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Resumen

En el presente informe se exponen las actividades llevadas a cabo por la Oficina
del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas durante el
periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2018.

Ademas de la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las
Naciones Unidas, que presta servicios a la Secretaria, existen ombudsman separados
y con funciones especificas en el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo,
el Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia, el Fondo de Poblacion de las
Naciones Unidas, la Oficina de las Naciones Unidas de Servicios para Proyectos, 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 ombudsman que asisten a los fondos, programas
y entidades de las Naciones Unidas administrados por separado tienen su sede en
Nueva York y los del ACNUR, en Budapest y Ginebra.

El informe contiene datos estadisticos e informacidén sobre las actividades
llevadas a cabo por la Oficina durante el periodo que abarca. Se centra en las
actividades propias de la Secretaria, entre otras, los servicios de arreglo de
controversias y las actividades de divulgacion orientadas a fomentar la competencia
para resolver conflictos entre el personal y los administradores, y contiene
observaciones sobre cuestiones sistémicas.
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I1.

Introduccion

1.  Un aspecto fundamental del éxito de las reformas institucionales emprendidas
por el Secretario General es la facultad de manejar el factor humano y ver el lado
positivo de opiniones divergentes. Cuando el personal adopta actitudes que
promueven un enfoque colaborativo para resolver desacuerdos y conflictos, el lugar
de trabajo se convierte en un lugar vibrante, sano y satisfactorio, propicio para la
adopcion de decisiones firmes. El fomento de un didlogo que cuestiona las ideas, pero
no a las personas, es la piedra angular de todo lugar de trabajo productivo y armonioso.
En 2018 la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas siguid permitiendo al personal mantener una interaccion productiva en el lugar
de trabajo y crear una dindmica de equipo mejor gracias a la asistencia individualizada,
las actividades de divulgacion centradas en la competencia para resolver conflictos,
la creacion de capacidad y la informacién sistémica sobre los resultados.

2.  En momentos en que la Organizaciéon se adapta a un entorno laboral en
evolucion con nuevas prioridades, la labor de la Oficina es mas relevante que nunca.
La Oficina se esfuerza por proporcionar al personal de todos los niveles los
instrumentos necesarios para el trabajo en equipo y maximizar la eficacia.

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

Mandato de la Oficina del Ombudsman y de Servicios de
Mediacion

3. Ensuresolucion 73/276, la Asamblea General reconoci6 que el sistema informal
de administracion de justicia era una opcion eficiente y eficaz tanto para el personal
que procuraba obtener reparacion como para la participacion de los administradores.

4. La Oficina se guia por los principios basicos de independencia, neutralidad,
confidencialidad e informalidad (véase el anexo del presente documento), que se
ajustan a las normas internacionales de conducta aplicables a la profesion del
ombudsman institucional y de los mediadores profesionales (véase ST/SGB/2016/7).
La Oficina presta asistencia confidencial e imparcial para resolver las controversias
en todo lugar de trabajo donde se encuentre personal de las Naciones Unidas.
Funcionarios y funcionarias de todas las categorias solicitan la asistencia de la Oficina
sobre una amplia gama de cuestiones relacionadas con el lugar de trabajo y la Oficina
los asiste mediante multiples métodos de solucidon de controversias, como el examen
de distintas opciones, la remision, el acompafamiento experto para resolver
conflictos, la diplomacia itinerante, la facilitacion del dialogo, la mediacién y los
procesos de grupo.

5.  La Oficina detecta las tendencias y los problemas sistémicos subyacentes de los
conflictos en el lugar de trabajo guidndose por los casos abordados o las cuestiones
que por otras razones llegan a su conocimiento. Estas cuestiones sistémicas se
plantean ante la administracidén de la Organizacién de manera continua. La Oficina se
esfuerza por ayudar al personal a cultivar los conocimientos, las actitudes y las
aptitudes para gestionar los conflictos de manera constructiva (“competencia para
resolver conflictos”), ofreciendo sesiones informativas tematicas y talleres,
iniciativas de creaciéon de capacidad, procesos de grupo y acompafiamiento experto
individual para resolver conflictos.
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6.  Estas amplias esferas de trabajo estan entrelazadas y son interdependientes. Los
problemas que se descubren al entrar en contacto con los visitantes suelen
proporcionar los medios para detectar las deficiencias sistémicas y orientar la
formulacion de iniciativas mas amplias de competencia para resolver conflictos.

Servicios

7. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas
ofrece servicios informales de solucion de conflictos en apoyo de todo el personal,
incluidos todos los niveles de gestion, y son de importancia decisiva en este periodo
de cambio institucional.

8.  El personal de la Oficina encargado de la solucién de conflictos aplica diversas
técnicas para satisfacer las necesidades de los funcionarios y las funcionarias que
desean resolver conflictos o limitar sus efectos negativos. Estas técnicas incluyen la
facultad de escuchar activamente y con empatia, la reformulacién de perspectivas
divergentes, los interrogatorios productivos y el acompafiamiento experto en cuanto
a la diferencia entre los intereses y las necesidades, asi como la facilitacion de la
adopcidon por los visitantes, individuales o en grupo, de enfoques inclusivos y
colaborativos.

Multilingiiismo
9.  Enconsonancia con las prioridades y las iniciativas institucionales transversales

sobre el multilingiiismo y a fin de mejorar la prestacion de servicios, los ombudsman
y los mediadores de la Oficina son multilinglies y, en su conjunto, pueden
proporcionar servicios de solucion de conflictos en los seis idiomas oficiales de las
Naciones Unidas al personal que atienden en todo el mundo. Varios de los
especialistas de la Oficina hablan otros idiomas y pueden comunicarse con los
visitantes en su idioma preferido. Los visitantes suelen preferir expresarse en su
lengua materna para compartir sus quejas, aclarar las perspectivas y sentirse
escuchados; los beneficios de ofrecer servicios en distintos idiomas van desde la
creacion de un entorno mas favorable hasta, en particular sobre el terreno, la
facilitacion del acceso a los servicios prestados por la parte informal del sistema de
administracion de justicia que, de otro modo, no seria accesible debido a las barreras
lingiiisticas.

Presencia mundial

10. La Oficina tiene una presencia mundial gracias a sus oficinas en Bangkok,
Entebbe (Uganda), Ginebra, Goma (Republica Democratica del Congo), Nairobi,
Nueva York, Santiago y Viena. A fin de prestar servicios presenciales mejor dirigidos
al personal con destino en Beirut y otros puntos, la Oficina ha redistribuido
temporalmente los recursos existentes para satisfacer esas necesidades operacionales.
Basandose en esta experiencia, la Oficina verd qué otras oportunidades presenta la
redistribucién de recursos a corto y largo plazo para responder a necesidades
cambiantes.

