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Resumen

La Asamblea General, en su resolucion 67/241, reafirmé que la resolucion
informal de conflictos era un elemento decisivo del sistema de administracién de
justicia. La Asamblea puso de relieve que debia hacerse todo el uso posible del
sistema informal para desarrollar una cultura de didlogo y de arreglo amistoso de las
controversias.

El presente informe es el quinto sobre las actividades de la Oficina del
Ombudsman y de Servicios de Mediacién de las Naciones Unidas, que presta
servicios de resolucidon informal de conflictos en el lugar de trabajo a la Secretaria,
los fondos y programas (el Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia, el
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo, el Fondo de Poblacion de las
Naciones Unidas, la Oficina de las Naciones Unidas de Servicios para Proyectos y la
Entidad de las Naciones Unidas para la Igualdad de Género y el Empoderamiento de
las Mujeres) y la Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los
Refugiados (ACNUR).

En el informe se describen las actividades realizadas por la Oficina en esferas
intersectoriales durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de
diciembre de 2012. Se examinan, en particular, las actividades especificas de la
Secretaria, incluidos los servicios de resolucion de controversias prestados al
personal; las iniciativas para promover la competencia en materia de gestion de
conflictos y otras actividades de divulgacion y las recomendaciones basadas en
observaciones sistémicas. La informacion detallada sobre las actividades especificas
de los fondos y programas y el ACNUR se presenta en informes anuales separados.

* A/68/50.
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La Oficina agradece el apoyo que sigue prestando la Asamblea General al uso
de procedimientos informales de resolucion de conflictos como primer paso
importante para resolver las controversias en el lugar de trabajo. La Oficina también
agradece el respaldo de la Asamblea para aplicar en todo el sistema las medidas
encaminadas a fomentar la resolucion informal de conflictos y empoderar a la
Organizacion para resolver efectivamente los conflictos.
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Resolucion informal de conflictos

Conflictos en el lugar de trabajo y sus repercusiones

1.  Los conflictos son parte integral del funcionamiento de una organizacion y
pueden ser resultado de factores internos y externos. Los conflictos no son
intrinsecamente perjudiciales y los desacuerdos a menudo son esenciales para la
gobernanza participativa. Sin embargo, los conflictos no gestionados y mal
gestionados tienen repercusiones negativas en una organizaciéon y su personal y en
los grupos a los que se prestan servicios. Asimismo, plantean riesgos que pueden
amenazar la capacidad de una organizacion de lograr sus objetivos estratégicos.

2. La resolucion de conflictos mediante la prevencion, la conciliacion y la
colaboracion puede ayudar a crear realidades compartidas y facilitar la adaptacién a
circunstancias cambiantes. Ademds, puede ayudar a reducir al minimo las
repercusiones negativas de los conflictos y mitigar los riesgos que entrafian.

Mandato y esferas de actividad

3. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas
—el sistema designado para la resolucion informal de conflictos en la Organizacion—
tiene el mandato de ofrecer a quienes la consultan servicios de resolucion de
controversias; promover la competencia para gestionar conflictos (en adelante
denominada “competencia para resolver conflictos”) y formular recomendaciones
sobre la base de observaciones sistémicas. Los elementos esenciales de esos servicios
se resumen a continuacion.

4. La Oficina ofrece servicios de resolucion de controversias por conducto del
Ombudsman y de la mediacion; aplica enfoques basados en los intereses para
resolver conflictos y utiliza distintos métodos, como la facilitacion, la soluciéon de
problemas, la diplomacia itinerante y el asesoramiento en materia de conflictos. Se
prestan servicios a personas y a grupos de personas caso por caso, en forma directa
y en persona cuando es posible, asi como a distancia, por teléfono, videoconferencia
y Skype.

5. La competencia para resolver conflictos abarca los conocimientos, aptitudes y
actitudes que permiten a una organizacion actuar de manera constructiva en
situaciones de conflicto. A nivel individual, consiste en desarrollar aptitudes
cognitivas, afectivas y de comportamiento que generan confianza y facilitan la
comunicacion; en un entorno en que se trabaja en equipo, implica crear un clima que
fomente la confianza y promueva la colaboracion y, en un contexto institucional,
implica armonizar las misiones, las politicas y las normas sobre la actuacion
profesional para reforzar la importancia de la resolucion informal de conflictos. La
Oficina promueve la competencia para resolver conflictos elaborando y difundiendo el
material tematico pertinente, tanto en forma directa como a distancia. Las iniciativas
de divulgacion de la Oficina tienen como objetivo promover la resolucion informal de
conflictos y concienciar al personal acerca de la existencia de un foro informal.

6. De conformidad con la resolucion 64/233 de la Asamblea General, la funcidn
del Ombudsman es informar sobre las cuestiones sistémicas generales que
determine, asi como las cuestiones que se sefialen a su atencion, a fin de promover
una mayor armonia en el lugar de trabajo. La Oficina determina esas cuestiones
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sistémicas generales en forma continua; las sefiala a la atencion de las partes
interesadas y asociadas de la Organizacion con espiritu de colaboracion y formula
recomendaciones basandose en sus observaciones.

Principios basicos de la practica

7. En el cumplimiento de su mandato y en el ambito de su labor, la Oficina se
guia por los principios basicos de independencia, neutralidad, confidencialidad e
informalidad, que se ajustan a las normas en materia de practicas establecidas
internacionalmente respecto de la profesion del ombudsman en una organizacion.

Independencia

8.  La Oficina es un 6rgano independiente que no rinde informes a ninguna otra
entidad, 6rgano o funcionario institucional y tiene acceso directo al Secretario General,
los jefes ejecutivos de los fondos y programas, la Oficina del Alto Comisionado de
las Naciones Unidas para los Refugiados y el personal directivo superior de toda la
Organizacion, segin sea necesario; tiene acceso a la informacion pertinente a cada
caso, salvo los expedientes médicos, y acceso a toda persona de la Organizacion que
solicite asesoramiento, informacion u opiniones sobre un asunto en particular.

Neutralidad

9. La Oficina aboga por la justicia y por la imparcialidad y equidad de los
procedimientos, no en nombre de una persona determinada de la Organizacion sino
teniendo en cuenta los derechos y obligaciones de la Organizacion y de los
funcionarios y las consideraciones de equidad pertinentes a cada situacion.

Confidencialidad

10. La Oficina mantiene una confidencialidad estricta y no divulga informacion
sobre ningln caso ni sobre las consultas que hagan los funcionarios; ningun érgano
o autoridad de las Naciones Unidas puede obligarla a rendir testimonio.

Informalidad

11. Respecto de su informalidad, la Oficina no lleva registros para las Naciones
Unidas ni para ninguna otra parte; no realiza investigaciones formales ni acepta
notificaciones legales en nombre de las Naciones Unidas; no esta facultada para
adoptar decisiones y no emite fallos ni conclusiones determinantes.

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

Organizacion de la Oficina

12. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas comprende tres pilares que prestan servicios a sus respectivos grupos de



A/68/158

destinatarios: la Secretaria!; los fondos y programas (el Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo (PNUD), el Fondo de Poblacion de las Naciones Unidas
(UNFPA), el Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia (UNICEF), la Oficina
de las Naciones Unidas de Servicios para Proyectos (UNOPS) y la Entidad de las
Naciones Unidas para la Igualdad de Género y el Empoderamiento de las Mujeres
(ONU-Mujeres)) y la Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los
Refugiados (ACNUR). Los grupos de destinatarios reciben servicios de los pilares
especificamente establecidos y administrados por las entidades correspondientes.
Los destinatarios incluyen la Sede, las oficinas situadas fuera de la Sede, los lugares
de destino sobre el terreno y las misiones politicas especiales.

13. La Asamblea General, en su resolucion 62/228, establecid oficinas regionales
y una division de mediacion a fin de mejorar los servicios y el acceso para el
personal en todo el mundo. Las oficinas regionales estan ubicadas en Bangkok,
Entebbe (Uganda) (anteriormente, la oficina estaba en Jartum), Ginebra, Kinshasa,
Nairobi, Santiago y Viena.

