidas necesarias para que se traduzcan
a todos los idiomas oficiales de las Naciones Unidas. Ademas, se redactd un codigo
de conducta para los mediadores que refleja lo que se espera de ellos tanto en sus
tratos con las partes como con la Oficina. También se elaboraron procedimientos y
documentos internos que facilitan la tramitacion de los casos y la transferencia de
informacion fundamental entre el Servicio de Mediacidn y el sistema formal. Todo
el material preparado para el Servicio de Mediacion sera reevaluado periodicamente
en funcion de la practica y de las reacciones de los clientes y de los principales
interesados con miras a la prestacion de servicios de la mas alta calidad.

13.  El establecimiento del Servicio de Mediacion generd gran interés entre el
personal en general. Los que recurren a los servicios de la Oficina con frecuencia
piden informacion sobre el Servicio de Mediacién y los procedimientos y principios
que rigen su funcionamiento. La integracion de la mediacién con el método del
ombudsman y la facil interaccidn entre estos (por ejemplo, un asunto que
inicialmente se trata con un método pero que luego se determina corresponde mas al
otro se transfiere con facilidad) brinda a los funcionarios un recurso informal de
gran eficacia. El Servicio de Mediacidn se ha ocupado de una amplia gama de casos,
varios de ellos de caracter complejo, que se resolvieron satisfactoriamente. Las
cuestiones que se sometieron a mediacion incluyeron las relaciones de evaluacion y
las condiciones para la separacion del servicio.

Establecimiento de una reserva de mediadores disponibles

14. Se ha finalizado el proceso inicial de dotar de personal el Servicio de
Mediacion. El Director participd en las actividades de orientacion y en el retiro
organizados por la Oficina integrada en diciembre de 2009. Se contrataron los
servicios de mediadores disponibles con caracter provisional para atender a las
necesidades imperiosas, y estos empezaron a tratar los casos iniciales que se
presentaron al Servicio en el marco del nuevo sistema de administracion de justicia.
El Servicio emprendiéo un proyecto piloto de mediacion para América Latina en
colaboracion con el Banco Mundial y el Banco Interamericano de Desarrollo con el
fin de seleccionar mediadores disponibles para la zona de América Latina a los que
pudieran recurrir las tres instituciones. Esta colaboracion ha producido eficiencia
gracias a la contratacion, evaluacidon y capacitacion conjuntas de los mediadores.
Esos mediadores son un recurso indispensable para el plan de proporcionar
mediacion in situ en colaboracion con las oficinas regionales y las misiones de
mantenimiento de la paz. Cada entidad colaboradora (Naciones Unidas, Banco
Mundial, Banco Interamericano de Desarrollo) administraria sus propios contratos
con los mediadores disponibles. Estaba previsto que se impartiera capacitacion a
comienzos de 2010. Se prevén proyectos piloto andlogos con el Banco Mundial en
Africa y el Oriente Medio.

15. La mayor parte de los ombudsman regionales y los funcionarios de la Oficina
integrada han recibido capacitacion en mediacion en el empleo como medida de
economia. Los miembros del equipo pueden prestar apoyo al Servicio de Mediacion
y formar parte de una reserva de recursos disponibles que se pueden enviar a las
oficinas regionales si se necesitan servicios de mediacién en esas regiones como
parte de los servicios de las oficinas regionales.
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Mayor coordinacion con el sistema formal

16. Una de las principales prioridades de la Oficina en 2009 fue intensificar la
colaboracion con otros participes en el sistema de administracion de justicia a fin de
fortalecer la solucién de los casos, al tiempo que se reconocia su caracter
independiente. El Tribunal Contencioso-Administrativo de las Naciones Unidas,
entre otras instancias, frecuentemente remite casos para que sean resueltos de
manera informal. El Ombudsman y el personal de su Oficina interactiian con los
magistrados del Tribunal y mantienen contactos periddicos a nivel laboral con la
Secretaria del Tribunal y otros participes en el sistema de justicia interna a fin de
facilitar la tramitacion de los casos que se remiten. El Ombudsman también
intercambi6 opiniones oficiosas con los miembros del Consejo de Justicia Interna
para informarlos sobre el mandato y las operaciones de la Oficina.

Problemas

17. Los casos remitidos a la mediacion en el periodo de que se informa ponen de
manifiesto algunos de los problemas fundamentales que debera superar el Servicio.
El caracter voluntario de la mediacion es un elemento importante, pero puede
resultar dificil conseguir que las dos partes acepten participar en el proceso. Se
sefiald que también constituia un problema determinar quién tenia autoridad para
resolver todos los aspectos del asunto y asegurar la presencia de esa persona o
personas o por lo menos acceso inmediato a ella o ellas. Por ultimo, la falta de
fondos puede dificultar o impedir que se llegue a una solucién o que ésta se lleve a
la practica. En la seccion V del presente informe se esbozan estos desafios y los
incentivos para que se recurra a la solucion informal, incluida la mediacion.

Presupuesto y dotacion de personal

18. Los ombudsman que prestan servicios a la Secretaria, los fondos y programas
y el ACNUR siguen teniendo presupuestos y dotaciones de personal independientes.

Importancia que reviste la eficacia en funcion del costo para la Oficina
del Ombudsman y de Servicios de Mediacion

19. La solucién informal es eficaz en funcién del costo ya que permite solucionar
cuestiones que, sin esta, podrian dar origen a litigios costosos y de larga duracion.
Ademas, permite examinar opciones que escogen las propias partes interesadas, lo
que lleva a soluciones sostenibles en lugar de posiciones antagdnicas, que en ultimo
término afectan a la moral y la productividad del personal. También produce
economias en contratacion y capacitacion si permite que se retengan funcionarios
de alto rendimiento que son lideres en la Organizacion. Entre julio y diciembre
de 2009, el 79% de los casos tramitados por la Oficina no procedieron al Tribunal
Contencioso-Administrativo de las Naciones Unidas.

20. Los servicios de ombudsman y de mediacion producen beneficios a largo plazo
y economias, pero, ademas, la Oficina ha incluido como parte intrinseca de su
planificacion estratégica la determinacion y aplicacion de medidas de reduccion de
gastos. Esas medidas incluyen: capacitacion permanente de todos los funcionarios,
incluidos los ombudsman regionales, respecto de la mediacion a fin de que se preste
apoyo a las entidades de mediacién, seglin las necesidades; gran hincapié en los
conocimientos sobre los sistemas y el material didactico electronico como medida
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de economia y favorable al medio ambiente; utilizacién de videoconferencias como
instrumento de divulgacion y promocién, para comunicaciones entre oficinas y para
informar al personal directivo superior y al personal en general respecto del
mandato de la Oficina; agilizacion propuesta de la presentacion de informes para
reducir el costo de producciéon y distribucion, asi como el costo de los recursos
humanos y de otro tipo. Se obtienen otras economias mediante la contratacion local
de todos los mediadores de la reserva de mediadores disponibles. Cabe sefialar que
si bien las videoconferencias han resultado eficaces para los usos indicados, no han
sido apropiadas para prestar servicios de ombudsman o de mediacidn.

21. La contratacion, evaluacion y capacitacion conjuntas de los mediadores con el
Banco Mundial, como se ha mencionado, también aumenta la eficiencia. La
seleccion de mediadores disponibles en las distintas regiones que hablan los idiomas
locales y comprenden las caracteristicas culturales de cada una de ellas permitira
prestar servicios con rapidez y eficiencia y reducir los gastos de viaje.

Problema en ciernes

22. La financiacion procedente de la Secretaria para los viajes en mision ha
seguido basandose en el presupuesto anterior a la expansion. E1 Ombudsman de las
Naciones Unidas realiza visitas periddicas planificadas a los principales lugares de
destino y las operaciones sobre el terreno y también es necesario responder a crisis y
a solicitudes de intervenciones en persona cuando se plantean. Ademas, la Oficina
tiene una capacidad muy limitada para prestar servicios a las misiones politicas
especiales. Los resentimientos latentes en lugares con niveles de estrés elevado y
condiciones de trabajo dificiles suelen intensificarse muy rapidamente. La falta o
escasez de fondos para atender a necesidades imprevistas de las misiones reduce la
capacidad global de la Oficina para prestar servicios y, en ultimo término,
menoscaba su credibilidad. Debe aumentar la capacidad de la Oficina para realizar
misiones en respuesta a las necesidades del personal sobre el terreno, en particular,
y para disponer de la flexibilidad necesaria a fin de responder a crisis en ciernes que
justifiquen una intervencion en persona. En consecuencia, las necesidades de
personal y financieras de la Oficina se seguiran evaluando peridodicamente con miras
al logro de la mayor eficiencia y calidad de los servicios.

23. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas solicitara fondos para un retiro de formacidon sobre trabajo en equipo que
permitira realizar una planificacion estratégica y actividades de perfeccionamiento
profesional, y de formacion de espiritu de equipo.

24. La Oficina también estd examinando la forma de aplicar la recomendacion de
los auditores relativa a la necesidad de que haya una capacidad administrativa de
dedicacion exclusiva en el contexto de la estructura integrada y descentralizada en
el plano geografico, como se describe mas adelante.

Dotacion de personal

Nuevos ombudsman/directores

25. En el periodo de que se informa se produjo en la Oficina un cambio de
personal directivo y de personal en general. Cuatro de los cinco puestos de
director/ombudsman de la Secretaria, fondos y programas y el ACNUR se han
llenado por medio de un concurso de seleccion en que han intervenido el
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Ombudsman de las Naciones Unidas y los directores/ombudsman salientes. Ademas,
se han llenado todas las demas vacantes del cuadro orgéanico con arreglo a las
directrices establecidas.

26. El puesto de Ombudsman/Director en la Secretaria quedd vacante y esta en
curso el proceso de seleccidon correspondiente. Se nombré un Ombudsman/Director
interino para que hubiera una transicion sin tropiezos. John Fields es el primer
Director del Servicio de Mediacion. Helmut Buss y Mane Diagne son los dos
nuevos ombudsman para los fondos y programas. Johanna Langenkamp es la nueva
ombudsman para el ACNUR.

Establecimiento de las oficinas regionales

27. En el periodo de que se informa se establecieron cinco oficinas regionales,
cada una encabezada por un ombudsman regional, como sigue: Gabrielle Kluck en
Jartum, Gang Li en Kinshasa, Nicholas Theotocatos en Nairobi, Jos¢é Martinez en
Santiago y Kyoko Shiotani en Viena. El proceso de seleccion de los ombudsman
regionales para Bangkok y Ginebra resultdé inconcluso en la primera rueda. Sin
embargo, después de que se volvido a publicar la vacante se seleccion6 a Louis
Germain para Ginebra y Susan John para Bangkok. También se ha finalizado la
contratacion de oficiales de casos (categoria P-3) para el Congo y el Sudan y esta en
curso la seleccion de personal local para los nicleos regionales, segun lo aprobado
por la Asamblea General.

28. Los nuevos ombudsman ejecutaran programas de divulgacion y concienciacion
en sus respectivos lugares de destino. El nombramiento de esos ombudsman, unido a
las misiones conjuntas con el Ombudsman de las Naciones Unidas y su equipo de la
Sede, han permitido que muchas de las cuestiones dificiles de esas regiones se
plantearan y resolvieran. El considerable aumento del numero de casos en las
regiones pone de relieve el valor afiadido de los servicios de la Oficina del
Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas como mecanismo
informal de prevencion y solucion de conflictos, en particular cuando los
ombudsman trabajan directamente en las regiones en que surgen los problemas.

29. Los ombudsman regionales y todos los funcionarios de la Oficina del
Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas participan
periodica y activamente en reuniones semanales, que incluyen informacion sobre los
casos con el objeto de examinar las ensefianzas que se pueden extraer de la
tramitacion de los casos y dar a conocer las mejores practicas. Esas reuniones
también permiten detectar problemas sistémicos de la Organizacion y formular
recomendaciones al respecto. También se invita peridodicamente a expertos en
determinadas materias a impartir informacion a los participantes sobre los asuntos
que dominan.

Funcionamiento de la Oficina

Mandato

30. Como solicitd la Asamblea General en su resolucion 62/228 y en resoluciones
posteriores, el mandato del Ombudsman (ST/SGB/2002/12) se ha revisado tras un
extenso proceso de consulta con participacion del personal y la administracion, asi
como de los fondos y programas y el ACNUR. El mandato revisado incluye los
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nuevos elementos aprobados por la Asamblea General respecto de la integracion, el
establecimiento de oficinas regionales y el Servicio de Mediacion. También se ha
tenido en cuenta el mandato anterior del ombudsman de los fondos y programas y el
del ombudsman del ACNUR, y el nuevo mandato constituye el mandato integrado
de la Oficina ampliada. Los asuntos examinados incluyen las lineas jerarquicas, la
compatibilidad de los mandatos y las normas y el alcance.

Alcance

31. Ha habido deliberaciones entre el Ombudsman de las Naciones Unidas y las
Comisiones Quinta y Sexta de la Asamblea General sobre la cuestion del alcance del
acceso a la Oficina. Ademadas, la Oficina tiene presente que continuan las
deliberaciones en la Asamblea General sobre el alcance de la labor del nuevo
sistema de administracion de justicia y la forma en que esto influird en las
expectativas de acceso a la solucion informal. Segin el informe del Secretario
General (A/62/294), hay 60.722 funcionarios de la Secretaria y de los fondos y
programas y 45.461 personas que no forman parte del personal. Por ejemplo, el
PNUD recibe servicios de 24.435 contratistas y de otras 19.919 personas con arreglo
a acuerdos de servicios especiales. La Oficina sigue buscando formas de atender a
esa expansion de los servicios y solicita que la Asamblea General tenga presente el
efecto que esto tendra para la Oficina. Es evidente que en la actualidad la Oficina no
tiene capacidad para prestar servicios a personas que no forman parte del personal.
Al respecto, la Oficina desea destacar que semejante ampliacion del alcance y la
cobertura de los servicios exigiria recursos adicionales para que se pudieran prestar
servicios eficaces y rapidos a esas personas. Entretanto, la Oficina seguira dando
prioridad a los funcionarios en sus actividades de prestacion de servicios, promocion
y divulgacion, tanto en la Sede como en los demas lugares.