11. Las oficinas de los ombudsman regionales, que estdn descentralizadas desde
hace 10 afios, proporcionan toda la gama de servicios de gestion de conflictos en el
lugar de destino donde prestan servicios. Ademas, realizan visitas a las operaciones
sobre el terreno y los lugares de destino que carecen de un ombudsman residente para
proporcionar a todos los funcionarios la oportunidad de recibir asistencia en persona.
Los contactos en persona con funcionarios y funcionarias que prestan servicios en
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entornos dificiles permiten evaluar de primera mano las causas de las controversias y
los conflictos en el lugar de trabajo. Las visitas van siempre acompaiiadas de sesiones
de capacitacion en competencia para resolver conflictos, capacitacion que, de otro
modo, no estaria disponible en esos lugares.

Misiones de Ombudsman

12. Lalimitada presencia de los servicios de ombudsman sobre el terreno plantea la
dificultad de llegar, de manera adecuada y oportuna, a todo el personal en todo el
mundo, especialmente el destinado a operaciones sobre el terreno. La Oficina recurre
con frecuencia al correo electronico, las comunicaciones telefonicas y las
videoconferencias para prestar sus servicios, en particular para la gestion de casos
individuales. Sin embargo, las dificiles condiciones existentes sobre el terreno, como
los deficientes sistemas de tecnologia de la informacidén, la inestabilidad de los
servicios de Internet, las interrupciones del suministro eléctrico y otras limitaciones
logisticas, siguen presentando obstaculos considerables, por lo que la intervencion en
persona representa la manera mas conveniente, con mucho, de solucionar los
conflictos sin dilacion.

13. En 2018 las oficinas de los ombudsman regionales se esforzaron por facilitar el
acceso a servicios de solucion de conflictos para el personal con destino fuera de las
sedes, sobre todo el que trabajaba sobre el terreno y en lugares remotos, y por
concienciar y crear capacidad. Las oficinas de los ombudsman regionales llevaron a
cabo unas 50 misiones, que muchas veces abarcaron mas de un lugar de destino o
mision en una sola visita a fin de maximizar el acceso. Entre los lugares de destino
visitados cabe mencionar las zonas de las misiones y sus emplazamientos remotos o
con condiciones de vida dificiles, las oficinas politicas, los departamentos de la
Secretaria con nutrida presencia sobre el terreno y las comisiones regionales.

14. Algunas de estas misiones se coordinaron de manera que coincidieran con
visitas de otras oficinas, como el Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el
Terreno y la Oficina de Asistencia Letrada al Personal, a fin de prestar asistencia a
los funcionarios de las misiones en vias de reduccion. Esto permitié6 ofrecer un
servicio integral al personal, en tanto que las misiones debieron prepararse para
recibir esas visitas solo una vez.

15. Durante el periodo que abarca el informe, la asistencia de las oficinas de los
ombudsman regionales llegd hasta funcionarios que prestaban servicios, entre otros
paises, en el Afganistan, Colombia, el Gabdn, Guinea-Bissau, Haiti, el Iraq,
Kirguistan, Kuwait, Mali, la Reptiblica Centroafricana, Rwanda, el Senegal, Somalia,
Sudan (region de Darfur), Sudan del Sur, Ucrania y Uzbekistan.

16. Si bien la Oficina esta orgullosa de su labor y lo que ha hecho con los recursos
asignados para este fin, algunos funcionarios sobre el terreno siguen sin recibir
suficiente asistencia, pese a que seria posible llegar a ellos con pocos recursos
adicionales.

Encuestas previas a las misiones

17. Siempre que se considero6 apropiado y util, se hicieron encuestas previas al envio
de la mision. Gracias a estas visitas, los ombudsman logran hacerse una idea mas
clara de los problemas en el lugar de trabajo y del clima laboral en lugares distantes
de sus oficinas. Las principales conclusiones de las encuestas se dieron a conocer y
debatieron con todo el personal de las oficinas visitadas, a la llegada de los
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ombudsman. Esas deliberaciones dieron lugar a ideas y respuestas tutiles de los
administradores y el personal.

Concienciacion y capacitacion en las técnicas de la competencia
para resolver conflictos

18. Ademas de proporcionar la serie habitual de servicios de solucion de conflictos
por medios confidenciales a funcionarios y funcionarias individuales, se prestaron los
siguientes servicios de concienciacidn y creacion de competencias:

a) Presentaciones generales sobre el papel y el mandato de los ombudsman
como parte de sus actividades de divulgacion en forma de reuniones generales,
reuniones informativas y sesiones de orientacion;

b)  Contribuciones a los cursos de orientacion del personal de mantenimiento
de la paz entrante para dotarlo de instrumentos y conocimientos sobre la solucion de
conflictos en el lugar de trabajo en las Naciones Unidas;

c) Talleres generales y otros mas especializados sobre la competencia para
resolver conflictos y sobre cuestiones como la gestion eficaz de los conflictos, la
adopcidon de decisiones en colaboracion, la armonia en el trabajo, la promocion de
equipos satisfechos y eficaces, el fomento de un entorno de trabajo sano, la
formulacion de estrategias para la comunicacidén eficaz, la etiqueta del correo
electronico y el suministro y la recepcidon de informacidn sobre el desempefio;

d) Talleres especializados sobre la creacion de equipos para reforzar el
espiritu de equipo de sus miembros como medio de gestion de conflictos.

Respuesta a las solicitudes de asistencia

19. Un numero cada vez mayor de las solicitudes de servicios que recibe la Oficina
procede de los departamentos con los que ha colaborado y que aprecian el valor de la
contribucion que aporta la Oficina en apoyo del personal y la administracion de esos
departamentos. Asi, por ejemplo, la colaboracion de las partes interesadas con el
Departamento de Seguridad llevo a una peticion de participar en las reuniones
regionales anuales del Departamento mediante la organizacion de un taller sobre las
distintas formas de mala conducta en el lugar de trabajo. Esto incluyd debates sobre
el acoso, el acoso sexual, la discriminacion y el abuso de autoridad, asi como sobre
las posibilidades y limitaciones de la solucioén informal de conflictos en el contexto
de las cuestiones de comportamiento, que van desde la falta de comunicacion y los
malentendidos a transgresiones graves de conducta. En este contexto, los ombudsman
regionales y el personal directivo encargado de la solucion de conflictos de Nueva
York celebraron sesiones interactivas en las reuniones regionales anuales de los
asesores jefes de seguridad y los coordinadores del Servicio Mévil en Amman,
Bangkok, Brindisi (Italia), Entebbe, Nueva York y Santiago.