Actividades conjuntas

14. Durante el periodo que se examina, la colaboracidon entre los tres pilares de la
Oficina consistié en el intercambio sistematico y periddico de las mejores practicas
y de informacion sobre dificultades relacionadas con el contenido y la tramitacion
de casos; el mantenimiento de una plataforma comtn de datos y la elaboracion de un
folleto conjunto de informacion y divulgacion.

Cobertura

15. La Oficina presta servicios al personal en todo el mundo, incluso en la Sede y
sobre el terreno. Las condiciones dificiles en que trabaja el personal sobre el terreno
a menudo contribuyen a que surjan cuestiones urgentes y muy delicadas. Los
ombudsman regionales y los funcionarios incluidos en una lista de ombudsman y
mediadores de reserva responden prontamente cuando se trata de casos criticos. Los
ombudsman para los fondos y programas prestan servicios a sus bases mundiales
desde Nueva York y el ombudsman para el ACNUR lo hace desde Ginebra.

16. El alcance de la labor de la Oficina se refleja no solo en la procedencia o el
nimero de casos recibidos, sino también en su complejidad. La Oficina presta
servicios al personal de la Secretaria en todo el mundo. El personal que no es de
plantilla no tiene acceso a los procedimientos de solucioén informal de controversias
por conducto de la Oficina. Sin embargo, cuando ese personal (por ejemplo, los
contratistas y los consultores) procura obtener una reparacion y resolver
informalmente una controversia, sigue poniéndose en contacto con la Oficina. Con
caracter excepcional y cuando ello ha sido viable dentro de los limites de los
recursos existentes, la Oficina ha prestado, determinados servicios. Los casos
relacionados con los voluntarios de las Naciones Unidas también se tramitan a titulo
excepcional cuando atafien a las misiones de mantenimiento de la paz y a los
funcionarios de la Secretaria. Los ombudsman para los fondos y programas prestan

El pilar que presta servicios a la Secretaria se denomina en adelante la “Oficina del
Ombudsman” o la “Oficina”.
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servicios a todos los contratistas y, en determinados casos, a los voluntarios de las
Naciones Unidas, segun el lugar al que estos hayan sido asignados.

17. Como seiala el Secretario General en el anexo V de su informe sobre la
administracion de justicia en las Naciones Unidas (A/67/265), la Oficina considera
importante que todo el personal de las Naciones Unidas, cualquiera sea su categoria,
tenga acceso al procedimiento de solucion de controversias, dadas las repercusiones
que pueden tener estas en el personal y la productividad institucional. Para que el
personal de la Secretaria que no es de plantilla tenga acceso al sistema informal seria
necesario contar con recursos adicionales y modificar el mandato de la Oficina.

III. Solucion informal de conflictos: sinopsis de casos
y tendencias

A. Casos tramitados por el Ombudsman

18. Durante el periodo que se examina, la Oficina inco6 un total de 2.039 casos, de
los que 1.496 se plantearon en la Secretaria, 383 en los fondos y programas (el
PNUD, el UNICEF, el UNFPA, la UNOPS y ONU-Mujeres) y 160 en el ACNUR
(véase el grafico I). Cada caso consiste al menos en una cuestion relativa al lugar de
trabajo que sea sometida a la consideracion de la Oficina por un funcionario de las
Naciones Unidas que solicita servicios de resolucién informal de conflictos u otro
tipo de asistencia. Las consultas generales y sencillas dirigidas a la Oficina no
constituyen casos, pero la Oficina ayuda a todos los que la consultan y los reorienta
adecuadamente.

Grafico I
Casos incoados por la Oficina del Ombudsman y de Servicios
de Mediacion de las Naciones Unidas
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19. Desde la reforma y el establecimiento del nuevo sistema de administracion de
justicia en 2009, el total de casos tramitados por la Oficina aument6 de 1.287 en
2009 a 2.039 en 2012, lo que representa un incremento del 58%. En el periodo
quinquenal comprendido entre 2008 y 2012 se registré una tasa media de aumento
anual del 9%. En ese periodo hubo un fuerte aumento del volumen en algunos afios
y una reduccién marginal en otros. Debido a la complejidad de los factores que
inciden en las situaciones de conflicto, es dificil discernir o prever las tendencias del
volumen de casos.

20. En 2012, el 44% del total de casos tramitados por la Oficina procedid de
oficinas situadas fuera de la Sede, oficinas en los paises y oficinas sobre el terreno;
el 37%, de misiones sobre el terreno (nicamente las especificas de la Secretaria), y
el 19%, de la Sede (véase el grafico II).

Grafico II
Distribucion de los casos por ubicacion presentados a la Oficina del
Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas, 2012
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21. En el grafico III figura la distribucion de los casos planteados en la Sede, las
oficinas situadas fuera de la Sede y las oficinas sobre el terreno, asi como en las
misiones sobre el terreno, en relacion con cada uno de los tres pilares. Las cifras
indican de donde proceden los casos y no el lugar donde los casos se incoaron o se
tramitaron.
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Grafico III
Distribucion de casos entre los tres pilares
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Nota: La Sede incluye a Nueva York en los casos planteados en la Secretaria; a Nueva York y
Copenhague en los casos planteados en los fondos y programas; y a Ginebra y Budapest en
los casos planteados en el ACNUR. En los casos planteados en la Secretaria, los fondos y
programas y el ACNUR, las oficinas situadas fuera de la Sede y las oficinas sobre el terreno
incluyen diversas oficinas en los paises y sobre el terreno. Las misiones sobre el terreno se
refieren a la Secretaria solamente e incluyen las misiones politicas especiales y las misiones
de mantenimiento de la paz.

22. Como se muestra en el grafico IV, el 44% del total de casos presentados a la
Oficina durante el periodo que se examina fue planteado por funcionarios
internacionales del cuadro organico. Mas concretamente, el personal de ese cuadro
representd el 44% del total de casos planteados en la Secretaria, el 61% del total de
casos planteados en el ACNUR vy el 44% del total de casos planteados en los fondos
y programas. El 19% del total de casos correspondié al personal de apoyo (personal
del cuadro de servicios generales) de la Sede y las oficinas situadas fuera de la
Sede; el 11% al personal del Servicio Mévil (aplicable solo a la Secretaria) y el
13%, al personal de contratacidon nacional (incluido el del cuadro organico y del
cuadro de servicios generales) (véase el grafico IV). La categoria “Otros” incluye al
personal que no es de plantilla y represent6 el 5% del total de casos.
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Grafico IV
Distribucion de los casos por grupo ocupacional
(Porcentaje)
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Clases de personal

23. Los casos tramitados por la Oficina suelen ser multifacéticos y entrafian
cuestiones y subcuestiones diversas. Para la presentacion de informes la Oficina
utiliza las categorias uniformes establecidas por la International Ombudsman
Association. La mayor parte de las cuestiones sefnaladas a la atencion de la Oficina
en 2012 se referian a lo siguiente: el puesto y la carrera (31%); las relaciones de
evaluacion (23%); y la remuneracion y las prestaciones (13%). Las cuestiones
juridicas, reglamentarias, financieras y de cumplimiento y las cuestiones relativas a
la direccion y la gestion institucionales representaron, cada una, el 8% del total de
casos. Las cuestiones relativas a los servicios y la administracion y a la seguridad, la
salud, el bienestar y las condiciones ambientales y fisicas representaron, cada una, el
5% del total de casos. El 7% restante correspondio a las relaciones entre homologos
y colegas, los valores y la ética y otros asuntos.

24. Del total de casos originados en la Secretaria, las cuestiones relativas al puesto
y la carrera representaron el 31%, las relaciones de evaluacion el 23% y la
remuneracion y las prestaciones el 14%. En lo que respecta a los casos planteados
en los fondos y programas, las cuestiones relativas al puesto y la carrera
representaron el 34%, las relaciones de evaluacion, el 20% y la remuneracion y las
prestaciones, el 12%. Respecto de los casos remitidos por el ACNUR, las cuestiones
relativas al puesto y la carrera representaron el 26%, las relaciones de evaluacion, el
24%, y la remuneracion y las prestaciones, el 9%.
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Casos de mediacion

25. En 2012, el Servicio de Mediacion incod 36 casos, incluidos 30 provenientes
de la Secretaria y 6 casos de los fondos y programas, lo que representa un aumento
del 24% frente a 2011. Las técnicas de mediacion son parte intrinseca del
procedimiento de solucion de controversias y los ombudsman las utilizan
habitualmente para resolver los casos. Ademas de los 36 casos incoados por
conducto del Servicio de Mediacion en 2012, la Oficina siguidé sometiendo casos a
mediacion de manera informal como parte de su labor. Los casos se incluyen en las
estadisticas totales sefialadas en el parrafo 20 del presente informe.

