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Resumen

La Asamblea General, en su resolucion 65/251, reafirmé que la solucidon
informal de conflictos es un elemento decisivo del sistema de administracion de
justicia y puso de relieve que debe hacerse todo el uso posible del sistema informal a
fin de establecer relaciones de trabajo armoniosas y evitar litigios innecesarios.
Asimismo, la Asamblea acogié con beneplacito la presentacion del segundo informe
conjunto sobre las entidades de que se ocupa la Oficina integrada del Ombudsman de
las Naciones Unidas y solicito al Secretario General que le presentara un informe de
ese tipo en su sexagésimo sexto periodo de sesiones.

El presente informe es el tercero sobre las actividades de la Oficina integrada
del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas, que presta
servicios de solucion informal de conflictos al personal de la Secretaria, el Programa
de las Naciones Unidas para el Desarrollo, el Fondo de Poblacidon de las Naciones
Unidas, el Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia, la Oficina de las Naciones
Unidas de Servicios para Proyectos y la Oficina del Alto Comisionado de las
Naciones Unidas para los Refugiados.

El presente informe contiene una solicitud de recursos adicionales para la
Oficina por un total de 918.400 dolares (antes del ajuste) en las secciones 1, 29D y
37 del proyecto de presupuesto por programas para el bienio 2012-2013.

A continuacion se resumen las observaciones mas destacadas del presente
informe, que abarca el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre
de 2010.
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Efectos regionales

Dado que en 2012 se celebrara el décimo aniversario del establecimiento de la
primera funcién de ombudsman en la Secretaria y que las oficinas regionales y el
Servicio de Mediacion han concluido un aflo de funcionamiento, la Oficina ha puesto
en marcha iniciativas para evaluar sus efectos y su eficacia. Tras una evaluacion
preliminar se comprobo que la descentralizacion de la Oficina mejord su acceso a los
grupos interesados e hizo posible que prestara servicios en persona sobre el terreno,
lo que constituye el medio méas eficaz de solucion de conflictos. Esto representd uno
de los principales incentivos para el establecimiento de las oficinas regionales por la
Asamblea General. La Oficina también ha logrado una mayor comprension de la
dindmica regional. Ademas, el Servicio de Mediacion ha proporcionado al personal y
los administradores otro instrumento alternativo con el que resolver los conflictos
laborales.

En cuanto a los problemas, las limitaciones presupuestarias han dificultado aun
mas los desplazamientos de los ombudsman regionales dentro de sus jurisdicciones
respectivas para prestar servicios en persona para la resolucion de conflictos o
cuestiones latentes, incluso en lugares remotos, y el despliegue de los ombudsman y
los equipos de mediacion de respuesta rapida necesarios por parte de la Oficina.

Servicios de ombudsman y cuestiones sistémicas

En cumplimiento del mandato de la Oficina, en el informe se sefialan las
cuestiones sistémicas e intersectoriales que se han seflalado a la atencion de la
Oficina durante el periodo objeto de examen, asi como las detectadas por los
ombudsman, junto con las recomendaciones conexas. En consonancia con los
precedentes en toda la Oficina integrada, las esferas de especial preocupacion de los
visitantes que se valieron de los servicios de ombudsman durante el periodo de que
se informa fueron el puesto y la carrera, las relaciones interpersonales y la
remuneracion y las prestaciones.

Estadisticas

Se constaté que el nimero de casos relacionados con miembros del personal de
la Secretaria de las Naciones Unidas aumentd un 70% y que el nimero total de casos
que se presentaron a la Oficina integrada aumentdé un 35%. Esto se debid en gran
medida a la disponibilidad de servicios de ombudsman en las oficinas regionales.

Servicios de mediacion

El Servicio de Mediacion registré un aumento del niimero de casos; varias
mediaciones complicadas y sensibles se resolvieron con éxito. Las esferas de
especial preocupacion de las partes interesadas que recabaron la asistencia del
Servicio de Mediacion fueron el puesto y la carrera; asuntos relacionados con el
cumplimiento de las normas juridicas, reglamentarias y financieras; y las relaciones
de evaluacion.

Informacion actualizada sobre los incentivos para la resolucion informal

En el parrafo 22 de su resoluciéon 65/251, la Asamblea General solicitd al
Secretario General que asegurara la plena aplicacion de los incentivos para el recurso
a soluciones oficiosas sefialadas en el ultimo informe del Secretario General a la
Asamblea General (A/65/303). Entre las principales medidas ejecutadas se cuentan
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las siguientes: la imparticion de directrices por el personal directivo superior a todas
las oficinas y departamentos instandolas a que utilizaran el proceso de solucion
informal de los conflictos y a que respondieran oportunamente al ser contactadas por
la Oficina; la realizacion de esfuerzos continuos por la Oficina integrada y la Oficina
de Gestion de Recursos Humanos para, entre otras cosas, ofrecer capacitacion en
materia de solucidon de controversias a los asociados principales del sistema amplio
de administracion de justicia y al personal interesado; y la presentacion por la
Oficina a algunos departamentos de informes de resultados con énfasis en las
tendencias y cuestiones sistémicas en sus respectivas esferas de competencia.

Conclusion

La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas espera que la Asamblea General examine favorablemente sus necesidades
adicionales de recursos y su apoyo continuo a la via informal como primer paso
hacia la resolucion de los conflictos laborales, incluida la aplicacion répida en todo
el sistema de incentivos para alentar el recurso a la solucion oficiosa.
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Preambulo
Principios basicos

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

Independencia

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

Neutralidad

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

Confidencialidad

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

Informalidad

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



A/66/224

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

Servicios del Ombudsman

Tendencias

1. Como en 2008 y 2009, las esferas de mayor preocupacion de los visitantes que
utilizaron los servicios de ombudsman en la Oficina integrada! en 2010 guardaban
relacidon con el puesto y la carrera (34%); las relaciones de evaluacion (20%) y la
remuneracion y las prestaciones (15%). Gran parte de los casos resueltos mediante
los servicios de ombudsman provinieron de oficinas fuera de la Sede y de
operaciones sobre el terreno, donde se encuentra el grueso del personal. En este
contexto, la integracion de la mediacion con el método del ombudsman y la facil
interaccion entre estos (por ejemplo, cuando un asunto que inicialmente se trata con
un método pero que luego se determina corresponde mas al otro se transfiere con
facilidad) brinda a los funcionarios un recurso informal de gran eficacia.

Alcance

2. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediaciéon de las Naciones
Unidas considera importante dar acceso a la solucion informal a todo el personal de
la Organizacién independientemente de su categoria. En el didlogo que mantuvo con
los miembros de la Sexta Comision en 2010, la Oficina confirmé su disposicidon a
prestar servicios al personal que no es de plantilla, para lo cual los recursos
adicionales requeridos serian modestos en comparacion con los beneficios a largo
plazo de la inversion. La experiencia de las demas organizaciones de las Naciones
Unidas que prestan servicios de ombudsman al personal que no es de plantilla ha
demostrado que esa intervencion ha contribuido a evitar que los conflictos se
prolonguen sin crear esperanzas infundadas sobre su situacion contractual. La
Secretaria tiene 16.480 personas que no son funcionarios de plantilla en operaciones
sobre el terreno y 10.080 que no estan basadas en el terreno?. En esas cifras no se
incluyen los consultores ni contratistas de la Secretaria administrados por la Oficina
de las Naciones Unidas de Servicios para Proyectos (UNOPS) o el Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD). La estructura descentralizada actual de
la Oficina del Ombudsman facilitara el acceso al personal de esa categoria.

3. Si la Asamblea General decidiera hacer extensiva la solucién informal al
personal que no es de plantilla haria falta incrementar los recursos de la Oficina. En
armonia con el espiritu de la Carta de las Naciones Unidas, dicha ampliacion del
alcance de los servicios haria posible que todos los empleados de las Naciones
Unidas se beneficiaran de otro mecanismo de garantia en materia procesal con un
costo minimo para la Organizacion.

Examenes externos

4.  El analisis de como la Oficina establece contacto con sus clientes y las partes
interesadas es fundamental en cuanto a como funciona. En vista del caracter

Algunas partes del presente informe se refieren especificamente a cada entidad y asi se indica
en ¢l
2 A/65/373, parr. 185
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independiente y confidencial de sus funciones, la Oficina recurre a los servicios de
expertos externos para supervisar y evaluar su desempefio sustantivo y los efectos
sistémicos, asi como para mejorar la calidad de sus servicios. La Oficina estudiara la
posibilidad de que un equipo de expertos externos lleve a cabo un examen de mitad
de periodo para 2011-2012. La realizacion de tales examenes por profesionales
externos es fundamental por dos razones: a) los expertos en determinadas materias
poseen conocimientos y experiencia suficientes para examinar las operaciones en
todos sus aspectos y, previo didlogo con los interesados pertinentes y el personal
mediante encuestas, recomendar como tales relaciones pueden y deben evolucionar;
b) la realizacidon de tales examenes por expertos sustantivos es percibida por los
clientes que utilizan los servicios de la Oficina como creible y confidencial y
protege tanto a la Oficina como a su clientela.

Mandato

5. En los parrafos 16 y 17 de su resolucion 65/251, la Asamblea General solicitd
al Secretario General que concluyera con rapidez las negociaciones
interinstitucionales sobre el mandato revisado de la Oficina integrada y velara por
que se promulgara lo antes posible. Como se mencion6 en anteriores informes, el
mandato de la Oficina integrada ha sido objeto de extensas consultas con la
participacion del personal y la administracion, asi como de los fondos y programas y
la Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados
(ACNUR). Después de estas consultas, el proyecto de mandato se presentd para su
promulgacion en un boletin del Secretario General en 2010. Sin embargo, la
resolucion 65/251 de la Asamblea General exigié un nuevo examen del proyecto de
mandato. En consonancia con los procedimientos establecidos, el proyecto de
mandato ha sido objeto de consultas y examen adicionales en todo el sistema. Se
espera que se presente un proyecto revisado de boletin del Secretario General para
que sea promulgado una vez concluida esta fase consultiva.

Auditoria del programa de divulgacion

6. A pedido del Ombudsman de las Naciones Unidas, entre noviembre y
diciembre de 2010 la Division de Auditoria Interna de la Oficina de Servicios de
Supervision Interna realizo una auditoria centrada en el programa de divulgacion de
la Oficina, que incluy6 las oficinas regionales de Nairobi y Santiago.

7. Los auditores llegaron a la conclusion de que desde su creacion la Oficina
habia llevado a cabo varias campafias de divulgacion destinadas a sensibilizar al
personal en general sobre sus funciones y servicios y a alentar al personal a valerse
activamente del proceso de resolucion informal de conflictos. También reconocieron
los esfuerzos realizados por la Oficina para sensibilizar al personal directivo
superior sobre la importancia de la conciliacion oficiosa en la solucion de los
conflictos laborales. Los auditores sefialaron ademas que el concepto de
comunicacion de la Oficina para el periodo 2011-2013, que establece los objetivos,
la estrategia y las medidas de la ejecucion en materia de divulgacion, debia
ultimarse para que incluyera directrices especificas sobre cémo ejecutar su
programa de divulgacion a fin de velar por la coherencia de todas las actividades y
mensajes en la Oficina integrada, incluidas sus oficinas regionales. Esto se hara en
consulta con los fondos y programas y el ACNUR.
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Servicios de Mediacion

8.  En cumplimiento de lo decidido por la Asamblea General en el parrafo 16 de
su resolucion 61/261 se establecio oficialmente un Servicio de Mediacién en la
Oficina del Ombudsman de las Naciones Unidas a fin de que prestara servicios de
mediacion a la Secretaria de las Naciones Unidas, los fondos y programas y el
ACNUR. EI Servicio de Mediaciéon se ocupa de los casos que le someten las partes
en una controversia y de los que le remiten las dependencias de evaluacion interna,
el Tribunal Contencioso-Administrativo de las Naciones Unidas y el Tribunal de
Apelaciones de las Naciones Unidas, entre otros.

9. En 2010, el Servicio de Mediacion registrdé un aumento de su niimero de casos
de resultas del reconocimiento de sus servicios y ha empezado a reunir datos para
analizar las tendencias y pautas. El numero de casos remitidos por los tribunales o la
administraciéon ha aumentado, incluidos casos de caracter disciplinario. En este
contexto, cabe sefalar que los casos de mediacidon versan sobre diversos asuntos,
como las relaciones de evaluacidn, la situacion contractual y las condiciones de
separacion del servicio, entre otras, en los que hay cuestiones de caracter muy
emocional y delicado de por medio. Por otra parte, dado el caracter voluntario de la
mediacion, puede resultar dificil conseguir que todas las partes concernidas
consientan en participar en el proceso. Asimismo, se ha observado que algunas de
las partes que desean valerse de los servicios de mediacidon se dirigen a otros
servicios simultineamente, como la Oficina de Etica, la Oficina de Servicios de
Supervision Interna o la Dependencia de Conducta y Disciplina, lo que puede
dificultar la gestion de las expectativas. Pese a estos problemas, el Servicio de
Mediacion ha tratado y resuelto con éxito un amplio abanico de casos.

Principios y directrices de mediacion

10. Las distintas etapas del proceso de mediacioén y las consideraciones conexas
importantes se describen en los principios y directrices de mediacidén, que han
estado disponibles en la pagina web de la Oficina desde el 1 de julio de 2009. Esto
responde también a la solicitud hecha por la Asamblea General en el parrafo 17 de
su resolucion 65/251 de que el Secretario General velara por que las directrices para
el Servicio de Mediacion se promulgaran lo antes posible. Con objeto de prestar
servicios de la mas alta calidad, con el tiempo se han introducido las modificaciones
necesarias en los principios y directrices de mediacion a la luz de la experiencia
practica adquirida. Cabe sefialar que el mandato revisado de la Oficina del
Ombudsman y de Servicios de Mediacion, que esta siendo examinado con vistas a
su promulgacidn, incluye una seccidn relativa a los servicios de mediacion, que se
basa en los principios y directrices de mediacion.