Orientacion, formacion de espiritu de equipo y retiro de la Oficina

32. La supervision de una estructura descentralizada en el plano geografico
requiere una simbiosis considerable entre los miembros del equipo. A la luz de esto,
el Ombudsman de las Naciones Unidas ofrecié en diciembre de 2009 un programa
de orientacion para todos los funcionarios de la Oficina en el que la Asociacion
Internacional de Ombudsman imparti6é capacitacion. A continuacion se celebré un
retiro para incorporar a los nuevos funcionarios en la Oficina ampliada. El retiro
tenia tres objetivos: a) ayudar al equipo a determinar su visidn sobre como
funcionaria en calidad de Oficina integrada pero descentralizada en el plano
geografico; b) mejorar la capacidad de los miembros en comunicaciones dentro del
equipo y adopcion de decisiones; y c) evaluar directamente la forma en que
funcionarian como equipo y colectivamente. En el retiro se puso de relieve que en la
etapa que se iniciaba el suministro de recursos suficientes y de apoyo y de
cooperacion a la mision de la Oficina eran decisivos. También se considerd
necesario celebrar retiros periddicos para que el equipo funcionara eficazmente y
siguiera madurando y desarrollandose. El contacto con otros profesionales del
campo de los servicios de ombudsman y de mediacion también se considerd
importante a fin de que el personal se mantuviera informado de los instrumentos
nuevos ¢ innovadores que permitieran optimizar la eficacia de su funcidén de
ombudsman. No obstante, fue necesario cancelar el retiro complementario por falta
de recursos. En consecuencia, la Oficina decidid incluir los créditos necesarios para
ese fin en futuros proyectos de presupuesto.
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Locales e instrumentos comunes

33.  En Nueva York, los equipos que prestan servicios a los fondos y programas y
la Secretaria funcionan en el mismo local, lo que constituyd una medida decisiva en
la etapa de integracion. Esto ha contribuido en gran medida a la coherencia y la
interaccion del equipo, y permite poner de relieve la mision conjunta de prestar
servicios en forma unificada. El equipo integrado desplego intensos esfuerzos para
disefiar y establecer el sitio web de la Oficina, que se ha actualizado a fin de incluir
los nuevos servicios y la nueva estructura aprobados por la Asamblea General. Se ha
finalizado la primera etapa de la hoja de ruta para la elaboracion de la base de datos
integrada. Para la nueva base de datos se utiliza una metodologia comun de reunion
y comunicacion de datos, lo que permitird que haya coherencia en la interpretacion
de tendencias y conocer las caracteristicas demograficas de los funcionarios que
recurren a los servicios de la Oficina. La base de datos se perfeccionara en la
segunda etapa de funcionamiento a la luz de la informacion que se reciba del equipo
de la Oficina, e incluird un elemento de presentacion de informes que servird de
instrumentos de gestion y permitira a la Oficina atender a las recomendaciones de
auditoria y comunicar peridodicamente los problemas sistémicos al personal directivo
superior. En ese contexto, la reunion coherente de datos permitird efectuar un
analisis oportuno de las cuestiones sistémicas interorganizacionales y formular las
recomendaciones convenientes.

Presentacion de informes

34. De conformidad con la resolucion 64/233 de la Asamblea General, la Oficina
del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas presenta a la
Asamblea un informe anual sobre sus actividades. La Oficina estd examinando
formas de agilizar la presentacion de informes, reducir costos y aumentar la
eficiencia mediante la preparacion de un informe extenso y detallado que se
presentaria a la Asamblea cada dos afios y de un informe mas abreviado que se
presentaria en los afios intermedios. Ese proceso permitiria a la Oficina armonizar la
presentacion de informes con la evolucion en las esferas de los recursos humanos y
la administracion de justicia, en caso de que se decidiera que los informes
respectivos se presentaran a la Asamblea General cada dos afios. También permitiria
reducir costos para la Oficina y para la Organizacion, ya que seria posible transferir
recursos a otras actividades productivas. En cuanto al costo efectivo, habria
economias respecto de los gastos de produccion y distribucion que no se producirian
en los afios intermedios. La Oficina agradeceria que la Asamblea General
considerara mas a fondo este asunto.

Auditorias

35. De conformidad con la resolucion pertinente de la Asamblea General y el
articulo VII del Reglamento Financiero y la Reglamentacion Financiera Detallada
de las Naciones Unidas y los anexos de estas, del 7 al 18 de diciembre de 2009 un
equipo de auditores externos visitdé la Oficina en Nueva York para realizar un
examen a fondo de las operaciones de la Oficina en el periodo 2008-2009. Debido al
caracter estrictamente confidencial de los casos de que se ocupa la Oficina, los
auditores no consultaron documentos relativos a las actividades sustantivas en esta
esfera.
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36. Los auditores externos destacaron la importancia de los avances que habia
logrado la Oficina en varios frentes y reconocieron que la administracion activa de
una estructura ampliada y descentralizada en el plano geografico exigia una gestion
administrativa y financiera mas so6lida. Observaron ademas que, a medida que
aumentara la dotacion de personal y los funcionarios dejaran de estar concentrados
en Nueva York era probable que aumentaran los problemas de la administracion
diaria, que constituiria una ocupacion de tiempo completo para el oficial
administrativo. Los auditores presentaron recomendaciones que incluian la
necesidad de que se establecieran metodologias comunes de reunidon de datos y
mecanismos que pudieran someterse a auditoria para medir las actividades y la
actuacion de la Oficina. Se tom6 debidamente nota de las recomendaciones de los
auditores externos y se estan emprendiendo gestiones para aplicarlas.

37. Como en afios anteriores, la Oficina se propone seguir vigilando su actuacion y
determinando su credibilidad mediante evaluaciones periddicas. Debido al caracter
independiente de la Oficina, todos esos examenes son realizados por expertos en la
materia ajenos al sistema de las Naciones Unidas.

Divulgacion y promocion

La comunicacion al servicio de un entorno laboral mas armonioso

38. Se han alcanzado varios hitos importantes y se han emprendido nuevas
iniciativas para que el personal de las Naciones Unidas tenga presente la funcion de
la Oficina y la comprenda. Se han desplegado importantes actividades de
comunicacion orientadas a alentar a los funcionarios a ponerse en contacto con el
Ombudsman en una etapa temprana y como medida preventiva con arreglo a la
orientacion impartida por la Asamblea General sobre la solucion informal. En todo
el material de comunicaciones se han incluido mensajes al respecto. Esas
actividades han recibido un impulso considerable al ser repetidas por los
ombudsman regionales a nivel local.

39. Las actividades de divulgacion han producido un aumento considerable del
numero de solicitudes presentadas a la Oficina (en 2010), particularmente en la
Secretaria, y también han suscitado mayor interés en el uso de estrategias de
colaboracion en situaciones laborales cotidianas.

Instrumentos de comunicacion: ejemplos

40. En octubre de 2009 se inauguré un nuevo sitio web en los seis idiomas
oficiales de las Naciones Unidas que constituye un portal de entrada para el personal
de todas las entidades. Ademas de recibir informacidén sobre los servicios que se
ofrecen, los funcionarios pueden presentar sus solicitudes de servicios mediante un
formulario de contacto seguro que se transmite directamente a la base de casos de la
Oficina, con lo que se economizan los recursos que se necesitarian para el registro
manual. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion fue la primera que
establecido un sitio web en todos los idiomas oficiales de las Naciones Unidas
después de que entr6é en vigor el nuevo sistema de administracion de justicia. En
promedio, el sitio recibe aproximadamente 300 visitas por dia laboral. La Oficina
procurard aumentar el nimero de visitantes mediante una colocacion selectiva y mas
destacada de su enlace en sitios pertinentes, por ejemplo, las Intranet de las
misiones. El ACNUR mantiene su propio sitio web en su Intranet.
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41. En el periodo de que se informa, el Ombudsman de las Naciones Unidas se
reunid trimestralmente con el Secretario General, la Vicesecretaria General y el Jefe
de Gabinete para informarlos respecto de las operaciones de la Oficina y destacar
los asuntos sistémicos importantes. Los ombudsman de los fondos y programas
celebran reuniones de informacion con los jefes ejecutivos, segun las necesidades, y
siguen presentando informes anuales por separado, ademas de contribuir a la
redaccion del informe anual de la Oficina a la Asamblea General.

42. El Ombudsman de las Naciones Unidas se retne también periddicamente con
los jefes de departamentos clave, como el Departamento de Gestion y el
Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno. También se ha
proporcionado informacién a diversos grupos de personal directivo superior de los
departamentos respecto de las ventajas de la soluciéon informal de conflictos en
general y sobre la forma en que el personal directivo puede utilizar eficazmente ese
método cuando surgen conflictos en sus respectivas esferas. En respuesta a una
invitacion, el Ombudsman también presentd los servicios de la Oficina y las
tendencias observadas a la Junta sobre el Desempefio de las Funciones Directivas,
presidida por la Vicesecretaria General. En consecuencia, la Junta recomendé que la
Vicesecretaria General enviara una comunicacion a todo el personal directivo
superior para instarlo a colaborar estrechamente con la Oficina y a promover el uso
de la solucion informal. Esto se llevo a la practica y es una iniciativa muy apreciada
por la Oficina.

43. La Oficina considera que el material de comunicacion electrénica permite
reducir costos y es favorable al medio ambiente. La Oficina también tiene en cuenta
el hecho de que no todos los funcionarios que debe atender tienen acceso a
informacion electronica, como es el caso particularmente de los funcionarios que
trabajan sobre el terreno. En consecuencia, gracias a los servicios gratuitos de un
disenador grafico, se ha preparado un cartel que se colocard en zonas clave y en
lugares de reunion social (por ejemplo, las salas de conferencias y de capacitacion),
para que los funcionarios tomen conocimiento de los servicios de la Oficina y de las
formas de establecer contacto con esta. También se esta preparando un folleto
informativo. A la espera de que se finalice la preparacion de ese material, se ha
elaborado una hoja de datos sobre el mandato de la Oficina y sus operaciones. Como
cuestion de principio, la Oficina no escatimara esfuerzos para que su material de
comunicacion esté disponible en todos los idiomas de trabajo oficiales de la
Organizacion.

44. Los funcionarios que trabajan fuera de la Sede siguen siendo los usuarios mas
activos de los servicios de la Oficina. Para atender a esa demanda, la Oficina
emprendi6 un nuevo programa de divulgacion mediante la tecnologia de
videoconferencias. El Ombudsman de las Naciones Unidas y el Director del
Servicio de Mediacion celebraron videoconferencias con la Mision de las Naciones
Unidas para el referéndum en el Sahara Occidental, el Organismo de las
Naciones Unidas para la Vigilancia de la Tregua y la Fuerza Provisional de las
Naciones Unidas en el Libano a fin de promover los procedimientos de solucion
informal de conflictos y conocer la reaccion de los funcionarios sobre el terreno.
Si bien ese método resultod eficaz para la divulgacion, su valor es limitado para tratar
casos.
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45. Después de una reunién con el grupo de direccién del Departamento de la
Asamblea General y de Gestion de Conferencias, el Ombudsman y el Departamento
emprendieron conjuntamente un programa piloto que abarco la totalidad del
personal de Departamento para promover estrategias de colaboracion en el lugar de
trabajo. El programa se centré en la concienciacion sobre la estrategia de solucion
de conflictos, al tiempo que se promovia el uso de los mecanismos informales de
solucion de conflictos. Las sesiones incluyeron un mecanismo para el suministro de
informacion por los participantes, que proporciono6 a la Oficina informacion sobre
los resultados de las sesiones, a saber, las inquietudes planteadas periddicamente al
personal directivo superior del Departamento de la Asamblea General y de Gestion
de Conferencias.

46. Segun la informacién reunida, la mayor parte de los informantes consideraron
que las sesiones eran utiles e informativas y que, tras participar en ellas, era mas
probable que remitieran a un colega a la Oficina o acudieran en persona a esta.
En general, los participantes tenian interés en informarse sobre la solucion de
conflictos y estimaban que la Oficina era un recurso valioso.

47. La intervencion personal sigue siendo con mucho la actividad de divulgacion
mas eficaz, y al mismo tiempo permite mantener contacto con el cliente y resolver
con rapidez los conflictos. Debido al caracter descentralizado de la Oficina, se
realizaron misiones al terreno para visitar otros organismos, como la Comision
Econodmica y Social para Asia Occidental, la Comisién Econémica para Africa, el
Tribunal Penal Internacional para la ex Yugoslavia, la asistencia de las Naciones
Unidas en los procesos contra el Khmer Rouge, la Mision Integrada de las Naciones
Unidas en Timor-Leste, la Operacion de las Naciones Unidas en Cote d’Ivoire, la
Operacion de las Naciones Unidas en Liberia, la Fuerza Provisional de las Naciones
Unidas en el Libano, la Fuerza de las Naciones Unidas de Observacion de la
Separacion y el Organismo de las Naciones Unidas de Vigilancia de la Tregua. Esas
visitas incluyeron actividades intensas de divulgacion para oficinas menores sobre el
terreno en los respectivos paises.

48. En los fondos y programas, los contactos y las actividades de divulgacion con
las oficinas sobre el terreno siguieron limitados por la insuficiencia cronica de
personal en la Oficina del Ombudsman y el aumento de la demanda en relacion con
la armonizaciéon de las normas y la dotacion de personal, asi como las actividades
relacionadas con la transicion y la necesidad de asegurar una tramitacion eficaz de
los casos. En esas circunstancias, en el periodo de que se informa se realizaron
misiones al terreno a cinco paises de dos regiones.

49. En el ACNUR, en 2009 se realizaron cinco misiones al terreno que incluyeron
seis paises de Europa, Africa y Asia. El Ombudsman del ACNUR viajé también dos
veces a Nueva York para participar en las actividades de la Oficina.

50. Los ejemplos de instrumentos mencionados en esta seccién con fines
ilustrativos forman parte de un enfoque concertado que se basa en las necesidades
de los diversos grupos a que se han de prestar servicios. Otras actividades de
divulgacion incluyeron reuniones periddicas con representantes del personal,
participacion en el Comité de Coordinacion entre el Personal y la Administracion,
reuniones generales conjuntas con el Director Ejecutivo de la Oficina de
Administracion de Justicia, la participacion en reuniones generales trimestrales
del Departamento de Informacion Publica, en sesiones de orientacion del
personal, incluido el programa de orientacion para funcionarios superiores de las
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operaciones sobre el terreno, y publicaciones en iSeek y en sitios de la Intranet de
los fondos y programas.