20. Las oficinas de los ombudsman regionales han contribuido a la labor del
Secretario General encaminada a crear un entorno propicio sobre el terreno, con
objeto de permitir a hombres y mujeres prestar servicios sobre el terreno en
condiciones a menudo dificiles. Si bien algunos problemas son inseparables de los
entornos posteriores a conflictos, otras dificultades que enfrentan las funcionarias
estan bajo el control y la autoridad del Secretario General y sus representantes sobre
el terreno y pueden superarse mediante los procesos de concienciacion y adopcion de
decisiones. Los ombudsman regionales familiarizados con esas dificultades han
compilado una lista de preocupaciones y sugerencias expresadas por las mujeres
afectadas con objeto de adoptar medidas simples pero eficaces en las operaciones
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IV.

sobre el terreno en lugares de destino dificiles, a fin de que hombres y mujeres puedan
prestar servicios por igual en esos lugares. El objetivo central de la labor de la Oficina
es hacerse eco de las voces del personal, que de otro modo no se oirian, e inducir
cambios de actitud.

21. Una oficina con personal numeroso pidié a un ombudsman regional que actuara
como facilitador neutral de sus debates acerca de los resultados de la encuesta sobre
la participacion del personal a fin de determinar cuales eran las esferas de accion
prioritarias. La idea era tratar de crear un lugar seguro para que el personal expresara
su opiniéon libremente, en un entorno confidencial. El ombudsman presenté un
resumen de los debates celebrados en los tres grupos de discusion y se elabord una
extensa lista de propuestas de accion para su examen por el equipo del proyecto.

Las oficinas regionales y la campafia de civismo del Secretario
General

22. Durante el periodo sobre el que se informa, la Oficina planificé y comenzdé a
desarrollar en forma experimental una serie de actividades sobre el civismo, incluido
un taller sobre “las tres C” (civismo, comunicacién y comunidad). Una encuesta
subsiguiente reveld un alto nivel de satisfaccion con los talleres: mas del 95 % de los
encuestados afirmaron que recomendarian el seminario a otras personas.

Sinopsis estadistica de casos y tendencias
Volumen de casos y tendencias

23. En 2018 la Oficina abrio6 en total 3.577 casos, incluidos los casos de mediacion,
lo que representa un aumento del 10 % con respecto al afio anterior. De esos casos,
2.776 (78 %) se originaron en la Secretaria, 539 (15 %) en los fondos y programas y
262 (7 %) en el ACNUR (véase la figura I). En los Gltimos cinco afios se observa una
tendencia general al alza en el volumen de casos en cada uno de esos pilares.

Figura I
Numero de casos abiertos, Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion
de las Naciones Unidas, 2014-2018
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24. En 2018 el 43 % de los casos (1.542) atendidos por toda la Oficina procedid de
oficinas situadas fuera de sedes (a saber, varias oficinas sobre el terreno de la
Secretaria, los fondos y programas y el ACNUR), el 42 % (1.504) de las operaciones
sobre el terreno (operaciones de mantenimiento de la paz y misiones politicas
especiales de la Secretaria) y el 15 % (531) de lugares con sedes (Nueva York
(Secretaria)); Nueva York y Copenhague (fondos y programas), y Ginebra y Budapest
(ACNUR) (véase la figura II).

Figura II

Distribucion por ubicacion de los casos planteados en la Secretaria, los fondos y
programas y la Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los
Refugiados, 2018
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25. En 2018, en lo que respecta a la Secretaria, el 12 % de los casos (332) se
plantearon a raiz de denuncias de funcionarios de la Sede; el 34 % (940)
correspondieron a oficinas situadas fuera de la Sede y el 54 % (1.504) a operaciones
sobre el terreno. En lo que se refiere a los fondos y programas, el 21 % de los casos
(113) se originaron en lugares con sedes y el 79 % (426), en las oficinas en los paises.
En el caso del ACNUR, el 33 % de los casos (86) correspondian a lugares con sedes,
mientras que el 67 % (176) se habian planteado en oficinas sobre el terreno (véase la
figura I1I).
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Figura II1
Distribucion de casos por ubicacion y por pilar, 2018
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B. Cuestiones y tendencias

26. Como en aflos anteriores, los tres problemas mas comunes presentados a la
Oficina en 2018 se relacionaban con: a) el puesto y la carrera, b) la remuneracion y
las prestaciones y c) las relaciones de evaluacion. Se registré un aumento del nimero
de casos relativos a las relaciones de evaluacion y a la remuneracion y las prestaciones
y una reduccion de los relativos al puesto y la carrera (véase la figura IV). Cabe
sefialar que un caso puede presentar multiples facetas o subfacetas, por lo que el
numero de cuestiones es superior al nimero de casos.
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Figura IV
Desglose de los problemas mas comunes planteados ante la Oficina del
Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas, 2014-2018
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27. Enel 39 % de los casos incoados en 2018, la falta de civismo parecia contribuir
a los conflictos en el lugar de trabajo. En la figura V se presenta un desglose de los
principales problemas relacionados con la falta de civismo en los casos comunicados
a la Oficina.

Figura V

Desglose de los principales problemas relacionados con la falta de civismo
planteados ante la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las
Naciones Unidas, 2018
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Figura VI
Tasa de utilizacién de los servicios de la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las
Naciones Unidas, Secretaria, 2018, por género y ubicacién
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Tasa de utilizacion por género y ubicacion en la Secretaria

28. Basada en las ultimas cifras demograficas disponibles (véase A/73/79), la figura
VI indica que, en comparaciéon con el conjunto de poblacidon de la Secretaria, los
funcionarios de sexo masculino tienden a utilizar los servicios de la Oficina menos
que las funcionarias, tanto en los lugares de destino sobre el terreno como fuera de
ellos.
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29. Las Naciones Unidas se basan en el principio de la promocion de la paz y el
empleo del didlogo para lograrla. El mismo principio es esencial en el lugar de trabajo
cuando la armonia se ve amenazada; en el caso de muchos desacuerdos que se
plantean en el sistema de las Naciones Unidas, el primer paso logico hacia la solucion
es hablar con alguien. Cuanto antes empiece el didlogo, mayor la oportunidad de
limitar la escalada, con el descontento y la disfuncién consiguientes. Cuando los
colegas no se sienten comodos hablando entre si directamente, o no se sienten en
condiciones de hacerlo, la presencia de un tercero, un mediador neutral, puede
facilitar la solucion del problema inmediato y reforzar la relacion de trabajo y evitar
asi problemas en el futuro.

30. El Servicio de Mediacién de la Oficina lleva a cabo su labor en todo el mundo,
presta apoyo a las oficinas regionales en su calidad de centro de conocimientos
especializados en mediacidon y es el administrador responsable de los casos que le
remite el sistema oficial. Trabajando en colaboracioén con las partes interesadas del
sistema de justicia interno, la administracion y el personal, el Servicio de Mediacion
procura garantizar la disponibilidad, en todo momento, de procesos de mediacion
oportunos y de alta calidad, adaptados a las diversas necesidades de la Organizacion.