Mediadores disponibles

11. La Oficina sigue realizando esfuerzos para preparar una lista de mediadores
disponibles tanto en la Sede como en las regiones. El Servicio de Mediacion ha
mantenido estrechos contactos con su contraparte en el Banco Mundial a fin de
intercambiar practicas Optimas y ejecutar su proyecto conjunto para la identificacion
de mediadores regionales. El Servicio de Mediacion esta evaluando sus necesidades
regionales y su presupuesto a fin de contratar mediadores regionales de la lista de
mediadores disponibles en el periodo 2011-2012.
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Fortalecimiento de las asociaciones y las actividades de divulgaciéon

12. Durante el periodo que se examina, el Servicio de Mediaciéon continud
fortaleciendo las asociaciones en toda la Organizaciéon y con los principales
interesados del sistema de administracidon de justicia a fin de evaluar y reforzar los
servicios de mediacion. Esto ha redundado en un aumento del nimero de solicitudes
y remisiones y en un proceso de mediacion simplificado. El Director del Servicio de
Mediacion hizo varias presentaciones sobre la solucion de conflictos laborales a
equipos de toda la Organizacion y llevo a cabo misiones fuera de la Sede, incluso a
Ginebra y Addis Abeba, para la realizacion de actividades de mediacion y
promocioén in situ, asi como a Nairobi para divulgaciéon y participaciéon en una
reunion con los magistrados y secretarios del Tribunal Contencioso-Administrativo
de las Naciones Unidas.

13.  En diciembre de 2010, en asociaciéon con la Oficina de Gestion de Recursos
Humanos y el PNUD, el Servicio de Mediacién contribuyé a la elaboracion y
ejecucion de un programa de capacitacion en gestion de conflictos y solucion de
conflictos laborales dirigido a destinatarios especificos. Esta iniciativa fue bien
recibida por los participantes y se estan planificando otros programas de esta clase
en la Sede y sobre el terreno, en coordinacion con la Oficina de Gestion de Recursos
Humanos.

Efectos regionales

Razon de ser de la descentralizacion

14. Al crear una unica Oficina integrada y geograficamente descentralizada para la
prestacion de servicios de ombudsman y mediacion, la Asamblea General realizo
una inversion fundamental en el sistema oficioso como cauce fundamental para el
aumento de la productividad individual y el fomento de la salud de la Organizacion.
Como previd el grupo de expertos que examind el sistema interno de justicia de las
Naciones Unidas (el Grupo de Reforma), la descentralizacion de los servicios tenia
por objeto “facilitar mas el acceso y acelerar la respuesta”, lo que reportaria
“grandes beneficios para el sistema de justicia en su conjunto”-.

15. El argumento esgrimido por el Grupo de Reforma en pro de la
descentralizacion se centré en la nocién de que las estructuras para servicios de
ombudsman existentes en la Secretaria, los fondos y programas y el ACNUR habian
asistido “a un marcado aumento (a alrededor del 75%) en el porcentaje de casos que
se ha[ia]n originado fuera de la Sede” y que, por ende, “en el caso del personal
sobre el terreno, la descentralizacion [era] la unica forma viable de lograr que la
solucion de controversias oficiosa se realiz[ara] de manera eficaz y a tiempo”.
Asimismo, el Grupo comprobé que ademas de la creacidon de sinergias mediante la
remision de todas las cuestiones relacionadas con el empleo a una unica oficina, la
descentralizacion brindaria a la Oficina del Ombudsman “una excelente posibilidad
de vigilar los problemas sistémicos y recomendar soluciones”. Desde la Optica del
Grupo, “la eliminaciéon de los problemas de acceso y de la duplicacion de los

3 A/61/205, parr. 47.
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servicios beneficiar[ia] a todo el personal y ahorrar[ia] recursos humanos y
financieros, sobre todo a nivel regional”4.

La descentralizacion en la practica

16. La descentralizacion de la Oficina integrada se hizo realidad en 2010. El
agente regional consiste en siete oficinas regionales ubicadas en Bangkok, Ginebra,
Nairobi, Santiago y Viena y en las misiones de mantenimiento de la paz en la
Republica Democratica del Congo y el Sudan. Antes de 2010, los efectos reales de
la descentralizacion no se habrian podido observar plenamente y se extrajeron
muchas enseflanzas como consecuencia de su puesta en practica. En vista de que en
2012 se celebrara el décimo aniversario del establecimiento de la primera funcion de
ombudsman en la Secretaria, la Oficina comenz6é a revisar sus operaciones,
empezando por las oficinas regionales, a fin de determinar los principales logros
alcanzados en su primer afio de funcionamiento y los problemas que habia que
abordar.

17. En general, se determin6 que la presencia de los ombudsman sobre el terreno
ha facilitado el acceso necesario al personal de campo. Asimismo, ha contribuido a
generar amplios conocimientos sobre las condiciones y necesidades concretas de las
distintas regiones y a una comprension mas profunda de las tradiciones y
sensibilidades culturales, en particular a nivel de las misiones. Ademas, ha facilitado
considerablemente las iniciativas de divulgacion y promocion sobre el terreno.

Logros

18. La principal prioridad de todas las oficinas en su primer afio de
funcionamiento fue el establecimiento, la dotacioén de personal y el mantenimiento
de una practica eficiente de prestacion de servicios en persona al personal en las
regiones para la resolucion informal de sus problemas en el trabajo. Esto se ha
logrado.

19. El acceso directo para los visitantes y los continuos encuentros presenciales
con los ombudsman regionales han allanado el camino para varios avances en la
solucion de controversias, muchas de las cuales se habian prolongado durante
mucho tiempo. También ha permitido consolidar la confianza y la credibilidad de
los ombudsman frente a sus clientes. La presencia de los ombudsman sobre el
terreno ha facilitado atin mas el acceso al personal directivo superior y al personal
de recursos humanos y ha agilizado la solucién de los problemas en el trabajo
sefialados a la atencion de los ombudsman por los visitantes en sus respectivas
regiones. Esta interaccion periodica también ha alentado a los administradores a
cooperar con la Oficina y a recurrir a sus servicios para la resolucion de los
conflictos laborales. Los ombudsman regionales han empezado a mediar en casos en
las regiones y colaboran estrechamente con el Servicio de Mediacion a este
respecto.

Divulgacion y promocion sobre el terreno

20. Tras ser desplegados, los ombudsman regionales llevaron a cabo una intensa
actividad de divulgacion, colaboraron con todas las partes interesadas desde un
principio y fomentaron la conciencia sobre la gama de servicios que ofrece la

4 Ibid, parr. 48.
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Oficina integrada y las ventajas de la solucién oficiosa en el arreglo de
controversias. Desde su optica, la informacion facilitada de palabra ha demostrado
ser un instrumento de divulgacion muy eficaz en funciéon del costo. Los visitantes
satisfechos suelen tender a comentar sus experiencias con sus compafieros y a
alentarles a formular sus propias reclamaciones. Lo contrario también es cierto y es
por ello que el establecimiento de un practica eficaz basada en una so6lida reputacion
era una de las prioridades clave de los ombudsman regionales.

21. En el caso de las misiones de mantenimiento de la paz en el Sudan y la
Republica Democratica del Congo, las visitas a las oficinas sobre el terreno
demostraron ser muy eficaces, toda vez que el personal de campo que se encuentra
en lugares remotos suele sentirse desconectado de su sede y no tiene el mismo
acceso a los servicios ofrecidos por la Oficina. Las demas carencias en materia de
acceso, como en el caso de las misiones politicas especiales, estan siendo
examinadas para determinar las mejores modalidades para subsanar el problema.

Los tres asuntos que mas preocupan en las oficinas regionales

22. Los asuntos de mayor preocupacion sobre los que se informo6 a las oficinas
regionales en 2010 fueron el puesto y la carrera, las relaciones interpersonales y la
gestion del rendimiento. Estos asuntos se describen con mayor detalle mas adelante
en el capitulo sobre las cuestiones sistémicas.

Equilibrio entre el volumen de trabajo y los recursos asignados

23. Una de las principales prioridades y preocupaciones de los ombudsman
regionales ha sido la necesidad de contar con los recursos necesarios para ser
completamente eficaces. Ademas de las necesidades locales, esto implica la
realizacion peridodica de misiones con fines de prevencion y solucion de
controversias y sensibilizacion dentro de las regiones. Los recursos asignados a las
oficinas regionales desde 2010 han sido muy limitados y no se han asignado
recursos para misiones y capacitacion profesional.

24. En el parrafo 26 de su resolucion 65/251, la Asamblea General solicitd al
Secretario General “que tenga plenamente en cuenta el equilibrio entre el volumen
de trabajo de los ombudsman regionales y los recursos que se les asignen en los
futuros proyectos de presupuesto por programas”. Como se habia previsto, el
periodo sobre el que se informa se caracterizé por un aumento del 70% del nimero
de casos presentados tan solo por el personal de la Secretaria, lo que obedecid en
parte a la presencia de los ombudsman regionales sobre el terreno. Conforme se
vaya adquiriendo mas experiencia, la Oficina seguira dando seguimiento al
equilibrio entre el nimero de casos de los ombudsman regionales y los recursos
asignados.

25. En vista de la probabilidad de que el numero de casos fluctie y de la necesidad
de velar por que se asignen recursos suficientes para atender las necesidades, se
sugiere que cualesquiera recursos nuevos para viajes se centralicen, en cuyo caso
podrian desplegarse en las zonas de alta demanda. Este enfoque proporcionaria
flexibilidad operacional, lo que permitiria aprovechar los recursos al maximo.
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Retos

26. Los ombudsman regionales tropezaron con dos tipos de retos en los esfuerzos
que realizaron durante su primer afio de funcionamiento, a saber, administrativos y
conceptuales. Los retos administrativos guardaban relacion con las limitaciones en
materia de presupuesto, acceso y tiempo. El reto conceptual estriba en promover una
cultura de confianza y prevencion de los conflictos en toda la Organizacion.

27. La inestable situacion politica y de seguridad en los paises atendidos por las
oficinas regionales donde se encuentran en marcha operaciones de mantenimiento
de la paz dificultd a menudo el acceso al personal que presta servicios en las zonas
respectivas. A causa de las limitaciones presupuestarias y del hecho de que la
Oficina sigue funcionando con los mismos créditos para viajes que antes de la
expansion, la capacidad de los ombudsman regionales de llevar a cabo las misiones
necesarias en sus respectivas zonas de operaciones ha sido escasa. En consecuencia,
los miembros del personal que trabajan fuera de los lugares de destino no gozan del
mismo acceso o asistencia que los que tienen acceso directo a los ombudsman
regionales en sus zonas y pueden reunirse con ellos en persona para abordar sus
preocupaciones. La provision de recursos presupuestarios para viajes a zonas
remotas es fundamental.

28. Se ha comprobado asimismo que el apoyo de los directivos de nivel superior a
la solucion oficiosa es un incentivo para que el personal acuda a la Oficina y solicite
su intervencion. Sin ese compromiso de la administracion con el proceso, los
miembros del personal se muestran poco dispuestos a dar ese paso. La experiencia
ha demostrado que algunos administradores se sienten limitados en su capacidad de
actuar con flexibilidad en la solucidon de casos a causa de la aparente rigidez de las
normas y reglamentaciones o los limites de su autoridad delegada.

Experiencia adquirida

29. Las condiciones de vida y trabajo propias de las misiones de mantenimiento de
la paz que, en algunos casos suponen vivir y trabajar en el mismo complejo, crean
conflictos de naturaleza especifica. Asi, desde la 6ptica de los ombudsman de las
misiones de mantenimiento de la paz en la Republica Democratica del Congo y el
Sudan, estar sobre el terreno es esencial para comprender mejor la dinamica y el
contexto complejos en que surgen tales conflictos laborales y proporciona el medio
mas eficaz de intervencion para resolverlos de forma oficiosa. Ademas de traer
consigo una comprension mas profunda del contexto regional, la descentralizacion
ha permitido a la Oficina determinar las regiones donde mas falta hacen los
servicios de ombudsman, particularmente en las misiones de mantenimiento de la
paz.

30. Las partes en conflicto tienden a valerse de los distintos mecanismos de los
componentes oficiosos y no oficiosos del sistema de justicia interna segun lo que, a
su juicio, esos mecanismos les pueden ofrecer. Algunas creen que mientras mas
arriba en la jerarquia se ventile el conflicto (con la esperanza de que un superior
imponga una soluciéon) mas rapidamente obtendran una solucién o que podran
obtener una solucion lucrativa utilizando el sistema formal (confiando también en
que se imponga una solucién), perdiendo de vista a menudo los beneficios
sostenibles a largo plazo de la solucién informal. Conseguir que las personas
asuman ellas mismas la responsabilidad de dar soluciéon a sus problemas de trabajo
es con frecuencia uno de los retos a que se enfrentan los profesionales del sistema
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informal. En consecuencia, las iniciativas para promover dicho sistema dentro y
fuera de la Oficina del Ombudsman deberian hacer hincapié en la importancia de la
prevencion y gestion tempranas de los conflictos. En este contexto, los ombudsman
regionales seguiran colaborando con las partes interesadas pertinentes sobre el
terreno y en la Sede para promover ese enfoque.

Informacion actualizada sobre la aplicacion de incentivos
para la solucion informal

31. En su sexagésimo quinto periodo de sesiones, la Asamblea General examino
una serie de incentivos destinados a alentar el recurso a la solucidon oficiosa’, que la
Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas
prepard a pedido de la Asamblea®. Las propuestas, que se formularon teniendo en
cuenta la experiencia adquirida y las mejores practicas de oficinas similares de
organizaciones internacionales, se debatieron en el periodo de sesiones que el
Comité de Coordinacion entre la Administracion y el Personal celebrd en Beirut en
junio de 2010. Entre ellas figuraron propuestas relacionadas con la necesidad de
fomentar la sensibilizacidn acerca del mandato y las actividades de la Oficina y de
las ventajas de la solucion oficiosa: alentar a los administradores a cooperar con la
Oficina y a responder de forma oportuna a pedido de ésta; mejorar el acceso
desplegando equipos de respuesta répida; enmendar el Reglamento del Personal en
lo que atafie al computo de los plazos; fomentar la competencia para la solucion de
conflictos; y una mayor expresion de apoyo a la solucidon oficiosa por parte de la
Organizacion, el personal directivo y las asociaciones de personal.