Evaluacion de las actividades de divulgacién

51. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion evalua
frecuentemente su estrategia y sus instrumentos de comunicacion mediante la
determinacion de sus efectos, de resultas de lo cual se introducen las mejoras
necesarias. Los mecanismos de informacioén incluyen, por ejemplo, la medicion de
la utilizacion del sitio web, los formularios de informacién distribuidos durante los
programas de divulgacion y la determinacion del aumento del uso de los servicios
después de actividades concretas de divulgacion.

Actividades para mantenerse al dia respecto de las tendencias
de la solucion informal de conflictos

52. En el periodo de que se informa el Ombudsman de las Naciones Unidas asistio
a varias conferencias anuales de ombudsman y asociaciones de mediacion
internacionales a fin de facilitar y promover una estructura de redes de profesionales
y mantener a la Oficina al dia de las tendencias actuales en el campo de la solucion
informal de conflictos.

Necesidad de hablar con una voz a nivel de la Organizacion

53. Si bien la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacién de las
Naciones Unidas puede disefiar y administrar sus propias comunicaciones, es aun
mas importante que en todos los niveles de la Organizacion se difundan los mismos
mensajes. Para consolidar la confianza en el sistema informal y para que este
alcance su potencial pleno serd necesario que los encargados de la adopcion de
decisiones a todos los niveles alienten a los funcionarios a usar los mecanismos que
la Asamblea General ha establecido para ellos.

Problemas

54. Como se ha indicado en los parrafos anteriores, la Oficina ha podido lograr
avances en varios frentes respecto de su estrategia de comunicaciones, pese a los
problemas con que ha tropezado, los mas importantes de los cuales se describen a
continuacion. Los diversos grupos de funcionarios a que debe prestar servicios la
Oficina y los diversos instrumentos internos de comunicaciones utilizados por la
Secretaria, los fondos y programas y el ACNUR hacen que resulte dificil y
demoroso llegar a todos los funcionarios en forma simbidtica. Ademas, los distintos
equipos no tienen suficiente capacidad interna de comunicaciones exclusiva, lo que
limita su participacion activa en iniciativas conjuntas a fin de establecer estrategias
conjuntas de comunicaciones. La transicion a un nuevo sistema interno de
administracion de justicia y el aumento de la demanda de los servicios de
ombudsman y de mediacion han limitado atin mas la capacidad de la Oficina para
realizar actividades de divulgacion al nivel que exigen su ampliaciéon y su
descentralizacion geografica.
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I11.

Cuestiones sistémicas

Fuente y contexto

Determinaciéon y comunicacion de las cuestiones

55. En el parrafo 11 de su resolucion 64/233 la Asamblea General tomo nota de las
cuestiones sistémicas sefialadas en el tltimo informe del Secretario General sobre
las actividades de la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las
Naciones Unidas (A/64/314) y puso de relieve que la funcion del Ombudsman era
informar sobre las cuestiones sistémicas generales a fin de asegurar y promover el
bienestar del personal, buenas condiciones de servicio y mayor armonia en el lugar
de trabajo. La Oficina destaca la solicitud formulada por la Asamblea General en el
parrafo 25 de su resolucion 63/253 de que el Secretario General la informara, en su
sexagésimo quinto periodo de sesiones, acerca de las medidas concretas adoptadas
para abordar las cuestiones sistémicas en el contexto de la gestion de los recursos
humanos. La Oficina también acoge con beneplacito la solicitud formulada por la
Asamblea en su resolucion 64/233 de que el Secretario General la informara
periodicamente de las medidas que se adoptaran en respuesta a las conclusiones del
Ombudsman sobre cuestiones sistémicas.

56. El establecimiento de una Oficina integrada que abarca la Secretaria, los
fondos y programas y el ACNUR ha brindado la oportunidad de concebir un
panorama mas general de las causas institucionales de conflicto en el régimen
comun de las Naciones Unidas y de intercambiar ideas sobre las formas de abordarla
en forma eficaz y significativa por medio de alianzas con diversos interesados. Se ha
iniciado la celebracion de contactos periddicos con los departamentos pertinentes
respecto de casos concretos y cuestiones sistémicas generales. Ese didlogo ha sido
particularmente constructivo en el contexto del foro propuesto de principales
interesados para analizar mas a fondo las cuestiones observadas. En los afios futuros
proseguiran los esfuerzos para seguir ampliando y agilizando el funcionamiento de
este foro.

Cuestiones que se han detectado durante el periodo de
que se informa en la Secretaria, los fondos y programas y
la Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas
para los Refugiados

57. Se ha finalizado la primera etapa de la hoja de ruta para el establecimiento de
una base de datos integrada y la introduccién de nuevos programas informaticos y
en la actualidad la Oficina utiliza categorias de cuestiones definidas por la
Asociacion Internacional de Ombudsman? y puede registrar y comparar datos en
forma coherente. En 2009, las categorias de cuestiones que se seflalaron con mas
frecuencia a la atencién de la Oficina incluian puesto y carrera y relaciones de

w

La Oficina usa las categorias de la Asociacion Internacional de Ombudsman: puesto y carrera;
relaciones de evaluacidn; remuneracion y prestaciones; cuestiones juridicas; reglamentarias y
financieras y cumplimiento; seguridad, salud, bienestar y medio ambiente, valores, ética 'y
normas, relaciones entre pares y colegas, cuestiones de organizacion, liderazgo y gestion, y
servicios y administracion.
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evaluacion, remuneracion y prestaciones, y seguridad, salud y bienestar y estrés y
relacion entre la vida laboral y la vida personal®.

58. Aunque el elevado porcentaje de casos relacionados con una cuestion en
particular es un buen indicador de que existe un problema sistémico, hay cuestiones
que el Ombudsman identifica directamente que tienen caricter sistémico (se
originan en politicas o procedimientos) y pueden tener repercusiones sistémicas.
Para la determinacion de las cuestiones sistémicas que han de incluirse en el
informe anual, la Oficina procura mantener un equilibrio entre las cuestiones
sistémicas identificadas en funcién del nimero de casos y otras cuestiones que tal
vez no produzcan alin ese numero de casos pero que, sin embargo, son
problematicas y pueden empeorar si no se tratan debidamente.

Grafico 1
Porcentaje de cuestiones por categoria en toda la Oficina del Ombudsman
y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas
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1. Puesto y carrera

59. En el periodo de que se informa, el 35% de los casos de que tomod
conocimiento la Oficina guardaban relaciéon con inquietudes sobre puesto y carrera,
de las cuales el porcentaje mas elevado correspondia a candidaturas a puestos y los
procesos de seleccion y contratacion. El porcentaje mas elevado de casos en la
Secretaria (44%) y en los fondos y programas (26%) correspondia a esa categoria, y
en el ACNUR el 30% de los casos eran de ese tipo.

4 Las relaciones de evaluacion se definen como la relacién en que una persona prepara informes
sobre otra.
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a)

b)

Seleccion del personal y ascensos

60. En la Secretaria, los fondos y programas y el ACNUR un nimero importante
de los casos tratados en el periodo de que se informa correspondian a personas que
habian presentado su candidatura a puestos vacantes y estaban insatisfechas con el
proceso de nombramiento y contratacion. Se plantearon inquietudes respecto de lo
que se percibia como una falta de transparencia, integridad y confidencialidad del
proceso y, en algunos casos, los candidatos tenian sospechas respecto del proceso de
seleccion y estimaban que los finalistas habian sido preseleccionados. Algunos
consideraban que, pese a que satisfacian los requisitos del puesto, no habian sido
incluidos en la lista de preseleccion o que, si no habian sido seleccionados, no
habian recibido informacién del director del programa respecto de las esferas en que
debian mejorar. Varios funcionarios comunicaron también que el proceso no les
ofrecia suficientes oportunidades de avanzar en la carrera y que una vez que la
seleccion se habia hecho efectiva les quedaba muy poco recurso. Los visitantes
examinaron posibles soluciones con la Oficina y utilizaron los mecanismos
disponibles en el marco del nuevo sistema de administracion de justicia vigente
desde el 1 de julio de 2009.

Falta de perspectivas de carrera para el personal con muchos afios
de servicio

61. La falta de posibilidades de avance en la carrera es otra fuente de
insatisfaccion con el sistema de seleccidon y ascensos. La frustracion respecto de la
falta de avance en la carrera y de oportunidades de avance afectaba a un gran
namero de funcionarios de la Secretaria, tanto de contratacion internacional como
de contratacion local y de distintas categorias, que habian prestado servicios durante
largos afios. Muchos comunicaron que pese a tener excelentes evaluaciones de la
actuacion profesional se les habia negado un ascenso o un traslado lateral y se habia
escogido a un candidato externo para llenar el puesto solicitado. Aunque reconocian
que los directores de programas estaban facultados para seleccionar al personal,
estimaban que el proceso era deficiente y que con frecuencia favorecia a los
candidatos externos en detrimento de los candidatos internos idoneos.

62. En el ACNUR, el 34% de las personas que solicitaron los servicios del
ombudsman tenian mas de 50 afios de edad. Aproximadamente la mitad de los
hombres y la tercera parte de las mujeres de ese grupo de edad temian haber llegado
a un estancamiento en su carrera. Si bien al parecer no hay un prejuicio deliberado
en el proceso de publicacion de las vacantes, los candidatos de mayor edad
estimaban que, pese a que los afios les han dado sensatez, experiencia,
conocimientos de la organizacion e inteligencia emocional, a veces han sido dejados
de lado por cuestiones de dinamica de equipo y continuidad, entre otras.

63. En términos mas generales, muchos de los casos que tratd la Oficina ponian de
relieve las dificultades para encontrar oportunidades apropiadas que afectaban a un
buen nimero de funcionarios hacia el fin de su carrera. Desde el punto de vista de
los administradores, debe darse prioridad a la seleccion de candidatos idoneos que
vayan a prestar servicios a largo plazo, lo que evitaria tener que publicar vacantes
frecuentemente y emprender los largos procesos para llenarlas. Desde la perspectiva
de los funcionarios afectados, la Organizacion no reconocia el valor que agregaban
los funcionarios con muchos afios de servicio y los conocimientos y la experiencia
que aportaban al lugar de trabajo.
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64. La eficacia de la Organizacion depende mucho de su capacidad, a saber, la
combinacién de habilidades, competencia técnica y especializacion, asi como de las
relaciones laborales del personal. Para lograr esa capacidad, la Organizacion debe
seguir atrayendo personas de talento y ofreciendo buenas oportunidades de carrera y
perfeccionamiento, habida cuenta de la experiencia y las habilidades del personal.

Recomendaciones

1. Se reconoce que el nuimero de candidatos serd siempre superior al
numero de puestos disponibles en el sistema y que los candidatos que no son
seleccionados pueden considerar que el proceso es injusto. Sin embargo, la
Organizacion puede tomar medidas para aumentar la confianza del personal en
los procesos de nombramiento desplegando mayores actividades para la
promocion de las perspectivas de carrera. Uno de esos mecanismos es la
movilidad, si se concibe y se lleva a practica eficazmente, aprovechando las
mejores practicas de otras organizaciones de las Naciones Unidas que ya han
emprendido esa ruta.

2. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas reconoce la introduccion de la iniciativa voluntaria de intercambio en
redes por la Oficina de Gestion de Recursos Humanos en respuesta a la
politica del Secretario General de promover la movilidad de los funcionarios
de la Organizacion. Esa iniciativa es un programa voluntario que ofrece a los
interesados la opcidon de traslados laterales entre departamentos y lugares de
destino dentro de sus redes laborales. La Oficina apoya esta iniciativa, pero
observa que se limita a los departamentos participantes y que debe ampliarse
de manera que incluya otros departamentos y otros organismos de las Naciones
Unidas. Las ensefanzas extraidas se deben aprovechar para fortalecer el
programa y las experiencias positivas se deben dar a conocer al personal.

3.  Los funcionarios que hayan prestado servicios a la Organizacion durante
10 afios o mas con un historial de rendimiento excelente y que contintien en
sus funciones deben recibir asesoramiento personal a propuesta de la
Organizacion a fin de evaluar sus perspectivas de carrera futuras y ayudarlos a
orientar sus esfuerzos. En el ACNUR se establecio en 2009 una seccion de
apoyo a la gestion de las perspectivas de carrera para prestar servicios de
gestion de la carrera y establecer vinculos soélidos entre la actuacion
profesional y la planificacion de la carrera. Se recomienda que se estudie la
perspectiva del ACNUR y que el asesoramiento profesional para la promocién
de la carrera se fortalezca y realce en toda la Organizacion mediante su
inclusion como elemento intrinseco de la planificacion de la fuerza laboral y
de la gestion de la carrera.

4. Se deberia tener en cuenta a esos funcionarios para llenar vacantes
temporales, las que se deben publicar a nivel mundial y no solo en cada lugar
de destino.

5. El nuevo sistema de gestion de la actuacion profesional debe exigir que
el personal directivo proporcione a su personal formacion y perfeccionamiento
y conozca claramente sus puntos fuertes y sus necesidades de
perfeccionamiento. Este es un componente fundamental de la responsabilidad
del personal directivo. Los directores que han aplicado este enfoque deben
recibir reconocimiento.
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c)

6. Una de las funciones del equipo directivo superior que se ha establecido
en cada departamento, oficina o misiéon es ayudar al jefe de la oficina
respectiva a elaborar una estrategia sobre actuacion profesional y
perfeccionamiento. Por lo menos una vez al afio el equipo debe dedicar una
reunion a la gestion de la actuacion profesional y a examinar las necesidades
de perfeccionamiento y apoyo a la carrera del personal a la luz de cuestiones
estratégicas de gestion de los recursos humanos que afectan a sus
departamentos, incluida la capacitacion y la gestion de la sucesion. Es
indispensable que los equipos directivos superiores se reunan con arreglo a lo
indicado en su mandato y que examinen también en sus deliberaciones
cuestiones de recursos humanos y de gestion del personal.

7.  En el futuro, los representantes designados del equipo directivo superior
de cada departamento deben reunirse periddicamente para examinar cuestiones
intersectoriales, asi como las oportunidades de avance en la carrera y de
perfeccionamiento en toda la Organizacion. Se debe invitar a los
representantes de los fondos y programas a las reuniones de los equipos
directivos superiores, lo que contribuiria a promover la movilidad y el
intercambio de las mejores practicas.