31. Cabe recordar que la Asamblea General, en su resoluciéon 73/276, sobre la
administracion de justicia, puso de relieve que debia hacerse todo el uso posible del
sistema informal a fin de evitar litigios innecesarios, sin perjuicio del derecho basico
de los funcionarios de acceder al sistema oficial, y alent6 a que se recurriera a la
resolucion informal de controversias. También en esa resolucion, la Asamblea
General acogid con aprecio la alta tasa de resolucion de casos por mediacion y alentd
a la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacién a que prosiguiera sus
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esfuerzos en la resolucion informal de controversias. Las estadisticas de la Oficina
indican una tasa de resolucion del 83 % de los casos sometidos a mediacion.

32. La Oficina sigue recibiendo remisiones del Tribunal Contencioso-
Administrativo de las Naciones Unidas, la Oficina de Asistencia Letrada al Personal,
la Dependencia de Evaluacion Interna y otros servicios de la Organizacion. Sin
embargo, la mayoria de los casos sometidos a mediacion lo son por iniciativa de una
de las partes en la controversia, que recurre a la Oficina en busca de ayuda. A pesar
de las remisiones recibidas de las fuentes mencionadas, la mediacion sigue sin usarse
suficientemente en la Organizacion. Teniendo en cuenta los grandes beneficios de una
solucién rapida, la Oficina sigue colaborando con sus asociados de la Organizacion
para desviar los casos del sistema oficial al informal y promover el uso temprano de
la mediacion.

33. Un ejemplo concreto es la cooperacion de la Oficina con la Dependencia de
Evaluacion Interna para aumentar el numero de casos remitidos a la mediacion y
fomentar el uso de métodos informales durante las primeras etapas de un proceso
oficial. La solicitud de evaluacién interna se ha revisado para recordar a los
solicitantes los servicios prestados por la Oficina del Ombudsman y de Servicios de
Mediacion de las Naciones Unidas antes de presentar su solicitud. Ademas, es posible
ponerse en contacto con la Oficina marcando una casilla de la solicitud. La Oficina
da curso sin demora a la solicitud de contacto para explorar posibles medios de
solucion informal, como la mediacion.

34. Todas las semanas, las conversaciones facilitadas por el personal de la Oficina
encargado de la solucidon de conflictos, tanto en las sedes como sobre el terreno, ya
sea en persona, por teléfono o en linea, permiten resolver cuestiones importantes para
ayudar al personal a reanudar su labor diaria. Estos casos pueden afectar a solo dos
personas o derivar de complejas negociaciones entre la administraciéon y grupos de
funcionarios o consistir en procesos colaborativos con distintos equipos en conflicto.
Los resultados pueden ayudar a los colegas a lograr una relacion de trabajo productiva,
resolver los casos del Tribunal de larga data e incluso eliminar el riesgo de violencia.
Los ejemplos que figuran a continuacion son ilustrativos de los tipos de casos que se
benefician a diario de la mediacion.

Ejemplos de mediacion

35. En un caso remitido por la Dependencia de Evaluacion Interna, las partes se
sentian cada vez mas descontentas por problemas de ePas que llevaban afios sin
resolver. Cada parte tenia sus justificaciones para sus acciones hasta la fecha, pero,
dado que se habia iniciado un nuevo ciclo de evaluacion del desempefio, con el
consiguiente aumento de la presidn para terminar los documentos a tiempo, se
presento una solicitud de evaluacion interna. La solicitud fue examinada por un oficial
juridico que vio una oportunidad de mediacion. Previo consentimiento de las partes,
el caso se sometié a mediacion y la evaluacidon interna quedd en suspenso. Las
reuniones iniciales entre el mediador y las partes tuvieron lugar en cuestion de dias y
pronto quedd claro que seria posible llegar a un acuerdo. Tras una serie de
conversaciones, las partes lograron zanjar las diferencias por completo. Todo el
proceso quedd terminado en menos de un mes y se retird la solicitud de evaluacion
interna, lo que llevdo a una transicion del antagonismo y la desconfianza a la
colaboracion y la cooperacion.

36. La presion generada por el trabajo puede hacerse sentir en ciertas personas, que
a veces pierden la paciencia y hacen cosas de las cuales suelen arrepentirse y que
pueden dar lugar a medidas disciplinarias. Un funcionario se puso en contacto con la
Oficina después que un colega le hablo a gritos. El funcionario considerd que no era
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posible quedarse callado, pero que recurrir a medidas disciplinarias por un hecho
aislado no seria productivo. Ambas partes acordaron reunirse con un mediador a fin
de examinar lo sucedido, incluidas algunas de las circunstancias que habian
ocasionado el incidente, y determinar qué esperaban en el futuro. En lugar de seguir
por la ruta disciplinaria o agravar el conflicto, acordaron reunirse con mas regularidad,
comunicarse con mayor claridad y compartir la resolucion positiva con los colegas
que habian presenciado el incidente.

37. En una situacion volatil, en una misiéon de mantenimiento de la paz, se recurrid
a la mediacion para sofocar el rapido deterioro de la relacion de trabajo entre la
administracion de la mision y un grupo de excontratistas individuales. La mediacion
dio por resultado un acuerdo que puso fin a una crisis que habia afectado a la
Organizacion y cientos de excontratistas y sus familias, y habia durado mas de seis
meses. Los excontratistas habian organizado una sentada frente a la oficina de la
mision y establecido un campamento, con un aula temporal para sus hijos. La
manifestacion habia tenido episodios violentos; en una ocasion, los excontratistas se
habian abierto paso por la fuerza hacia la base y habian sido expulsados por las
fuerzas de seguridad con gases lacrimogenos. También habia habido amenazas de
mayor violencia, incluido el uso de una granada ofensiva, y amenazas de muerte. Las
partes habian tratado de negociar una solucion directamente, pero sin éxito. La
situacion llevaba mas de cuatro meses cuando se establecid contacto con la Oficina y
se inici6 un proceso de mediacion facilitado por el ombudsman regional. El proceso
permitio a las partes resolver la controversia de manera amistosa y avanzar hacia un
futuro mas positivo. Persisten las dificultades para la misidon y la region, pero las
partes se mantienen en comunicacioén, se ha eliminado la violencia y se estan
aplicando las medidas convenidas.

Sinopsis estadistica de los casos de mediacion

38. En su resolucion 73/276, la Asamblea General, entre otras cosas, solicité al
Secretario General que siguiera proporcionando informacién detallada sobre las
actividades de la Oficina, incluida una sinopsis estadistica de los casos sometidos a
mediacion.

