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Resumen

La Asamblea General, en su resolucion 66/237, reconocié que el sistema
informal de administracion de justicia era una opcion eficiente y eficaz para el
personal que procuraba obtener reparacion. La Asamblea también puso de relieve que
debia hacerse todo el uso posible del sistema informal a fin de evitar litigios
innecesarios y solicitd al Secretario General que recomendara medidas adicionales
para alentar el recurso alaresolucion informal de controversias.

El presente informe es el cuarto informe sobre las actividades de |a Oficina del
Ombudsman y de Servicios de Mediacién de las Naciones Unidas, que presta
servicios de solucion informal de conflictos al personal de la Secretaria, a personal
de los fondos y programas (Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo,
Fondo de Poblacion de las Naciones Unidas, Fondo de las Naciones Unidas para la
Infancia, Oficina de las Naciones Unidas de Servicios para Proyectos y Entidad de
las Naciones Unidas para la Igualdad de Género y el Empoderamiento de las
Mujeres) y al personal de la Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas
paralos Refugiados.

El presente informe contiene informacién sobre las actividades realizadas por |a
Oficinaentre el 1 deeneroy el 31 de diciembre de 2011 e incluye una sinopsis de los
tipos de servicios que se prestan en la solucion informal de conflictos y sus
beneficios, de las causas fundamentales de los conflictos, determinadas mediante un
estudio de los casos individuales sometidos a la Oficina, y de las actividades de
divulgacion.
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La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas agradece el apoyo que sigue prestando la Asamblea General a la solucion
informal de conflictos como primer paso fundamental para resolver las controversias
en el lugar de trabajo, tanto en la Sede como sobre el terreno. La Oficina también
agradece el respaldo de la Asamblea a la aplicacion sin demora y en todo el sistema
de medidas destinadas a mejorar la capacidad de los funcionarios de todas las
categorias para prevenir y gestionar los conflictos relacionados con el trabajo y
contribuir asi a crear una Organizacion mejor preparada para hacer frente a las
situaciones de conflicto.
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Solucién informal de conflictosy principios basicos

1. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas, como pilar informal del sistema de solucion de conflictos de la
Organizacion, emplea métodos informales y de colaboracion para facilitar la
solucidn de los conflictos en el lugar de trabajo en una etapa temprana.

2. Los conflictos en el lugar de trabajo afectan a todo el mundo (personal,
administracion, colegas 'y equipos) y, en Ultima instancia, repercuten en la capacidad
de la Organizacién para ejecutar su mandato. Los conflictos que no se atienden
debidamente pueden ser costosos tanto para las personas como para la Organizacion.
La solucion rapida e integral de los problemas permite que el personal vuelva a
centrar su atencién en sus funciones béasicas y fomenta ademés su confianza en su
empleador. Invertir en una buena gestiéon de los conflictos equivale a invertir en la
Organizacion.

3. Al desempefiar su labor, la Oficina se guia por los principios béasicos de
independencia, neutralidad, confidencialidad e informalidad, cuyos elementos
esencial es se resumen a continuaci on.

Independencia

4.  La Oficina mantiene su independencia respecto de otras entidades, érganos y
funcionarios de las Naciones Unidas y tiene acceso directo al Secretario General, a
los jefes gjecutivos de los fondos y programas, ala Oficina del Alto Comisionado de
las Naciones Unidas para los Refugiados (ACNUR) y al personal directivo superior
de toda la Organizacién, segun las necesidades; a la informacién pertinente en cada
caso, salvo los expedientes médicos; y a distintas personas de la Organizacion que le
proporcionan asesoramiento, informacién u opiniones sobre asuntos especificos.

Neutralidad

5. La Oficina promueve los procesos justos, imparciaes y administrados con
equidad, tiene en cuenta los derechos y obligaciones tanto de la Organizacién como
de los funcionarios y no actGa en nombre de ninguna persona concreta de la
Organizacion.

Confidencialidad

6. La Oficina mantiene una confidencialidad estricta y no divulga informacion
sobre casos individuales ni sobre las visitas de los funcionarios, y ninglin érgano o
autoridad de las Naciones Unidas puede obligarla arendir testimonio.