8.  Se debe concienciar al personal directivo para que reconozca el valor que
aportan los funcionarios que se acercan al fin de su carrera. Se deben desplegar
esfuerzos para que haya una planificacion rapida y eficaz de la fuerza laboral y
de la sucesion. El caudal de conocimientos y memoria institucional de esas
personas deberia utilizarse plenamente para la elaboracion de estrategias tutiles
de planificacion de la sucesion. Por ejemplo, se podria establecer un
mecanismo de seguimiento para individualizar a funcionarios que se acercaran
al fin de su carrera a los que se pudiera asignar a tareas que también les
permitieran transmitir sus conocimientos.

9. La Oficina reconoce que no solo la administracion sino también los
funcionarios deben proceder en forma proactiva a determinar oportunidades,
emprender actividades de perfeccionamiento y adquirir algun control sobre el
desarrollo de sus perspectivas de carrera.

Edad de jubilacion

65. Un namero considerable de funcionarios también acudieron a la oficina de la
Secretaria para plantear inquietudes respecto de la edad de jubilacion. Esos
visitantes, que habian dimitido en el lugar de destino original y habian aceptado un
nuevo nombramiento en el terreno o en otro organismo de las Naciones Unidas
estimaban que su edad de jubilacion debia determinarse con arreglo a las normas en
vigor desde el 1 de enero de 1990 (es decir, se jubilarian a los 62 afios). En
ocasiones anteriores la Oficina ya habia seflalado que esta era una cuestion que
debia armonizarse a la luz de la situacion singular de esos funcionarios. Sin
embargo, la administracion ha sostenido que se debe aplicar la edad de jubilacion de
60 afios, porque el funcionario habia dimitido por fines administrativos inicamente,
y no habia habido una interrupcion del servicio de un dia ni modificacion alguna de
los arreglos contractuales. Muchos de esos funcionarios solicitaron un arreglo
formal de la Dependencia de Evaluacion Interna, que confirmé que la edad de
jubilacion debia ser de 62 afios para los funcionarios que volvieran a ingresar en la
Organizacion después del 1 de enero de 1990.
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e)

Recomendacion

La Organizacion debe proporcionar orientacion clara respecto de las
circunstancias en que se consideraria que se aplica la edad de jubilacion
de 62 afios a los funcionarios que vuelven a ingresar en la Organizacion
después del 1 de enero de 1990 sin interrupcion del servicio con respecto a su
asignacion anterior. También debe encargarse de que esa politica sea
reconocida a nivel de todo el sistema.

Verificacion de las referencias

66. La verificacion de las referencias se mencioné como motivo de inquietud en la
Secretaria y en los fondos y programas. Se afirma que el proceso es engorroso y
lleva mucho tiempo, y con frecuencia requiere la participacion activa de los
candidatos, a los que a menudo no se informa de que no se han recibido las
referencias de las personas que han indicado en sus solicitudes. La verificacion de
las referencias puede tardar varios meses, lo que retrasa considerablemente los
procedimientos de contratacion y afecta a la capacidad del personal directivo para
responder a las expectativas esbozadas por el Secretario General en los planes de
accion de recursos humanos.

Recomendaciones

1.  La verificacién de las referencias debe haber finalizado antes de que se
envie un ofrecimiento de contrato. Cuando se producen demoras porque las
personas que deben proporcionar las referencias no responden, se debe
informar a los candidatos para que adopten las medidas del caso.

2. Se deben emitir directrices coherentes sobre la verificacion de las
referencias, que deben incluir la forma en que estas se han de interpretar y los
plazos para la finalizacion del proceso.

3. Los servicios especiales de recursos humanos existentes, que en la
actualidad carecen de personal y de capacidad para realizar verificaciones de
las referencias a nivel mundial, deben fortalecerse. Como alternativa se
podrian delegar las facultades para verificar las referencias en las oficinas
ejecutivas del sistema o en otras esferas, segn resultara mas conveniente (por
ejemplo, centros dedicados a esa tarea).

4. Las verificaciones de las referencias efectuadas por una organizacion
deben ser reconocidas por otras entidades del sistema de las Naciones Unidas.
Habida cuenta de la necesidad de preservar la confidencialidad de la
verificacion, la disponibilidad en linea de las verificaciones de las referencias
y datos conexos reduciria las demoras del proceso.

Introduccion de nuevos arreglos contractuales el 1 de julio de 2009

67. Los nombramientos temporales introducidos como parte de las nuevas
modalidades contractuales han suscitado inquietud, por una parte en cuanto a las
expectativas del personal de prestar servicios durante periodos mas largos, y por otra,
respecto de las necesidades operacionales de la Organizacion de que exista un
instrumento que permita contratar personal para los periodos de méximo volumen de
trabajo o para ejecutar proyectos especiales. Con frecuencia, los directores de programas
prefieren mantener a esos funcionarios dada la experiencia que han adquirido.
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Recomendaciones

1.  Es necesario mantener un equilibrio entre las necesidades operacionales
de la Organizacién y las expectativas de los funcionarios contratados con
caracter temporal. Auque este tipo de nombramiento se mantiene para que la
Organizacion pueda hacer frente a sus necesidades operacionales a corto plazo,
el personal directivo debe proceder con cautela en el ejercicio de sus
facultades delegadas para utilizar ese tipo de contratacion, que inevitablemente
crea expectativas para los contratados.

2.  Los funcionarios con nombramientos temporales deben recibir
informacion clara respecto de las limitaciones que se aplican a sus contratos.

Relaciones de evaluacion

68. Entre las cuestiones que se sefialaron a la atencion de la Oficina en 2009,
el 21% guardaba relacion con las relaciones de evaluacidon, que es la segunda
categoria mas citada por los visitantes a la oficina de la Secretaria (16%) y los
fondos y programas (21%), y la mas importante en el ACNUR (31%). Las
diferencias entre supervisores y supervisados, son una causa importante de
problemas y los casos tramitados han puesto de relieve las inquietudes del personal
directivo y de los subordinados. Los fallos del Tribunal Contencioso-Administrativo
de las Naciones Unidas parecen corroborar la existencia de casos de deficiencia en
la aplicacion de buenas practicas de gestion.

Responsabilidad del personal y la administraciéon

69. Por una parte, los funcionarios que tenian inquietudes sobre sus supervisores
informaron que las expectativas de los administradores no siempre se expresaban
suficientemente o claramente en los planes de trabajo o se comunicaban a los
funcionarios. En esos casos, los visitantes indicaron que los administradores no
ayudaban al personal a comprender con claridad sus puntos fuertes y sus
necesidades de perfeccionamiento o desarrollo profesional. Esta cuestion se
complica mas en el marco de la actuacion profesional, cuando, segin se informa, los
administradores no proporcionan informacion oportuna o utilizan ese proceso de
evaluacion al final del periodo para expresar inquietudes en el documento oficial sin
intercambio previo con el funcionario interesado.

70. Por otra parte, los administradores que expresaron inquietudes sobre los
funcionarios que supervisaban comunicaron que con frecuencia carecian de los
instrumentos o el apoyo necesarios para ejercer sus funciones. En varios casos, los
administradores recientemente nombrados no recibian la cooperacidon necesaria de
los funcionarios que supervisaban y estimaban que esto a menudo llevaba al acoso
moral, divisiones y tension en los equipos. Esta es una situacion comun cuando el
oficial encargado o segundo en jerarquia solicita el puesto, no se le concede y crea
mal ambiente entre el personal para el nuevo administrador.

71. Las intervenciones en equipo y la facilitaciéon son dos procedimientos de
solucion de conflictos que utiliza la Oficina para ayudar a los administradores y al
personal que se encuentran en situaciones como las descritas en los parrafos
anteriores.

72. Los administradores también han comunicado que en algunos casos las partes
en desacuerdo consideraban que las observaciones sobre los aspectos de las
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competencias que debian mejorar constituian hostigamiento o abuso de autoridad.
En consecuencia, las preocupaciones de los administradores se referian a la
necesidad de que se les proporcionaran los instrumentos y el apoyo necesarios para
poder administrar y ejercer sus funciones sin temor de litigio o de verse sometidos
automaticamente a un proceso de impugnacion de la evaluacion.

Recomendaciones

1. La Organizacion debe aprovechar la experiencia adquirida en los
programas de desarrollo de la capacidad de gestion y de liderazgo, las
recomendaciones de la Oficina de Servicios de Supervision Interna y de los
auditores y otras recomendaciones para brindar al personal que desempefia
funciones clave capacitacion mas selectiva y adaptada a sus necesidades, al
tiempo que continua ofreciendo oportunidades de perfeccionamiento a todos
los funcionarios. Se debe hacer un seguimiento constante de la actuacion de
los administradores que hayan recibido esa capacitacion para evaluar su efecto.

2. Cuando un nuevo administrador asuma sus funciones se le debe brindar
sin demora orientacion y guia adecuadas. Ademas, se deben emprender
actividades de formacion de espiritu de equipo al comienzo, para que la
transicion se haga sin tropiezos. Cuando se observen problemas con el
personal, debe establecerse un mecanismo de seguimiento.

3.  Cuando se nombre un nuevo administrador se debe prestar especial
atencion también a la gestion de la carrera del administrador que ha prestado
servicios como oficial encargado.

Cuestiones de organizacion, liderazgo y gestion

73. Los asuntos de esta categoria de cuestiones se refieren a, entre otras cosas, el
clima de la organizacion y la gestion del cambio, asi como a cuestiones de liderazgo
de la organizacion y estilos de gestion. En 2009 el 7% de los casos presentados a la
Oficina correspondia a cuestiones de organizacion, liderazgo y gestion, desglosados
como sigue: 3% procedente del personal de la Secretaria, 16% al personal de los
fondos y programas y menos del 2% del personal del ACNUR.

74. La Oficina observé que en todas las organizaciones se habian establecido
programas de formacion en liderazgo, pero la participacion seguia siendo escasa,
pese a que muchos de esos programas eran obligatorios.

75. Los casos presentados por el personal de la Secretaria guardaban relacion con
un liderazgo deficiente, por ejemplo, la presunta falta de orientacion impartida por
el personal directivo superior sobre la ejecucion de programas y administracion de
personal. Cabe sefialar que como parte de la reforma de la gestion la Secretaria esta
reemplazando la evaluacion y determinacion de la actuacion por el examen de todo
el espectro de la gestion de la actuacion profesional, que incluye el
perfeccionamiento de la actuacion, el desarrollo de las perspectivas de carrera del
personal, la formacion, la capacitacion interdisciplinaria y sistemas de calificadores
multiples, asi como observaciones corrientes y en 360 grados sobre la actuacion. En
informes anteriores, el Ombudsman de las Naciones Unidas habia recomendado que
se establecieran los mecanismos necesarios para evaluar debidamente el uso eficaz
de las facultades administrativas conferidas, como las evaluaciones en 360 grados
del personal directivo.
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76. En los fondos y programas se ha observado que los fallos del Tribunal
Contencioso-Administrativo de las Naciones Unidas pueden corroborar la existencia
de casos de deficiencia en la aplicacion de buenas practicas de gestion. Ademas, los
fallos indican que existe la necesidad de aplicar un enfoque mas deliberado a la
gestion del personal y de los conflictos. La Oficina reconoce los esfuerzos
desplegados para mejorar la capacidad y las practicas de gestion mediante la
respuesta del personal directivo superior, la ensefianza, la capacitacion, los
seminarios y las evaluaciones globales, como las encuestas mundiales del personal
introducidas por dos organizaciones.

77. El ACNUR ha hecho inversiones considerables en actividades de aprendizaje
sobre gestion, observaciones en 360 grados para administradores, capacitacion sobre
el codigo de conducta respecto del establecimiento de un lugar de trabajo respetuoso
y comprension de las relaciones de poder.

Recomendaciones

1. Se debe facilitar la participacion de los administradores en los programas
de capacitacion en liderazgo, que frecuentemente se ve dificultada por
exigencias laborales.

2.  Como norma, las organizaciones podrian alentar al personal y a la
administracion a procurar solucionar informalmente los conflictos en cuanto
surjan cuestiones de indole administrativa.

3. Los administradores son responsables de establecer un medio laboral
armonioso para su personal y, en consecuencia, se les debe recordar su
responsabilidad de ocuparse sin demora de los conflictos que hayan sido mal
gestionados. Se debe organizar capacitacion sobre solucion de conflictos para
las distintas dependencias y secciones, habida cuenta de sus necesidades
concretas.

Cuestiones juridicas, reglamentarias, financieras y de cumplimiento

78. De conformidad con las directrices y las categorias de cuestiones elaboradas
por la Asociacion Internacional de Ombudsman, que la Oficina aplica en la
presentacion de informes, corresponden a esta categoria los asuntos, inquietudes o
cuestiones que pueden dar lugar a un riesgo juridico (financiero, sanciéon) para la
Organizacion o sus miembros si no se resuelven. Esas cuestiones incluyen el
hostigamiento, la discriminacién, la represalia y los procesos de investigacion o
disciplinarios.

79. En 2009, el 10% de las cuestiones que se sefialaron a la atencion de la Oficina
guardaban relacion con cuestiones juridicas, reglamentarias, financieras y de
cumplimiento, como sigue: el 8% de las cuestiones presentadas en la Secretaria,
el 11% de las presentadas en los fondos y programas, y el 11% de las presentadas en
el ACNUR.

Hostigamiento/abuso de autoridad

80. La Oficina ha seguido recibiendo casos sobre distintas formas de
hostigamiento, como abuso de poder y acoso sexual. Los funcionarios respectivos
piden que se aplique mas estrictamente el Boletin del Secretario General sobre el
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tema (ST/SGB/2008/5). Esto también pone de relieve la necesidad de capacitacion y
concienciacion de los administradores respecto de estas cuestiones criticas.

81. Varios funcionarios también se han quejado de los “reincidentes”, es decir, los
administradores que carecen de capacidad para tener buenas relaciones
interpersonales y que son trasladados de una oficina a otra de las Naciones Unidas
cuando surgen problemas, en lugar de que deban rendir cuentas de sus actos.

82. Los jefes ejecutivos de los fondos y programas han emitido mensajes enérgicos
en el sentido de que no se toleraran el hostigamiento ni el abuso de autoridad. Las
dificultades para lograr que esas directrices se apliquen en su totalidad, sin demora y
eficazmente siguen constituyendo un problema.

Recomendaciones

1. Se deben establecer procedimientos operativos estandar en todos los
departamentos y todas las oficinas grandes para tratar sin demoras las
denuncias de hostigamiento, discriminacion o abuso de poder, como se estipula
en el Boletin del Secretario General ST/SGB/2008/5.