26. Desde su creaciéon en 2009, la tasa media anual de aumento del nimero de
casos incoados por el Servicio de Mediacion fue del 13% (véase el grafico V).
Debido a la complejidad de los factores que influyen en una situacion de conflicto,
es dificil discernir las tendencias previsibles o atribuir a causas especificas las
variaciones del volumen de casos.

Grafico V
Casos de mediacion incoados entre 2009 y 2012
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27. Del total de casos sometidos a mediacion en 2012, los propios interesados
remitieron el 42%; el Tribunal Contencioso-Administrativo de las Naciones Unidas
remitio el 27%; los casos del ombudsman representaron el 25% y la Administracion
remitid el 3%. El 3% restante de casos sometidos a mediacion procedié de diversas
fuentes de la Organizacion.

28. Los casos de mediacion suelen ser complejos y pueden requerir amplias
negociaciones con varias partes. La mediacion es aplicable a diversas cuestiones, en
particular las relaciones interpersonales y de evaluacion, la situacion contractual y
las condiciones de separacion del servicio, que a menudo entraflan problemas
emocionales y asuntos delicados, y las cuestiones disciplinarias y relativas al
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cumplimiento. En 2012, el Servicio de Mediacién intervino en casos relacionados
con grupos y multiples partes.

29. La confidencialidad es un principio basico y una norma establecida
internacionalmente en relacion con las practicas del ombudsman y las practicas de
mediacion. La divulgacion por parte de la Oficina de cualquier informacion sobre
los arreglos convenidos gracias a la mediacion, o sobre asuntos debatidos en los
casos de mediacion o en los que ha intervenido el ombudsman, constituiria una
violacion de la confidencialidad que segun esa norma seria inadmisible y, en ultima
instancia, contribuiria a socavar la confianza de las partes en los procedimientos. La
Unica excepcion al privilegio de la confidencialidad ocurre en situaciones en que
parezca inminente el riesgo de dafio grave.

30. La confidencialidad del proceso de mediacion —incluso el acuerdo para
participar en la mediacidn, en las conversaciones sostenidas durante la mediacion y
en los arreglos convenidos al final de las actuaciones— es esencial para
salvaguardar la identidad de las partes. La confidencialidad sigue siendo una de las
principales garantias de que la mediacion es un instrumento que fomenta el uso de
procedimientos informales de resolucion de controversias; de que las partes
entablaran un dialogo sincero encaminado a lograr un consenso y de que se haran
efectivos los numerosos beneficios de la resolucion informal (incluida la solucion
creativa del problema y el fomento de la confianza entre las partes). Toda
divulgacion por medios formales o informales, de asuntos relacionados con los
casos de mediacion entrafia el riesgo de obstaculizar la resolucion informal de
controversias en la Organizacion y menoscaba el valor de la mediacion. También
podria perjudicar la reputacion de la Oficina en la Organizacion.

31. Durante el periodo que se examina, un grupo de expertos externos e
independientes examiné la funcidn y las operaciones de la Oficina. El grupo centrd
su atencion en el principio de confidencialidad en el contexto de la resolucion
informal de controversias y en la posibilidad de someter a examen la base de datos
de la Oficina. A ese respecto, recomendd firmemente el apoyo institucional para
proteger la confidencialidad del proceso de mediacidon, los arreglos convenidos y la
base de datos de los casos.

Colaboracion regional

32. En 2012, la Oficina llevo a cabo intervenciones periddicas y especiales (previa
solicitud) por cuenta del personal y la administracion de las siguientes
organizaciones, 6rganos y misiones ubicados en lugares de destino donde no habia
un ombudsman residente: la Mision de Estabilizacion de las Naciones Unidas en
Haiti; la Fuerza Provisional de las Naciones Unidas en el Libano; la Mision de
Administracion Provisional de las Naciones Unidas en Kosovo; la Mision Integrada
de las Naciones Unidas en Timor-Leste; la Base Logistica de las Naciones Unidas
en Brindisi (Italia); la Operacion de las Naciones Unidas en Cote d’Ivoire; la Mision
de las Naciones Unidas en Liberia; la Fuerza de las Naciones Unidas para el
Mantenimiento de la Paz en Chipre (UNFICYP) y la Mision de las Naciones Unidas
para el Referéndum del Sahara Occidental. Se realizaron visitas a las remotas
localidades de Juba y Rumbek (Sudan del Sur), en asociacion con la Mision de las
Naciones Unidas en Sudan del Sur (UNMISS); a Jartum, El Fasher y Nyala (Sudan),
en asociacion con la Operacion Hibrida de la Unidn Africana y las Naciones Unidas
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en Darfur (UNAMID); a Matadi, Kalemie, Lubumbashi, Goma y Bukavu (Republica
Democratica del Congo) y Kigali, en asociacion con la Mision de Estabilizacion de
las Naciones Unidas en la Republica Democratica del Congo (MONUSCO); al
Tribunal Internacional para la ex-Yugoslavia; el Tribunal Penal Internacional para
Rwanda y al Programa de Asistencia de las Naciones Unidas a los Procesos contra el
Khmer Rouge. Ademas, se hicieron visitas a las oficinas regionales del Programa de
las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA), la Comisiéon Econdémica y
Social para Asia Occidental, la Comision Econémica para Africa (CEPA), la
Comision Economica y Social para Asia y el Pacifico (CESPAP) y la Oficina de las
Naciones Unidas contra la Droga y el Delito (UNODC).

33. Las intervenciones se realizaron directamente, en persona, y también a
distancia, es decir, por teléfono, medios en linea, videoconferencias y Skype. Las
intervenciones en persona son decisivas en la resolucion de conflictos, ya que
representan una dimension humana esencial para fomentar la confianza en el
proceso de resolucion y hace que la Oficina sea mas accesible como foro. El
personal sigue insistiendo en la necesidad de que la Oficina refuerce su
representacion, y tenga una presencia, especialmente sobre el terreno. En 2012, la
Oficina intervino en persona en la Sede y en los principales lugares de destino y
mediante visitas a las misiones antes indicadas.

34. Las visitas a las misiones se realizan en consulta con la administracion de las
misiones y las asociaciones de personal conexas y a menudo tienen multiples
objetivos, que incluyen la admision y la resolucion de casos, actividades de
divulgacion, el fomento de la competencia para resolver conflictos y la colaboracion
y la asociacion con las partes interesadas.

Actividades de divulgacion: creacion de asociaciones
que fomenten la competencia para resolver conflictos
y la prevencion de conflictos

35. Las iniciativas de divulgacion de la Oficina tienen por fin facilitar la
resolucion informal de problemas en el lugar de trabajo. Consisten principalmente
en promover el desarrollo de aptitudes sustantivas para la gestion de conflictos y
refuerzan el objetivo de resolver las controversias prontamente y al nivel més bajo
posible. Como parte de esas iniciativas se fomenta la competencia para resolver
conflictos a fin de encarar los problemas en el lugar de trabajo en forma oportuna y
efectiva; se sensibiliza al personal acerca de la presencia de la Oficina y la utilidad
de los servicios que ofrece; y se establecen relaciones de colaboracion con las partes
interesadas.

Mejora de la competencia para resolver conflictos

36. Contribuir al desarrollo de la competencia para resolver conflictos en la
Organizacion, es una de las diversas formas en que la Oficina alienta y empodera al
personal para que resuelva informalmente sus controversias. Esa competencia es
esencial para afrontar en una etapa temprana los desacuerdos que surjan en el lugar
de trabajo y evitar que estos se agraven y se conviertan en conflictos dificiles de
solucionar. Los enfoques preventivos de la resolucién de conflictos no solo sirven
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para mitigar los posibles riesgos que entrafian esos conflictos para la Organizacion,
sino que también ofrecen oportunidades para transformar situaciones potencialmente
inestables en situaciones que fomenten la comprension mutua.