Informalidad

7. La Oficina no lleva registros para las Naciones Unidas ni para ninguna otra
parte, no realiza investigaciones formales ni acepta notificaciones legales en nombre
de las Naciones Unidas, no tiene facultad para adoptar decisiones y no emite fallos
ni conclusiones determinantes.
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Sinopsisdelalabor dela Oficina del Ombudsman
y de Servicios de M ediacion de las Naciones Unidas

Organizacion de la Oficina

8. La Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones
Unidas presta servicios de solucién de conflictos a sus tres principales grupos de
destinatarios: @) el personal de la Secretaria de las Naciones Unidas, incluido el
personal de las operaciones sobre el terreno; b) el personal del ACNUR; y c) el
personal de los fondos y programas (Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo (PNUD), Fondo de Poblacion de las Naciones Unidas (UNFPA), Fondo
de las Naciones Unidas para la Infancia (UNICEF), Oficina de las Naciones Unidas
de Servicios para Proyectos (UNOPS) y Entidad de las Naciones Unidas para la
Igualdad de Género y el Empoderamiento de las Mujeres (ONU-Mujeres)). Cada
grupo de destinatarios cuenta con ombudsman especificos establecidos y
administrados por sus respectivas entidades.

9. De conformidad con el parrafo 19 de la resolucién 66/237 de la Asamblea
General, el Ombudsman de las Naciones Unidas sera responsable de supervisar toda
la Oficinay mejorar la coordinacion entre sus tres pilares, lo cual se reflejara en el
mandato revisado que promulgara el Secretario General. Se ha estado ultimando la
revision del mandato de la Oficina sobre la base de consultas a expertos externos, a
integrantes del personal y de la administracion y al departamento sustantivo. Se han
celebrado amplias consultas entre la Secretaria, los fondos y programas y el
ACNUR, y €l asunto se ha remitido ya al Secretario General para que lo examine y
haga | as aportaciones pertinentes.

10. La Oficina tiene su sede en Nueva York y cuenta con siete subdivisiones
regionales ubicadas en Bangkok, Entebbe (Uganda), Ginebra, Kinshasa, Nairobi,
Santiago y Viena. Cada subdivision esta dirigida por un ombudsman regional. Los
ombudsman para los fondos y programas prestan servicios a sus grupos de
destinatarios desde Nueva York, mientras que el ombudsman para el ACNUR esta
radicado en Ginebra.

11. El presente informe abarca las actividades realizadas por la Oficina del
Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas en esferas
intersectoriales, como la recopilacion de datos sobre los casos, las actividades
conjuntas de divulgacién y la elaboracién y difusion de productos de informacién en
la Secretaria, los fondos y programas y el ACNUR. El informe se centra en ofrecer
una sinopsis de las actividades de la Oficina relacionadas con la Secretaria. Los
ombudsman para los fondos y programas y para el ACNUR publican un informe
anual donde ofrecen informacion detallada sobre sus actividades especificas y
formulan recomendaciones a la administracion y a personal de sus respectivos
grupos de destinatarios.

Actividades conjuntas

12. Entre las actividades realizadas conjuntamente por los tres pilares de la
Oficina durante el periodo a que se refiere el informe figuran la continuacién de las
reuniones programadas para intercambiar informacién sobre cuestiones
operacionales y debatir problemas relacionados con la préactica y la tramitacion de
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los casos. También prosiguio6 la colaboracion en relacion con el uso de una base de
datos conjunta para armonizar la clasificacion de las cuestiones suscitadas en los
distintos casos y poder asi comparar los datos de los casos de cada uno de los
pilares. La armonizacion de la practicay la aplicacion de los principios basicos que
guian el proceso informal son aspectos importantes de la integracion de la Oficina

13. Enlaesferadeladivulgaciony la promocion con miras ala solucién informal
de los conflictos en todo el sistema de las Naciones Unidas, se sigui6é colaborando
en diversas iniciativas, como €l sitio web conjunto, portal comdn de informacion
sobre el sistema informal para todo el personal a que presta servicios la Oficina.
También se desarrollé una serie de productos conjuntos de divulgacion con
descripciones de los servicios prestados por la Oficina