39. Durante el periodo que abarca el informe se abrieron 84 casos de mediaciéon. De
ellos, 63 se derivaron de la Secretaria (véase la figura VII), 15 de los fondos y
programas y 6 del ACNUR.

Figura VII
Numero de casos sometidos a mediacion, Secretaria, 2014-2018
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40. La tasa de solucion de casos por mediacion de la Oficina ha seguido siendo
elevada. De los 65 casos de mediacion concluidos en 2018, 52 (80 %) se sometieron
a mediacion y 5 representaron procesos colectivos llevados a buen término. Entre los
casos sometidos a mediacion y cerrados, se logré una solucién completa en 38 casos
y una solucion parcial en 5; no se resolvieron 9 casos, lo cual representa una tasa de
solucion del 83 %. Los ocho casos restantes no pudieron someterse a mediacion
porque una de las partes se negd a aceptarla o porque el caso no se prestaba a la
mediacion.

Figura VIII
Resultado de los casos sometidos a mediacion, Secretaria, 2018

No hubo resolucion:
9 (17 %)

Resolucién parcial: 5
(10 %)

Resuelto con éxito:
38 (73 %)

V1. Personal que no es de plantilla

A. Acceso ala Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion

de las Naciones Unidas por el personal que no es de plantilla en la
Secretaria

41. Ensuresolucion 73/276, la Asamblea General solicito al Secretario General que
estableciera, con los recursos disponibles, el proyecto piloto para ofrecer acceso a los
servicios de solucion informal de controversias al personal que no era de plantilla y
decidié que el proyecto experimental no afectaria al mandato de la Oficina del
Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas.

42. Como se inform6 a la Asamblea General en informes anteriores, desde su
creacion, en 2002, la Oficina ha adoptado el enfoque de no poner absolutamente
ninguna barrera, proporcionando un entorno seguro y accesible a todo el personal
para tratar cualquier tipo de preocupacion relacionada con el lugar de trabajo,
independientemente de su categoria o ubicacion. En este espiritu, la Oficina ha
prestado asistencia al personal que no es de plantilla que busca ayuda, aunque no le
ha prestado toda la gama de servicios, debido a limitaciones de capacidad y de
recursos.

43. El numero total de casos de personal que no era de plantilla en la Secretaria
aumento6 de 225, en 2017, a 304 en 2018. Este aumento del 35 % se produjo antes de
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la aprobacion del proyecto piloto por la Asamblea General y sin que lo precediera una
labor de divulgacion especial ni la adopcion de medidas especificas por la Oficina
para crear conciencia sobre la disponibilidad de sus servicios para el personal que no
era de plantilla. A pesar de no haber tomado ninguna iniciativa especifica de
divulgacién, a fines de junio de 2019 la Oficina habia prestado servicios a 173
funcionarios que no eran de plantilla. Si continta el aumento de los casos de personal
que no es de plantilla y si la aplicacion en curso del proyecto piloto ocasiona un
aumento del numero de casos de personal que no es de plantilla a mas de 350 por afio,
como se sefiala en el informe del afio pasado (A/73/167, parr. 89), se necesitaran
recursos adicionales para la continuacion del proyecto.

Figura IX
Nimero de casos abiertos para el personal que no es de plantilla, Secretaria,
2014-2018
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B. Cuestiones planteadas por el personal que no es de plantilla

44, Las tres cuestiones presentadas con mas frecuencia a la Oficina por el personal
que no es de plantilla, en los 304 casos sometidos en 2018, eran: a) relaciones de
evaluacién, b) puesto y carrera y ¢) remuneracion y prestaciones.
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Figura X

Desglose de las principales cuestiones planteadas por el personal que no es de
plantilla ante la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las
Naciones Unidas, Secretaria, 2018
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Sinopsis

45.  En su resolucidén 73/276, la Asamblea General observd que el personal todavia
parecia tener un conocimiento limitado del sistema de administracion de justicia e
inst6 al Secretario General a que continuase reforzando y ampliando sus actividades
de divulgacion, con miras a ofrecer informacion sobre el papel y el funcionamiento
de las distintas partes del sistema y las posibilidades que este ofrecia para atender las
denuncias relacionadas con el trabajo, prestando especial atencion a las misiones y
las oficinas sobre el terreno. También en esa resolucidn, la Asamblea destacd la
importancia de seguir aplicando una estrategia amplia de divulgacion y comunicacion
para todos los funcionarios abarcados por las partes formal e informal del sistema de
administracion de justicia, y alent6 a la Oficina del Ombudsman y de Servicios de
Mediacion de las Naciones Unidas a que intensificase sus actividades de divulgacion
para alentar la solucion informal de controversias.

46. En 2018 la Oficina siguid centrando sus esfuerzos en la concienciacion sobre el
valor de los servicios de solucion informal de conflictos y la promocion de su uso
como primer paso para abordar los problemas en el lugar de trabajo. Si bien estos
servicios son mas accesibles en los lugares de destino donde hay sedes y en los lugares
con una oficina del ombudsman regional, la difusion de informacion al respecto puede
ser limitada en otros lugares que requieren un mayor esfuerzo de comunicacioén por
parte de la Oficina. Esos esfuerzos de comunicaciéon comprenden una mayor presencia
digital en todos los idiomas oficiales de las Naciones Unidas, la distribucion periddica
de materiales e informacion a diferentes lugares de destino, el uso de presentaciones
virtuales y la educacién de los coordinadores encargados de la divulgacion.

47. Enlapromocién del uso de procedimientos informales de solucion de conflictos,
la Oficina también se mantuvo en contacto con el personal directivo de la
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A.

Organizacion y lo invité a que fijara las pautas en los niveles mas altos. Como
resultado de ello, el Jefe de Gabinete se dirigio6 a todos los jefes de departamento para
alentarlos a colaborar activamente con la Oficina. En la medida de lo posible, la
Oficina lleva a cabo sesiones de informacion presenciales y seminarios durante las
visitas de divulgacion.

Promocion y fomento del uso de procedimientos informales de
solucion de conflictos

48. La principal plataforma de comunicacion en linea de la Oficina es su sitio web
multilingiie (www.un.org/es/ombudsman/). Disponible en los seis idiomas oficiales
de las Naciones Unidas, contiene valiosa informacion sobre los servicios que presta
la Oficina en todo el mundo, asi como una serie de importantes documentos, recursos
en linea y los informes anuales. En 2018 el numero de consultas mensuales del sitio
web aumentd aproximadamente en un 26 %, a mas de 3.800, y ascendid en total a
cerca de 46.000 consultas durante el afio.