37. En 2012, la Oficina organizé en la Sede varias actividades de desarrollo de
aptitudes, incluidos talleres interactivos sobre la gestion de conflictos para el
personal en general y para dependencias tales como la Division de Personal sobre el
Terreno del Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno. El
ombudsman regional de Nairobi hizo una exposicion en un taller sobre la gestion del
cambio y la mitigaciéon de conflictos para facilitar el trabajo en equipo al que
asistieron funcionarios de una seccion de la Division de Servicios de Conferencias
en la Oficina de las Naciones Unidas en Nairobi, y en varios talleres realizados en
las oficinas del Programa de las Naciones Unidas para los Asentamientos Humanos
(ONU-Habitat). E1 ombudsman regional de Santiago, en cooperacion con la Seccion
de Capacitacion de la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe
(CEPAL), prepar6 una conferencia sobre la gestion efectiva de conflictos, que se ha
dictado a nivel de division y dependencia. El ombudsman regional de Bangkok
organizo un taller sobre diversos temas, como la manera de tratar a colegas dificiles
y la forma de sostener conversaciones dificiles. La Oficina también organiz6 en la
Oficina de las Naciones Unidas en Nairobi, la CEPA, el Tribunal Internacional para
la ex-Yugoslavia y el Instituto Interregional de las Naciones Unidas para
Investigaciones sobre la Delincuencia y la Justicia varios talleres experimentales
sobre la competencia para resolver conflictos. EI Ombudsman de las Naciones
Unidas hizo una declaracion sustantiva sobre la resolucion de conflictos y dirigid
talleres sobre la negociacion basada en la colaboracion en el Programa Mundial de
Alimentos.

Iniciativas de divulgacion para concienciar al personal
acerca de la resolucion informal de conflictos

38. En sus actividades de divulgacion de 2012, la Oficina también se ocupd de
concienciar al personal sobre el alcance y los beneficios de los servicios que ofrece.
En consecuencia, sus iniciativas estuvieron dirigidas a un grupo diverso que incluia
a los funcionarios en general, el personal directivo y ejecutivo superior y las
dependencias departamentales competentes, las asociaciones de personal y otros
grupos dentro de la Organizacidon. En la estrategia de divulgacion se utilizaron
distintas modalidades, como la interaccion personal, los medios de difusion, los
medios basados en la tecnologia y la distribucion de material impreso.

39. La Oficina participé en persona y a distancia en sesiones informativas
organizadas en todos los lugares donde realiza operaciones la Organizacion, incluso
en las sesiones de orientacion para los nuevos funcionarios. Se organizaron sesiones
informativas en el PNUMA, ONU-Habitat y el Servicio Médico Comtn y la Oficina
del Consejo del Personal en la Oficina de las Naciones Unidas en Nairobi; la
UNAMID; la UNMISS; la MONUSCO (orientacidén para los nuevos funcionarios);
la Secciéon de Seguridad de la CESPAP (para la administraciéon y el personal); la
CEPAL (orientacion para los nuevos funcionarios) y la Secretaria y los organismos
del sistema de las Naciones Unidas, como parte del Programa de Orientacion
Comun.

13-39908



A/68/158

13-39908

40. También se organizaron sesiones informativas en colaboracion con otras
entidades pertinentes de la Organizacién, en particular sesiones encaminadas
especificamente a ofrecer incentivos para la resolucion informal de controversias.
Esas sesiones incluyeron talleres sobre el sistema de justicia interna en colaboracion
con el Tribunal Contencioso-Administrativo de las Naciones Unidas en Nairobi; un
proyecto conjunto en colaboracion con la Dependencia de Asesoramiento del
Personal, la Dependencia de Conducta y Disciplina, el Sindicato del Personal del
Servicio Movil de las Naciones Unidas, la Asociacion Nacional del Personal y los
Servicios de la Oficina de Auditoria Interna en Kinshasa; varias reuniones
informativas para el personal directivo sobre la administracion de justicia, en
particular sobre la reduccion del riesgo de litigios, organizadas con la Dependencia
de Asuntos Juridicos del Servicio de Gestion de Recursos Humanos en Ginebra;
reuniones informativas sobre la administracion de justicia celebradas en Ginebra
para el personal directivo de la Oficina de Coordinacion de Asuntos Humanitarios,
la Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos
Humanos (ACNUDH), la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y
Desarrollo (UNCTAD) y la Estrategia Internacional de las Naciones Unidas para la
Reduccion de los Desastres, y una sesion informativa para el Programa de
Orientacion y Perfeccionamiento de Funcionarios Subalternos del Cuadro Organico,
organizada por la Seccion de Formacion y Perfeccionamiento del Personal en
Ginebra. La Oficina participé6 en talleres organizados por la Dependencia de
Conducta y Disciplina sobre el terreno y en la Sede, y en la Conferencia de la Red
de Recursos Humanos de la Secretaria de las Naciones Unidas sobre la creacion de
una fuerza de trabajo mundial, dindmica y adaptable, celebrada en Nueva York del 4
al 8 de junio de 2012.

41. Durante el periodo que se examina, la Oficina promovio el uso del sistema
informal para la resolucién de controversias surgidas en el lugar de trabajo en
exposiciones sobre el tema en las reuniones generales del personal celebradas en la
Oficina de las Naciones Unidas en Nairobi, en reuniones de la Divisidén de Servicios
de Conferencias en Ginebra y Kinshasa y en reuniones introductorias y ordinarias
celebradas con una gran variedad de partes interesadas. Se organizaron reuniones
con altos funcionarios de la administracion de diversos departamentos en la CEPA,
la Comision Econdémica para Europa (CEPE), la UNMISS, la UNAMID, la Oficina
de Coordinacion de Asuntos Humanitarios, la Organizacion Internacional para las
Migraciones, el Centro Regional de Servicios en Entebbe (Uganda), la MONUSCO,
el PNUMA, el ACNUDH, la UNODC, la Oficina de las Naciones Unidas en
Nairobi, la CEPAL, y la CESPAP.

42. Con motivo de la celebracion del décimo aniversario del establecimiento de la
Oficina en 2002, la Misién Permanente de Suecia ante las Naciones Unidas organizo
un debate de un grupo de expertos sobre el tema “Imaginacion e integridad: la
mediacion en la consolidacion de instituciones”, seguido de un acto conmemorativo
en Nueva York. También se celebraron eventos en algunas oficinas regionales.

43. El sitio web de la Oficina sigui6 siendo un instrumento importante para llegar
al personal y proporcionar informacion sobre los servicios de resolucion de
conflictos. En 2012 hubo un promedio mensual de 2.500 visitas al sitio web, frente a
2.100 en 2011, lo que representa un aumento del 13%.

44. La Oficina emprendio iniciativas encaminadas a promover su visibilidad y su
presencia continua en linea mediante entrevistas y articulos publicados en sitios de
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Intranet locales en lugares de destino sobre el terreno y en i-Seek, incluido el boletin
informativo de la UNFICYP, The Blue Beret. También cabe mencionar una
entrevista publicada en el boletin informativo local de Ginebra, UN Special, y una
entrevista con el Ombudsman relativa a la rendicion de cuentas personal, publicada
en i-Seek como parte de una iniciativa sobre la rendicion de cuentas que dirige el
Departamento de Gestion.

45. La Oficina preparé un folleto conjunto para la Secretaria, los fondos y
programas y el ACNUR. EIl folleto se distribuyé ampliamente junto con carteles
disefiados de manera conjunta, que se colocaron en lugares estratégicos en todas las
oficinas sobre el terreno y en la Sede de la Secretaria. Ademas, se publico un folleto
conmemorativo que se distribuy6 durante la celebracion del décimo aniversario del
establecimiento de la funcion de Ombudsman en la Secretaria (véase el parr. 42
supra). Se distribuyeron periddicamente folletos informativos y volantes como parte
de la estrategia de divulgacion de la Oficina. A fin de promover la competencia para
resolver conflictos, se distribuy6 un conjunto de articulos, en particular sobre temas
como la participaciéon en conversaciones dificiles, la forma de hacer y recibir
observaciones de manera constructiva y el valor de las disculpas.

Asociaciones y contactos con las partes interesadas

46. Durante el periodo que se examina, el Ombudsman de las Naciones Unidas
siguid en contacto con las partes interesadas a un alto nivel, mediante su
participacion en reuniones de la Junta sobre el Desempefio de las Funciones
Directivas y el Comité de Gestién y en la reunién del Comité del Personal y la
Administracion celebrada en Arusha (Republica Unida de Tanzania) en 2012.