C. Numero de casos, tipos de serviciosy tendencias

14. La Oficina se centrd en tres esferas principales al gjecutar su mandato: a) la
solucion de los problemas laborales planteados por los funcionarios a titulo
individual o colectivo; b) el andlisis de las causas fundamental es de los conflictos a
fin de acotar cuestiones sistémicas para lograr cambios positivos en la
Organizacion; y c) la sensibilizacion sobre los beneficios de la colaboracion en el
lugar de trabajo y el desarrollo de la capacidad del personal para gestionar y
prevenir eficazmente los conflictos en el lugar de trabajo. Recurrieron
principalmente a los servicios de la Oficina el personal de lugares situados fuera de
la Sede, incluidas las operaciones sobre el terreno (79%), y los funcionarios
internacionales del Cuadro Orgénico, que fue el grupo mas numeroso de usuarios en
todos los pilares (48%).

Sinopsisy tendencias

15. Durante €l periodo a que se refiere el informe se sometieron ala Oficina 2.267
casos en total, 1.588 de ellos por el personal de la Secretaria de las Naciones
Unidas, 515 por el personal de los fondos y programas y 164 por el persona del
ACNUR. Cada caso consiste en al menos una cuestion relativa al lugar de trabajo
planteada a la Oficina por un funcionario de las Naciones Unidas que solicita
servicios de solucion informal de conflictos. Si un funcionario se pone en contacto
con la Oficina con una simple consulta que no requiere ninguna labor sustantiva, la
Oficina no abrird ningun expediente y la consulta no se contabilizard como caso.

16. Desde €l establecimiento del nuevo sistema de administracion de justicia en
2009, el numero total de casos sometidos a la Oficina paso6 de 1.287 en 2009 a 1.764
en 2010 y a 2.267 en 2011, a saber, un aumento del 76% entre 2009 y 20111,

1 Se puede consultar informacion detallada sobre las actividades de la Oficina del Ombudsman
paralos Fondos y Programas en www.jointombudsperson.org/reports.htm. Asimismo, en el sitio
Intranet del ACNUR figura informacion sobre las actividades del Ombudsman para el ACNUR
que se resumen en el presente informe.
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Gréfico |
Numer o de casos incoados en la Oficina del Ombudsman y de Servicios
de Mediacion de las Naciones Unidas entre 2008 y 2011
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17. Durante el periodo a que se refiere el informe, la tasa general de utilizacion de
los servicios de la Oficina por el personal (el nimero total de funcionarios de la
Secretaria y de funcionarios y no funcionarios de los fondos y programas y del
ACNUR se estima en 110.846 empleados)? fue de casi del 2,04%.

Secretaria

18. Entre 2009 y 2011, el nimero de visitantes aumentdé en un 124%. Las
subdivisiones regionales incoaron un total de 1.130 casos en 2011, o que contribuyo
al aumento del nimero general de casos. Latasa de utilizacion por el personal de la
Secretaria aumentd significativamente, del 1,5% en 2009 a 2,4% en 2010y a 3,2%
en 2011.

Fondosy programas

19. Durante el periodo a que se refiere el informe, la Oficina del Ombudsman para
los Fondos y Programas se ocup6 de 515 casos en total, lo que representa un
incremento del 21% con respecto a 2010 y una tasa de utilizacion del 1,61%. Un
factor importante que contribuy6 al aumento de casos fueron las actividades de
divulgacion de la Oficina, que propiciaron un mayor conocimiento de los servicios
prestados.

N

La estimacion se basa en lainformacién que figura en los documentos A/66/347, A/65/350/Add.1
y A/62/294 y abarca |as poblaciones atendidas respectivamente por la Secretaria, |os fondos y
programas 'y el ACNUR. Los no funcionarios representaron el 15% de los casos tramitados por el
Ombudsman para los Fondos y Programas durante el periodo a que se refiere el informe.
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Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados

20. LaOficinadel Ombudsman para el ACNUR recibié 164 visitantes en 2011, lo
gue representa un aumento del 17% en términos absolutos con respecto a 2010. No
obstante, dado que durante el afio también hubo un aumento del nimero general de
funcionarios y no funcionarios, en particular sobre el terreno, la tasa de utilizacion
se mantuvo estable en el 1,7%.