2. La introduccion de un programa de capacitacion en linea sobre
hostigamiento fue una buena medida inicial, particularmente porque lleg6 a un
grupo mas amplio a nivel mundial. No obstante, es preciso que ese programa
se refuerce, amplie y complemente con capacitacion en persona para los
administradores sobre la base de las ensefianzas extraidas, por ejemplo, de los
diversos grupos de investigacion, las auditorias de la Oficina de Servicios de
Supervision Interna, etc.

Demoras de las investigaciones

83. Varios funcionarios también expresaron preocupacion por las demoras
intrinsecas de las investigaciones y el efecto de esas demoras en sus perspectivas de
carrera y su situacion contractual. La ansiedad a lo largo de ese periodo y el efecto
de las investigaciones en la vida de la familia pueden resultar insoportables para
muchos funcionarios. La Organizacion debe ocuparse de las demoras de las
investigaciones y encargarse de que las investigaciones se concluyan rapidamente
para que los funcionarios no deban soportar sufrimientos injustos o ser objeto de
estigma o estar sometidos a procedimientos prolongados de investigacion.

Recomendaciones

1.  Debe haber un plazo para que los grupos de investigacion y los equipos
de conducta y disciplina de las misiones de mantenimiento de la paz concluyan
sus investigaciones. Estas deben finalizar dentro de tres o seis meses como
maximo.

2.  Los funcionarios que han presentado denuncias y los funcionarios
investigados deben recibir informacion sobre las medidas adoptadas en el
proceso de investigacion o sobre la situacidon de las investigaciones. Con ello
se evitaria también la percepcion de los denunciantes de que la Organizacion
no adopta medida alguna.
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Remuneracion y prestaciones

84. El 13% de las cuestiones planteadas en todas las entidades abarcadas por la
Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas en
2009 estaban relacionadas con la remuneracion y las prestaciones. Este porcentaje
representa el tercer numero mayor de cuestiones planteadas por funcionarios de la
Secretaria (el 15%), de los fondos y programas (el 12%) y del ACNUR (el 9%).

Falta de coherencia en la aplicaciéon de las normas relativas
a los derechos de los funcionarios

85. A los funcionarios que visitaron la Oficina les preocupaba que el pago de
derechos/prestaciones no se aplicara de forma coherente en los diferentes
departamentos y lugares de destino y que las politicas que regian esos derechos
tampoco se interpretaran de manera uniforme. Ademas, habia organismos que
estaban en los mismos lugares de destino pero que no pagaban las mismas
prestaciones. Era frecuente que no se asesorara al personal acerca de las condiciones
que debia cumplir para recibir prestaciones ni como se calculaban.

86. Los visitantes de los fondos y programas, continuaron expresando
preocupacion por el uso de procedimientos y calculos incorrectos para determinar
los derechos de los funcionarios, lo cual ha sido un motivo de preocupacion para la
Oficina. Es necesario que todos los organismos interpreten del mismo modo las
normas aplicables a determinadas circunstancias como el cambio de nacionalidad y
la adopcion de hijos.

Recomendaciones

1. Las organizaciones podrian aumentar la frecuencia de las auditorias de
recursos humanos para ayudar a las oficinas en los paises a asegurar una
gestion de los recursos humanos y una delegacion de autoridad mas coherentes
en este ambito, asi como un mayor cumplimiento de los procedimientos
reglamentarios. Ademas, deberian estudiarse las preocupaciones manifestadas
con mayor frecuencia por el personal acerca de sus derechos. Deberian
organizarse reuniones de informacion sobre esas cuestiones.

2. Deberia establecerse un mecanismo apropiado que asegurara el pago
coherente de prestaciones en la Organizacion.

3.  De una forma mas general, es necesario asegurar que todo el sistema
aplique uniformemente los derechos y prestaciones. En consecuencia, deberia
seguir estudiandose la posibilidad de armonizar las prestaciones en todos los
organismos.

4)  Es necesario que todos los organismos interpreten de la misma forma las
cuestiones del cambio de nacionalidad, las consecuencias de la doble
nacionalidad y la adopcién de hijos.
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Plazos para recibir prestaciones/responsabilidad de iniciar el pago
de prestaciones

87. También se plantearon cuestiones relacionadas con las prestaciones tras la
denegacion de solicitudes presentadas por los funcionarios con sujecion a la regla
3.16 del Reglamento del Personal, que establece los plazos para el pago de
prestaciones y otros derechos con efecto retroactivo. Los visitantes especificaron
que, por un lado, no habian sido informados de sus derechos, y por otro lado,
después de enterarse por sus colegas de que podian solicitar prestaciones, se les
habia dicho que ya habia pasado el plazo de un afio para presentar las solicitudes
pertinentes.

88. Los visitantes también expresaron preocupacion por el tiempo que tardaban en
recibir las prestaciones solicitadas, incluidas las prestaciones del fondo de
pensiones, y dijeron que a menudo debian pedir a la Oficina del Ombudsman que
determinara el estado de las solicitudes.

89. Cabe sefialar que la Oficina de Gestion de Recursos Humanos ha empezado a
agilizar sus procesos para el pago de prestaciones y beneficios, y que la
planificacion de los recursos institucionales contribuira a aumentar la eficiencia y la
rapidez de los procesos y a simplificarlos. Mientras tanto, podrian aplicarse las
siguientes recomendaciones.

Recomendaciones

1. Todos los funcionarios deberian ser debidamente informados de sus
derechos, incluidos los que les corresponden después del nombramiento
(prestacion por movilidad y condiciones de vida dificiles, prima por asignacion
abonada como una suma global, etc.). Cuando las prestaciones estén
establecidas, deberian pagarse automaticamente y los funcionarios no deberian
ser penalizados por no haberlas pedido dentro del plazo de un afio fijado para
pedir prestaciones con efecto retroactivo. Esta medida deberia aplicarse a los
casos pendientes.

2. Deberian establecerse plazos para el pago de prestaciones y deberia
designarse un coordinador de las oficinas de recursos humanos al que el
personal pudiera acudir para solicitar informacion o averiguar el estado de sus
solicitudes de prestaciones.

Seguridad, salud, bienestar, estrés y vida laboral y personal

90. Los casos relacionados con la seguridad, la salud, el bienestar y el entorno
laboral representaron el 3% de todos los casos sometidos a la Oficina integrada:
el 4% eran casos originados en la Secretaria, el 2% en los fondos y programas
yel3% en el ACNUR. El 75% de las personas que visitaron la Oficina del
Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas en 2009
trabajaban fuera de la Sede. El entorno laboral de las operaciones sobre el terreno y
de las oficinas sobre el terreno o en los paises suele ser estresante y afecta a las
personas y a los grupos de personas diariamente.
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Entorno estresante en las operaciones sobre el terreno

91. En las operaciones sobre el terreno, un gran numero de personas trabajan
y viven en un entorno en el que la seguridad es siempre motivo de preocupacion.
La Mision de Asistencia de las Naciones Unidas para el Iraq (UNAMI), la Mision de
Asistencia de las Naciones Unidas en el Afganistain (UNAMA) y la Operacion
Hibrida de la Unioén Africana y las Naciones Unidas en Darfur (UNAMID) son
particularmente estresantes. Se sefialé que las tensiones creadas por estos entornos
repercutian en el lugar de trabajo y solian agravar los conflictos laborares.
La situacion es aun mas dificil cuando se producen desastres naturales o provocados
por el hombre.

92. Aunque la Organizacion ha establecido mecanismos para ayudar a los
funcionarios que trabajan diariamente en un clima de inseguridad y en condiciones
dificiles, es evidente que la demanda de servicios no se corresponde con los recursos
asignados por las diferentes operaciones sobre el terreno para proporcionar
consejeros que ayuden al personal a sobrellevar el estrés. A menudo se ha pedido a
los Voluntarios de las Naciones Unidas que llenen este vacio y actiien como
consejeros del personal. Sus servicios son valiosos, pero las misiones deben hacer
un mayor hincapié en esta esfera tan importante. La Dependencia de Gestion del
Estrés Postraumatico del Departamento de Seguridad ha iniciado un estudio de
referencia para armonizar y simplificar la contratacion de consejeros que ayuden al
personal de las operaciones sobre el terreno a sobrellevar el estrés. Es necesario que
las politicas vigentes sobre esta cuestion se apliquen plenamente y se proporcionen
servicios de consejeros donde proceda.

93. Los casos originados en las operaciones sobre el terreno también han puesto de
manifiesto que el bienestar del personal es una necesidad que no se tiene en cuenta y
que a pesar de que hay politicas de bienestar obligatorias no suelen aplicarse.
Aunque el personal directivo reconoce abiertamente la importancia de los programas
de bienestar no se toman medidas sostenibles suficientes para incorporar €sos
programas en las misiones. A menudo surgen voluntarios que forman comités de
bienestar, con resultados variables.

94. Los diversos servicios de asesoramiento, servicios médicos, etc. deben
integrarse en un sistema de atencion de la salud mas amplio para crear sinergias y
asegurar la coherencia de los servicios prestados.

95. En los fondos y programas, las politicas que promueven un mayor equilibrio
entre la vida laboral y la personal deben aplicarse de una manera mas seria y
sistematica. El personal de algunas oficinas en paises esta sometido a mucho estrés.
La inseguridad, las preocupaciones acerca del bienestar personal y las dificultades
debidas a un cambio de trabajo subito o a la modificacion de los contratos han
afectado la productividad y la moral en el trabajo. Ademas, las consecuencias
psicoldgicas de un abuso continuo de autoridad pueden ser penosas; el Ombudsman
observé directamente que la salud mental de los funcionarios empeoraba debido al
contacto directo con los presuntos hostigadores.
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Recomendaciones

1.  Se recomienda reforzar el programa actual de servicios de consejeros
para todo el sistema con recursos suficientes para asegurar la continuidad, la
coherencia y el seguimiento adecuado del personal, en particular en las
operaciones sobre el terreno. Aunque se han establecido servicios de
consejeros del personal, estos servicios no tienen personal y locales adecuados
para afrontar el volumen de trabajo y la mayor complejidad de los casos, ni
para hacer el seguimiento necesario, especialmente de personas evacuadas de
sus respectivos lugares de destino por distintas razones. También se
recomienda que cuando concluyan los mandatos de las misiones y las
operaciones, el personal tenga pleno acceso a los servicios de consejeros.
Ademas, las misiones deberian aplicar debidamente las politicas establecidas
sobre el bienestar del personal.

2. Es fundamental que la Organizacion continie aumentando su capacidad
de reunir recursos en momentos especiales y en forma estratégica. También es
muy importante que esos recursos estén disponibles a largo plazo y no solo
cuando se producen desastres. Deberian formase equipos moviles de
consejeros, incluso procedentes de redes de consejeros locales externos, y
reforzarlos, redesplegarlos y rotarlos peridodicamente entre las distintas
regiones, incluso en lugares de destino no aptos para familias.

3. A fin de complementar las medidas de socorro sobre el terreno y asegurar
el bienestar del personal y la solucion rapida de problemas relacionados con el
empleo, se recomienda desplegar equipos de respuesta de la Oficina del
Ombudsman y de Servicios de Mediaciéon de las Naciones Unidas. Esta
propuesta se desarrolla en la seccion V del informe.

4. Podria invitarse a todo el servicio médico a que comparta sus
experiencias con las preocupaciones del personal sobre el terreno y sus propias
recomendaciones para responder a ellas.

5. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacidon de las Naciones
Unidas reconoce el valor agregado de los programas e iniciativas existentes,
como el Programa de Apoyo y Solidaridad en la Secretaria, una red de
homoélogos de la Secretaria y oficinas situadas fuera de la Sede que
proporciona apoyo emocional confidencial a los funcionarios y a sus familias
cuando sufren frustraciones y otras formas de estrés. El mecanismo de
respuesta rapida de los fondos y programas proporciona servicios similares. El
ACNUR tiene un programa de bienestar del personal, una red de colegas que
prestan apoyo sobre el terreno y una red cada vez mayor de asesores para un
lugar de trabajo respetuoso. Todas esas iniciativas son ejemplos de buenas
practicas que deberian mantenerse y reforzarse.

6. La Organizacion deberia capacitar periddica y obligatoriamente a los
funcionarios para ayudarlos a sobrellevar el estrés en el entorno laboral de las
operaciones sobre el terreno. La Organizacion también podria estudiar la
posibilidad de incluir estrategias para sobrellevar el estrés como una
competencia que los candidatos a puestos de gestion sobre el terreno deberian
demostrar en las entrevistas.

7. Todas las operaciones sobre el terreno deben tener consejeros del
personal como norma general, aunque no parece ser el caso en todas ellas.
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IV.

Es necesario facilitar la coordinacion entre los consejeros de las operaciones
sobre el terreno y hacer una lista de todos los consejeros en funciones.
También es necesario utilizar en mayor medida a consejeros locales que
entiendan la cultura y el idioma de la zona de la misién para que ayuden al
personal a sobrellevar el estrés.

8.  Es necesario aplicar sistematicamente politicas para conciliar en mayor
medida la vida laboral y personal en toda la Organizacion, y alentar al personal
directivo a facilitar este proceso.

Atencion postraumatica y posterior a las crisis: informacién actualizada

96. Como se ha indicado en informes anteriores (A/62/311 y A/64/314),
el Ombudsman de las Naciones Unidas ha instado enérgicamente a que se preste
mas atencion a las necesidades a largo plazo de los supervivientes y sus familias
después de las crisis y a que se cree un mecanismo especial con este fin.
La Dependencia de Gestion del Estrés Postraumatico trabaja con ese fin y debe
recibir apoyo continuo. Es alentador que ya se haya establecido un Grupo
de Trabajo sobre asuntos humanitarios del personal a fin estudiar la manera en que
la Organizacion puede responder con mayor coherencia a ataques intencionales
contra ella.

97. El Ombudsman de las Naciones Unidas apoyo previamente la recomendacion
del Grupo de Trabajo de establecer una dependencia que proporcione una
perspectiva operacional y normativa para el apoyo continuado a los supervivientes y
a los familiares de funcionarios fallecidos. A partir de la experiencia adquirida en
los graves incidentes ocurridos en los ultimos siete afios, el Secretario General
atendi6 esta recomendacion estableciendo en la Oficina de Gestion de Recursos
Humanos un equipo de preparacion y respuesta ante situaciones de emergencia, lo
cual es un paso en la buena direccion.