47. La participacién en reuniones de alto nivel permite al Ombudsman de las
Naciones Unidas mantener contacto directamente con el personal directivo superior
a un nivel estratégico. Esos contactos son fundamentales para dar a conocer las
observaciones y recomendaciones formuladas por la Oficina durante su labor y
enterarse de las dificultades con que tropiezan la administracion y el personal
directivo superior al respecto.

48. En 2012, el Ombudsman de las Naciones Unidas siguidé teniendo acceso
directo al Secretario General, al Vicesecretario General y la Jefa de Gabinete para
examinar medidas encaminadas a desarrollar la competencia para resolver conflictos
y promover los procedimientos de resolucion informal en la Organizacion.

49. Ademas, las reuniones con la administracion y los representantes del personal
en la Sede y sobre el terreno fueron parte integral de las asociaciones que establecid
la Oficina. En 2012, los ombudsman se reunieron con el personal directivo y las
dependencias administrativas del PNUMA, ONU-Habitat, la CEPA, la Oficina de las
Naciones Unidas en Nairobi, el Tribunal Penal Internacional para Rwanda, el Centro
de Comercio Internacional (ITC), la Oficina de Etica, la UNCTAD, el ACNUDH, la
Estrategia Internacional de las Naciones Unidas para la Reduccion de los Desastres,
la Oficina de las Naciones Unidas en Ginebra, la CEPE, la UNAMID, la UNMISS,
la Fuerza Provisional de Seguridad de las Naciones Unidas para Abyei y con la
Dependencia de Desarrollo Institucional y de Dotacion de Personal de la CESPAP.
Se celebraron reuniones con representantes del personal en el ITC y en los lugares
de destino donde habian sido destacados los ombudsman regionales; la Asociacion
Nacional del Personal en la UNAMID, la UNMISS y la MONUSCO; el Sindicato
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del Personal del Servicio Movil de las Naciones Unidas en la MONUSCO y en la
Base de Apoyo de Entebbe. En la reunion del Comité del Personal y la
Administracion celebrada en Arusha en junio de 2012, la Oficina ofrecid asistencia
para elaborar y distribuir moédulos de capacitacion en gestion de conflictos para los
representantes del personal. Con ese fin, se llevo a cabo un proyecto experimental
en La Haya (Paises Bajos), en asociacion con los representantes del personal del
Tribunal Internacional para la ex-Yugoslavia.

50. En 2012, el Servicio de Mediacion participé en una reunién plenaria de los
magistrados del Tribunal Contencioso-Administrativo de las Naciones Unidas y del
Tribunal de Apelaciones de las Naciones Unidas celebrada en Nairobi.

Oficina de Gestion de Recursos Humanos: perfeccionamiento del personal

51. La Oficina siguié colaborando con la Oficina de Gestion de Recursos
Humanos en sus actividades de capacitacion en métodos de mediacion, negociacion
y resolucion informal de conflictos.

Oficina de Gestion de Recursos Humanos: Division de Servicios Médicos

52. La Oficina y la Divisién de Servicios Médicos han reconocido el potencial que
existe para fortalecer la colaboracion entre las dos entidades, aparte de su
participacion conjunta en casos particulares.

53. Los conflictos son en si causa de estrés, y el estrés mal controlado afecta a la
salud y el bienestar del personal. Reconociendo este hecho, la Oficina ha solicitado
la colaboracion de los consejeros del personal. En 2012, la Oficina y la Division de
Servicios Médicos examinaron la posibilidad de crear un grupo de trabajo para
ayudar a diversos organismos del sistema de las Naciones Unidas a abordar
cuestiones relacionadas con la salud y el bienestar y emprendieron actividades
conjuntas encaminadas a promover una iniciativa experimental para formular
propuestas al respecto.

Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno: Division
de Personal sobre el Terreno

54. En vista del gran namero de casos que se plantean en las operaciones sobre el
terreno, la Oficina sigui6 colaborando con la Division de Personal sobre el Terreno.
En las reuniones mensuales se analizaron los comentarios formulados sobre la
justicia procesal y las comunicaciones en el contexto de la reduccion de las
misiones. Esos comentarios se han incorporado en los talleres y el material
informativo del Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno.

Oficina de Asistencia Letrada al Personal

55. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas sigui6 trabajando con la Oficina de Asistencia Letrada al Personal en casos
que requerian los servicios de un asesor letrado y en varios asuntos, en la Sede y
sobre el terreno, que se resolvieron informalmente. La opciéon de remitir casos a la
Oficina de Asistencia Letrada al Personal es una medida util para los funcionarios
que estan interesados en considerar la posibilidad de optar por la resolucion
informal pero que necesitan informacion sobre el marco juridico de sus casos.
Habida cuenta de que la Oficina del Ombudsman no presta asesoramiento juridico,
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el acceso al asesoramiento juridico independiente y confidencial prestado por la
Oficina de Asistencia Letrada al Personal ayuda a los funcionarios a tomar
decisiones. Esto es particularmente util para que los oficiales juridicos de la Oficina
de Asistencia Letrada al Personal participen en las actuaciones de mediacion con el
consentimiento de sus clientes.

Asociaciones externas

56. La asociacion con organizaciones de todo el sistema de las Naciones Unidas es
esencial para crear sinergias y armonizar las practicas en un entorno complejo y
dindmico. En ese contexto, la Oficina colabora con sus colegas ombudsman y
mediadores de las Naciones Unidas y las organizaciones internacionales conexas. El
Ombudsman de las Naciones Unidas preside con caracter permanente el grupo de
las Naciones Unidas y las organizaciones internacionales conexas. La décima
reunion anual de ombudsman y mediadores del grupo se celebro en enero de 2012
en Santiago, bajo los auspicios de la CEPAL y la Oficina Regional del Ombudsman
y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas en Santiago. Asistieron a la
reunion los ombudsman de la Secretaria, los fondos y programas y el ACNUR, el
Programa Mundial de Alimentos, la Organizacion Internacional del Trabajo, la
Organizacion de Aviacion Civil Internacional, el Grupo del Banco Mundial, el
Fondo Monetario Internacional, la Organizacion Panamericana de la Salud y el
Banco Africano de Desarrollo.

57. El Servicio de Mediacion de la Oficina del Ombudsman siguié colaborando
con el Banco Mundial para mantener una lista de mediadores internacionales de
reserva que brindaran apoyo a la labor de los ombudsman regionales que prestaban
servicios al personal en América Latina y el Caribe, Africa, el Oriente Medio y el
Norte de Africa, Europa y Asia central, Asia meridional y Asia oriental y el Pacifico.
En 2012, la Oficina, en colaboracion con el Banco Mundial, dictd un curso de
capacitacion para los candidatos incluidos en esa lista sobre la practica de la
mediacion en el contexto de las Naciones Unidas.

Causas fundamentales de los conflictos: cuestiones
sistémicas

Determinacion y examen de las cuestiones sistémicas

58. En el parrafo 26 de su resolucion 67/241, la Asamblea General acogié con
beneplacito las recomendaciones formuladas por la Oficina del Ombudsman y de
Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas para abordar las cuestiones
sistémicas.

59. Las cuestiones sistémicas son las que existen, independientemente de las
personas a las que afectan. En esos casos, los conflictos se derivan de problemas
muy arraigados o de deficiencias existentes en la Organizacion, por ejemplo, en
materia de politicas, procedimientos, practicas y estructura, todas las cuales influyen
en la cultura institucional.

60. La determinacion de las cuestiones sistémicas se basa en las cuestiones y casos
planteados por el personal; los problemas observados durante la interaccion con la
partes en los conflictos; el didlogo continuo con las partes interesadas y la
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observacion directa. En sus deliberaciones, la Oficina salvaguarda Ila
confidencialidad de las personas que la consultan.