Distribucion de los casos segtin € lugar

21. Por lo que respecta a la Secretaria, las dependencias estan ubicadas en la Sede,
en las oficinas situadas fuera de la Sede y en las misiones sobre el terreno, que
abarcan las misiones de mantenimiento de la paz y las misiones politicas especiales.
Por lo que respecta a los fondos y programas, las dependencias estan ubicadas en la
sedey en las oficinas en los paises. Por 1o que respecta al ACNUR, las dependencias
estan ubicadas en la sede de Ginebra, en el Centro Mundial de Servicios en
Budapest y en las oficinas sobre €l terreno.

22. En 2011, a igual que en los dos afios anteriores, la mayoria de las visitas a la
Oficina se produjeron en las oficinas situadas fuera de la Sede, en las oficinas en los
paisesy en las oficinas sobre el terreno.

Gréfico Il
Distribucion de los casos entrela Sedey el terreno en 2011
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23. Engeneral, el porcentaje de casos en las misiones sobre el terreno aumento del
24% en 2009 al 34% en 2010 y al 35% en 2011. Ello obedecié a un aumento en la
proporcion de los casos de la Secretaria producidos en las misiones sobre el terreno
(43% en 2009, 49% en 2010 y 51% en 2011) y al aumento general del nimero de
casos en la Secretaria, donde aproximadamente el 60% del personal se encuentra
sobre el terreno. En cambio, el porcentaje de casos producidos en la Sede descendié
del 24% en 2010 al 21% en 2011 parala Oficina en su conjunto.

24. En la Oficina del Ombudsman para los Fondos y Programas se produjo un
aumento del nimero de casos en la sede y en las oficinas en 1os paises. En la sede se
recibieron 132 casos en total, mientras que en las oficinas en los paises se recibieron
382 casos. El porcentaje de casos en las oficinas en los paises y en la sede sigue
siendo constante y similar a de afios pasados. Los fondos y programas son
organizaciones que operan sobre el terreno y el 80% de su personal esta empleado
en las oficinas en los paises.

25. En e ACNUR, por su parte, poco mas de la mitad de las visitas (52%) se
produjeron en la sede y el 48% en oficinas sobre el terreno. Se trata de un cambio
notorio con respecto a 2010, cuando el 38% de los casos se produjo en la sede y el
62% sobre el terreno. En cifras absolutas, este cambio es igual de significativo, si no
mas, con 85y 53 visitas producidas en lasedey 79 y 86 visitas en las oficinas sobre
el terreno en 2011 y 2010, respectivamente.

Grupo ocupacional delosvisitantes

26. En 2011, a igual que en afos precedentes, los funcionarios del Cuadro
Organico fueron el grupo de visitantes mas numeroso en lo que a la categoria
ocupacional se refiere. La proporcion de casos planteados por esos funcionarios
aumentd y paso del 44% en 2010 al 48% en 2011.

27. El personal del Cuadro de Servicios Generales y cuadros conexos destinado en
la Sede y en las oficinas situadas fuera de la Sede fue el segundo grupo en
importancia de visitantes, a saber, un 19% del total. Esta cifra no varié entre 2010 y
2011. En cambio, el nimero de casos planteados por el personal sobre el terreno
aumentd y paso del 8% en 2008 y 2009 al 11% en 2010 y 2011. El porcentaje de
personal nacional (tanto del Cuadro Organico como del Cuadro de Servicios
Generales) no siguid ninguna tendencia claras aumentd y pas6 de un 7%
aproximadamente en 2008 y 2009 a un 13% en 2010 y luego baj6 a un 10% en 2011.