32. La Asamblea General, reafirmando que la solucién informal de conflictos es
un elemento decisivo del sistema de administracion de justicia, examind con dnimo
favorable los incentivos propuestos por la Oficina. En el parrafo 22 de su resolucion
65/251, la Asamblea General recordd las recomendaciones contenidas en los
parrafos 124 a 126 y 128 a 133 del informe del Secretario General (A/65/303) y
solicit6 al Secretario General que asegurara la plena aplicacion de las
recomendaciones que pudieran llevarse a la practica facilmente y que no requirieran
recursos adicionales ni enmiendas al Reglamento y Estatuto del Personal, y que
incluyera todas las demds recomendaciones en el proyecto de presupuesto por
programas para el bienio 2012-2013.

33. En esta seccion se proporciona informacidon actualizada respecto de las
iniciativas en marcha para aplicar los incentivos para la solucion oficiosa aprobados
por la Asamblea General. La Oficina se siente alentada de que las partes interesadas
hayan empezado a aplicar los incentivos y seguird colaborando con todos los
interesados, con inclusioén del personal y la administracidon, para garantizar que los
incentivos se apliquen plenamente.

34. Una novedad importante en este ambito son las directrices transmitidas por el
Secretario General Adjunto de Gestion a todos los jefes de departamento y oficina
en enero de 2011, que se basaron en las orientaciones anteriores de la Vicesecretaria
General a los funcionarios directivos de categoria superior. En la comunicacion
correspondiente se hizo hincapi¢ en la importante funcién que el componente

5 Véase A/65/303, secc. V.
6 Resolucidn 63/253, parr. 20.
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informal del sistema de justicia desempeifia en el entorno de trabajo, asi como en las
ventajas de la solucion oficiosa, y se alentd a los administradores a que respondieran
de inmediato a cualquier solicitud de informacion, aportaciones, etc. de la Oficina y
en cualquier caso a mas tardar 30 dias después de que se formulara la solicitud. La
Oficina ya esta constatando los efectos de esta directriz en la reduccion del tiempo
de respuesta que se observa en la tramitacion de varios casos.

35. Una segunda novedad importante es la que se ha producido en materia de
competencia para la solucion de conflictos y fomento de la capacidad de los
administradores y el personal para ocuparse de las situaciones de conflicto que
surgen en el lugar de trabajo y hacer uso del sistema informal con eficacia. En este
contexto, la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas estd colaborando, entre otros, con la Oficina de Gestion de Recursos
Humanos para impartir capacitacion en la solucion de controversias a los asociados
clave de sistema amplio de administracion de justicia y otros miembros del personal
interesados. Habida cuenta de la importancia que la gestion de conflictos reviste en
cualquier contexto institucional, la Oficina integrada continuarda con dicha
colaboracion para fortalecer la capacitacion especializada en la gestion de conflictos
en los distintos lugares de destino.

36. Otra novedad en la aplicacion de incentivos es la preparacion por el
Ombudsman de las Naciones Unidas de informes de resultados para algunos
departamentos de la Secretaria en los que se seflalan las pautas y cuestiones
sistémicas en sus respectivas esferas. Ya se han presentado dos de estos informes.
Esta practica se ampliard progresivamente a todos los departamentos. Por otra parte,
el Ombudsman de las Naciones Unidas ha sido invitado por la Vicesecretaria
General a participar en las reuniones de la Junta sobre el Desempefio de las
Funciones Directivas y el Comité de Gestion. Esa colaboracidon constante y el apoyo
decidido del Secretario General y de la Vicesecretaria General al proceso de
solucion informal han producido resultados positivos: la solucion oficiosa se incluye
actualmente como uno de los elementos de un liderazgo eficaz en los pactos entre el
Secretario General y el personal directivo superior.

37. En lo que respecta a las propuestas hechas por la Oficina para enmendar el
Reglamento del Personal, la Asamblea General, en el parrafo 23 de su resolucion
65/251, solicitdé al Secretario General que, en consulta con los interesados
pertinentes, le presentara una propuesta a ese respecto en su sexageésimo sexto
periodo de sesiones. En este contexto, la Oficina de Gestion de Recursos Humanos
tiene previsto examinar los capitulos X y XI del Reglamento del Personal relativos a
la administracion de justicia cuando se aborde la enmienda a la regla 11.1 ¢). En los
futuros informes de actividad se seguird proporcionando informacion actualizada
sobre la aplicacion de los incentivos para la solucion oficiosa.

Divulgacion y promocion

Promocion de una cultura de colaboracion y prevencion de los conflictos

38. En 2010 la Oficina integrada consolid6é sus actividades de divulgacion en
varias esferas en consonancia con el espiritu de las directrices de la Asamblea
General sobre la solucion informal, incluso por lo que respecta a la necesidad de un
mejor acceso al personal y un mayor recurso al sistema informal. Los ombudsman
de la Secretaria, los fondos y programas y el ACNUR siguieron coordinando sus
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actividades de divulgacion sobre la base de principios comunes que permiten crear
sinergias y promover en forma concertada una cultura de colaboracion y vias
alternativas de solucion de controversias dentro del sistema de las Naciones Unidas.
Si bien se guiaron por principios comunes, las distintas entidades elaboraron sus
campafias de divulgacion en funcion de las necesidades especificas de sus
respectivos interlocutores.

Instrumentos de comunicaciéon conjuntos

39. Las actividades de divulgacidon, como presentaciones, reuniones, cursillos de
capacitacion, videoconferencias y misiones, constituyen un componente importante
de la labor de la Oficina y una plataforma para explicar toda la gama de servicios
que el ombudsman puede prestar, incluida la funcién de asesoramiento. Tienen
asimismo como objetivo dotar a los funcionarios de aptitudes de gestion de
conflictos que les ayuden a prevenir los conflictos y a ocuparse de forma temprana y
eficaz de los conflictos que hayan sido mal gestionados.

40. Uno de los componentes clave de las actividades de divulgacion es la pagina
web, que permite acceder a informacion en los seis idiomas oficiales de las
Naciones Unidas sobre la Oficina y los servicios que presta. La Oficina establecio
contactos con todas las operaciones sobre el terreno para proporcionarles
informacion acerca de la pagina web y sobre como acceder a la intranet de la
Oficina a través de Internet.

41. Para dar mayor visibilidad a la Oficina se distribuy6 un cartel ilustrativo de los
principios de la solucion informal a todas las oficinas de la Sede y sobre el terreno.
Se formularon varias solicitudes de material adicional para su distribucién a las
oficinas sobre el terreno. Otros instrumentos de comunicacion preparados
conjuntamente por la Secretaria, los fondos y programas y el ACNUR son las
presentaciones y los articulos para las intranet de las Naciones Unidas sobre la
Oficina y los beneficios de la solucion informal.

Actividades de divulgacién entre el personal sobre el terreno
y de los lugares de destino fuera de la Sede

42. La capacidad de prestar servicios en persona a los funcionarios que se
encuentran fuera de la Sede aumentd considerablemente en 2010 de resultas de la
presencia de las oficinas regionales. Las iniciativas de divulgacion cobraron nuevo
impulso gracias a que se centraron en diversas actividades en cada region, incluidas
reuniones con el personal, el personal directivo superior, representantes del personal
y otros interesados clave. En la medida en que lo permitieron las limitaciones
presupuestarias, también se realizaron viajes con fines de divulgacion a misiones
sobre el terreno y lugares de destino establecidos, juntamente con la prestacion de
servicios de ombudsman.

43. En la Secretaria, las misiones sobre el terreno para la prestacion de servicios
en persona a fin de resolver controversias se aprovecharon para promover una
mayor sensibilizacion en lo tocante a la solucion informal de conflictos. Esto
consistio en reuniones con el personal directivo superior y los organismos de
representacion del personal, asi como en reuniones abiertas de debate destinadas a
aumentar la comprension del mandato y las actividades de la Oficina. Las
delegaciones en misidon se ocuparon asimismo de casos concretos de cara a la
solucion de problemas en el trabajo. Cabe sefalar que se hicieron esfuerzos
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especiales para llegar al personal de contratacion nacional. Entre esas misiones, que
se llevaron a cabo dentro de los limites de los fondos asignados a la cuenta de apoyo
para las operaciones de mantenimiento de la paz, se contaron las enviadas a la
Operacion de las Naciones Unidas en Cote d’Ivoire, la Mision de las Naciones
Unidas en Liberia, la Fuerza Provisional de las Naciones Unidas en el Libano, la
Fuerza de las Naciones Unidas de Observacion de la Separacion, el Organismo de
las Naciones Unidas para la Vigilancia de la Tregua (ONUVT), la Mision Integrada
de las Naciones Unidas en Timor-Leste y la Mision de las Naciones Unidas para el
Referéndum del Sahara Occidental.

44. Entre las actividades en el ambito del mantenimiento de la paz se contd
asimismo la participacion en videoconferencias con funcionarios directivos de
operaciones sobre el terreno, incluso de la ONUVT y la MINURSO. Las misiones
realizadas con cargo al presupuesto ordinario incluyeron las que se enviaron a la
Comision Econdomica y Social para Asia Occidental y la Comision Econoémica para
Africa.

45. En 2010, los ombudsman para los fondos y programas llevaron a cabo cinco
misiones sobre el terreno en cuatro regiones. La Oficina del Ombudsman del
ACNUR llevo a cabo misiones sobre el terreno en paralelo a cursillos del asesor
sobre un lugar de trabajo respetuoso en Europa oriental y el Africa meridional.

Actividades de divulgacion entre los funcionarios directivos y otros grupos
interesados

46. Durante el periodo de que se informa se realizaron esfuerzos de divulgacion
especiales con el fin primordial de sefalar a la atencion de las partes interesadas
pertinentes el valor institucional de la solucidon oficiosa. EI Ombudsman de las
Naciones Unidas moderd una sesion sobre como aumentar la confianza entre el
personal y la administracion mediante las reformas institucionales durante el retiro
de trabajo para personal directivo superior convocado por el Secretario General en
2010. El Ombudsman de las Naciones Unidas participé asimismo en reuniones de la
Junta sobre el Desempefio de las Funciones Directivas, el Comité de Gestion, el
Comité de Coordinacion entre el Personal y la Administracién (Beirut, junio de
2010) y varias reuniones del equipo directivo superior a nivel de departamento. Esas
actividades incrementaron la conciencia de los funcionarios directivos de categoria
superior sobre los beneficios de la solucion informal y redundaron en un mayor
compromiso con el proceso informal, como demostré el aumento del niamero de
casos remitidos a la Oficina por funcionarios directivos.

47. En el contexto de las actividades conjuntas para mejorar la cooperacion con
los interesados externos e intercambiar mejores practicas, los ombudsman de la
Secretaria y los fondos y programas participaron en la reuniéon anual de la
Asociacion Internacional de Ombudsman celebrada en Nueva Orleans en abril de
2010 y, junto con el ombudsman del ACNUR, en la reuniéon de los ombudsman y
mediadores del sistema de las Naciones Unidas y las organizaciones internacionales
conexas que tuvo lugar en Paris en septiembre de 2010.

48. Los ombudsman de los fondos y programas participaron en tres reuniones
regionales de grupos tematicos del PNUD, en las que se reunieron con la
administracion y los representantes del personal. Asimismo se invitd a los
ombudsman a que hicieran una presentacion ante 300 funcionarios directivos con
ocasion de la reunion mundial anual del Fondo de Poblacion de las Naciones Unidas
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(UNFPA). Ademas, los ombudsman hicieron uso de la palabra ante los asesores en
materia de seguridad del Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia (UNICEF) e
hicieron presentaciones en el cursillo sobre técnicas de mediacion y transformacion
de la Division de Soluciones y Servicios de Tecnologia de la Informacion del
UNICEEF. Por otra parte, los ombudsman acogieron con satisfaccion la oportunidad
de dirigirse a los Coordinadores Residentes de reciente contratacion con ocasion del
seminario de capacitacion sobre liderazgo y gestion celebrado en Nueva York.

49. En 2010 la Oficina del Ombudsman del ACNUR siguié ampliando su red de
asesores sobre un ambiente de trabajo respetuoso como parte de sus actividades de
divulgacion. El objetivo es prevenir o reducir la intensidad de los conflictos
abordandolos con prontitud y en su raiz, garantizando al mismo tiempo que se
disponga la informacion pertinente sobre las vias que los interesados pueden seguir
para recabar asesoramiento o asistencia o presentar una reclamacion. El programa
de asesores sobre un ambiente de trabajo respetuoso se basa en un modelo elaborado
por el Banco Mundial y consiste en: a) la postulacion y el nombramiento, mediante
un sistema de votacidn secreta, como asesores sobre un ambiente de trabajo
respetuoso de colegas en los que se confia; b) un cursillo; ¢) la prestacion de apoyo
ulterior por la Oficina del Ombudsman del ACNUR. Los asesores comparten un
informe tematico con la Oficina del Ombudsman del ACNUR cada cuatro meses.

Dia de la Solucién de Conflictos

50. El 21 de octubre de 2010, la Oficina del Ombudsman y de Servicios de
Mediacion de las Naciones Unidas celebro el dia de la solucidon de conflictos con
personal de la Secretaria y los fondos y programas. Se celebraron reuniones de
participacion general en Nairobi y Santiago para promover el recurso a la solucion
informal de conflictos y brindar a las distintas partes que intervienen en la solucion
de conflictos laborales la posibilidad de familiarizarse con la labor de la Oficina y
de conocer y saludar a los funcionarios. La oficina regional en Nairobi celebro el dia
presentando una serie de videoclips inspiradores e ilustrativos de casos en que la
teoria que sirve de base a la solucion de conflictos se aplico en escuelas, el lugar de
trabajo y a nivel mundial. La informaciéon recibida indico que esos videos
permitieron que los participantes percibieran sus interacciones en el lugar de trabajo
y el hogar desde una optica distinta. La Oficina en Santiago, que presta servicios a
América Latina y el Caribe, también celebré una jornada de puertas abiertas, que
congregd a un buen numero de funcionarios de la region. El Secretario Ejecutivo de
la CEPAL celebr6 la iniciativa sefialando que “es alentador observar que, gracias a
la labor de los ombudsman regionales, nuestra organizaciéon estd mejor equipada
para abordar y resolver las diferencias laborales en beneficio de todos”. La Oficina
tiene previsto celebrar este dia con caracter anual.