Cuestiones intersectoriales especificas

61. En el presente informe, se proporciona informacioén actualizada sobre las
cuestiones relativas a la gestion de la actuacion profesional y a las investigaciones y
los procedimientos disciplinarios, y se examinan estos ultimos en el contexto mas
amplio de la gestion de la conducta. También se abordan cuestiones relacionados
con la respuesta de la Organizacion en el caso de funcionarios que han sufrido
lesiones imputables al servicio y que han recibido una certificacion médica parcial
para prestar servicios. La Oficina valora las iniciativas de la Organizacion
encaminadas a responder a esas cuestiones y espera que el informe contribuya a que
esas iniciativas institucionales contintien con miras a lograr mejoras.

Gestion de la actuacion profesional: actualizacion

62. En su informe anterior sobre las actividades de la Oficina del Ombudsman y
de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas (A/67/172), el Secretario General
examino asuntos relativos a la gestion de la actuacion profesional que concernian a
todos los funcionarios y administradores. Las preocupaciones del personal respecto
de la gestion de la actuacion profesional incluyen la falta de orientacion en materia
de gestidon y la falta de reconocimiento de los esfuerzos realizados; la insuficiente
colaboracion bidireccional en el proceso de evaluacion y aparentes injusticias y
abusos en la evaluacion. Las preocupaciones de los administradores se refieren a la
falta de suficiente apoyo estructural y en materia de procedimientos para comunicar
sus evaluaciones al personal que supervisan de manera franca y directa.

Actividades en curso y oportunidades

63. La Oficina sigui6 colaborando con los representantes del personal y de la
administracion para examinar las consecuencias que tiene en los conflictos en el
lugar de trabajo la gestion de la actuacion profesional. Trasmitié sus observaciones a
los funcionarios de categoria superior pertinentes; sigui6é colaborando con la Oficina
de Gestion de Recursos Humanos y participd en un foro de administradores, en
reuniones de la Junta sobre el Desempefio de las Funciones Directivas y en la
conferencia de la red de recursos humanos.

64. La Oficina organizo talleres interactivos para el personal en general y para
varias dependencias, como el Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el
Terreno; en el curso de orientaciéon para funcionarios directivos de categoria
superior hizo exposiciones sobre los vinculos entre la gestion de la actuacion
profesional y los conflictos en el contexto del sistema de administracion de justicia,
e hizo aportes para los modulos de capacitacion de la Organizacion con miras a
responder con eficacia a los conflictos relacionados con la gestion de la actuacion
profesional. Asimismo, colabor6 con el Departamento de Gestion y contribuy6 a la
elaboracion de la guia practica para los administradores sobre la gestion de la
actuacion profesional.

65. La Oficina reconoce las importantes iniciativas tomadas por la Oficina de
Gestion de Recursos Humanos con respecto a la gestion de la actuacion profesional,
incluida la mejora continua de las herramientas disponibles. Sefiala que si bien la
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gestion de la actuacion profesional es una responsabilidad que comparten los
administradores y el personal, a menudo las pautas se fijan en los niveles mas altos.

66. En ese contexto, acoge con agrado el nuevo curso de orientacién para el
personal directivo superior como posible instrumento para fortalecer la mentalidad
de gestion. Toma nota también del mandato revisado de la Junta sobre el Desempefio
de las Funciones Directivas (véase ST/SGB/2013/2, parr. 1.1 d)), que realizaria
examenes anuales del sistema de gestion de la actuacion profesional y
perfeccionamiento del personal. Ese enfoque tiene el potencial de dar una respuesta
sistémica a las cuestiones relacionadas con la gestion de la actuacion profesional al
nivel mas alto.

Investigaciones y casos disciplinarios: actualizacion

67. La Oficina ha planteado la cuestion de las investigaciones y los casos
disciplinarios en informes anteriores del Secretario General2. Si bien se reconocen
los esfuerzos realizados por la Organizacion, aparentemente sigue siendo dificil
iniciar con prontitud una investigacion en respuesta a cada reclamacion formal que
merece ser investigada. Tanto el personal como los administradores han expresado
su preocupacion a la Oficina al respecto.

Actividades en curso y oportunidades

68. Ademas de las actividades en curso para mejorar los procesos de investigacion,
existe la oportunidad de examinar las denuncias de faltas de conducta en el contexto
mas amplio de la gestion de la conducta. Este planteamiento permite adoptar un
enfoque sistémico mas amplio para fomentar un comportamiento respetuoso en el
lugar de trabajo.

69. En 2012, la Oficina colaboré con las dependencias de conducta y disciplina de
la Sede y sobre el terreno. Constatd que muchos de los presuntos casos de acoso,
abuso de poder o discriminacioén podrian haberse resueltos rapidamente por la via
informal, con lo que se habria evitado que se agudizara el problema y se recurriera a
procedimientos de investigacion formales.

70. La Oficina también constaté que el planteamiento de los problemas y el temor
a las represalias eran posibles obstaculos para la resolucion informal de los
conflictos.

71. La forma en que se plantea un problema determina el foro y la manera en que
se aborda. Con mucha frecuencia influyen en ello los colegas, los administradores y
otros “socorristas”, en particular en las primeras etapas de un conflicto (véase
A/67/172, parrs. 120 y 121). El planteamiento de problemas relacionados con el
trato brusco o la falta de cortesia como casos de acoso o abuso de poder puede
repercutir en la manera en que se encaran dichos problemas.

72. En sus tratos con las partes interesadas, la Oficina ha observado que esta
bastante difundida la idea de que la administracion deberia o podria participar solo
en los casos de reclamaciones formales. En realidad, la pronta adopcion de medidas
por los administradores en situaciones de conflicto o la remision temprana a un
tercero con competencia para intervenir podria evitar que se agravaran los conflictos

|8}

Véase A/64/314, parrs. 72y 73; A/65/303, parr. 83; A/66/224, parrs. 82y 83,y A/67/172, parrs.
140 a 146.
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y se recurriera a procedimientos formales de investigacion. Es posible lograr, en
todos los niveles, que se comprenda mejor la funcion del personal y la
administracion en los procedimientos de resolucion informales, y cambiar el tono
para dejar de lado las medidas punitivas y fomentar un entorno de trabajo orientado
hacia el dialogo.

73. La Oficina suele atender las consultas de funcionarios que pueden hablar
confidencialmente de problemas relacionados con la falta de respeto, la mala
comunicacion o el trato brusco, pero que no estan dispuestos a permitir que los
ombudsman intervengan por temor a las represalias, lo cual puede ser un factor que
impide al personal buscar una solucién por la via informal y hace que los problemas
se exacerben y lleguen a un punto en que debe iniciarse un procedimiento formal.

74. Los administradores tienen la oportunidad de demostrar su apoyo a la
resolucion informal de conflictos, de alentar a su personal a acudir a un tercero
neutral desde un principio y de colaborar de manera constructiva con la Oficina
cuando esta lo solicite. La administracion tiene la oportunidad de aclarar que no se
tolerard ninguna represalia contra un funcionario que recurra a cualquier tipo de
asistencia que la Organizacion ponga a su disposicion, incluidos los servicios de la
Oficina del Ombudsman.

Lesiones y enfermedades imputables al servicio

75. En 2012, la Oficina sigui6 tramitando casos relacionados con solicitudes de
indemnizacion por lesiones y enfermedades imputables al servicio. Los casos se
referian a cuestiones tales como el tiempo que le habia llevado a la Organizacion
tramitar las solicitudes de prestaciones para mitigar la pérdida de capacidad de
trabajar, o solicitudes de reembolso de gastos médicos especiales y gastos cubiertos
por el seguro médico>. En los tratos de la Oficina con los interesados se puso de
manifiesto que, en todos los departamentos y lugares geograficos, el sistema
estructuralmente era susceptible de demoras debido al niimero de pasos necesarios
para justificar y aprobar solicitudes. Ademas, los coordinadores debian limitarse a
cumplir sus funciones departamentales, y no se coordinaban los recursos globales
necesarios para la tramitacion de reclamaciones. Al parecer, la ampliacion de las
operaciones de mantenimiento de la paz y el consiguiente aumento de casos conexos
no ha conducido a una reestructuracion de la Junta Consultiva de Indemnizaciones
en la Sede ni a un aumento de la capacidad del Servicio Médico para facilitar la
informacion especializada necesaria.