28. Los porcentajes de visitantes pertenecientes a los tres grupos ocupacionales
restantes (exfuncionarios y jubilados; voluntarios; y Directores y categorias
superiores) permanecieron estables, en un porcentaje situado aproximadamente
entre un 2% y un 3% para cada grupo. La proporcion de visitantes que pertenecen a
la categoria “Otros” se ha mantenido entre un 5% y un 6%. A diferencia del
Ombudsman para los Fondos y Programas y del Ombudsman para el ACNUR, el
Ombudsman de las Naciones Unidas solo presta servicios a los voluntarios que
tienen controversias con funcionarios de plantilla a titulo excepcional.
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Gréfico Il
Porcentaj e de visitantes por grupo ocupacional en 2011
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29. En la Secretaria, €l 46% de los visitantes pertenecia al Cuadro Organico y €l
18% a Cuadro de Servicios Generales. La categoria de personal sobre el terreno
solo es aplicable ala Secretariay represento el 14% del total de los casos.

30. En la Oficina del Ombudsman para los Fondos y Programas, el 61% de los
visitantes pertenecia al Cuadro Organico y el 22% al Cuadro de Servicios Generales;
los voluntarios de las Naciones Unidas representaron el 3%, los exfuncionarios €l
4% y los casos colectivos el 3%.

31. Enel ACNUR, €l 65% de los visitantes pertenecia al Cuadro Organico, el 32%
a Cuadro de Servicios Generadles y el 3% restante a la categoria “Otros’, que
incluye a los voluntarios, frente al 67%, el 22% y el 11% en 2010, respectivamente.
Al igua que en 2010, la red de asesores para un lugar de trabajo respetuoso recibio
a 91 visitantes; todos ellos trabajaban sobre el terreno y la mayoria pertenecia al
Cuadro de Servicios Generales. El nimero de funcionarios de categoria superior (P-
5 y categorias superiores) que se puso en contacto con la Oficina del Ombudsman
para el ACNUR, en relacion con problemas propios o con sus problemas como
administradores, aumentd y paso del 10% en 2010 al 12% en 2011.

Distribucion por género

32. Losvisitantes se dividen en tres categorias: hombres, mujeresy grupos.

12-43635
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Gréfico IV
Perfil delosvisitantes de la Secretaria, losfondosy programasy la Oficina
del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados en 2011
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33. Durante el periodo a que se refiere el informe, la Oficina recibié el siguiente
ndmero de visitantes procedentes de la Secretaria: 910 hombres, 666 mujeres 'y 12
grupos.

34. En ese mismo periodo, la Oficina del Ombudsman para los Fondos y
Programas recibié un 4% de casos planteados por grupos, un 54% por mujeresy un
42% por hombres. Ello supone un ligero incremento, con respecto a 2010, de los
casos presentados por mujeres, cuando el 50% de los casos fueron presentados por
mujeresy el 48% por hombres.

35. En el ACNUR, €l nUmero de mujeres que visitaron la Oficina del Ombudsman
fue, al igual que en afos anteriores, superior al de hombres (el 62% de los visitantes
en 2011 fueron mujeres, frente al 66% en 2010); el desglose de las cifras segun el
lugar de presentacion de los casos (en la sede o sobre el terreno) arroja resultados
similares.

Distribucion de las cuestiones planteadas

36. Ladistribucion entre las cuatro categorias principales de cuestiones planteadas
no ha sufrido cambios en los tres Ultimos afios. Las cuestiones relativas al puesto y
la carrera siguen siendo las mas frecuentes, pese a un ligero descenso desde el 35%
en 2009 hasta el 32% en 2011, seguidas de las relaciones de evaluacion, situadas
entre el 20% y el 23% segln el afio. Las cuestiones relativas alaremuneracion y las
prestaciones representan entre el 12% y el 15% del total, y las cuestiones juridicas,
reglamentarias, financieras y de cumplimiento, que incluyen los presuntos casos de
acoso y discriminacién, oscilan entre el 8% y el 9%.

11
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GréficoV
Distribucion de las cuestiones planteadas a la Oficina del Ombudsman
y de Servicios de M ediacion de las Naciones Unidas en 2011
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37. En la Secretaria, los datos indican que la principal categoria de cuestiones
planteadas, a saber, las relativas al puesto y la carrera, sufrié un descenso entre 2009
y 2011 y pasO del 44% a 32%. Asimismo, las cuestiones relacionadas con la
remuneracion y las prestaciones descendieron del 15% al 13%. En cambio, el
porcentaje de cuestiones relativas a las relaciones de evaluacion y a las relaciones
entre homélogos y colegas aumentaron del 15% a 19% y del 4% a 6%,
respectivamente.