Informacion estadistica

Numero de casos

98. El nimero de casos sometidos a la Oficina del Ombudsman y de Servicios de
Mediacion de las Naciones Unidas continua siendo elevado>. Esto denota en parte el
mayor reconocimiento de la importancia de los medios informales que pueden
utilizarse para solucionar conflictos y la mayor demanda de sus servicios. También
han contribuido a esta tendencia las campafas de informaciéon de la Oficina y su
trayectoria. El establecimiento de las oficinas regionales y el nombramiento del
personal de esas oficinas deberian ayudar a aumentar el acceso de un mayor numero
de funcionarios a los servicios de la Oficina.

5 Las expresiones “Oficina integrada” u “Oficina del Ombudsman integrada” se refieren a la
Oficina, que abarca entidades de la Secretaria, los fondos y programas y el ACNUR.
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Grafico 2

Numero de casos abiertos entre 2007 y 2009 en la Secretaria, los fondos
y programas y la Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas
para los Refugiados
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99. En 2009 se abrieron 708 casos en la Oficina de Secretaria, 407 en oficinas de
los fondos y los programas y 172 en el ACNUR, que también siguio trabajando
con 64 funcionarios que se habian puesto en contacto con la Oficina en el periodo
anterior sobre el que se informo.

100. El periodo que abarca el informe fue un periodo de transicion en el que se
adoptd un nuevo sistema de categorias de cuestiones, se establecieron oficinas
regionales y se cre6 un servicio de mediacion. Estos cambios ayudaron a solucionar
conflictos laborales con mayor eficiencia. Las cuestiones planteadas por los
funcionarios que visitan la Oficina se definen y registran de una manera mas
especifica que con la metodologia usada anteriormente, y la asistencia prestada por
la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas es
mas diversa y descentralizada.

101. Durante el periodo que abarca el informe, la Oficina observé que habian
aumentado los casos complejos sobre cuestiones multiples. Estos casos complejos,
tanto si se resuelven con un proceso formal como con un proceso informal, son
costosos porque conllevan problemas de salud debidos al estrés, efectos psicosociales
como angustia mental y fisica, ausencias del trabajo, dias de enfermedad tomados,
una distancia emocional de los funcionarios y una falta de capacidad para actuar o
funcionar plenamente en el trabajo. La Organizacion podria intentar concienciar al
personal acerca de las consecuencias perjudiciales de gestionar mal los conflictos y
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podria considerar la posibilidad de estudiar los datos relacionados con los
conflictos, como las ausencias por enfermedad y el movimiento del personal.

Grafico 3

Cuestiones por caso sometido a la Oficina del Ombudsman y de Servicios
de Mediacion de las Naciones Unidas (total), la Secretaria, los fondos y
programas y el ACNUR
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102. El ntmero de cuestiones por caso sometido a la Oficina (total) fue
aproximadamente de 1,5, y oscilo entre 1,2 en la Secretaria y 1,6 en los fondos y
programas y 2,0 en el ACNUR (grafico 3). Aparte del nivel de estrés y ansiedad de
los visitantes, muchos casos requieren el estudio de politicas y procedimientos
complejos que cambian con el tiempo y no se aplican con uniformidad en las
organizaciones. Este nivel de complejidad requiere un alto nivel de conocimientos y
mas tiempo para solucionar los casos.

Caracteristicas demograficas

Nimero de casos por tipo de lugar de destino sometidos a la Oficina
del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas

103. Los tipos de lugar de destino en la Secretaria son la Sede en Nueva York, las
oficinas situadas fuera de la Sede y las misiones de mantenimiento de la
paz/misiones politicas especiales. En los fondos y programas, los tipos de lugar de
destino son las sedes en Copenhague y Nueva York y las oficinas en los paises, y en
el ACNUR son la sede en Ginebra y las oficinas sobre el terreno. En el grafico 4 se
desglosan los casos por lugar de destino en la Secretaria, los fondos y programas y
el ACNUR, y en los parrafos a continuacidn se explica la informacidn presentada en
el grafico. So6lo una cuarta parte de los funcionarios que visitaron la Oficina
trabajaban en sedes y un 24% trabajaban en misiones de mantenimiento de la paz o
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en misiones politicas especiales. La mayoria (el 51%) trabajaban en oficinas
situadas fuera de la sede, en oficinas en los paises o en oficinas sobre el terreno.

Grafico 4
Porcentaje de casos por tipo de lugar de destino en la Secretaria, los fondos
y programas y el ACNUR, y en total
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104. La distribuciéon de los casos por lugar de destino en la Secretaria no es
precisamente proporcional a la de los funcionarios de la Secretaria: el 17,5% de los
funcionarios de la Secretaria trabajan en la Sede, mientras que los funcionarios de la
Secretaria que trabajan en la Sede y visitaron la Oficina fueron el 26% de todos los
visitantes de la Secretaria. Asimismo, el 27,5% de los funcionarios de la Secretaria
trabajan en oficinas situadas fuera de la Sede, mientras que el porcentaje de
visitantes de estas oficinas fue de un 31%. Por ultimo, los funcionarios de las
misiones de mantenimiento de la paz y de las misiones politicas especiales
representan el 55% de los funcionarios de la Secretaria, pero los visitantes de esas
misiones constituyeron el 43% de los visitantes de la Secretaria. Se han tomado
medidas adicionales para ayudar al personal de las misiones de mantenimiento de la
paz, por ejemplo, se ha decidido nombrar a un ombudsman regional en Jartum y
Kinshasa, lo cual tendra repercusiones considerables en la proxima fase.

105. El 80% de los casos planteados por visitantes de los fondos y programas eran
casos originados en las oficinas en los paises y el 20% en oficinas situadas fuera de
la Sede. Esto refleja la realidad de las organizaciones orientadas a las actividades
sobre el terreno y es coherente con los resultados de afios anteriores, lo cual indica
que la Oficina procura atender las solicitudes de las oficinas en los paises. Sin
embargo, la falta de recursos sigue limitando el contacto y las relaciones con las
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oficinas sobre el terreno. Durante el periodo que abarca el informe, la Oficina so6lo
pudo enviar misiones a dos regiones que abarcaban cinco paises.

106. El 38% de los visitantes del ACNUR procedia de la Sede y el 62% de oficinas
sobre el terreno. Es una situacidn inversa a la de antes de 2008. El menor niimero de
visitantes de la sede puede atribuirse a la mayor estabilidad alli reinante después de
un periodo de reestructuracion, y el aumento de visitantes de las oficinas sobre el
terreno puede atribuirse al mayor nimero de visitas del Ombudsman a esas oficinas
y a la mayor informacion sobre el papel y las funciones de la Oficina. Por ejemplo,
hacia fines de 2009, el ACNUR y el Programa Mundial de Alimentos (PMA)
organizaron conjuntamente un curso de consejeros sobre relaciones profesionales
dirigido a personal de paises del Africa Oriental. El programa, basado en un modelo
de buenas practicas del Banco Mundial, conlleva el nombramiento de colegas en los
que se confia, la celebracion de un taller y el apoyo de la Oficina del Ombudsman.
Estos consejeros son voluntarios que pueden ayudar a sus colegas de las oficinas
sobre el terreno a decidir como intentar solucionar problemas en el entorno laboral a
tiempo y de forma eficaz. Se prevé continuar el programa en 2010.

Categoria profesional del personal que visité la Oficina del Ombudsman
y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas

107. Los funcionarios del cuadro organico fueron los que mas visitaron la Oficina
(41,6%), seguidos del personal de apoyo (25,9%). Las demas categorias que
recurrieron a los servicios de la Oficina fueron categorias menos amplias, aunque
algunas de ellas aumentan. Por ejemplo, el personal nacional de las misiones y el
personal que trabaja sobre el terreno para los fondos y programas y para el ACNUR
representaron el 7% de los visitantes en 2008 y el 10,6% en 2009. El grafico 5
presenta datos de la Oficina en general y muestra los funcionarios de las distintas
categorias profesionales de las Naciones Unidas que visitaron la Oficina. En los
parrafos que siguen al grafico se proporciona informacion detallada de la Secretaria,
los fondos y programas y el ACNUR.

Gréfico 5
Porcentaje de visitantes de la Oficina del Ombudsman y de Servicios
de Mediacion de las Naciones Unidas por categoria profesional
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108. El personal sobre el terreno, que representa una categoria especial de la
Secretaria y es personal internacional de apoyo que trabaja exclusivamente en
misiones de mantenimiento de la paz y misiones politicas especiales, constituyo
el 14% de todos los funcionarios de la Secretaria que visitaron la Oficina.

109. Igual que en el pasado, la mayoria de los casos originados en los fondos y
programas (60% en 2009) fueron iniciados por personal del cuadro organico y
categorias superiores.

110. También igual que en afios anteriores, en el ACNUR hubo mas funcionarios de
contratacion nacional del cuadro organico y categorias superiores que del cuadro de
servicios generales que se pusieron en contacto con la Oficina; 23 funcionarios de
categoria P-5 y categorias superiores acudieron a la Oficina para solicitar
asesoramiento confidencial, bien para intentar solucionar sus propios problemas o
bien para intentar solucionar problemas de gestion.

Cuestiones planteadas a la Oficina del Ombudsman y
de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas por
lugar de destino

111. Las cuestiones planteadas por funcionarios de los distintos lugares de destino
que se han descrito son bastante parecidas. La categoria de cuestiones mas
planteadas a la Oficina por visitantes de los tres tipos de lugares de destino fue la
relativa al trabajo y al desarrollo profesional. En la Sede y en las oficinas situadas
fuera de la Sede, las oficinas en los paises y las oficinas sobre el terreno, la segunda
categoria de cuestiones mas planteadas fue la de las relaciones con los superiores.
Sin embargo, en las misiones de mantenimiento de la paz y en las misiones politicas
especiales, la segunda categoria mas importante fue la relacionada con Ia
remuneracion y las prestaciones, y la tercera categoria mas importante fue la de las
relaciones con los superiores. Las cuestiones relativas a la remuneracion y las
prestaciones constituyen la tercera categoria mas importante de cuestiones en la
Sede y las oficinas situadas fuera de la Sede, las oficinas en los paises y las oficinas
sobre el terreno. La cuarta categoria de cuestiones planteadas en los tres tipos de
lugares de destino fue la de cuestiones juridicas, reglamentarias, financieras y de
cumplimiento, y la quinta categoria fue la de cuestiones de organizacion, liderazgo y
gestiono.

¢ En la seccion III del presente informe se proporciona informacién sobre los distintos tipos de
cuestiones planteadas.
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Grafico 6

Categorias de cuestiones planteadas a la Oficina del Ombudsman y de Servicios
de Mediacion de las Naciones Unidas por lugar de destino
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112. Al igual que en afios anteriores, el mayor nimero de casos originados en la
Secretaria correspondio al personal de las operaciones sobre el terreno, que planted
cuestiones relativas al trabajo y al desarrollo profesional. Muchos de los casos se
originaron por el cambio de una modalidad de contrato a otra conforme al nuevo
sistema, que entr6 en vigor el 1 de julio de 2009. Antes del 1 de julio de 2009,
muchos de los casos se originaron por demoras en las decisiones sobre ascensos y
también por la denegacion de solicitudes del subsidio por lugar de destino.

113. Los visitantes de los fondos y programas pensaban que la gestion de recursos
humanos de algunas oficinas en los paises no era satisfactoria. Sefialaron que quizas
deberian hacerse mas auditorias de recursos humanos, lo cual ayudaria a promover
la coherencia y el cumplimiento de los procedimientos reglamentarios. E1 80% de
los casos estudiados durante el periodo que abarca el informe eran casos originados
en las oficinas en los paises y el 20% en las sedes. Estas cifras ponen de manifiesto
la realidad en las organizaciones orientadas a las actividades sobre el terreno y son
coherentes con los resultados de afios anteriores.

114. En comparacion con 2008, la variacion entre la frecuencia y el tipo de
cuestiones planteadas por el personal de la sede del ACNUR vy el personal de las
oficinas sobre el terreno, respectivamente parece haber sido menos pronunciada en
2009, afio en que se plantearon muchas cuestiones sobre las relaciones con los
superiores y sobre el trabajo y el desarrollo profesional, mientras que todas las
demads cuestiones se plantearon mucho menos en los dos tipos de lugar de destino.
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Distribucion del personal que visito la Oficina del Ombudsman
y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas por género
y tipo de lugar de destino

115. El 61% de los funcionarios de oficinas de la Sede que visitaron la Oficina
fueron mujeres. El porcentaje de mujeres de otras oficinas y lugares fue inferior: el
porcentaje de mujeres de oficinas situadas fuera de la Sede (Secretaria), oficinas en
los paises (fondos y programas) y oficinas sobre el terreno (ACNUR) fue un 50% y
el de las de misiones de mantenimiento de la paz y misiones politicas especiales un
30%. En el futuro, la Oficina proporcionara mas datos estadisticos sobre los tipos de
cuestiones planteadas por hombres y mujeres por tipo de lugar de destino y mas
analisis conexos, siempre que esa informacion pueda ser de utilidad.

Grafico 7

Numero de hombres y mujeres que visitaron la Oficina del Ombudsman
y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas por tipo de lugar

de destino”
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“ El nimero de casos de este grafico puede ser distinto del indicado en otras partes del
presente informe, ya que algunos casos fueron iniciados por grupos, y los datos de grupos no
se desglosan por género.

116. Durante el afio sobre el que se informa visitaron la Oficina 401 hombres
y 292 mujeres de la Secretaria. Ademas de cuestiones relativas a los ascensos y las
perspectivas de carrera, que fueron la mayoria de las cuestiones planteadas por los
funcionarios y las funcionarias que visitaron la Oficina durante el periodo abarcado
por el informe, las funcionarias plantearon algunas cuestiones particulares. El hecho
de que un gran nimero de misiones de mantenimiento de la paz no sean aptas para
las familias significa que muchas funcionarias en edad de procrear se ven obligadas
a sacrificar sus carreras en las Naciones Unidas para dedicarse a la vida familiar.
Muchas funcionarias acudieron a la Oficina para solicitar orientacioén sobre la forma
de conciliar su dedicacioén al trabajo en las Naciones Unidas con la vida familiar.
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117. En los fondos y programas, las mujeres en particular plantearon quejas
relativas a la reintegracion en el trabajo después de cursar estudios. Muchos
funcionarios toman licencias de estudios con permiso de sus superiores y eligen
cursos que no solo mejoran sus perspectivas de carrera sino que también
beneficiaran a la Organizacion. Los visitantes han dicho que el personal que ha
tomado licencias de estudios tiene dificultades para reintegrarse en la Organizacion.
En casos extremos no se han renovado los contratos del personal en licencia de
estudios.