Actividades en curso y oportunidades

76. La Oficina ha colaborado con las partes interesadas, incluidos el Departamento
de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno, el Departamento de Gestion y el
Equipo de Preparacion y Apoyo para Emergencias de la Oficina de Gestion de
Recursos Humanos. En algunos casos, con el consentimiento del personal, se han
celebrado reuniones con todas las partes interesadas que han resultado ser un modo
de colaborar tanto en bien del interesado como de la Organizacion. Se siguen
llevando a cabo actividades de capacitacion y concienciacion y se siguen elaborando

W

Las cuestiones interrelacionadas tenian que ver con la indemnizacion por lesion o enfermedad
imputable al servicio, la pension de discapacidad, las reclamaciones de seguros y el seguro
médico después de la separacion del servicio.

21



A/68/158

de directrices y listas de verificacion sobre la base de consultas realizadas con todos
los departamentos.

77. Si se brindara una atencién mas integrada a los funcionarios lesionados o
enfermos, en lugar de simplemente tramitar las solicitudes de pago de prestaciones,
el trato dispensado a esos funcionarios seria mas solicito*. Ademas, se podria
reducir asi la probabilidad de que las controversias se agravaran hasta un punto en
que habria que recurrir a la via formal, incluidos el litigio, lo que podria tener
considerables repercusiones juridicas y financieras y en la reputacion de la
Organizacion. Huelga decir que cuando se trata de las finanzas de la Organizacion
es necesario contar con un sistema de control. Sin embargo, este sistema debe
financiarse debidamente; de lo contrario, servird para controlar los gastos excesivos
por un lado y generard gastos por otro. Cuando una reclamacioén es objeto de
examen durante varios afios, probablemente represente para la Organizacion mas
gastos administrativos y un mayor riesgo de consecuencias juridicas que si se
hubiera tramitado con mayor rapidez.

Licencia de enfermedad e incapacidad o capacidad parcial para
desempeiiar funciones

78. La Oficina ha colaborado con las personas que han solicitado su asesoramiento
en cuestiones relativas a la licencia de enfermedad, la incapacidad o capacidad
parcial para desempefiar las funciones del puesto por razones de salud y las
consecuencias de un certificacion médica parcial. La cuestion sistémica que surgio
fue la manera en que se combinaban entre si los diversos elementos y en que se
coordinaban en todo el sistema. De por si, los elementos por separado no dan la
impresion de ser problematicos y a primera vista parecerian estar comprendidos en
el cauce de la licencia de enfermedad o la pension de discapacidad.

79. Por ejemplo, para el sistema resulta dificil llevar a la practica la certificacion
médica parcial a través de medidas administrativas adecuadas, incluso en los casos
en que esa es la conclusion médica mas apropiada. Por ejemplo, una experiencia
traumatica en una mision puede, segun la opinidon de un experto médico, hacer que
un funcionario no esté en condiciones de desempefiar sus funciones en ese lugar de
destino por razones de salud mental. Sin embargo, es posible que no haya
impedimento alguno para dar de alta al funcionario a fin de que desempeiie
funciones similares en otro lugar. Cuando hay un puesto apropiado disponible en
otro lugar de destino y el funcionario puede competir adecuadamente en el proceso
de seleccion, no hay motivos de preocupacion. No obstante, en los casos en que la
asignacion de ese funcionario puede afectar el derecho de otros de ser considerados
para el puesto, no hay directrices sobre la situacion, los derechos y la seguridad
social del funcionario al que le ha sido otorgado una certificacion médica parcial y
que, por razones de salud, ya no puede prestar servicios en su lugar de destino. En
situaciones como esa, el funcionario no solo ha dejado de estar en condiciones de
desempenar sus funciones sino que, debido a la certificacion médica parcial,

IN

Ese enfoque se podria establecer con factores respecto de las politicas de reincorporacion al
trabajo en el marco de la politica de higiene y seguridad en el trabajo. Véase la nota del
Secretario General por la que se transmiten sus observaciones y las de la Junta de los Jefes
Ejecutivos del Sistema de las Naciones Unidas para la Coordinacién sobre la gestion de la
licencia de enfermedad en el sistema de las Naciones Unidas (A/67/337/Add.1).
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tampoco puede recibir una pension de discapacidad cuando se agotan las
prestaciones relacionadas con la licencia de enfermedad.

80. Ademas, no estd claro qué medidas seria o podria ser razonable pedir a la
Organizacion que adoptara para tener en cuenta ese tipo de situaciones.

81. En el contexto del actual debate sobre la gestion de la licencia de enfermedad
(véase A/67/337), existe la oportunidad de examinar el efecto que tienen el entorno
laboral y las situaciones de conflicto en el ausentismo y el estrés relacionado con la
licencia de enfermedad.

Actividades en curso y oportunidades

82. La Oficina colabord con las partes interesadas en la cuestion de la relacion
entre las opiniones médicas y las consecuencias administrativas resultantes. El
examen de las relaciones que faltan brinda una oportunidad a corto plazo para
simplificar los procedimientos y aumentar la eficiencia y al mismo tiempo apoyar a
los funcionarios afectados. La elaboracion de una politica de reincorporacion al
trabajo que beneficie tanto al personal como a la Organizacion® brinda una
oportunidad a mas largo plazo.

Ajustes para las personas con discapacidad

83. La Oficina se ocupd de casos en que los funcionarios deseaban seguir
trabajando, pero cuya capacidad para hacerlo habia cambiado. Dada la ausencia de
orientaciones institucionales sobre lo que constituyen ajustes razonables, esas
situaciones se negociaron o fueron objeto de mediacion caso por caso.

Actividades en curso y oportunidades

84. La Oficina reconoce que se estan tomando medidas para formular un marco
sobre la accesibilidad para las personas con discapacidad, incluidos los ajustes
razonables. Existe la oportunidad de proporcionar orientacion a los administradores
respecto de las medidas que es razonable esperar que la Organizacion adopte para
atender las necesidades del personal con discapacidad. Esto podria poner de relieve
el caracter inclusivo de la Organizacion como empleadora y asegurar la igualdad de
trato en casos similares.

Incentivos para la solucion informal de conflictos
Utilidad de la resolucion informal de conflictos
85. En 2012, utilizo los servicios de la Oficina el 2,5% de la totalidad del personal

concretamente, el 3,2% de la Secretaria, el 1,3% de los fondos y programas, y el
1,6% del ACNUR®.

5 La recomendacion de formular y poner en practica una politica de reincorporacion al trabajo,
contenida en el documento A/337/Add.1, contd con el apoyo de las organizaciones del sistema
de las Naciones Unidas.

¢ Las estimaciones se basan en la informacioén contenida en el documento A/67/329. Se estima
que un total de 74.154 funcionarios de la Secretaria, los fondos y programas y el ACNUR utilizé
los servicios de la Oficina.
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86. El numero de casos recibidos para su resolucion por la via informal no indica
el grado en que la Organizacién se expone a las repercusiones y los riesgos que
entrafian los conflictos, que pueden tener un gran alcance incluso si se trata de un
solo caso de conflicto no resuelto; tampoco indica cuan generalizados estan los
conflictos en la Organizacion —que a menudo permanecen ocultos debido a varios
factores, incluido el temor a las represalias, la falta de comunicacidn, los factores
culturales y la desconfianza— lo cual no puede evaluarse facilmente.

87. Los conflictos ocultos pueden socavar el entorno de trabajo y son causa de la
baja moral y la falta de motivacion, asi como de problemas de salud, ausentismo,
“presentismo” y relaciones tirantes, y afecta el rendimiento laboral. En ese sentido,
la resolucion oportuna de los conflictos tiene efectos restaurativos. Mediante sus
actividades de divulgacion y promocion, la Oficina ha fomentado la competencia
para resolver conflictos con miras a empoderar al personal para abordar con eficacia
las cuestiones que le preocupan y ha alentado a la fuerza de trabajo de la
Organizacion a sefialar problemas de toda indole.

88. Es importante sefialar que quizds no haya normas, reglamentos,
procedimientos establecidos o medidas administrativas especificas para muchos de
los problemas y dilemas con que se enfrenta el personal, lo que significa que esos
casos no podrian resolverse en un foro formal. En general, y especialmente en esos
casos, la Oficina sigue proporcionando un foro al que puede acudir el personal para
tratar cualquier tipo de preocupacion.