38. El aumento de las cuestiones interpersonales que se ha producido en el marco
de los casos sobre relaciones de evaluacion y relaciones entre homaologos sometidos
a la Oficina para lograr una solucion informal, incluida la mediacion, puede ser un
indicio de que las actividades de divulgacion de la Oficina con miras a subrayar la
importancia de la prevencion de los conflictos en las relaciones interpersonales han
tenido éxito.

39. Unagran proporcién de las cuestiones planteadas a la Oficina del Ombudsman
para los Fondos y Programas pertenecen a dos de las categorias principal es, a saber,
puesto y carrera (28%) y relaciones de evaluacion (28%). Esta ultima categoria ha
ido aumentando a lo largo de los afios en relaciéon con las demés categorias. Las
relaciones de evaluacion representaron el 21% de los casos en 2009 y 2010.

12-43635
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40. En 2011, la Oficina del Ombudsman para el ACNUR recibi6é a 164 visitantes
gue plantearon 295 cuestiones. Las principales cuestiones planteadas se referian al
puesto y la carrera (41%) y a las relaciones de evaluacion (20%), frente al 26% de
cada una de esas categorias en 2010. Las cuestiones juridicas, reglamentarias,
financieras y de cumplimiento y las relativas a las relaciones entre homdlogos y
colegas representaron el 8% y el 7%, respectivamente. Las cuestiones sometidas a la
red de asesores para un lugar de trabajo respetuoso del ACNUR se referian en su
mayoria a las relaciones de evaluacion, las relaciones entre homologos y colegas y
el puesto y la carrera.

Distribucion de las cuestiones planteadas segun el grupo ocupacional
devisitantes

41. Ladistribucion entre las tres principales categorias de cuestiones planteadas
(puesto y carrera, relaciones de evaluacion y remuneracion y prestaciones) fue
similar para los Directores y categorias superiores, mientras que las cuestiones
planteadas con més frecuencia por |os funcionarios del Cuadro Orgénico, el personal
de apoyo, €l personal nacional y los voluntarios se referian al puesto y la carrera,
seguidas de las relaciones de evaluacion y, por ultimo, la remuneracion y las
prestaciones.

42. Las preocupaciones mas frecuentes de los exfuncionarios, los jubilados y la
categoria “Otros” se referian a la remuneracion y las prestaciones, seguidas de las
cuestiones relativas al puesto y la carrera; las relaciones de evaluacion no
figuraban entre las cuestiones planteadas con frecuencia. Las cuestiones suscitadas
por los jubilados, los exfuncionarios y los consultores o contratistas particulares
son a menudo de caracter financiero y versan sobre el monto y el abono de
prestaciones, pagos finales u honorarios. Los exfuncionarios y exempleados no
funcionarios parecen estar menos preocupados por cuestiones relativas al puesto y
la carrera
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Gréfico VI

Porcentaje delos principalestipos de cuestiones planteadas a la Oficina
del Ombudsman y de Servicios de Mediacién de las Naciones Unidas por
grupo ocupacional en 2011
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43. Dado que muchas misiones de mantenimiento de la paz estan reduciendo sus
plantillas y tienen situaciones complejas en materia de derechos del personal, esta
distribucion de las cuestiones planteadas puede reflejar las preocupaciones
especificas del personal sobre el terreno en relacion con la seguridad en el empleo.

44, Desde que se establecié la Oficina del Ombudsman para los Fondos y
Programas, una proporcion significativa de las cuestiones relativas a las relaciones
de evaluacion planteadas por el personal ha tenido por objeto el sistema de
evaluacion de la actuacion profesional. La Oficina siguié ocupandose de este tipo de
casos en 2011. Durante el periodo a que se refiere el informe, el 36% de los casos
sometidos a la Oficina tuvo por objeto cuestiones relativas al respeto y el trato
recibido en el lugar de trabajo. Una vez més, la Oficina pudo escuchar que, en
opinidn del personal, los mecanismos de evaluacion de la actuacion profesional se
utilizan a menudo como instrumentos para hostigar, desacreditar y aislar a
funcionario. Las cuestiones relativas al puesto y la carrera fueron otra de las
preocupaciones importantes de los empleados de los fondos y programas: en esta
esfera, el 26% de las cuestiones planteadas estaban relacionadas con los procesos de
presentacion de candidaturas y de contratacion. Ello supone un ligero aumento con
respecto a 2010, cuando las cuestiones planteadas en relacion con dichos procesos
representaron el 20% de los casos.
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Datosy tendencias en el ambito de la mediacién