Fomento de la competencia para la solucion de conflictos

51. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas se asocid con la Oficina de Gestion de Recursos Humanos y el PNUD para
ofrecer un programa de capacitacion en gestion de conflictos y solucion de
controversias laborales a los principales asociados del sistema amplio de
administracion de justicia y a otros miembros del personal interesados. Cerca de 100
funcionarios de la Secretaria de las Naciones Unidas, el PNUD, el UNICEF, la
UNOPS, el UNFPA y el Programa Mundial de Alimentos (PMA) participaron en
esta fructifera actividad de capacitacion. Las observaciones sobre el particular
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fueron positivas. Después de familiarizarse con los distintos instrumentos de
solucion informal de controversias y, en particular, con los servicios de mediacion
ofrecidos por la Oficina del Ombudsman, uno de los participantes comentd que “No
era consciente de que la mediacion tuviera semejante poder transformador de
conflictos aparentemente insolubles”. Otro dijo: “Deberiamos tomar medidas para
que todo el personal conozca este proceso y aprovecharlo en mayor grado en nuestra
calidad de funcionarios directivos ”.

52. En julio de 2010, el ACNUR organiz6 un cursillo sobre asesoramiento
respecto de un ambiente de trabajo respetuoso para algunos funcionarios de paises
de Europa central, oriental y sudoriental, y en octubre del mismo afio organizo un
cursillo conjunto con el PMA de caricter similar para funcionarios del Africa
meridional. El objetivo de los cursillos era preparar a funcionarios sobre el terreno
para una posible funcion voluntaria como asesores sobre un ambiente de trabajo
respetuoso. En 2009, se organizdé un seminario sobre asesoramiento en la materia en
colaboracion con el PMA para funcionarios del PMA de los paises de Africa
oriental, tras un curso experimental de capacitacion que tuvo lugar en el Africa
occidental en 2007. El ACNUR cuenta actualmente con 48 asesores sobre un
ambiente de trabajo respetuoso que prestan servicios en 31 paises. Los seminarios
los organiza el Centro Mundial de Aprendizaje del ACNUR, en tanto que la Oficina
del Ombudsman del ACNUR vy, cuando procede, el PMA, participan en la
imparticion de la capacitacion.

53. En 2010, el ACNUR tomé asimismo la iniciativa de abordar la gestion de los
conflictos aplicando un nuevo concepto de aprendizaje, a saber, el del Programa de
Gestion de Conflictos, que se pondra en marcha experimentalmente en 2011. El
programa va dirigido a modificar la manera en que el personal se ocupa de los
conflictos laborales. Ademas, se impartira capacitacion especial sobre mediacion en
conflictos laborales al personal directivo. A partir de 2011, la formacion en
mediacion también formara parte de la capacitacion de los nuevos representantes. El
Centro Mundial de Aprendizaje del ACNUR dirige el Programa de Gestion de
Conflictos y la capacitacion de los representantes.

54. Los fondos y programas tienen la intencion de reexaminar las posibilidades
que ofrece el programa de asesoramiento sobre un ambiente de trabajo respetuoso,
para lo cual se han ejecutado varios programas piloto, incluso con el UNICEF. El
programa ha demostrado ser util como primer recurso del que pueden valerse los
miembros del personal ante una situacion de conflicto en las oficinas en los paises.
También se fortalecera la cooperacion con el ACNUR, el Banco Mundial y el PMA.
Ademas, la Oficina tiene previsto estudiar la experiencia del ACNUR para ofrecer
formacion en mediacion a algunos miembros del personal.

55. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas esta elaborando una estrategia activa de comunicaciones que aproveche los
progresos logrados en materia de fomento de la solucién informal, aliento y
facilitacion del recurso a la solucion informal por el personal directivo superior y
otros interesados importantes, asi como de promociéon de una cultura de
colaboracion y prevencion de conflictos. En este contexto se organizaran varias
actividades para el décimo aniversario del establecimiento de la funciéon de
ombudsman en las Naciones Unidas en 2012.

11-44081



A/66/224

11-44081

I1.

Cuestiones sistémicas

Fuente y contexto

Determinaciéon y comunicacion de las cuestiones

56. En el parrafo 21 de su resolucion 65/251, la Asamblea General recordé el
parrafo 11 de su resolucion 64/233, en que puso de relieve que la funcion del
Ombudsman era informar sobre las cuestiones sistémicas generales que determinara,
asi como sobre las cuestiones que se sefialaran a su atencidn, a fin de promover una
mayor armonia en el lugar de trabajo. En el parrafo 12 de la resolucion 64/233, la
Asamblea solicité al Secretario General que la informara periddicamente de las
medidas que se adoptaran en respuesta a las conclusiones del Ombudsman sobre las
cuestiones sistémicas.

57. Aunque el elevado porcentaje de casos relacionados con una cuestion en
particular es un buen indicador de que existe un problema sistémico, hay cuestiones
que el Ombudsman identifica directamente que tienen caracter sistémico y pueden
tener repercusiones sistémicas. Para la determinacién de las cuestiones sistémicas
que han de incluirse en el informe anual, la Oficina procura mantener un equilibrio
entre las cuestiones sistémicas identificadas en funcién del nimero de casos y otras
cuestiones que tal vez no produzcan aun el mismo niimero de casos pero que, sin
embargo, son problematicas y pueden empeorar si no se tratan debidamente.

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

58. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas utiliza las categorias de cuestiones definidas por la Asociacion Internacional
de Ombudsman’. En 2010, como en 2009, las categorias de cuestiones que se
sefialaron con mayor frecuencia a la atencidén de la Oficina fueron cuestiones en
materia de puesto y carrera, relaciones de evaluacion (supervision), remuneracion y
prestaciones, y cuestiones juridicas, reglamentarias y financieras y de cumplimiento.

7 Dichas categorias son: puesto y carrera; relaciones de evaluacion; remuneracion y prestaciones;
cuestiones juridicas, reglamentarias y financieras y de cumplimiento; seguridad, salud, bienestar
y entorno laboral; valores, ética y normas; relaciones entre pares y colegas; cuestiones de
organizacion, liderazgo y gestion; y servicios y administracion.
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1.

Grafico I
Cuestiones planteadas en la Oficina del Ombudsman y de Servicios
de Mediacion de las Naciones Unidas por categoria

Cuestiones
de organizacion, Valores, ética
Servicios y liderazgo y gestion y normas
administracion 5% 4%
4%

Seguridad, salud,
bienestar y entorno
laboral

49 Puesto y carrera
0

34%

Cuestiones juridicas,
reglamentarias,
financieras y de

cumplimiento
8%

Remuneracion
y prestaciones
15%

Relacioén entre Relaciones de evaluacion
pares y colegas 20%
6%

Puesto y carrera

59.

En el periodo de que se informa, el 34% de los casos de que tomo

conocimiento la Oficina guardaban relacion con cuestiones de puesto y carrera¥.
Tales cuestiones han predominado en los ultimos tres afios. Segun informaron los
ombudsman regionales, también figuraron entre las principales preocupaciones
sobre el terreno.

60.

En la Secretaria, la frustracion que provocan la falta de perspectivas de carrera

y la falta de confianza en el proceso de seleccion han sido motivo de preocupacion
constante. Es posible que un elemento importante sea la discrepancia entre las
expectativas del personal, que ve en el ascenso un factor de satisfaccion en ese
sentido, por una parte, y la capacidad de la Organizacion de satisfacer esas
expectativas en un entorno econémico y un panorama del mantenimiento de la paz
cambiantes, por otra. En este contexto, hay una serie de medidas que Ia
Organizacion podria adoptar para mejorar la experiencia laboral y la motivacion
consiguiente del personal con los medios existentes, de forma que el ascenso no se
convierta en el prisma por defecto desde el cual los miembros del personal perciban

8 Esta categoria incluye: seleccion y contratacion, clasificacion de puestos, arreglos contractuales,

promocidn de las perspectivas de carrera, asignacion, préstamo, adscripcion y traslado, no
renovacion del contrato y rescision del nombramiento.
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sus carreras. Esto supondria pasar de la perspectiva que se centra en el éxito
expresado en ascensos a una centrada en la satisfaccion en el empleo a través de la
realizacion de tareas que constituyen un reto, la planificacion de la carrera y un
sentimiento de responsabilidad y contribucion. Este enfoque exigiria que el personal
directivo desempefiara un papel mas activo en lo referente a la satisfaccion en el
empleo y las tareas asignadas a sus subordinados.

61. En algunas regiones, el recurso excesivo a contratos temporarios, que no
siempre se conciertan para completar proyectos especificos, sino para el desempefio
de funciones ordinarias, coloca en una situacién muy precaria a muchas personas a
quienes se notifica la renovacion de sus contratos con muy poca antelacion.

62. Se recibieron denuncias de casos de discriminacidon por motivo de género en
las misiones de mantenimiento de la paz por parte de las visitantes, quienes
presentaron quejas por discriminacion en los procesos de contratacidon, las
relaciones laborales y en materia de promocion profesional. En la Secretaria en
general, las visitantes también denunciaron casos de acoso sexual y discriminacion
por motivo de género.

63. En los fondos y programas, la expresion de preocupaciones en torno a
cuestiones relacionadas con el puesto y la carrera varidé segun la categoria de los
miembros del personal. Por ejemplo, un numero significativamente mayor de
funcionarios nacionales del cuadro orgéanico y del servicio de apoyo presentaron
quejas respecto de los procesos de presentacion de candidaturas y seleccion para
puestos que los funcionarios internacionales del cuadro organico. Esto podria
indicar que existe la necesidad de ofrecer mayores oportunidades de progresion
profesional a esos funcionarios, toda vez que no suelen tener tantas oportunidades
de adquirir experiencia y de promocidon profesional como sus colegas
internacionales. Otra diferencia en esta categoria es que mas mujeres que hombres
acuden a la Oficina para exponer preocupaciones en materia de progresion en la
carrera y oportunidades en ese sentido.

64. En el ACNUR se expusieron con frecuencia preocupaciones en materia de
candidaturas a puestos y seleccion para ellos, asi como por la no renovacion de
contratos; la tercera preocupacion mas importante gir6 en torno a la progresion en la
carrera y las oportunidades a ese respecto. Se comprobo que las preocupaciones en
torno a la progresion en la carrera fueron expuestas con mas frecuencia por mujeres
que hombres. Los problemas relacionados con la no renovacion de contratos fueron
planteadas casi exclusivamente por funcionarios de categorias distintas de la de los
funcionarios internacionales del cuadro organico.

Reasignacion planificada entre misiones

65. La Oficina se ha enterado de que numerosos miembros del personal han
prestado servicios en la misma mision, incluso en lugares de destino dificiles,
durante afios, sin perspectivas de carrera u oportunidades de desarrollo o cambio,
incluso en forma de traslados laterales. Se ha establecido un sistema de listas de
candidatos para las misiones y se espera que contribuya a responder mejor a las
preocupaciones de este tipo.
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Requisitos exigidos al personal temporario

En los casos presentados al Ombudsman de las Naciones Unidas entraron en

juego distintas interpretaciones en la aplicacion de las normas concebidas para que
el personal temporario considerado externo pueda optar a puestos de cualquier nivel
por los que, a su juicio, pueda razonablemente competir. Como la redaccion de la
regla que rige en estos casos es clara®, la cuestion sistémica que esos casos ilustran
no es normativa sino de incongruencia en la aplicacion de las normas.

Recomendaciones

1. El personal de recursos humanos y el personal directivo deberian
transmitir al personal de todos los niveles informacion realista sobre las
perspectivas de carrera, la piramide de puestos, el nimero medio de ascensos
de cada funcionario y los efectos de la reduccién de las misiones de
mantenimiento de la paz. El personal directivo deberia proporcionar
informacidén constructiva pero realista a sus subordinados en general y
determinar oportunidades de promover la satisfaccion en el empleo. Asimismo,
los miembros del personal no seleccionados para puestos se beneficiarian del
suministro de informacion, que el personal directivo deberia proporcionar, en
caso de que se solicite.

2. La participacion del personal ya esta prevista como parte del proceso de
reduccion de las misiones de mantenimiento de la paz. El personal directivo
deberia velar por la observancia y, de ser posible, el fortalecimiento, de estos
procedimientos, facilitando informacion a todos los niveles de forma que el
personal pueda comprender la orientacion y las decisiones adoptadas y tomar
decisiones fundadas sobre su futuro lo antes posible.

3. Se deberia emprender una reorientacion de las expectativas a fin de
cambiar la percepcion de que el ascenso es la Unica via hacia una carrera
satisfactoria. Las contribuciones deberian evaluarse a todos los niveles y se
deberia poner énfasis en la satisfaccion en el empleo. Esta reorientacion
deberia recibir apoyo institucional a través de los mecanismos apropiados,
como un examen peridodico de la carrera y las tareas asignadas a los miembros
del personal por parte de los jefes de departamento en reuniones
interdepartamentales. Ese examen deberia centrarse en particular en los
miembros del personal que lleven un periodo prolongado en su puesto.

4. Deberia introducirse la reasignacion programada entre misiones para
complementar el mecanismo de seleccidon existente para la colocacion de los
funcionarios a fin de evitar dificultades indebidas y el estancamiento en la
carrera. Deberia estudiarse la posibilidad de ampliar el programa de la
iniciativa voluntaria de intercambio en redes y garantizarse la aplicacion
efectiva de la politica de movilidad prevista.