89. Escuchar, demostrar empatia y compasion, reconocer las emociones
destructivas y promover las positivas, y alentar el didlogo y la comunicacion son
solo algunas de las multiples formas en que la Oficina afade valor a su colaboracion
cuando aborda los problemas que se le plantean, valor que es dificil de cuantificar.
Los siguientes son ejemplos de los comentarios recibidos de las personas que la han
consultado y que son testimonio del valor de sus servicios: “Nunca podria expresar
cuan agradecido que estoy de que haya instituciones como la suya en nuestro
sistema”; “Me tranquiliza saber que ahora podamos cerrar este capitulo y yo pueda
centrarme en mi nueva mision sin tener que cargar mas con este problema”; “Quiero
expresarle mi agradecimiento por haberme dedicado su tiempo para reunirse
conmigo y escuchar mis problemas. Le agradezco su paciencia”, y “Su consejo de
que hablara con mi supervisor fue muy util y fructifero”. En el grafico VI se indican
los servicios que presto la Oficina en 2012.
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Grafico VI

Servicios prestados por la Oficina del Ombudsman a las personas que

la consultaron en 2012
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90. Los procedimientos de resolucion de conflictos informales son de caracter
participativo, lo que permite a las partes expresar sus opiniones, tener una
representacion y ejercer un alto grado de control sobre los procesos y las decisiones
que las afectan. Las soluciones y los acuerdos alcanzados de ese modo son
considerablemente duraderos y suelen impedir que se agraven los problemas, en
particular que se llegue al punto de tener que recurrir al litigio. En la resolucion
informal de controversias se evita sentar precedentes y se brindan oportunidades
para hallar soluciones creativas para los problemas en el lugar de trabajo.

91. La Oficina sefiala que la evaluacion de sus funciones basada unicamente en
términos cuantitativos y la importancia excesiva asignada a su contribucion a la
reduccion de los litigios constituyen obstaculos institucionales que podrian
dificultar el progreso de la resolucion informal de conflictos. Las iniciativas para
guiar la transicién hacia una cultura de didlogo podrian centrarse en las demaés
ventajas de los procedimientos informales.

92. La via de la resolucion informal de conflictos es un componente importante
del marco de rendicion de cuentas de la Organizacion. En el cumplimiento de su
mandato, la Oficina desempeiia una funcion en la rendicion de cuentas tanto a nivel
institucional como individual. Como sefiala la Dependencia Comun de Inspeccion
en su informe sobre los marcos de rendicion de cuentas en el sistema de las
Naciones Unidas (A/66/710), el acceso a procedimientos formales e informales
independientes de presentacion de reclamaciones en la Organizacidén es uno de los
elementos esenciales para una rendicion de cuentas rigurosa y es una de las
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caracteristicas de un sistema efectivo de rendicion de cuentas. Dentro de los limites
de sus recursos, la Oficina ofrece a todo el personal mas posibilidades de hacer
consultas en persona. Teniendo en cuenta los recursos disponibles, la Oficina utiliza
con frecuencia medios de comunicacion a distancia (correo electrénico, teléfono,
videoconferencias y Skype). La Dependencia Comun de Inspecciéon observa en su
informe que es preferible que los funcionarios tengan acceso a la Oficina en
persona, dada la indole confidencial y personal de la informacion en situaciones de
conflicto (ibid., parrs. 128 a 130 y 135).

Informacion actualizada sobre los incentivos para promover
la resolucion informal de conflictos

93. En los parrafos 22 y 24 de su resolucidén 67/241, la Asamblea General puso de
relieve que debia hacerse todo el uso posible del sistema informal a fin de evitar
litigios innecesarios y solicitdé al Secretario General que recomendara medidas
adicionales para alentar el recurso a la resolucién informal de controversias.

94. En su informe sobre las actividades de la Oficina del Ombudsman y de
Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas (A/65/303) el Secretario General ha
propuesto varias medidas para alentar la resolucion informal de conflictos, entre
ellas las siguientes: concienciar al personal acerca de la utilidad de los
procedimientos informales, fomentar la competencia para resolver conflictos,
mejorar las posibilidades de que los funcionarios en lugares de destino sobre el
terreno tengan acceso en persona a los servicios de los ombudsman y proporcionar
una variedad de servicios que puedan beneficiar a la Organizacion.

95. Junto con las recomendaciones formuladas, la Oficina también puso de relieve
la necesidad de contar con el apoyo del personal directivo superior y de los
representantes del personal de la Organizacidn, a fin de que sus recomendaciones se
llevaran a la practica. La Oficina reconoce y aprecia los esfuerzos realizados por la
Organizacion (el personal directivo superior, los representantes del personal y varias
dependencias institucionales) para promover la pronta resoluciéon de las
controversias. En particular, valora las directrices formuladas por el Vicesecretario
General y el Secretario General Adjunto de Gestion en las que se insta a los
administradores a que adopten una actitud abierta hacia la Oficina; y el respaldo de
la Jefa de Gabinete para incluir a la Oficina en las reuniones del Comité de Gestion
y de la Junta sobre el Desempeiio de las Funciones Directivas. La Oficina reafirma
la necesidad de actuar en colaboracién con la administracion y el personal de la
Organizacion, que es, a su juicio, el medio por excelencia de promover una cultura
de didlogo y el arreglo amistoso de las controversias.

96. Segun se ha indicado en informes anteriores sobre sus actividades (A/66/224 y
A/67/172), la Oficina ha tomado iniciativas en esas esferas por su cuenta y en
colaboracion con asociados y partes interesadas de la Organizacion. Como se seflala
en los parrafos 38 a 45 del presente informe, durante el periodo que se examina la
Oficina siguid sensibilizando al personal acerca de la utilidad de los procedimientos
informales de resolucion de conflictos y desarrollando la competencia para resolver
conflictos como practica habitual. Asimismo, siguié formulando observaciones
sobre cuestiones sistémicas en sus actividades de colaboracion con las partes
interesadas e interviniendo estratégicamente en persona a fin de proporcionar los
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medios mas efectivos y eficientes para impedir que los conflictos se agravaran y
para mitigar los riesgos conexos.

Proximos pasos

Competencia para resolver conflictos

97. La Oficina valora los esfuerzos que ha realizado la Organizacion con miras a
desarrollar la competencia para resolver conflictos y pide que esos esfuerzos
contintien en el futuro. En los proximos afios, la Oficina seguira centrando su
atenciodn en esta esfera.

Misiones politicas especiales

98. Como sefialdé el Secretario General en sus informes anteriores (A/67/172 y
A/66/224), la Oficina reconoce la necesidad de que el personal de las misiones
politicas especiales tenga un mayor acceso en persona a los servicios para la
resolucion informal de conflictos. La Asamblea General, en su resolucion 66/237
destacd la importancia de asegurar a todos los funcionarios el acceso al nuevo
sistema de administracion de justicia, independientemente de su lugar de destino.
Las observaciones formuladas por los ombudsman durante las visitas a las misiones
reflejan la considerable necesidad de que haya sobre el terreno mas posibilidades de
intervencion en persona. La Oficina observa que los limitados recursos para sufragar
los gastos del personal de misiones politicas especiales constituyen un obstaculo
para la prestacion efectiva de servicios sobre el terreno.

Apoyo al personal que trabaja en lugares de destino dificiles

99. La Oficina reconoce la necesidad de que el personal y la administracion
encuentren soluciones mutuamente aceptables a los problemas que sigue teniendo el
personal con muchos afios de servicio en lugares de destino dificiles y esta dispuesta
a facilitar el proceso. La Oficina hace notar los problemas con que se enfrenta el
personal en lugares donde las condiciones de vida son dificiles y el efecto negativo
que tienen esos problemas en la salud y el bienestar de algunos funcionarios que han
prestado servicios durante largos periodos, en particular su salud mental.

Cambio y reforma institucionales

100. En los proximos afios, la Oficina seguira prestando apoyo al personal y a los
administradores a prepararse para la reforma y el cambio y su gestion y prever sus
consecuencias. Como resultado de varias iniciativas nuevas y en curso, en particular
el proyecto Umoja, la aplicacion de las Normas Internacionales de Contabilidad del
Sector Publico y la incorporaciéon de la perspectiva de género, serd necesario
adaptarse a un entorno que cambia rapidamente. En ese sentido, la Oficina esta
dispuesta a dar su apoyo al personal y a los administradores de las Naciones Unidas.
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