118. En el ACNUR, un mayor nimero de mujeres que de hombres acudié a la
Oficina, igual que en afios anteriores. El mayor grupo de visitantes por edad y
género fueron mujeres de 30 a 39 afios, hombres de 50 a 59 afios y hombres de 40 a
49 afios de edad. Igual que en 2008, cuatro grupos combinados de visitantes
plantearon ocho cuestiones. Un grupo trabajaba en la sede mientras que los otros
tres trabajan en oficinas sobre el terreno.

Incentivos para la solucion informal de conflictos
laborales

Antecedentes

119. En su resolucion 63/253 (parr. 20), la Asamblea General pidid al Secretario
General que examinara la forma en que se podrian ofrecer incentivos para que los
empleados que desearan solucionar una controversia la presentaran a mediacion,
bajo los auspicios de la Oficina del Ombudsman, y que le formulara propuestas al
respecto en su sexagésimo quinto periodo de sesiones. Las propuestas esbozadas en
este capitulo fueron presentadas por el Ombudsman en la Reunién del Comité de
Coordinacion entre el Personal y la Administracion celebrada en junio de 2010 en
Beirut, y fueron bien recibidas.

120. Con el nuevo sistema de administracion de justicia, la Organizacion promueve
y apoya en mayor medida una cultura en la que los conflictos internos se resuelven
informalmente. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las
Naciones Unidas colabora con los altos funcionarios, el personal directivo y las
asociaciones de personal a fin de alentar la resolucién informal de conflictos
mediante la mediacion y los servicios del Ombudsman. Por su parte, la Oficina
valora el apoyo activo del personal y de los administradores en todos los niveles en
esta transicion hacia una nueva cultura de la Organizacion.

121. Si bien ya se han introducido varias mejoras, con el fuerte impulso de la reforma
de la Asamblea General y el firme apoyo proporcionado por el Secretario General, la
Vicesecretaria General y los funcionarios superiores, asi como los representantes del
personal en general, el sistema informal continuard avanzando en los proximos meses
y afios. Sin embargo, sera necesario superar varios problemas para que la solucion
informal se convierta en el método preferido para la solucioén de conflictos.

122. En el presente informe se sefala que el personal utiliza cada vez mas los
procesos formales de justicia porque piensa que resolveran sus problemas con
mayor rapidez y tomaran decisiones vinculantes. Los datos del informe también
indican que un mayor numero de funcionarios recurre a los servicios informales de
solucion de conflictos porque prefieren resolver sus problemas con mecanismos de
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colaboracion menos formales. Sin embargo, algunos administradores todavia se
muestran reacios a participar en un proceso informal. Es importante reconocer que
cuando se utilizan procesos informales de solucion de conflictos, los funcionarios
pueden esperar que resolveran sus problemas y controlaran el proceso. El
Ombudsman no puede iniciar ninguna acciéon ni aplicar una opciéon sin el
consentimiento del funcionario que ha solicitado sus servicios. De una forma
parecida, un mediador no puede iniciar un procedimiento de mediacién ni imponer
una solucién o un acuerdo a las partes. Aunque seria mejor solucionar algunos
casos, por ejemplo, casos de fraude, con el sistema formal (por ejemplo a través de
la Oficina de Servicios de Supervision Interna), en general se reconoce que la
solucion informal puede ser una alternativa eficaz y econéomica de los mecanismos
formales de atencion de quejas.

123. El 79% de todos los casos presentados a la Oficina integrada entre el 1 de julio
y el 31 de diciembre de 2009 no pasaron al Tribunal Contencioso-Administrativo de
las Naciones Unidas. Al ayudar a los funcionarios a conducir sus relaciones
laborales, a menudo la Oficina impide que tengan que impugnar decisiones
administrativas. Pero si las impugnan, el Ombudsman o el Servicio de Mediacion
pueden impedir que se inicie una accidon oficial o pueden resolver un caso
amistosamente una vez iniciada esa accion.

Problemas y recomendaciones

Necesidad de proporcionar mas informacion

124. Un incentivo fundamental para la solucion informal de conflictos es dar mas
informacion acerca del alcance de lo que puede ofrecer a todos los que usan el
sistema de administracion de justicia. Debido a la exigencia de la confidencialidad,
los beneficios de los enfoques informales se conocen menos que los del sistema
formal, que son de dominio publico.

Recomendaciones

1. Se recomienda que la Oficina del Ombudsman y de Servicios de
Mediacion de las Naciones Unidas y también el personal directivo superior
aclaren los beneficios de la solucion informal de conflictos e informen sobre
ellos, como hizo la Vicesecretaria General para los jefes de departamento. La
Organizacion deberia concienciar al personal acerca de las consecuencias
negativas de un conflicto mal llevado. Algunos beneficios del sistema informal
son: un mejor equilibrio de poder; un lugar para plantear cuestiones que no
pueden plantearse en otros lugares; la posibilidad de limitar los dafios de las
relaciones laborales; la retencion del control sobre la forma de solucionar los
problemas; una menor necesidad de llevar el asunto al personal directivo
superior; una mayor capacidad para la comunicacidn; y una mayor capacidad
para que la Organizacion responda de una forma acorde con la buena
gobernanza, sus valores y sus objetivos superiores.

2. Se sugiere que los tribunales y otros mecanismos formales ajusten las
politicas y la terminologia para remitir casos a la “solucioén informal” (en vez
de a la simple “mediacion” o al “Ombudsman”) a fin de que se utilicen mas
todos los servicios disponibles y se elijan los métodos mas apropiados para
resolver determinados problemas.

43



A/65/303

44

3.  Ademas, a fin de crear un mecanismo mas eficaz para la remision de
casos, se recomienda que todas las oficinas de la Organizacién que se ocupan
de la solucidn de conflictos hagan referencia a los servicios de la Oficina del
Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas en su
material informativo.

4. La Oficina piensa informar con mayor periodicidad de las tendencias y
pautas sistémicas a los asociados que intervienen en la modificacion de
politicas, a fin de asegurar que se tomen medidas correctivas con mayor
rapidez, y al personal en general, a fin de que vuelva a confiar en el proceso
informal.

5.  Asimismo, se recomienda que los departamentos colaboren con Ia
Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas
como coordinadora para detectar problemas sistémicos de la Organizacion y
remitirlos a la Asamblea General. Igualmente, de acuerdo con el mandato del
Ombudsman?, la Oficina podria ser consultada cuando se propongan
importantes cambios normativos porque tiene una vision de las cuestiones en
toda la Organizacion.

Caracter voluntario de las soluciones informales

125. La interaccion con la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de
las Naciones Unidas es voluntaria, y es frecuente que una parte se muestre reacia a
participar. En cambio, en el sistema formal, las partes estan obligadas a hacerlo.

Recomendacion

A fin de optimizar el caracter voluntario de la solucion informal de conflictos,
se recomienda que la Organizacion procure alentar al personal directivo a
cooperar con la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las
Naciones Unidas cuando esta se ponga en contacto con ellos para resolver una
situacion de modo informal. Ello también servira para alentar a otros que
quieren o consideran seriamente una solucidn informal.

Mayor acceso a los servicios de la Oficina del Ombudsman y de Servicios
de Mediacion de las Naciones Unidas

126. Recientemente, la Oficina ejecutd programas de contactos personales que
demuestran la utilidad de esas intervenciones para el personal. Mas del 94% de los
funcionarios consultados indicaron que después de una intervencion en persona
estaban mas dispuestos a intentar una solucion informal que a presentar una queja
formal. Ademas, la Oficina observd en su informe que en las ltimas misiones de
mantenimiento de la paz en las que la Oficina inici6 contactos personales, alrededor
del 80% de los casos, algunos de los cuales llevaban casi un afio sin solucionar, se
resolvieron antes de que el equipo abandonara la mision. Es cada vez mas evidente
que la vision de la Asamblea General de proporcionar al personal que trabaja fuera
de la Sede un mayor acceso a la Oficina se valora y se considera eficaz desde el
punto de vista estratégico.

N

En el Art. 3.12 del mandato del Ombudsman (ST/SGB/2002/12) se indica que el Ombudsman
puede ser consultado sobre cuestiones normativas cuando su experiencia pueda resultar de
utilidad.
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127. De momento, en el presupuesto ordinario no hay fondos adicionales para que
el Ombudsman pueda iniciar contactos personales, ya que la Oficina todavia
funciona con el presupuesto de viajes aprobado antes de su ampliacion. Al
establecer otras siete oficinas regionales, la Asamblea General ha reconocido que la
descentralizacion es la mejor manera de facilitar la solucion informal de conflictos
sobre el terreno de una forma eficaz y rapida. Sin embargo, los ombudsman y los
mediadores han tenido dificultades para viajar a las oficinas de sus regiones debido
a la falta de fondos, en particular cuando no se habian previsto esas necesidades. El
acceso a los servicios de la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de
las Naciones Unidas podria mejorarse desplegando equipos de respuesta rapida
integrados por personal de la Oficina integrada, por ejemplo ombudsmen y
mediadores regionales. Esto se estad haciendo solo en pequeiia escala porque la
oficina de la Secretaria funciona con el presupuesto para viajes preparado antes de
su ampliacion.

Recomendacion

La Oficina propone crear equipos de respuesta para poder responder mejor a
las necesidades de los grupos de funcionarios a los que representa cuando
proceda. Los equipos podrian: a) responder rapidamente a crisis y problemas
sobre el terreno; b) combinar la respuesta con material didactico para
difundirlo sobre el terreno; y c) facilitar contactos complementarios para
asesorar, fomentar el espiritu de equipo o capacitar en la solucion de
conflictos, segiin proceda. Deberia estudiarse la posibilidad de proporcionar
fondos suficientes para establecer esos equipos cuando sea necesario.

Fomento de la competencia para la solucion de conflictos

128. El personal de las distintas categorias tiene diferentes opiniones sobre los
beneficios del sistema informal, basado en la Oficina del Ombudsman. Esto se debe a
que también perciben de distinta manera el papel del Ombudsman. Puesto que el
Ombudsman no esta autorizado a tomar decisiones, algunas personas, en particular el
personal, creen que sus casos pueden resolverse con mayor rapidez y de forma
lucrativa utilizando el sistema formal, sin pensar en los beneficios sostenibles y a
largo plazo de una solucion informal. Otros, en particular los administradores, ven al
Ombudsman como a un defensor del personal y subestiman las consecuencias de un
conflicto irresuelto y como afecta la moral del personal, olvidandose de los principios
de neutralidad e independencia en los que se basa la labor del Ombudsman.

Recomendaciones

1. Puesto que la educacién es un componente importante del sistema
informal, la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las
Naciones Unidas podria cooperar con las oficinas de recursos humanos a fin de
ofrecer capacitacion en materia de comunicacion y solucion de conflictos, y en
particular dar a los administradores medios para solucionar conflictos sin tener
que iniciar procesos formales.

2. Las actividades en equipo y los ejercicios que fomentan el espiritu de
equipo realizados por la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de
las Naciones Unidas en la Sede y fuera de la Sede son muy eficaces, pero no hay
recursos humanos ni fondos suficientes para organizarlos peridodicamente.
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Solucion puntual y rapida de problemas

129. A menudo, los funcionarios creen que el sistema formal ofrece soluciones
rapidas. En este sistema, los administradores deben respetar los plazos fijados, lo
cual no es el caso en la solucidon informal de conflictos. Las reglas 11.2 ¢), 11.2 d) y
11.4 c) del Reglamento de Personal permiten prorrogar los plazos cuando los casos
se presenten a mecanismos informales de solucién de conflictos. En el articulo 8.2
del estatuto del Tribunal Contencioso-Administrativo y en el articulo 7.4 de su
reglamento se estipula que cuando un acuerdo alcanzado a través de mediacidén no
se haya ejecutado durante el tiempo previsto para ello, un demandante puede
interponer un recurso para hacer cumplir el acuerdo una vez que transcurran 30 dias
naturales desde la fecha de la firma del acuerdo. En la regla 11.1 d) del Reglamento
del Personal se prevé que cuando un acuerdo alcanzado mediante mediacion no se
haya ejecutado durante el plazo previsto para ello, una de las partes puede
interponer una demanda para hacerlo cumplir dentro de los 90 dias naturales
siguientes al trigésimo dia natural siguiente a la fecha de la firma del acuerdo.

Recomendaciones

1 Con el fin de aumentar la rapidez de la solucion informal de conflictos y
fomentar su uso, los casos presentados a la Oficina del Ombudsman y de
Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas deberian agilizarse y
solucionarse en un plazo especificado de 30 dias como maximo.

2. El personal directivo deberia respetar los plazos establecidos para la
solucion informal de los casos.

3. Las diversas disposiciones relativas a los plazos para presentar una
solicitud a fin de hacer cumplir un acuerdo alcanzado a través de mediacion
deberian ser coherentes.

4. A fin de facilitar el uso del proceso informal, la Oficina del Ombudsman
y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas sugiere que la regla 11.1
c) del Reglamento del Personal se enmiende para sustituir la frase “podran
ampliarse los plazos” por la frase “deberan ampliarse los plazos”, y que la
regla 11.2 ¢) se modifique de manera que la frase “podra ampliar este plazo”
sea sustituida por la frase “ampliara este plazo”. También convendria afiadir al
estatuto o al reglamento del Tribunal Contencioso-Administrativo de las
Naciones Unidas una regla sobre la solucion informal de conflictos que
requiriera la suspension del plazo para solicitar una evaluacion interna si la
parte que presenta la demanda inicia puntualmente una solucién informal del
conflicto. De esta manera, el periodo de 60 dias para presentar una solicitud de
evaluacion interna se suspenderia obligatoriamente mientras se celebraran los
procedimientos de solucion informal del conflicto. El estatuto y el reglamento
del Tribunal Contencioso-Administrativo ya requieren la suspension del plazo
para presentar una solicitud al Tribunal mientras tengan lugar las actuaciones
para la mediacion.