9 Las reglas no suspenden las normas que rigen el examen para pasar del cuadro de servicios
generales al cuadro organico, aunque esto es lo que sostuvieron algunos miembros del personal.
La Oficina de Gestion de Recursos Humanos aportara precisiones al respecto en la
correspondiente instruccion en la primera oportunidad que tenga de hacerlo.
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Relaciones de evaluacion y entre pares y colegas

67. El 20% de las cuestiones que se sefialaron a la atencion de la Oficina integrada
en 2010 guardaban relacion con las relaciones de evaluacion, que representaron el
19% de los casos en la Secretaria, el 21% en los fondos y programas y el 26% en el
ACNUR. Las preocupaciones relativas a un trato respetuoso constituyeron el
subtema que se plante6 con mayor frecuencia.

Proceso de evaluacion del desemperio

68. Proporcionar y recibir informacion constructiva en un entorno diverso y
multicultural es una tarea dificil y compleja. Los casos presentados al ombudsman
revelan deficiencias en la capacidad del personal y la administracion de hacerlo. Las
diferencias en la percepcion y las expectativas respecto del papel de los directivos
también son causa de conflictos. En la mayoria de los casos recibidos en toda la
Oficina integrada, los subordinados esperaban que el estilo de gestion fuera mas
democratico y participativo, mientras que los directivos optaban por estilos de
gestion mas direccionales, citando a menudo la necesidad de hacer las cosas. Esta
fuente de conflictos no se limita al proceso de evaluacidon del desempeiio, aunque
son frecuentes los casos en que los genera. Los directivos han solicitado ayuda a la
Oficina del Ombudsman para ocuparse de los miembros del personal que se
consideran dificiles, mientras que los funcionarios que acuden a la Oficina desean
que se aborde la necesidad de ser escuchados o apreciados en mayor grado por sus
superiores.

Acoso y abuso de autoridad

69. Las dificultades existentes en la interaccion de los supervisores y los
supervisados han causado con frecuencia denuncias de hostigamiento y abuso de
autoridad por parte de miembros del personal que no veian otra alternativa para que
se abordaran sus preocupaciones. Esta tendencia fue sefialada asimismo a la
atencion del Ombudsman de las Naciones Unidas durante las visitas a misiones por
las dependencias de conducta y disciplina que habian recibido quejas de esta
naturaleza. Muchas de las quejas, que estaban pendientes desde hacia mucho
tiempo, habian desembocado en denuncias oficiales, lo que se habria podido evitar
si todos los interesados hubiesen hecho frente a la situacion con mas habilidad.

Incorporacion de aptitudes para la solucion conflictos y fomento
de la confianza

70. Es necesario redoblar los esfuerzos en toda la Organizaciéon para mejorar la
capacidad de gestion del desempefio e incorporar aptitudes para resolver conflictos
como una de las competencias del personal y la administracion. Un elemento
esencial de esto ultimo consistiria en fomentar la confianza.

71. La Oficina se felicita de que el Secretario General, siguiendo el consejo del
Ombudsman de las Naciones Unidas, haya incorporado esas aptitudes en su pacto
con el personal directivo superior como uno de los eclementos de liderazgo
requeridos. Se espera que esto tenga un efecto de “filtracion” sobre todos los
administradores, supervisores y funcionarios. El aumento de las iniciativas de
capacitacion en aptitudes para la solucion de conflictos a todos los niveles es
asimismo una respuesta sistémica encomiable.
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72. Por otra parte, en el contexto del examen de las competencias de organizacion
por la Oficina de Gestion de Recursos Humanos, el Ombudsman de las Naciones
Unidas propuso la incorporacion de las aptitudes para la resolucion de conflictos en
las competencias que todo el personal debe tener. La propuesta fue bien recibida.

Trato respetuoso

73. El respeto de la diversidad es uno de los valores basicos de las Naciones
Unidas y se espera que todos los miembros del personal expresen este valor basico
en su labor cotidiana. Lamentablemente, no siempre es asi. La falta de respeto y la
consiguiente falta de confianza son siempre factores que desencadenan conflictos en
cualquier contexto. Se ha observado que tales situaciones se dan a menudo en las
misiones y afectan en particular al personal de contratacion nacional. Se necesita la
colaboracion de todos los interesados para que esta situacion reciba la atencion que
se merece.

Recomendaciones

1. Se deberian incrementar las actividades encaminadas a mejorar las
aptitudes de gestion del desempefio en toda la Organizacion, incluidas las
misiones, en la inteligencia de que el proceso de evaluacidon y el didlogo
continuo que lleva aparejado son una responsabilidad compartida de todo el
personal y la administracion.

2. Los jefes de departamentos y misiones deberian participar directamente
en la gestion del desempefio de sus subordinados en sus respectivos ambitos de
competencia.

3. Las dependencias de conducta y disciplina y la Oficina de Servicios de
Supervision Interna deberian sefialar a la atencion de los funcionarios
directivos y otros funcionarios pertinentes las experiencias adquiridas a raiz de
denuncias de caracter mas administrativo que disciplinario. Esas experiencias
deberian ser examinadas por la Junta sobre el Desempefio de las Funciones
Directivas e incorporadas en los programas de capacitacién en liderazgo y
gestion.

4. Las actividades en curso para incorporar la capacidad de resolucion de
conflictos en toda la Organizaciéon deberian continuar, mediante la
capacitacion y la exigencia de que el personal rinda cuentas a través de los
mecanismos de evaluacion, siguiendo el ejemplo dado por el Secretario
General y la Junta sobre el Desempefio de las Funciones Directivas para el
personal directivo superior.

5. Deberia prescribirse que el personal directivo superior, incluido el de las
misiones, marque la pauta en materia de tratamiento respetuoso de todo el
personal y fortalezca periddicamente ese mensaje en sus reuniones y otros
foros apropiados.

Remuneracion y prestaciones y servicios y administracion

74. El 15% de las cuestiones presentadas a la Oficina integrada en 2010 guardaban
relacion con la remuneracion y las prestaciones y representaron el 16% de los casos
en la Secretaria, el 17% en los fondos y programas y el 10% en el ACNUR.
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75. Ambas categorias se examinan juntas ya que resultd que muchas cuestiones
relativas a la remuneracion y las prestaciones tenian mas que ver con la forma en
que se gestionaban las prestaciones y se trataba al personal que con las prestaciones
en si mismas.

Informacion y asesoramiento del personal sobre las prestaciones y capacidad
de responder a preguntas

76. La interpretacion y aplicacion de las normas no siempre parece uniforme en
todo el sistema. Es posible que el elevado nimero de cambios introducidos mediante
procesos de reforma anteriores y en curso y los multiples cambios consiguientes en
las condiciones de servicio contribuyan a esto.

77. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas reconoce que el personal tiene toda la informaciéon pertinente a su
disposicion en la intranet. Al respecto, el Ombudsman considera muy positivas las
iniciativas recientes para reorganizar la informacion publicada en la intranet (iSeek)
a fin de hacerla mas accesible para los usuarios. Se ha observado que el aumento de
los esfuerzos de comunicacion ha tenido lugar centralmente en los niveles de
formulacion de politicas. Sin embargo, existe, al parecer, la necesidad de armonizar
mejor los recursos de informacion existentes con una ejecucion eficaz para que las
directrices se puedan aplicar y comunicar con mayor efectividad al personal.

Suministro oportuno al personal de informacion sobre los cambios
en las prestaciones variables

78. Se sefial6 a la atencion de la Oficina que en algunos casos los cambios en los
ciclos de descanso y recuperacion se habian comunicado después de su entrada en
vigor y, en algunos de ellos, con fechas de aplicacion distintas. Esto hizo que al
personal le resultara dificil planificar sus actividades futuras. La Oficina de Gestion
de Recursos Humanos estd tomando medidas para abordar las situaciones de este
tipo.

Subsidio por funciones especiales

79. El subsidio por funciones especiales se abona para remunerar la prestacion de
servicios de un nivel mas elevado que el que corresponde a la categoria del
funcionario. Ahora bien, segin las reglas, su pago es discrecional, lo que no
garantiza una remuneracion igual por trabajo igual segun algunos visitantes. Por otra
parte, los procedimientos seguidos para conceder este subsidio entrafian una serie de
pasos que algunos consideran innecesariamente engorrosos y anticuados, ya que en
la actualidad las asignaciones temporales de funcionarios a puestos de una categoria
superior a su categoria actual solo se efectian después de un proceso de seleccion
competitivo, lo que no era el caso cuando se redactaron las reglas sobre el subsidio
por funciones especiales.

Prestaciones por familiares a cargo

80. La Oficina del Ombudsman ha planteado a la Oficina de Gestiéon de Recursos
Humanos las preocupaciones de los miembros del personal separados o divorciados
respecto de cual de los padres ha de percibir las prestaciones por sus hijos a cargo.
La Oficina se complace en sefalar que esta cuestion se abordara en la proéxima
instruccion administrativa pertinente que se publique.
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Recomendaciones

1. Los mecanismos empleados para informar a los miembros del personal
sobre sus condiciones de servicio se deberian revisar, simplificar, normalizar y
fortalecer en todas las etapas de la carrera, esto es, durante el proceso de
incorporacion; durante las sesiones de orientacion consagradas a sus
condiciones de servicio; cuando se introducen cambios en sus condiciones de
servicio a lo largo de su carrera; y en el momento de la separacion del servicio.
Cabe senalar que el suministro de informaciéon por medios impresos o
electronicos no sustituye la comunicacion interactiva con los miembros del
personal interesados en un entorno donde pueden formular preguntas y
conseguir que sus preocupaciones se aborden de inmediato, ni es tan eficaz
como ella.

2. Se deberia velar por que los funcionarios de recursos humanos y
administrativos interesados en todos los lugares de destino estén
suficientemente familiarizados con las reglas y capacitados en su aplicacion,
asi como en la orientacion de los clientes, a fin de garantizar que las reglas se
apliquen uniformemente de forma que los funcionarios consideren que se les
trata como es debido.

3. Deberia considerarse la posibilidad de elaborar directrices sobre el
tiempo de respuesta a las consultas del personal y otras normas de orientacidon
de los clientes.

4. La Oficina ha observado que la comunicacion de informacion sobre los
ciclos de descanso y recuperacion ha mejorado. Con todo, es importante que
cualesquiera cambios en las prestaciones variables se comuniquen en forma
oportuna a los miembros del personal afectados.

5.  El proceso del subsidio por funciones especiales deberia revisarse con
miras a simplificar su aplicacion y a suprimir los grupos encargados de dicho
subsidio.

Cuestiones juridicas, reglamentarias, financieras y de cumplimiento

81. De conformidad con las directrices y las categorias de cuestiones elaboradas
por la Asociacion Internacional de Ombudsman, que la Oficina aplica en la
presentacion de informes, las cuestiones de esta categoria guardan relaciéon con
asuntos financieros, juridicos y disciplinarios que incluyen el hostigamiento, el
derroche, el uso indebido de fondos y procesos de investigacion o disciplinarios.
Durante el periodo de que se informa, el 8% de los asuntos que se sefialaron a la
atencion de la Oficina pertenecian a esta categoria y el hostigamiento (excluido el
acoso sexual) fue el motivo de preocupacion mas frecuente. El porcentaje de
cuestiones de este tipo fue ligeramente superior en 2009 (10%). Los ombudsman de
los fondos y programas informaron de que en un 80% de los casos sometidos a sus
oficinas se habia indicado que la otra parte en el conflicto era un funcionario
directivo superior o un supervisor directo. En la Secretaria y el ACNUR, las
cuestiones juridicas, reglamentarias, financieras y de cumplimiento representaron el
11% y el 8% de los casos, respectivamente.

11-44081



A/66/224

11-44081

Informacion actualizada sobre las demoras de las investigaciones sobre
posibles cuestiones disciplinarias

82. La cuestion de las demoras de las investigaciones se abordd en el ultimo
informe del Secretario General (A/65/303) y se siguié planteando en 2010 como
cuestion de debido proceso y desde el punto de vista de sus efectos en las
perspectivas de carrera y la situacion del personal afectado. La Oficina acoge pues
con satisfaccion los esfuerzos realizados por los mas altos cargos de la
administracion y la Oficina de Servicios de Supervision Interna para ocuparse de
este asunto. Se llevd a cabo un examen completo, inicialmente con los auspicios de
la Vicesecretaria General y méas tarde de la Oficina de Servicios de Supervision
Interna, que condujo a propuestas para remediar la situacion en el contexto de una
actualizacion de los procedimientos disciplinarios vigentes. Ese enfoque integrado
de la cuestion garantiza que el asunto se abordara a nivel sistémico.

83. Aun cuando los casos especificos que se tratan son de caracter disciplinario, la
cuestion sistémica es la de la capacidad de investigar con rapidez y eficacia. Por
otra parte, muchos de los casos que se presentaron en forma de denuncias de
hostigamiento o abuso de autoridad, habrian podido agravarse porque no fueron
tratados debidamente por las partes interesadas. En consecuencia, es posible que la
realizacion de esfuerzos para fortalecer la gestion del desempefio y las aptitudes
para resolver conflictos en todo el sistema contribuya a reducir la frecuencia con
que se plantea este problema.

Cuestiones de organizacion, liderazgo y gestion

84. EIl 5% de las cuestiones que se seflalaron a la atencion de la Oficina guardaban
relacidon con asuntos de organizacion, liderazgo y gestion y representaron el 8% de
los casos en el ACNUR y los fondos y programas y el 4% en la Secretaria. Las
cuestiones de esta categoria guardan relacion, entre otras cosas, con el clima de la
organizacion y la gestion del cambio, asi como con el liderazgo en la organizacion y
los estilos de gestion.