49. Ademas de su sitio web, la Oficina mantiene una presencia activa en la intranet
de las Naciones Unidas (iSeek). En 2018 hubo mas de 1.000 consultas de sus paginas
y los ocho articulos publicados durante el afio fueron consultados 4.500 veces en total.
El sitio mas visitado fue un articulo titulado “Las Naciones Unidas son uno de los
mejores lugares de trabajo; mantengamoslo asi” (The UN is one of the best
workplaces; let us keep it this way), publicado por la oficina del ombudsman regional
en Entebbe.

50. En 2018 la Oficina organiz6 o participd en mas de 220 sesiones de informacion,
incluidas algunas reuniones generales, y celebrdé unos 140 talleres encaminados a
ensefiar las técnicas de la competencia para resolver conflictos. Todas estas
actividades de concienciacion y capacitacion también incluian informaciéon sobre
otros aspectos del sistema de administraciéon de justicia y tenian por objeto informar
al personal sobre los recursos y medios a su disposicion para hacer frente a los
conflictos en el lugar de trabajo. En todas sus misiones, la Oficina incorpora estos
elementos de divulgacion en persona.

51. La Oficina también participd, con caracter experimental, en una nueva iniciativa
encaminada a multiplicar estratégicamente sus efectos cuando no existe un
ombudsman residente. A fin de establecer una red de coordinadores para su labor de
divulgacion, 25 funcionarios de la Mision Multidimensional Integrada de
Estabilizacion de las Naciones Unidas en la Republica Centroafricana, procedentes
de 11 lugares de destino en la Republica Centroafricana, recibieron capacitacion para
ayudar a la Oficina a difundir informacion sobre la solucion temprana de conflictos y
el fomento de un lugar de trabajo caracterizado por el respeto. De tener éxito, esta red
permitird al ombudsman regional hacer un seguimiento oportuno de las cuestiones
planteadas y facilitar la gestion rapida de los conflictos.

Observaciones sistémicas
Antecedentes

52. QGracias a la constante interaccion con las partes interesadas, la Oficina esta en
condiciones de detectar, analizar y comunicar los problemas sistémicos conocidos de
la Organizacion y otros problemas nuevos. Mientras que los casos individuales suelen
resolverse mediante la intervencion directa y la simple solucion del problema entre
manos, muchos conflictos pueden derivar de problemas sistémicos, como las
deficiencias o contradicciones de politicas, procedimientos, sistemas o estructuras de
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la Organizacion. Estos problemas pueden estar profundamente arraigados en la
cultura institucional o ser resultado de un desajuste entre los objetivos y las
estructuras de incentivos, o de la falta de coordinacion entre distintos compartimentos
en la aplicacion de estrategias y politicas. La deteccion temprana de tales problemas
permite a la Organizacion responder de manera flexible y holistica, lo que puede
ayudar a encarar los conflictos actuales y futuros.

Sinopsis

53. En el informe del Secretario General de 2016 (A/72/138) se observan varios
factores que afectan a la productividad, la salud y la motivacion del personal. Figura
en ¢l un cuadro en el que se indican las principales cuestiones sistémicas comunicadas
a la Asamblea General a lo largo de los afios. También en ese informe se observa que
los niveles de estrés por encima de los aceptables podrian influir en el
comportamiento en el lugar de trabajo (parr. 72).

54. En 2018 la Organizacion tuvo que hacer frente a denuncias de acoso y abuso,
incluso en la prensa. Desde una perspectiva sistémica, los fendmenos extremos no
surgen de la nada: hay un periodo previo de incubacidon y una escalada en que los
mecanismos de prevencidn y alerta temprana fracasan o no son atendidos. Como ya
se dijo, el temor generalizado a expresarse libremente, que se extiende a terceros,
puede tener por efecto que no se presente informacidon suficiente sobre riesgos e
incidentes, problemas que podrian evitarse de existir un clima de confianza y
disposicion a escuchar y prestar apoyo.

55. Por consiguiente, el informe del Secretario General de 2017 (A/73/167) se
centrd en los problemas sistémicos que contribuian a desarrollar una conducta
inapropiada que tal vez no se ajustase a la definicion de conducta indebida pero que
era incompatible con los valores de la Organizacién y con las competencias y normas
de conducta exigidas a los funcionarios publicos internacionales. Un lugar de trabajo
donde los colegas y supervisores respetan la diversidad, velan por la dignidad de todos
y utilizan un tono adecuado y cortés es lo que caracteriza a un entorno coherente con
los valores de las Naciones Unidas. En un entorno de trabajo en que surgen asperezas
entre el personal y los administradores, los problemas escalan hacia el acoso, el abuso
de poder, la intimidaciéon o la represalia, lo cual constituye una ofensa para esos
mismos valores.

56. La conducta inapropiada puede generar conflictos perjudiciales y un estrés
excesivo, lo que, a su vez, puede llevar a la pérdida de interés y al cinismo del personal
y convertirse en un riesgo para la reputacion institucional y la productividad.

57. En el informe del Secretario General de 2016 (A/72/138) se destacaron las
cuestiones relativas a la gestion del desempefio y el comportamiento y en su informe
de 2017 (A/73/167) se hizo un examen mas detallado de esas cuestiones, asi como de
las oportunidades de abordarlas que se ofrecian al personal y los administradores.

Las observaciones efectuadas en 2018 confirman las cuestiones
comunicadas previamente

58. En 2018 se observaron cuestiones sistémicas similares a las comunicadas
previamente; las largas listas de oportunidades para funcionarios y administradores
mencionadas en el informe de 2017 siguen siendo validas. La Oficina ha observado
un aumento de los incidentes causados por la actitud ofensiva de los administradores,
con consecuencias cada vez mas graves para el personal, incluido su bienestar fisico
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y mental. También han persistido algunos problemas observados y comunicados
previamente en operaciones sobre el terreno.

Esfuerzos de la Oficina en apoyo del cambio sistémico

59. La Organizacion ha realizado grandes esfuerzos por abordar las cuestiones
planteadas y la Oficina ha venido apoyando esos esfuerzos dentro de los limites de su
mandato. La Oficina:

a) Compil6é las observaciones de las funcionarias que trabajaban sobre el
terreno para orientar las medidas adoptadas por la Organizacién a fin de crear un
entorno propicio que permitiese a hombres y mujeres prestar servicios sobre el terreno;

b) Formulé sus observaciones en la reunién del grupo de trabajo del Comité
del Personal y la Administracion sobre la revision del boletin del Secretario General
sobre conducta prohibida celebrada en junio de 2018;

c¢) Convocd una reunion de ombudsman y mediadores del sistema de las
Naciones Unidas a fin de examinar sus opiniones sobre diversos aspectos de la
solucion informal de conflictos y de formular propuestas, a nivel de todo el sistema,
al grupo de tareas sobre acoso sexual de la Junta de los Jefes Ejecutivos del Sistema
de las Naciones Unidas para la Coordinacion;

d) Participé como observadora en la reunion de los 6rganos de investigacion
sobre la proteccion contra el acoso y la explotacion sexuales, el abuso y el acoso, del
Comité Permanente entre Organismos;

e) Siguid haciendo observaciones sobre diversos proyectos de politica en el
contexto del “proyecto de racionalizacion” de la Oficina de Recursos Humanos;

f)  Participa en calidad de observadora en el grupo de trabajo para aplicar la
estrategia de salud mental de la Junta de los Jefes Ejecutivos del Sistema de las
Naciones Unidas para la Coordinacion;

g) Formuld sugerencias, desde la perspectiva del ombudsman, sobre los
elementos del sistema de gestion de los riesgos institucionales y la rendicidon de
cuentas;

h) Comenzo el disefio y ensayo de iniciativas relativas a una campafa de
civismo.