Coordinadores de los diferentes departamentos

130. Algunos funcionarios, en particular los que trabajan en destinos remotos, a
veces tienen que esperar durante un largo periodo de tiempo hasta que se responde a
sus preocupaciones.
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Recomendaciones

1.  Las organizaciones deberian responder puntualmente a las preocupaciones
del personal.

2. Cada departamento deberia designar coordinadores con los que la Oficina
podria contactar directamente para tratar los casos. La Oficina ha actuado de
esta forma con el Fondo de Pensiones y otros departamentos y ha obtenido
muy buenos resultados. Los coordinadores también podrian actuar como
conciliadores para asegurar una solucion rapida de los conflictos. Ademas,
podrian estar autorizados para remitir los casos a instancias superiores, incluso
a los jefes de departamentos, si observan demoras en la solucion de conflictos.

Delegacion de autoridad para la soluciéon informal de conflictos

131. El Ombudsman no esta autorizado a tomar decisiones y, puesto que no existen
mecanismos para que el personal y los administradores intenten solucionar
informalmente los conflictos en una primera via, los funcionarios suelen recurrir al
sistema formal. A veces es dificil determinar y asegurar la presencia de una o mas
personas con autoridad para resolver todos los aspectos de un conflicto, o al menos
el acceso inmediato a estas personas.

Recomendacion

Las partes designadas para solucionar conflictos informalmente deben estar
autorizadas para solucionar plenamente los casos y responder a cualquier cuestion
que pueda plantearse posteriormente al ejecutar el acuerdo al que se haya llegado.
La experiencia demuestra que, cuando no se ha delegado esa autoridad, suelen
producirse demoras y surgen dificultades para llegar a una solucion. La Oficina
podria preparar un mandato general para esas personas designadas.

Consideraciones financieras

132. Por una parte no parece haber disposiciones uniformes que faciliten el pago de
una indemnizacioén cuando un conflicto se soluciona con mecanismos no oficiales. Y
por otra parte, la falta de fondos puede obstaculizar o impedir la soluciéon de
conflictos.

Recomendaciones

1. Podrian establecerse disposiciones relativas al pago de wuna
indemnizacion financiera acordada como resultado de la solucion informal de
un conflicto, parecidas a las disposiciones del articulo 5.4 del estatuto del
Tribunal de Apelaciones de las Naciones Unidas y el articulo 6.4 del estatuto
del Tribunal Contencioso-Administrativo de las Naciones Unidas, segin los
cuales, las indemnizaciones ordenadas por uno de los tribunales seran pagadas
por la Secretaria de las Naciones Unidas o por los fondos y programas de las
Naciones Unidas administrados separadamente, segin proceda y corresponda.

2. A fin de verificar que haya fondos disponibles que puedan utilizarse,
convendria determinar especificamente la fuente de fondos que se utilizaria
para efectuar pagos en casos de solucion informal de conflictos. No se
necesitaria crear una linea presupuestaria adicional, ya que ya se utilizan
fondos para resolver algunos asuntos informalmente.
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Apoyo de la Organizacion, el personal directivo y las asociaciones
del personal

133. Es necesario que la Organizacion, el personal directivo y las asociaciones del
personal apoyen expresamente la solucion informal de conflictos para recordar a los
funcionarios que pueden recurrir a ella y para ayudar a disipar miedos y reservas
que los funcionarios puedan tener al tomar medidas para solucionar conflictos,
aunque sean medidas informales. Las actividades de divulgacion y de colaboracion
de la Oficina con otros departamentos, oficinas de recursos humanos y otras oficinas
han demostrado el éxito de este planteamiento, que ha dado lugar a un mayor
numero de casos remitidos a la Oficina.

Recomendaciones

1.  Podria incentivarse al personal directivo con el sistema de gestion y
desarrollo de la actuacion profesional. El vinculo a la gestion de la actuacion
profesional alentaria al personal directivo a evaluar la conveniencia de usar el
sistema informal caso por caso, empleando criterios especificos. En las
evaluaciones de la actuacion profesional del personal directivo podrian
incluirse comentarios positivos cuando utilice procesos informales y proteja el
caracter confidencial de esos procesos. También podrian determinarse
recompensas adecuadas, por ejemplo, incrementos acelerados, para los
administradores que segun el personal hayan demostrado excelencia en la
gestion, especialmente en la prevencion de conflictos.

2. Idealmente, el pacto del Secretario General con el personal directivo de
categoria superior deberia incluir la solucion informal de conflictos como
indicador de la actuacion profesional. Por ejemplo, el pacto podria incluir el
numero de casos tramitados en un departamento con el sistema formal, que
luego podria utilizarse como referencia para analizar por qué no se utiliz6 el
sistema informal. Cabe sefialar que ya se han empezado a determinar los
indicadores de la actuacion profesional para el pacto.

3. Cuando un caso se remita a la Dependencia de Evaluacion Interna, la
Dependencia deberia seguir pidiendo a la parte interesada que intente
solucionar el conflicto con el sistema informal y deberia asesorarla acerca de
la prorroga de los plazos para presentar una solicitud utilizando el sistema
formal.

4.  El Ombudsman deberia ser invitado a las reuniones del personal directivo
superior para sefialar diferentes tendencias y pautas a la atencion de los jefes
de departamento y jefes de organizaciones periddicamente, y proponer
posibles medidas correctivas. Ello también se consideraria como un
compromiso del personal directivo de categoria superior con el proceso.

134. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas espera que la Asamblea General considere favorablemente los incentivos
esbozados; por su parte, estd dispuesta a trabajar con los asociados pertinentes para
llevarlos a la practica.

10-48677



A/65/303

10-48677

VL.

Evolucion futura

135. Los primeros dos afios del mandato actual del Ombudsman se dedicaron sobre
todo a la integracion de servicios y a la descentralizacion geografica de la Oficina,
segun lo dispuesto por la Asamblea General. Ademas de cumplir el mandato basico
de su Oficina, el Ombudsman orientd su labor hacia tres objetivos principales, a
saber:

a)  Desarrollar un proceso de integracion eficaz intensificando los esfuerzos
internos de coordinacién y cooperacion entre los ombudsman de la Secretaria, los
fondos y programas y el ACNUR, a fin de aumentar la complementariedad de sus
funciones y servicios;

b) Hacer una labor preliminar para descentralizar los servicios, contratar a
los ombudsman regionales y establecer los cimientos para una practica eficaz en las
oficinas regionales;

c) Establecer el servicio de mediacién, formular directrices y
procedimientos operacionales y crear asociaciones interinstitucionales para preparar
una lista de mediadores disponibles.

136. En la siguiente fase del proceso de reestructuracion, la Oficina orientard su
labor hacia las importantes esferas que se indican a continuacion.

Mejora de la gobernanza interna

137. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas continuara reforzando su capacidad institucional integrando las mejores
practicas en la planificacion estratégica y la prestacion de servicios y dando a su
personal oportunidades para el desarrollo profesional. La Oficina también procurara
fomentar la coherencia de los equipos de la oficina integrada y establecer como el
Ombudsman, como Jefe de la oficina integrada, unica y descentralizada, puede
seguir cumpliendo sus funciones de supervision y relativas a la rendicion de
cuentas, y asegurar la uniformidad de las practicas y principios dentro del sistema
ampliado. De esta manera, la Oficina tendrd mayor capacidad para la accion
concertada, como previé la Asamblea General.

138. En un esfuerzo por evaluar el desempefio y mejorar la prestacion de servicios,
la Oficina se propone continuar solicitando informacioén sobre sus servicios a sus
clientes.

Fortalecimiento del Servicio de Mediacion

139. El Servicio de Mediacion ya tiene la plantilla al completo. Se han preparado
directrices de mediacion y un codigo de conducta para los mediadores y ya se han
resuelto satisfactoriamente varios casos. A partir de la experiencia adquirida, la
Oficina seguira examinando su modus operandi, y particularmente examinando
cuestiones planteadas en la ejecucion de los acuerdos de solucion de conflictos
mediante mediacion. La Oficina tiene la intencion de seguir promoviendo la
mediacion, en particular en las operaciones sobre el terreno, con actividades
especiales de informaciéon y promocion y estableciendo relaciones con entidades de
mediacion en las comunidades para examinar las mejores practicas. La Oficina
continuard colaborando estrechamente con los asociados competentes del sistema de
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administracion de justicia, por ejemplo en la armonizaciéon de plazos indicada en la
seccion previa, y desarrollando su lista de mediadores disponibles.

Promocion del valor agregado de la prevenciéon de conflictos laborales

140. Los conflictos laborales son una realidad y se producen tanto en las Naciones
Unidas como en cualquier lugar de trabajo. Cuando no se solucionan pueden ser
muy perjudiciales porque suelen reducir la productividad y provocar insatisfaccion
laboral y ausencias del personal, lo cual tiene costos directos ¢ indirectos para la
Organizacion. El valor agregado de solucionar un conflicto con mecanismos
informales se reconoce cada vez mas. La solucion informal de conflictos es un
instrumento valioso para solucionar problemas, pero también es importante prevenir
los problemas antes de que se produzcan o impedir que vuelvan a producirse. Es
mas economico atacar las causas basicas de los conflictos y solucionarlos que volver
a solucionar los mismos problemas una y otra vez. La solucion informal de
conflictos también ha demostrado ser un mecanismo eficaz y econdémico para la
Organizacion, sobre todo porque permite solucionar informalmente y en privado
quejas que, de otra manera, se habrian convertido en problemas publicos. La labor
del Ombudsman es decisiva para ayudar al personal a conducir sus relaciones con
sus colegas y con la Organizacion. La Oficina continuara promoviendo activamente
los beneficios de la prevenciéon de conflictos mediante sus actividades de
divulgaciéon y promocion, y colaborara con el personal directivo y los representantes
del personal para mantener este impulso y determinar y analizar las causas de los
conflictos y la manera de fomentar la confianza y un entorno laboral armonioso.

Fortalecimiento del papel de la Oficina del Ombudsman y de Servicios
de Mediacion de las Naciones Unidas como agente del cambio

141. Una manera en que la Oficina puede cumplir su papel como agente del cambio
es informando a los Departamentos de que pueden consultarla cuando formulen
nuevas politicas. De conformidad con su mandato, el Ombudsman puede ser
consultado acerca de cuestiones normativas cuando su experiencia pueda ser de
utilidad. La Oficina sabe como funciona la Organizacién, conoce las tendencias y
los problemas sistémicos y puede ser un recurso excelente en este contexto.
Ademas, al seguir perfeccionando su base de datos integrados, la Oficina podra
sefialar puntualmente los problemas sistémicos que se produzcan a la atencion de los
jefes de departamento, en vez de esperar a hacerlo en el informe anual (o bienal).

142. Otra actividad que la Oficina desarrolla como agente del cambio es el foro que
puso en marcha en 2009 y en el que participan los principales interesados. El primer
foro reunié a encargados de formular politicas de recursos humanos de todas las
entidades representadas en la Oficina a fin de examinar la apremiante necesidad de
reformar la politica de la Organizacion sobre los requisitos académicos para
conseguir empleo en las Naciones Unidas. El Foro llegd al consenso de que la
formulacion de una politica interinstitucional y la centralizacion de las actividades
de verificacion tendrian beneficios comunes.

143. Ademas de seguir organizando el foro y de ampliarlo para que incluya a
expertos en el tema y a otros interesados, la Oficina seguira intentando encontrar
otras maneras de reforzar las asociaciones con los principales interesados, incluidos
el personal directivo y las asociaciones de personal, asi como organizaciones
externas.
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Fomento de la credibilidad y la confianza mediante el éxito

144. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas puede considerarse una oficina nueva por distintas razones: el aspecto de
integracion, el Servicio de Mediacion y las oficinas regionales. Es una buena
oportunidad para intentar fomentar la confianza y la credibilidad. Aunque la Oficina
respete el caracter confidencial de los procesos, es importante que informe de los
éxitos logrados, por ejemplo en reuniones de informacion para el personal directivo
de categoria superior y en asambleas del personal. Los contactos personales son otra
manera de fomentar la confianza. El personal se siente mas comodo planteando
cuestiones delicadas y posiblemente graves cuando tiene una conexidén personal
directa con alguien y no cuando escucha una voz al otro extremo de una linea
telefonica o, peor aun, al otro extremo de un correo electronico. El despliegue de
equipos de respuesta rapida mencionados antes en el presente informe ayudaria a
lograr este objetivo. La credibilidad de la Oficina se reforzaria si demuestra este
grado de compromiso con el personal y ayuda a solucionar problemas laborales.

145. Con una mayor confianza y credibilidad, se espera que un mayor nimero de
funcionarios utilice los procesos informales de solucion de conflictos y que las
Naciones Unidas den un paso mas para crear un entorno laboral modelo en el que se
respeten plenamente los principios que promueve en todo el mundo.
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Diagrama logico de la mediacion

El Servicio de Mediacién recibe una solicitud de las partes o un caso
remitido por el Tribunal Contencioso-Administrativo de las Naciones
Unidas, el Tribunal de Apelaciones de las Naciones Unidas, la
Oficina de Asistencia Letrada al Personal o una dependencia de

A 4

El Director del Servicio de Mediacion o la persona que haya designado evalta si procede
solucionar el conflicto con un proceso de mediacion.

A 4

El Servicio de Mediacion asesora a las partes o a la entidad que ha enviado el caso acerca de la
conveniencia de utilizar los servicios de mediacion y contacta a las partes para confirmar que estan
dispuestas a participar voluntariamente en un proceso de mediacion.

v v
No Si

v v

Una parte puede presentar su caso
a una dependencia de evaluacion
interna o al Tribunal Contencioso- Las sesiones de mediacion suelen
Administrativo de las Naciones completarse en 90 dias. N
Unidas, o puede decidir no seguir
adelante. Cuando se trate de un
caso remitido por una entidad, esta
entidad contintia ocupandose de él.

/

Si el caso no se soluciona:

La entidad que ha remitido
el caso, si esta es la
situacion, suspende las
actividades. El Servicio de
Mediacién organiza el
proceso.

Si el caso se soluciona: las partes firman un acuerdo
que el Tribunal Contencioso-Administrativo de las
Naciones Unidas puede hacer cumplir®.

y v
El Servicio de Mediaciéon Se informa a la entidad que ha remitido el
notifica a la entidad que ha caen
remitido el caso que no se ha
solucionado.

v R v

>
La parte puede llevar el caso a
una dependencia de evaluacion
interna o al Tribunal Contencioso-
Administrativo de las Naciones
Unidas, o decidir no seguir

La entidad que ha remitido el
caso vuelve a ocuparse de ¢él.

La entidad que ha remitido el
caso lo desestima o lo cierra.

¢ Articulo 8.2 del Estatuto del Tribunal Contencioso-Administrativo de las Naciones Unidas y del
Reglamento del Personal.
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