Fortalecimiento de una cultura de resolucion informal de conflictos

85. En general, las directrices impartidas por el personal directivo superior a todos
los jefes de oficinas y departamentos de que se fomente el recurso a la resolucion
informal y se mejore la capacidad de respuesta en ese sentido han contribuido
eficazmente a que los directivos y administradores participen mas en el proceso.
Resultara fundamental proseguir con tales esfuerzos y garantizar un compromiso
mejor orientado y sostenido de todos los interesados a fin de incrementar la eficacia
del proceso informal. La experiencia ha demostrado que cuando las partes participan
de manera constructiva desde temprano es posible alcanzar resultados positivos, lo
que aumenta la confianza en el resolucion informal de conflictos y el paso de una
actitud de confrontacion a una de didlogo y resolucion de los problemas mutuos.

Gestion del cambio

86. Por regla general, las reformas que ayudan a la Organizacion a estar a tono con
los tiempos, cumplir su mandato y seguir siendo competitiva y atractiva en cuanto
empleadora tienen una buena acogida por parte del personal y la administracion.
Ahora bien, las diversas reformas introducidas sucesivamente en el ultimo decenio,
algunas de las cuales exigen que el personal haga mas sin recursos adicionales,
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parece haber dejado tanto al personal como a la administracion hastiados de
reformas. Una de las dificultades especificas que la Oficina ha detectado estriba en
la conceptualizacion y aplicacion de tales iniciativas de reforma o, si se quiere, en
como la necesidad de cambios se determina y luego comunica a los sectores
interesados; en qué medida el personal ha de participar en las iniciativas de gestion
del cambio para que acepte y se comprometa con tales procesos; y si se dispone o se
dispondra de los recursos y mecanismos de capacitacion necesarios para conseguir
que las reformas sean sostenibles.

Recomendaciones

Las cuestiones relacionadas con la gestion del cambio y la cultura de gestion
institucional, incluida la rendicién de cuentas, deberian abordarse al mas alto
nivel, como por ejemplo en la Junta sobre el Desempeiio de las Funciones
Directivas. Los cambios exigen una estrategia de comunicacion y la
participacion del personal en la toma de decisiones de manera de garantizar
que se identifique y comprometa con el proceso. Deberia hacerse todo lo
posible para determinar como se podria reforzar esa participacion. Mas
importante aun, toda reforma deberia planificarse teniendo debidamente en
cuenta la implementacion y la provision de los recursos y el apoyo necesarios
para los periodos de transicion. Es posible que la iniciativa de reforma reciente
brinde una excelente oportunidad para abordar las reformas en curso y
ulteriores teniendo en mente lo que precede.

Cuestiones de seguridad, salud, bienestar, estrés y de la vida laboral
y personal

87. Las cuestiones relativas a a) la seguridad, la salud, el bienestar el estrés y la
vida laboral y personal, b) los valores, la ética y las normas, y c) los servicios y la
administracion, representaron el 4% de todas las cuestiones que se plantearon en la
Oficina integrada.

Informacion actualizada sobre la gestion de las situaciones de emergencia
y crisis en cuanto a sus efectos en el personal e informacion sobre una
cuestion nueva

88. Una de las funciones basicas de las Naciones Unidas es ayudar a otros en
situaciones de crisis. Lamentablemente, en vista de los ataques selectivos contra
funcionarios de las Naciones Unidas y de que los desastres naturales a gran escala
afectan también a muchos funcionarios, es necesario que la Organizacion elabore
planes de accidon y medidas especiales a fin de atender las necesidades del personal
después de tales acontecimientos. La Oficina del Ombudsman se ha estado
ocupando de esta cuestion desde hace algun tiempo y acogid con satisfaccion el
establecimiento de un equipo de preparacion y respuesta para emergencias en la
Oficina de Gestion de Recursos Humanos como primer paso. La Oficina acoge
también con satisfaccion el aumento de la atencidén y el apoyo prestados a dicho
equipo 9. Asimismo, la Oficina del Ombudsman celebra los importantes esfuerzos
que se han consagrado a la compilacion de las experiencias adquiridas por el
Departamento de Gestion y el Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el

10 Véanse las recomendaciones y la informacion actualizada sobre el particular que figuran en los

documentos A/62/311, 64/314 y A/65/303.
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Terreno. La Oficina del Ombudsman colaborard con el equipo de preparacion y
respuesta para emergencias en el intercambio de informacidn sobre las tendencias y
pautas sistémicas que se detecten después de situaciones de emergencia y las
mejores practicas derivadas de la experiencia adquirida en este ambito.

89. Otras preocupaciones son la aplicacion eficaz de las medidas especiales
después de las crisis y la necesidad de examinar tales medidas o excepciones en las
situaciones de crisis con vistas a incrementar la capacidad de aplicarlas antes de que
se comuniquen. En este contexto, la Oficina del Ombudsman estd colaborando con
todos las partes interesadas, determinados funcionarios, los sindicatos del personal,
el personal directivo y la administracion para resolver las cuestiones pendientes.

Cuestiones de salud y seguridad

90. Los casos relacionados con asuntos médicos, en particular sobre el terreno,
revelaron que la mayor parte de las preocupaciones guardaban relacion con
cuestiones de politica de salud y seguridad, lo que indica la necesidad de una
politica global de salud y seguridad para todo el personal de las Naciones Unidas.
La Oficina sefiala que una de las recomendaciones hechas por el grupo de trabajo de
directores médicos del sistema de las Naciones Unidas es que se adopte una politica
de seguridad y salud en el trabajo. La Oficina acoge con beneplacito la
recomendacion y considera que cualquier politica en la materia debe tomar
asimismo en cuenta la correlacion entre los conflictos mal llevados y las posibles
consecuencias adversas para la salud.

91. Por ejemplo, una de las cuestiones concretas que se sefialan a menudo a la
atencion del Ombudsman es el ausentismo, esto es, la tendencia de los funcionarios
que pueden estar experimentando niveles de estrés superiores a los normales debido
a conflictos laborales, a acogerse a las licencias prolongadas de enfermedad.
Cuando vuelven al trabajo, lejos de encontrar un entorno de trabajo mejorado,
constatan que la situacion se ha agravado incrementando los efectos en los colegas
que quiza se mostraran solidarios antes del periodo de licencia pero luego se
volvieron rencorosos por tener que asumir total o parcialmente el trabajo adicional
derivado de su ausencia. En consecuencia, el ausentismo como elemento de los
conflictos laborales es una cuestion que deberia abordarse en su totalidad en vista de
sus posibles efectos en la productividad y la moral.

92. Los visitantes de la Oficina integrada expresaron asimismo preocupaciones
respecto de los procedimientos que rigen la seleccion de médicos para integrar las
juntas médicas encargadas de examinar las reclamaciones. De conformidad con las
directrices en vigor, la administracion designa un médico y el miembro del personal
otro; los dos médicos designados deben convenir en un tercero; a veces estos
médicos no consiguen ponerse de acuerdo sobre un tercero, lo que ocasiona demoras
que pueden ser prolongadas. Al examinar tales casos, la Oficina observo que la
Junta Médica y el directorio de la Caja Comun de Pensiones del Personal de las
Naciones Unidas son vestigios del sistema antiguo y carecen de mecanismos
formales de resolucion de conflictos. Quiza exista la necesidad de volver a examinar
la politica y los procedimientos de funcionamiento de esas entidades en el marco del
nuevo sistema de administracion de justicia, que pone énfasis en la resolucion
informal de los conflictos.
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I11.

Recomendaciones

1. Al idearse medidas especiales para los miembros del personal afectados
por crisis deberia tomarse debidamente en cuenta a su aplicacion eficaz de
forma que las medidas propuestas contribuyan efectivamente a mitigar el
problema que van dirigidas a subsanar. Es posible que la elaboracion de
modelos y medidas para posibles escenarios sin la presion de una crisis real
sea util para ello. La mejora de la cooperacion en esta esfera entre el
Departamento de Gestion, la Oficina de Gestion de Recursos Humanos, los
servicios médicos y el Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el
Terreno, tanto en la Sede como en las operaciones sobre el terreno, es
alentador y merece reconocimiento. Asimismo, cabe mencionar que,
posteriormente, se adoptaron varias medidas especiales que resultaron ser muy
utiles para el personal pertinente sin que se plantearan dificultades ni los
consiguientes casos del tipo antes descrito.

2 El personal deberia ser libre de exponer sus preocupaciones a la Oficina
del Ombudsman y ser respetado en el caso de que lo haga. El personal no debe
temer que cuando recurra a la Oficina del Ombudsman o al mecanismo de
presentacion de quejas oficiales, serd objeto de represalias o que sera aislado o
adquirira mala reputacion.

3. Deberia establecerse una politica global de salud y seguridad
ocupacionales. Esta deberia tener en cuenta las posibles consecuencias
adversas para la salud de los conflictos mal llevados.

4.  Deberian revisarse las directrices relativas al examen de casos por parte
de la Junta Médica, para incluir, entre otras cosas, la resolucion informal de
diferencias.

Informacion estadistica: servicios de ombudsman

Numero de casos

93. En 2010, el nimero de casos sometidos a la Oficina aumentd en un 35%, a un
total de 1.764 en comparacion con 1.287 en 2009.
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Grafico II
Numero de casos abiertos entre 2008 y 2010 en la Oficina del Ombudsman
y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas
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94. En la Secretaria la demanda de servicios fue mayor durante el periodo de que
se informa y el nimero de casos aument6 un 70% entre 2009 y 2010. En las oficinas
regionales se abrieron 725 casos en 2010, lo que influyé asimismo en el importante
aumento. El personal de la Oficina integrada continud trabajando mas alla de lo que
era su deber a fin de satisfacer la demanda y asegurar la prestacion de servicios de
calidad a pesar de los problemas planteados por ese incremento. Cabe sefialar que el
grado de complejidad tiende a variar mucho de un caso a otro. Los visitantes
presentan con frecuencia un caso que plantea multiples cuestiones que pueden
relacionarse con distintas politicas y practicas y hacer necesaria una interaccion
entre distintos interesados. Por ejemplo, un visitante puede ponerse en contacto con
la Oficina en relacion con el hecho de no haber sido seleccionado para un puesto, lo
que puede repercutir asimismo en la evaluacion de su actuacion profesional, su
situacion contractual, sus derechos y prestaciones, etc.

95. Los casos se registran segun el nimero de visitantes y no del numero de
cuestiones que plantean. El tiempo que lleva resolverlos, que depende de la
complejidad de las cuestiones plateadas, oscila entre dos semanas y tres meses. Esto
supone multiples sesiones con cada visitante y varios contactos con las partes
interesadas pertinentes en nombre del visitante, incluida la mediacidn itinerante,
para debatir los distintos aspectos del asunto y llegar a una solucion mutuamente
aceptable.
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96. El ombudsman para los fondos y programas abrié 418 casos en 2010!'l.
Durante el primer semestre del afio, mientras se esperaba que los nuevos
ombudsman asumieran sus funciones, el numero total de visitantes permanecid
estable debido a la reducida capacidad de abordar casos. El numero de casos
aumento sustancialmente en el segundo semestre del afio después de que los nuevos
ombudsman tomaran posesion de sus cargos.

97. El ombudsman del ACNUR recibi6 140 visitantes en 2010, numero algo menor
que en 2009. Ademads, en 2010 la red de asesores sobre un lugar de trabajo
respetuoso del ACNUR, que se ampli6 a finales de 2009, recibié 65 visitantes que,
en conjunto, plantearon 87 cuestiones.

Caracteristicas demograficas

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

98. Los tipos de lugar de destino en la Secretaria son la Sede en Nueva York, las
oficinas situadas fuera de la Sede y las misiones sobre el terreno. En los fondos y
programas, los tipos de lugar de destino son las sedes en Copenhague y Nueva York
y las oficinas en los paises, y en el ACNUR son la sede en Ginebra, el Centro
Mundial de Servicios de Budapest y las oficinas sobre el terreno. En el grafico III se
desglosan los casos por lugar de destino en la Secretaria, los fondos y programas y
el ACNUR.

99. Como en los dos afios anteriores, en 2010 la mayoria de los visitantes
trabajaban en oficinas situadas fuera de la sede, en oficinas en los paises y en
oficinas sobre el terreno. Sin embargo, la distribucién de los visitantes por tipo de
lugar de destino varia de un sector a otro y con el tiempo.

I El ombudsman para los fondos y programas y el ombudsman para el ACNUR publican informes
separados que pueden consultarse en el sitio web de la Oficina del Ombudsman y de Servicios
de Mediacion de las Naciones Unidas.
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Grafico 111

Porcentaje de casos en la Oficina del Ombudsman y de Servicios
de Mediacion y las distintas entidades en 2010 por tipo de lugar
de destino
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100. El porcentaje de casos recibidos de las oficinas sobre el terreno (que solo
forman parte de la Secretaria) aumentd del 24% en 2009 al 34% en 2010. La
proporcion de casos de esta categoria de personal podria aumentar en el futuro, toda
vez que el 60% del personal de la Secretaria presta servicios en misiones sobre el
terreno.

101. En los fondos y programas, el 73% de los casos abordados durante el periodo
de que se informa eran casos originados en las oficinas en los paises y el 27% eran
casos originados en oficinas situadas fuera de la Sede. Esto concuerda con los
resultados de los afios anteriores y refleja el caracter de las organizaciones, que se
orienta a las actividades sobre el terreno.

102. Al igual que en 2009, el 38% de los visitantes del ACNUR procedia de lugares
de destino en que hay sedes y el 62% de oficinas sobre el terreno. Esta informacion
indica que la inversion de la situacion observada antes de 2008 parece haberse
estabilizado, lo que puede atribuirse a una mayor conciencia del papel y la funcion
de la Oficina del Ombudsman de resultas de las misiones sobre el terreno y, en
particular, de la nueva expansion en colaboracion con el PMA de la red de asesores
sobre un ambiente de trabajo respetuoso.

Categoria profesional del personal que visit6 la Oficina del Ombudsman
y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas

103. Desde 2008, los funcionarios del cuadro organico han sido los que mas han
visitado la Oficina (44%), seguidos del personal de apoyo (19%, en comparacion
con 26% en 2008 y 2009).
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104. Unicamente la Secretaria cuenta con una categoria especial de personal sobre
el terreno, que consiste en personal internacional de apoyo que presta servicios
exclusivamente en misiones sobre el terreno (de mantenimiento de la paz y misiones
politicas especiales). El personal sobre el terreno constituyé el 11% de todos los
funcionarios de la Secretaria que visitaron la Oficina.