Oportunidades de la Organizacion de avanzar hacia el cambio
sistémico

60. Para lograr una transformacion sistémica, la Organizacion deberia elaborar un
enfoque integral de la gestion a fin de hacer frente al problema de los administradores
que parecen desempefarse bien, pero cuya conducta ofensiva afecta al personal, y
que no se dan cuenta del efecto que tiene esa conducta en los demas. Estos casos son
“secretos a voces” en las oficinas donde existen, y la gestion confidencial por la
Oficina no puede aportar nada de valor si la administraciéon no interviene. La forma
de avanzar podria consistir en idear una estrategia holistica para esos casos y
conseguir, gracias a los recursos y el apoyo disponibles, que el administrador del caso
aprenda la leccion en lugar de ser castigado. Con harta frecuencia los intentos de
solucidn informal no dan resultado si el administrador no ve realmente ninguna razéon
para colaborar y aprender. Un enfoque holistico también puede incluir la intervencion
de un equipo y el acompanamiento experto individual para las personas afectadas por
un administrador de ese tipo. Cuando los administradores no son conscientes de los
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efectos destructivos de su conducta ofensiva y no ven la necesidad de tomar ninguna
medida, la administracion debe intervenir. Se deben proporcionar instrumentos para
que los oficiales informantes de esos administradores puedan actuar de manera rapida
y efectiva, sin esperar a la investigacion oficial necesaria para los procedimientos
disciplinarios. Cuando el administrador no es consciente de su actitud y el
comportamiento no llega al nivel de conducta indebida, las investigaciones pueden
ser costosas ¢ ineficaces; las investigaciones no son sustituto de las medidas de
gestion. El fenémeno de la conducta ofensiva de alguien que puede no tener
conciencia de ello no se limita a los administradores. También hay casos de
funcionarios que no ocupan cargos directivos y que se comportan de manera similar.
La diferencia es que no tienen la misma autoridad sobre los demas, de modo que las
consecuencias de su comportamiento pueden no tener el mismo alcance. Sin embargo,
sigue siendo necesario que modifiquen su comportamiento si se quiere evitar la
escalada y proteger a sus colegas. También hay situaciones en que la actitud ofensiva
del personal y de su administrador se refuerzan mutuamente, en un circulo vicioso.
En esos casos, las investigaciones con miras a la adopcién de medidas disciplinarias
pueden no ser las intervenciones mas eficaces; no obstante, esas situaciones deberian
abordarse por el bien de todos los interesados (para mas informacién sobre las
medidas adoptadas para promover el cambio sistémico, véase el parrafo 59 supra).
Cabe sefialar también que ya se llamo la atencion sobre el comportamiento abusivo e
incivico en el lugar de trabajo en un informe anterior del Secretario General
(A/70/151, parrs. 63 a 70), incluidos los casos que deben abordarse, a pesar de que
no suponen faltas de conducta.

61. La Organizacion deberia responder a los problemas no bien se presentan, sobre
todo, aunque no exclusivamente, cuando han sido planteados confidencialmente por
el ombudsman. Este no tiene mandato ni autoridad para sugerir, y mucho menos
imponer, medidas concretas. En ese sentido, no puede sustituir a la administracion.
No obstante, el ombudsman espera que los administradores que reciben informacion
confidencial sobre problemas planteados en el ambito de su jurisdicciéon investiguen
las cuestiones mas a fondo y, cuando proceda, adopten medidas de conformidad con
sus respectivos mandatos y sus estructuras de rendicidon de cuentas.

62. Deberia mejorarse la comunicacion bidireccional a todos los niveles. Ante todo,
es preciso reconocer los enormes avances logrados, en los ultimos afios, por muchas
entidades de la Organizacion en el uso de la tecnologia para ofrecer al personal la
informacion que necesita, en particular sobre sus condiciones de empleo, derechos y
prestaciones. Aunque la comunicacion bidireccional ha mejorado en algunos
departamentos, en otros sigue siendo un problema. Sin embargo, una cultura de
dialogo franco sobre las preocupaciones del personal contribuye a cimentar la
confianza y la armonia en el lugar de trabajo.

Perspectivas para el futuro

63. En los proximos afios, la Oficina seguird centrandose en las prioridades
establecidas por la Asamblea General y abordando las cuestiones nuevas a fin de que
el programa de solucion de conflictos pueda ejecutarse de manera eficaz, en un
entorno cambiante, y con la necesaria agilidad.
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A.

Como asegurar el acceso de todo el personal a la parte informal
del sistema de administracion de justicia en un entorno cambiante

64. En su resolucion 73/276, la Asamblea General destaco la importancia de que
todos los funcionarios tuvieran acceso al sistema de administracién de justicia. La
Oficina seguird esforzdndose por prestar servicios de solucion informal de conflictos
a todos los funcionarios, centrando la atencidn en las misiones y las oficinas sobre el
terreno. Debido a la duracidn limitada de las misiones sobre el terreno y la indole
cambiante de las operaciones de mantenimiento de la paz, la prestacion de servicios
de solucion informal de conflictos requiere agilidad y flexibilidad para adaptarse a
las necesidades de las misiones. Si bien, en general, el nimero de casos relacionados
con el personal de mantenimiento de la paz se ha mantenido constante a lo largo de
los afios, las misiones y los emplazamientos de los que proceden esos casos son
diferentes y exigen una adaptacion constante en cuanto a donde centrar la atencion y
a qué lugares dar prioridad para prestar servicios en persona. A fin de mantener su
capacidad de respuesta, la Oficina examinara su modelo de prestacion de servicios al
personal de las misiones de mantenimiento de la paz, con el objetivo de proporcionar
un servicio agil y econdémico, incluso en tiempos de expansion, reducciéon u otros
cambios estructurales, que causan un aumento del numero de casos.