45. En 2011, el Servicio de Mediacion recibio 29 casos, todos ellos procedentes de
la Secretaria, lo que supone un aumento del 69% con respecto a 2010. De esos 29
casos, el 48% se recibié en la Sede, el 31% en las oficinas situadas fuera de la Sede
y €l 21% en las misiones sobre el terreno.

Gréfico VII
Origen de los casos de mediacion recibidos entre el 1 de enero
y €l 31 dediciembre de 2011

Misiones sobre
el terreno
21%

Sede
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fuera de la Sede
31%

46. Los casos de mediacion suelen implicar a diversas partes y requieren multiples
reuniones. El 82% de los casos sometidos a mediacion se resolvieron con éxito. Los
magistrados del Tribunal Contencioso-Administrativo de las Naciones Unidas
remitieron siete causas al Servicio de Mediacion en 20113, La Oficina observo que,
cuando los casos se habian remitido a mediacion en las Ultimas etapas del proceso
formal de reclamacion, el nivel de éxito era menor (en torno al 50%); ello se dehio,
muy probablemente, al hecho de que las controversias se habian vuelto mas dificiles
de solucionar y las partes habian endurecido sus posturas. Cabe sefialar que €l
ndmero de casos resueltos por mediacion sin arreglos financieros aumenté en un
50% y paso de 10 casos en 2010 a 15 en 2011.

3 En algunos casos, en un unico proceso de mediacion se resolvié més de una causa incoada por la
misma parte y remitida a mediacion por el Tribunal Contencioso-Administrativo.
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Gréfico VIII
Casos de mediacién entre el 1 deeneroy el 31 dediciembre de 2011
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47. De los casos recibidos para mediacion, el 77% fueron sometidos a mediacion;
en un 3% de los casos las partes se negaron a recurrir alamediacion y en otro 3% se
consider6 que los casos no eran idoneos para ser sometidos a mediacion o se
resolvieron antes de ser sometidos a ella.

48. El 62% de los casos fueron remitidos por funcionarios del Cuadro Organico, el
24% por Directores y funcionarios de categorias superiores, €l 7% por personal del
Cuadro de Servicios Generales y el 7% por personal nacional. El principal reto
consistira en asegurar que €l personal de todas las categorias tenga acceso a los
servicios de mediacion y se sienta comodo utilizandolos. Més hombres (55%) que
mujeres (45%) sometieron casos a mediacion.
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Gréfico IX
Casosremitidos a mediacion entreel 1 deeneroy el 31 dediciembre
de 2011 segun la fuente
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49. Hay una tendencia cada vez mas mayor a que los propios funcionarios
afectados inicien el proceso de mediacion. De los 29 casos remitidos para
mediacion, el 42% fue remitido por los propios interesados, €l 24% por el Tribunal
Contencioso-Administrativo, el 21% por la Organizacion, el 10% por la Oficina del
Ombudsman de las Naciones Unidas y el 3% por la Dependencia de Evaluacion
Interna. Esta tendencia es atribuible a las amplias iniciativas de divulgacion
emprendidas por el Servicio de Mediacion, entre ellas el aumento del nimero de
ponencias presentadas por el personal de la Oficina del Ombudsman y de Servicios
de Mediacion en talleres sobre solucion de conflictos, en reuniones generales del
personal en las misiones de mantenimiento de la paz y en diversos talleres en la
Sedey en las oficinas situadas fuera de |a Sede.