105. La proporcion de visitantes de las distintas categorias profesionales que
trabajan fuera de la Sede aument6. El porcentaje del personal nacional que solicitd
asistencia aumento del 7% en 2008 y 2009 y al 13% en 2010. El porcentaje de
visitantes pertenecientes al personal que trabaja sobre el terreno (especifico de la
Secretaria) también aumentd, del 8% en 2008 y 2009, al 11% en 2010.

106. Entre 2008 y 2010 permanecieron constantes, en cerca del 3%, los porcentajes
de visitantes pertenecientes a las tres categorias ocupacionales restantes: a)
exfuncionarios y jubilados, b) voluntarios y c¢) director y categorias superiores,
permanecieron estables,.

Grafico IV
Visitantes de la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion
de las Naciones Unidas por categoria profesional

Funcionarios con
categoria de director
y Categorias

Superiores

3%

Exfuncionarios
y jubilados
3%

Voluntarios
3%
Otro personal
4%

Funcionarios
de contratacion
nacional
13%

Funcionarios del
cuadro Organico

0,
Personal 44%

sobre el terreno
11%

Personal
de apoyo
19%

107. En la Secretaria, el 41% de los visitantes pertenecian al cuadro organico y el
17% de los casos fueron iniciados por funcionarios de apoyo.
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108. En los fondos y programas, como en el pasado, la mayoria de los visitantes
(54%) pertenecian al cuadro orgédnico y categorias superiores. En cuanto al cuadro
de servicios generales, mas mujeres (56%) que hombres se pusieron en contacto con
la Oficina.

109. En el ACNUR, dos tercios de los visitantes, lo que supuso un ligero aumento
proporcional respecto del afio anterior, pertenecian al cuadro orgéanico. El nimero de
funcionarios de apoyo que visitaron la Oficina del Ombudsman disminuy6 un poco,
lo que fue compensado con creces (aunque no se refleja en las estadisticas) por el
numero de funcionarios que visitaron a los asesores sobre un ambiente de trabajo
respetuoso. El nimero de funcionarios de nivel superior (de categoria P-5 y
categorias superiores) que se dirigieron a la Oficina del Ombudsman en busca de
asesoramiento, sobre sus propias preocupaciones o sus preocupaciones en cuanto
administradores, se mantuvo ligeramente por encima del 10%.

Distribucion de las cuestiones por categoria profesional

110. La distribucién general de las cuestiones planteadas varia de una categoria
profesional a otra. Con todo, hay similitudes entre algunas de ellas. Por ejemplo, la
distribucién de los tres principales tipos de cuestiones planteadas es la misma entre
los funcionarios del cuadro organico, el personal de apoyo, el personal de
contratacion nacional y los voluntarios, que plantearon con mas frecuencia la
cuestion del puesto y la carrera, seguida de las relaciones de evaluacion y la
remuneracion y las prestaciones.

111. La distribucion fue ligeramente diferente entre los visitantes pertenecientes al
personal sobre el terreno especifico de la Secretaria, siendo el puesto y la carrera la
principal cuestion que plantearon, la remuneracion y las prestaciones la segunda y la
relacion de evaluacion la tercera. En la categoria de director y categorias superiores
se aprecia una distribucidon singular: las relaciones de evaluacidon son la cuestion
planteada con mayor frecuencia, seguida por el puesto y la carrera y la
remuneracion y las prestaciones. La principal cuestion planteada por los visitantes
de “otro personal” es la de la remuneracion y las prestaciones.
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Grafico V
Tipos de cuestiones planteadas a la Oficina del Ombudsman y de Servicios
de Mediacion de las Naciones Unidas por categoria profesional
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112. Los conflictos en torno a las relaciones en el lugar de trabajo son la segunda
cuestion que con mas frecuencia lleva a miembros del personal de los fondos y
programas a acudir a la Oficina del Ombudsman y represent6 el 30% de los casos en
2010. Mas mujeres que hombres solicitaron asistencia en relacion con este asunto.
Los miembros del personal presentan con frecuencia a la Oficina denuncias de falta
de respeto y tratamiento inapropiado, generalmente en forma de falta de atencion
inapropiada a colegas o subordinados asi como falta de capacidades de
comunicacion soélidas y sustentadoras. Uno de los principales rasgos de las
relaciones positivas en el lugar de trabajo es la comunicacion eficaz y el fomento de
la busqueda del consenso mediante la comunicacion.

113. En el ACNUR, los funcionarios internacionales del cuadro organico plantean
con mas frecuencia cuestiones concernientes a las relaciones de evaluacion,
seguidas de preocupaciones sobre el puesto y la carrera. Por contraste, los
funcionarios nacionales del cuadro organico plantean principalmente
preocupaciones relativas al puesto y la carrera. Los funcionarios del cuadro de
servicios generales plantean sobre todo cuestiones relativas al puesto y la carrera,
seguidas por las relaciones de evaluacion y las relaciones entre pares y colegas.
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D. Cuestiones planteadas a la Oficina del Ombudsman y de
Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas por lugar
de destino

114. Las preocupaciones predominantes que los visitantes plantearon en 2010,
independientemente de su ubicacidn, guardaban relacidon con el puesto y la carrera.
La segunda cuestién mas citada tenia que ver con las relaciones de evaluacion y la
de la remuneracién y las prestaciones ocup6 el tercer lugar. La situacion fue la
misma en 2009. En las misiones sobre el terreno, que son especificas de la
Secretaria, las cuestiones relacionadas con el puesto y la carrera fueron las mas
numerosas. La remuneracion y las prestaciones y las relaciones de evaluacion
ocuparon los lugares segundo y tercero, respectivamente.

Grafico VI
Categorias de cuestiones planteadas a la Oficina del Ombudsman
y de Servicios de Mediacién de las Naciones Unidas por lugar
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IV.

115. En los fondos y programas, el 73% de los casos tuvieron su origen en las
oficinas en los paises y el 27% en la sede. En ambas ubicaciones las cuestiones
relacionadas con el puesto y la carrera fueron el principal motivo de contacto inicial
por parte de los visitantes. Una proporcion mayor de funcionarias (29%) que de
funcionarios (19%) plante6 preocupaciones respecto de las oportunidades de
progresion profesional.

116. En el ACNUR, un poco méas de un tercio de las cuestiones fueron planteadas
por personal de la sede. En este grupo, las dos cuestiones que se plantearon con
mayor frecuencia fueron las relaciones de evaluacion (33%) y el puesto y la carrera
(15%). En las oficinas situadas fuera de la sede, las dos cuestiones planteadas con
mayor frecuencia fueron el puesto y la carrera (32%) y las relaciones de evaluacion
(28%). En este contexto, cabe observar (aunque no se refleja en las estadisticas
presentadas) que las cuestiones tratadas con los asesores sobre un ambiente de
trabajo respetuoso guardaban relacion sobre todo con el puesto y la carrera (23%) y
las relaciones con los pares y colegas (21%), en tanto que las relaciones de
evaluacion constituyeron el 15% de todas las cuestiones.

Informacion estadistica sobre los servicios de mediacion

Numero de casos de mediacion y resultados

117. En esta seccidn se proporciona informacion estadistica con respecto a los casos
y resultados, las caracteristicas demograficas y los tipos de cuestiones que se
sometieron a mediacion durante el periodo comprendido entre el 1 de julio de 2009,
la fecha de entrada en funcionamiento del nuevo sistema de administracion de
justicia, y el 31 de diciembre de 2010.

Gréfico VII
Casos de mediacion entre el 1 de julio de 2009 y el 31 de diciembre de 2010
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118. Durante el periodo comprendido entre el 1 de julio de 2009 y el 31 de
diciembre de 2010, el Servicio de Mediacién abrié un total de 62 casos, de los
cuales 28 (45%) se sometieron a mediacion. Veintiuno de éstos ultimos (75%) se
resolvieron satisfactoriamente y en siete (25%) no se llegdé a una solucién positiva.
Segun las Directrices sobre Mediacion se requiere el acuerdo de todas las partes en
una controversia para que se someta a mediacioén. Diversos casos (29%) no pudieron
someterse a mediacion porque una de las partes o ambas optaron por no recurrir a
ella después de una consulta preliminar y tres casos (5%) no se sometieron a
mediacion debido a otras circunstancias (el caso no era idoneo para ser sometido a
mediacidn o se resolvid antes de ser sometido a ella). Un total de 13 casos (21%) se
estaban tramitando a finales de 2010.

Caracteristicas demograficas

Grafico VIII
Mediacion y caracteristicas demograficas
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119. La mayoria de los casos que el Servicio de Mediacion tramité durante el
periodo de que se informa se originaron en oficinas situadas fuera de la Sede (50%).
Un total de 11 casos se originaron en operaciones sobre el terreno (18%) y 20 (32%)
se originaron en la Sede. Esto confirma que la mayor parte de los casos se plantean
sobre el terreno y por ende que es necesario aumentar la capacidad de abordar casos
en las regiones.
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C. Casos sometidos a mediacion por categoria profesional

Grafico IX
Casos sometidos a mediacion por categoria profesional
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120. Los funcionarios que solicitaron o participaron con mayor frecuencia en la
mediacion durante el periodo de que se informa pertenecian a las siguientes
categorias profesionales: cuadro orgéanico (58%), categoria de director o categorias
superiores (10%) y personal de apoyo (19%). Esas categorias fueron seguidas por el
personal sobre el terreno y los exfuncionarios y jubilados (5% cada una) y el
personal de contratacion nacional y otro personal (2% cada una).
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D. Casos de mediacion por fuente

Grafico X
Casos de mediacion por fuente
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121. La mediacion puede ser solicitada por una o todas las partes en una
controversia o puede ser remitida a mediacién por las dependencias de evaluacion
interna, el Tribunal Contencioso-Administrativo de las Naciones Unidas, el Tribunal
de Apelaciones de las Naciones Unidas, la Oficina de Asistencia Letrada al Personal
u otras oficinas similares. El Servicio de Mediacion examina todas las solicitudes de
mediacion o remisiones a ella para determinar si los casos son idoneos para ello.

122. Durante el periodo de que se informa, en 24 (39%) de todos los casos abiertos
esto se hizo a peticion de una o todas las partes en la controversia, 13 (21%) fueron
remitidos por el Tribunal Contencioso-Administrativo y 10 (16%) comenzaron a ser
tramitados por el ombudsman y luego se someticron a mediacion. Los casos
restantes (24%) fueron remitidos por la Oficina de Asistencia Letrada al Personal,
las dependencias de evaluacion interna y otras dependencias de la Organizacion. Los
casos que no eran idoneos para ser sometidos a mediacidon, se remitieron a los
servicios de ombudsman.

123. El hecho de que los propios clientes sean la principal fuente de casos es
resultado de las actividades de divulgacion concertadas del Servicio de Mediacion
para dar a conocer el proceso y sus beneficios, asi como de la eficacia del
procedimiento de mediacion. Se espera que nuevas actividades de divulgacion, la
calidad del servicio y una mayor descentralizacion hagan aumentar el nimero de
casos.
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Grafico XI
Tipos de cuestiones tramitadas por el Servicio de Mediacion
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124. El principal tema de conflicto en los asuntos tramitados por el Servicio de
Mediacion fue el puesto y la carrera (38%), que abarca las cuestiones relacionadas
con la situacion contractual. La segunda categoria por nimero de asuntos guarda
relacion con las asuntos juridicos, reglamentarios, financieros y de cumplimiento
(21%). Las relaciones de evaluacion constituyen la tercera categoria mas importante
(16%). En un segundo nivel se sit@ian las cuestiones siguientes: remuneracion y
prestaciones (12%), organizacion, liderazgo y gestion (4%), servicios y
administracion (1%), seguridad, salud y bienestar (1%) y valores, ética y normas
(3%).

V. Evolucion futura

1. Fomento de la credibilidad y la capacidad para resolver conflictos

125. La Oficina continuara buscando la manera de promover una cultura de
resolucion de conflictos y fomento de la confianza. En este contexto, la Secretaria,
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los fondos y programas y el ACNUR tienen previsto seguir fortaleciendo su labor de
capacitacion, divulgaciéon y promocion. En consecuencia, la estrategia de
comunicacion de la Oficina se centrara en tres ambitos prioritarios: a) fomento de la
solucion oficiosa, incluida la mediacion, como primer paso seguro para la
resolucion de conflictos laborales; b) asociacion con el personal directivo superior y
otras partes interesadas importantes para alentar y facilitar la utilizacion del
mecanismo de solucién oficiosa de conflictos; y ¢) promocién constante de una
cultura de colaboracion y prevencion de conflictos como componente esencial de la
salud institucional.

Fomento de la capacidad sobre el terreno

126. La Oficina trabajard para aumentar su capacidad de prestar servicios al
personal sobre el terreno, incluso en zonas remotas, aprovechando la labor ya
realizada mediante una accion oportuna y efectiva en relacion con los casos y la
mejora de las relaciones con los interesados, tanto en la Sede como en las distintas
regiones. La Oficina continuara estudiando la posibilidad de establecer una nueva
oficina regional a fin de prestar servicios en persona y mejorar el acceso a las zonas
remotas, incluidas las misiones politicas especiales, y procurando movilizar recursos
financieros para este fin.

127. Los fondos y programas y el ACNUR continuaran examinando las opciones
para evaluar y ampliar sus respectivos programas de asesoramiento sobre un lugar
de trabajo respetuoso.

Medicion de la eficacia de los servicios

128. La Oficina tiene previsto evaluar sus operaciones en el marco del nuevo
sistema de administracion de justicia, que se puso en funcionamiento en julio de
2009, asi como la eficacia y los efectos de su recientemente creada estructura, que
esta integrada con los fondos y programas y el ACNUR y geograficamente
descentralizada y cuenta con siete oficinas regionales. Se espera que el grupo de
expertos determine las ensefianzas obtenidas y formule recomendaciones para
mejorar la calidad global de los servicios prestados.