Como seguir proporcionando al personal que no es de plantilla la
opcion de recurrir a la solucion informal

65. Habida cuenta del poco tiempo que lleva en marcha el proyecto piloto para la
prestacion de servicios al personal que no es de plantilla en el momento de redactarse
el presente informe (véanse los parrs. 41 a 43 supra), la Oficina desearia disponer de
mas tiempo para realizar una evaluacion mejor de la viabilidad de 1la
institucionalizacion de este método. Se proporcionara informacion actualizada a la
Asamblea General en su septuagésimo quinto periodo de sesiones, en el informe sobre
las actividades de la Oficina en 2019.

Efectos de la reforma del sistema para el desarrollo en la
poblacion atendida por la Secretaria

66. Como resultado de varios cambios en el sistema de las Naciones Unidas,
incluida la reforma del sistema para el desarrollo, la poblacidn atendida por el equipo
de la Ombudsman en la Secretaria de las Naciones Unidas ha aumentado
considerablemente. Lo que es mdas importante, actualmente se esta efectuando la
transicion para poner a la administracion del personal del sistema de coordinadores
residentes en el marco de la Secretaria de las Naciones Unidas. La Oficina ha
colaborado con el equipo encargado de la gestion del sistema de coordinadores
residentes para garantizar una cobertura adecuada y asegurar que los recursos
correspondientes se redistribuyan de los fondos y programas que anteriormente
prestaban ese servicio.

Como complementar la asistencia individual con la iniciativa
mundial

67. En el informe anterior del Secretario General (A/73/167) se destaco la
importancia de un lugar de trabajo donde los colegas y supervisores respetan la
diversidad, velan por la dignidad de todos y utilizan un tono adecuado y civilizado
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(parr. 56) y también se seflalé que la Oficina se proponia desempefar un papel
relevante en una iniciativa en materia de civismo o dignidad (parr. 88).

68. En consonancia con la campaiia de civismo del Secretario General, la Oficina
inici6 un dialogo mas amplio con las partes interesadas, que posteriormente llevo a la
conceptualizacion de la “iniciativa de civismo”. Si bien la expectativa de
comportamiento civilizado en el personal de las Naciones Unidas no es nada nuevo,
casi el 40 % de todos los casos presentados a la Oficina en 2018 se referian a la falta
de civismo en la conducta.

69. En consecuencia, en 2018 la Oficina empez6é a diseflar y ensayar
experimentalmente elementos de su iniciativa de civismo, en el contexto de la
campafia mundial de civismo del Secretario General, que se pondria en marcha en
2019.

70. La iniciativa de civismo tiene tres componentes clave encaminados a crear
conciencia y cultivar la cualidad de comportarse con civismo como parte integral de
una conducta digna. Los componentes son: a) un taller sobre “las tres C” (civismo,
comunicacién y comunidad), b) cafés civismo y ¢) una campaifia de comunicacion. El
taller se puso a prueba en 2018 en Viena, Nairobi y Goma. A fin de lograr efectos mas
sostenibles, la Oficina esta colaborando con las partes interesadas para incorporar el
civismo y el respeto de la dignidad en otras actividades basicas de la Organizacion,
como las sesiones de orientacion inicial y los programas de aprendizaje.

71. La Oficina no pretende que con una campafia de civismo se consiga combatir
con eficacia las actitudes negativas que se han deteriorado mas alla de la simple
ausencia de civismo, como la conducta ofensiva. Tampoco es una respuesta adecuada
a los incidentes de discriminacion, acoso, acoso sexual y abuso de autoridad y otros
tipos de comportamiento abusivo, incluidos la explotaciéon y el abuso sexuales. Y
tampoco puede eximir a los administradores de su responsabilidad de ocuparse de los
incidentes de comportamiento inapropiado en el lugar de trabajo con rapidez y caso
por caso, ni puede excusar a la Organizacion de no proporcionar las herramientas
necesarias para ello.

72. Desde una perspectiva sistémica, los fenomenos extremos del acoso y el abuso
no surgen de la nada: hay un periodo previo de incubacidon y una escalada en que los
sistemas de prevencion y alerta temprana fracasan o no son atendidos. Como ya se
dijo, el temor generalizado a expresarse libremente puede dar lugar a menos
denuncias y a la subestimacion del riesgo para la Organizacion y su personal. Este
temor también permite la escalada de los incidentes negativos y el deterioro del
entorno de trabajo, efectos negativos que a menudo pueden prevenirse cuando hay un
clima de confianza, disposicion a escuchar, didlogo y apoyo.

73. En este contexto, la iniciativa de civismo procura fomentar un clima positivo en
el lugar de trabajo invitando al personal a que encare la falta de civismo en sus
interacciones diarias y en todos los niveles de la jerarquia. También ofrece el lenguaje,
los marcos y las herramientas para hacerlo de manera efectiva. Ello puede fortalecer
a la comunidad y su capacidad para responder a las alertas tempranas y adoptar
medidas correctivas. La iniciativa permitird a la Organizacidon restablecer las
condiciones necesarias para consagrarse a sus valores y reconocer y proteger la
dignidad de todos.
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Principios basicos de la Oficina del Ombudsman y de Servicios de
Mediacion de las Naciones Unidas

Como pilar informal del sistema de administracion de justicia de las Naciones
Unidas, la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas utiliza métodos informales y colaborativos para resolver los conflictos en el
lugar de trabajo guiandose por los principios basicos de independencia, neutralidad,
confidencialidad e informalidad que se resumen a continuacion.

Independencia

La Oficina mantiene su independencia de otras entidades institucionales,
organos y funcionarios y funcionarias y tiene acceso directo, de ser necesario, al
Secretario General, los jefes ejecutivos de los fondos y programas, el Alto
Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados y el personal directivo
superior de toda la Organizacion. La Oficina tiene acceso a la informacidn pertinente
para los casos, con excepcion de los historiales médicos, y a las personas de la
Organizacion que solicitan asesoramiento, informacion o una opinién sobre un asunto
determinado.

Neutralidad

La Oficina actia como defensora de procesos imparciales y administrados con
equidad y no en nombre de persona alguna de la Organizacidon, teniendo en cuenta los
derechos y las obligaciones de la Organizacion y del funcionario o la funcionaria y
las consideraciones de equidad del caso.

Confidencialidad

La Oficina mantiene una confidencialidad estricta y no divulga ninguna
informacion sobre ningiin caso ni sobre las visitas de su personal, que no puede ser
obligado por ningun 6rgano ni funcionario o funcionaria de las Naciones Unidas a
declarar o revelar informacion sobre los casos.

Informalidad

La Oficina no lleva registros para las Naciones Unidas ni para ninguna otra parte.
No realiza investigaciones oficiales ni acepta notificaciones legales en nombre de las
Naciones Unidas. No tiene facultades de adopcion de decisiones ni emite
conclusiones determinantes ni dicta fallos.
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