Fortalecimiento del Servicio de Mediacion

129. El Servicio de Mediacion seguira tratando de consolidar la labor realizada
desde el punto de vista de la prestacion y la calidad de los servicios y las actividades
de divulgacion, en particular sobre el terreno, asi como de mejorar las asociaciones
con los interesados de las Naciones Unidas y organizaciones profesionales externas.
La Divisidon examinara asimismo las mejores practicas y las experiencias adquiridas
en su primer afio de funcionamiento a fin de mejorar la prestacion de servicios.
También mejorara su lista de mediadores disponibles y trabajara con los interesados
pertinentes para estudiar si es apropiada la suspension obligatoria de los plazos de
presentacion de solicitudes mientras se celebran los procedimientos de solucion
informal de los conflictos.

Contribucion al proceso de gestion del cambio

130. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacién fue invitada a
participar en la reunidon conjunta de los comités de politicas y de gestion de mayo de
2011 sobre el programa de reformas. La Oficina esta estudiando la manera de
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colaborar con el recientemente establecido equipo de gestion del cambio a fin de
coadyuvar en las actividades en curso para simplificar y mejorar la eficiencia de la
Organizacion, incluso informando al equipo sobre las tendencias y pautas sistémicas
que identifique.

Necesidades de recursos

131. La descentralizacion ha ofrecido a la Oficina del Ombudsman y de Servicios
de Mediacion de las Naciones Unidas una gran oportunidad para crecer y mejorar la
eficiencia, seglin lo previsto inicialmente por el Grupo de Reforma y aprobado mas
tarde por la Asamblea General. Ahora bien, la provision de recursos generales para
la Oficina, que es uno de los elementos mas criticos para sus operaciones y eficacia,
sigue planteando un problema importante. Como se describié en el ultimo informe
del Secretario General sobre las actividades de la Oficina (A/65/303), Ila
financiacion con cargo al presupuesto ordinario ha seguido basandose en el
presupuesto anterior a la expansién para cubrir las necesidades operacionales, en
particular para las oficinas regionales y el Servicio de Mediacion. Esto ha limitado
gravemente la capacidad de la Oficina de responder a las necesidades del personal
sobre el terreno y a crisis en ciernes que justifican una intervencion en persona.

132. La Oficina ha adoptado una serie de medidas de reduccién de gastos!2 para
hacer frente a las limitaciones presupuestarias durante el proceso de reforma
iniciado en enero de 2008. Al hacerlo, la Oficina era consciente del clima financiero
en el que actuan los Estados Miembros y del llamamiento dirigido por el Secretario
General a todos los departamentos para que hicieran mas con los recursos
existentes. Habida cuenta de que la prevencién de conflictos es en si misma una
medida que reduce los gastos de la Organizacién, la Oficina continuara explorando
todas las oportunidades posibles para utilizar eficientemente las asignaciones
presupuestarias existentes. Sin embargo, cabe sefalar que esos esfuerzos no pueden
compensar plenamente los problemas que plantea la gestion de una estructura
descentralizada y la fuerte demanda de servicios de solucidn informal de conflictos
sefialada por la Asamblea General en su sexagésimo quinto periodo de sesiones, en
particular en la Secretaria, donde el nimero de casos aument6é un 70% entre 2009 y
201013,

133. En los parrafos 24 y 25 de su resolucion 65/251, la Asamblea General puso de
relieve que es importante asegurar que todo el personal tenga acceso igualitario y
permanente al sistema informal de administracion de justicia, incluso a los equipos
de respuesta rapida que la Oficina del Ombudsman despliega para responder a crisis
y solicitd al Secretario General que corrigiera las limitaciones a la capacidad de
recursos en las futuras propuestas presupuestarias. En esta seccion se explica por
qué la Oficina necesita mas recursos que los solicitados en el proyecto de
presupuesto por programas para el bienio 2012-2013 (A/66/6, secc. 1) y se indican
los ambitos que ha determinado para introducir ajustes a fin de satisfacer sus
necesidades actuales.

12 Véase A/65/303, parrs. 19 a 24.
13 A/RES/65/251, parr. 13.
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134. La Oficina del Ombudsman de la Secretaria fue objeto de un examen amplio a
cargo de un grupo externo en 2007. Una de las principales conclusiones del grupo
fue la siguiente: “Es probable que la demanda de sus servicios crezca a medida que
la Oficina sea mas conocida y comprendida. El desafio consiste en seguir vigilando
la capacidad de la Oficina para garantizar su suficiencia a la hora de absorber y
procesar los casos y ofrecer un seguimiento oportuno y adecuado. De otro modo,
existe un riesgo de que se deteriore la imagen de la Oficina y de que los casos que
habria podido tramitar el Ombudsman sean remitidos al sistema oficial, con sus
consiguientes costos y congestion, lo que reproduce las condiciones imperantes
antes de la creacion del puesto del Ombudsman”. Las mismas preocupaciones
siguen siendo validas hoy en dia.

135. Las necesidades de la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de
las Naciones Unidas con cargo al presupuesto ordinario se basan en cuatro
principios fundamentales:

a) Una evaluacion de las necesidades basada en una mayor demanda de
servicios, teniendo en cuenta la experiencia adquirida desde el establecimiento de la
Oficina en 2002 y su descentralizacion en 2008;

b) La provision de acceso igualitario a todo el personal y particularmente al
que presta servicios en zonas remotas y entornos inhdspitos;

c¢) El fomento de la solucidon oficiosa de los conflictos por medio de los
incentivos pertinentes definidos en el ultimo informe del Secretario General sobre
las actividades de la Oficina (A/65/303) y aprobados mas tarde por la Asamblea
General en el parrafo 22 de su resolucion 65/251. En este contexto, la Asamblea
General solicité que se incluyeran las necesidades presupuestarias especificas en el
presupuesto por programas para que los incentivos se aplicaran.

d) El fortalecimiento de la estructura descentralizada y el aumento de la
capacidad administrativa de la Oficina para gestionar sus operaciones mas
eficazmente.

136. La estructura de la Oficina ha cambiado considerablemente con la creacion de
siete oficinas regionales, el Servicio de Mediaciéon y una reserva de ombudsman y
mediadores disponibles. En los dos ultimos afios la Oficina ha tropezado con
problemas en sus operaciones cotidianas que han repercutido en la gestion de sus
recursos financieros y humanos. En su carta sobre asuntos de gestion de fecha 15 de
junio de 2010, la Junta de Auditores sefialé que era probable que los problemas de
administracion diaria aumentaran a raiz de la descentralizacion y constituirian una
ocupacion de tiempo completo para un oficial administrativo que garantizara la
coherencia y la coordinacion en toda la estructura descentralizada. A causa de su
funcion multisectorial, la Oficina también tiene una participacion creciente en el
fomento de la prevencion de conflictos y condiciones de trabajo armoniosas en la
Sede y sobre el terreno, lo que exige una coordinacion considerable con los diversos
interesados dentro de la Organizacién. Con objeto de subsanar estas deficiencias y
permitir que el Ombudsman de las Naciones Unidas y su personal se concentren
plenamente en sus funciones sustantivas de resolucion de conflictos laborales, se
propone crear dos puestos del cuadro organico cuyos titulares presten el apoyo
necesario al Ombudsman de las Naciones Unidas, al Director de la Oficina y al
equipo en su conjunto.
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137. En consecuencia, se propone crear los dos puestos siguientes en el bienio
2012-2013:

a)  Un Oficial Administrativo (P-4), que ayude al Director de la Oficina a
gestionar y supervisar los recursos humanos y financieros de la Oficina y a
garantizar la coherencia de sus normas y operaciones. Esto incluye la administracion
de los ombudsman y los mediadores disponibles y el tratamiento de las cuestiones
presupuestarias y financieras para la Sede y todas sus oficinas;

b) Un Asistente Especial (P-4), para que apoye al Ombudsman de las
Naciones Unidas en la planificacion estratégica y operacional, asi como en la
coordinacién normativa y la gestion de la informacion. Cabe sefialar que todos los
altos funcionarios de la Secretaria de las Naciones Unidas cuentan con este apoyo
fundamental que les permite concentrarse plenamente en sus responsabilidades
basicas de suministro de orientacion estratégica. El Asistente Especial apoyaria al
Ombudsman de las Naciones Unidas y al Director en la supervision de la gestion
cotidiana de la Oficina del Ombudsman de las Naciones Unidas y la coordinacion de
las aportaciones de los distintos componentes de la estructura integrada, lo que
garantizaria un enfoque agil y coherente en el funcionamiento de las operaciones en
general. El titular apoyaria asimismo al Ombudsman de las Naciones Unidas en el
procesamiento y seguimiento de los casos de alto riesgo y en sus interacciones con
sus contrapartes de alto nivel, incluso en su labor con los organismos
intergubernamentales.

138. Se solicitan recursos para viajes por valor de 180.000 ddlares para el bienio
2012-2013 para que la Oficina pueda resolver controversias mediante intervenciones
en persona, prevenir el enconamiento de las cuestiones y evitar que éstas afecten a
la productividad y la moral y den lugar a un oneroso proceso judicial. Esos recursos
brindarian asimismo la oportunidad de realizar actividades adicionales como prestar
asesoramiento en materia de conflictos y fomentar la capacidad de resolver
conflictos en los lugares de destino donde el ombudsman no tiene presencia. Los
recursos también harian posible que los ombudsman regionales se reunieran con
funcionarios en sus areas de responsabilidad inmediatas y visitaran peridodicamente
las comisiones regionales que no cuentan con un ombudsman. Esa presencia
periddica ha sido solicitada por la administracion y el personal repetidas veces. Los
recursos se utilizardn ademas para establecer el equipo de respuesta inmediata del
ombudsman, mecanismo que permitird responder y dar solucién rapidamente a
situaciones imprevistas. A medida que el sistema informal fue obteniendo un mayor
reconocimiento en 2010, el numero de solicitudes de intervencion inmediata por
parte del Ombudsman de las Naciones Unidas o de los ombudsman y los mediadores
disponibles aumentd considerablemente y en varias situaciones criticas no fue
posible enviar un ombudsman o un equipo de mediacion debido a la falta de
recursos para viajes. Por ultimo, los recursos permitiran a la Oficina celebrar un
retiro anual para que todo su personal intercambie las mejores practicas y las
experiencias adquiridas con vistas a mejorar la capacidad global de operacion de la
Oficina.

139. Se solicitan recursos de capacitacion por valor de 150.000 doélares para
sufragar gastos en concepto de capacitacion, viajes conexos y conferencias
relacionadas con la capacitacion para el personal de la Oficina del Ombudsman y de
Servicios de Mediacion, incluidas las oficinas regionales. Esto le permitiria impartir
modulos de capacitacion en gestion de conflictos en su area de responsabilidad en
coordinacién con la Oficina de Gestion de Recursos Humanos a fin de crear
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capacidad de resolver conflictos. Cada vez mas se solicita a la Oficina del
Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas que imparta
sesiones de capacitacion sobre la tramitacidon colaborativa de conflictos a grupos de
funcionarios como parte de la prevencion de conflictos y la sensibilizacion respecto
de los conflictos. Este enfoque incrementara la capacidad de la Oficina de aumentar
la posibilidad de que los clientes y otros grupos destinatarios, como el personal
directivo, gestionen conflictos.

140. En consecuencia, si la Asamblea General estuviera de acuerdo con los arreglos
propuestos para la Oficina, se considerarian necesidades adicionales de recursos por
un monto de 918.400 dolares (antes del ajuste) de conformidad con las disposiciones
que rigen el fondo para imprevistos con arreglo a lo dispuesto en las resoluciones
41/213 y 42/211 de la Asamblea General. Al respecto, cabe recordar que la
Asamblea, en su resolucion 65/262, aprobo un fondo para imprevistos para el bienio
2012-2013 de un monto de 40,5 millones de doélares.

141. Se propone que los puestos nuevos a que se hace referencia en el presente
informe se creen con efecto a contar del 1 de enero de 2012. Teniendo en cuenta que
la Comision Consultiva en Asuntos Administrativos y de Presupuesto recomendd en
el parrafo 20 de su primer informe sobre el proyecto de presupuesto por programas
para el bienio 2008-2009 (A/62/7) que toda propuesta nueva debia presentar
informacion sobre el efecto retardado de los puestos, la Asamblea tal vez desee
tomar nota de que las necesidades adicionales para la financiaciéon completa de los
dos puestos nuevos en el bienio 2014-2015 se estiman actualmente en 352.400
doélares: 306,000 dolares en la seccion 1, Determinacion de politicas, direccion y
coordinacién generales, y 46.400 dolares en la seccion 37, Contribuciones del
personal, que se compensarian con una suma equivalente en la seccion 1 de
ingresos, Ingresos por concepto de contribuciones del personal.

Medidas que debera adoptar la Asamblea General

142. Por consiguiente, si la Asamblea General aprueba las propuestas que
figuran en el presente informe relativas a recursos adicionales, tal vez desee:

a) Aprobar el establecimiento de dos nuevos puestos de categoria P-4
con efecto a partir del 1 de enero de 2012 con cargo al proyecto de presupuesto
por programas para el bienio 2012-2013;

b) Consignar una suma total de 918,400 doélares (antes del ajuste) en el
presupuesto por programas para el bienio 2012-2013, que comprenderia
aumentos en la seccion 1, Determinacion de politicas, direcciéon y coordinacion
generales (725.400 délares); la secciéon 29D, Oficina de Servicios Centrales de
Apoyo (135.800 ddlares); y la seccién 37, Contribuciones del personal (57.200
délares), compensados por un monto equivalente en la secciéon 1, Ingresos por
concepto de contribuciones del personal. Esta consignaciéon se imputaria al
fondo para imprevistos.

143. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas espera que la Asamblea General examine favorablemente sus
necesidades adicionales de recursos y su apoyo continuo a la via informal como
primer paso hacia la resolucién de los conflictos laborales, incluida la
aplicacion rapida de incentivos en todo el sistema para alentar el recurso a la
solucion oficiosa.
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