I11. Servicios de solucion informal de conflictos en la
Secretaria: por un lugar de trabajo mas ar monioso
y productivo

A. Cuestiones operacionales
50. Como se haindicado, la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion

de las Naciones Unidas sigui6 respondiendo a las solicitudes de ayuda para hacer
frente a los problemas en el lugar de trabajo planteadas por el personal de la
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Secretaria de la Sede de Nueva York, asi como por medio de sus siete subdivisiones
regionales en Bangkok, Entebbe (Uganda), Ginebra, Kinshasa, Nairobi, Santiago y
Viena, cada una de las cual es esta dirigida por un ombudsman regional.

51. Debido al cierre de la Mision de las Naciones Unidas en el Sudan (UNMIS), la
subdivision regional del ombudsman en Jartum, que se habia establecido para
prestar servicios a esa Mision, se trasladé al Centro Regional de Apoyo de Entebbe
en noviembre de 2011. Desde alli, presta servicios a la Operacion Hibrida de la
Unién Africana y las Naciones Unidas en Darfur (UNAMID), a la Fuerza
Provisional de Seguridad de las Naciones Unidas para Abyei y a la Misién de las
Naciones Unidas en Sudan del Sur, recientemente establecida, por medio de
contactos habituales y visitas perioddicas a esas misiones y utilizando el apoyo
logistico que ofrece Entebbe.

52. Se estd examinando el traslado a Entebbe en lo que se refiere a acceso y
viabilidad. A finales de diciembre de 2011, el personal de la subdivision regional de
Uganda se estaba instalando en la base de Entebbe. El apoyo logistico y
administrativo prestado a la subdivision regional de Entebbe se trasladd de la
UNMISalaUNAMID.

53. El Servicio de Mediacion siguid prestando a la Organizacion servicios de
carécter informal, confidencial y voluntario para abordar y resolver los conflictos en
el lugar de trabajo. El Servicio continud consolidando sus operaciones a través del
sistema de remision de casos por los tribunales, mediante visitas a las misiones y
por medio de las subdivisiones regionales.

54. Un grupo externo de examen realizOd recientemente una evaluacion de la
Oficinay presenté un informe preliminar con sus conclusiones. En relacion con la
importancia de la confidencialidad, en dos de sus recomendaciones se indicaba
especificamente lo siguiente: a) los acuerdos alcanzados gracias a la mediacion
deberian ser confidenciales; y b) la base de datos de la Oficina del Ombudsman y de
Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas y la informacién que contiene
también deberian ser confidenciales.

Sinopsis del uso de los servicios por el personal
y la administracién

55. En 2011, el personal de la Secretaria sigui6 considerando el sistema informal
como una opcioén viable para resolver |os problemas surgidos en el lugar de trabajo.

56. Se recibieron un total de 1.588 casos del personal de la Secretaria en 2011.
Esta cifra representa un aumento del 31,6% en comparacién con €l niUmero de casos
recibidos en 2010 y una tasa de utilizacién entre el personal de la Secretaria de
arededor del 3,2%. Estos datos coinciden con los de otras oficinas de los
ombudsman en sus respectivas organizaciones: |os estudios ponen de manifiesto que
los programas de los ombudsman normalmente registran una tasa de utilizacion de
entre el 2% y el 5%. Asimismo, los programas de los ombudsman que utilizan
medios de contacto formales, como lineas telefonicas de ayuda u otros medios
técnicos, registran tasas de utilizacién inferiores a los programas que ofrecen acceso
en persona a los funcionarios. Esta tendencia se ve confirmada por el aumento del
namero de casos desde el establecimiento de las siete subdivisiones regionales, que
ha permitido a los funcionarios tener acceso en persona a los recursos de solucién
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informal de conflictos. Habida cuenta de esta tendencia, parece que el
establecimiento de oficinas regionales a fin de ofrecer acceso en persona a los
funcionarios pararesolver problemas de manerainformal esta resultando un éxito.

M ediadores de reserva

57. El Servicio de Mediacion siguid utilizando mediadores de reserva, que han
demostrado ser una valiosa fuente de conocimientos especializados. A menudo, los
casos de mediacion requieren mucho tiempo y trabajo y exigen una dedicacion a
tiempo completo alas partes.

58. El Servicio de Mediacion continud trabajando en un proyecto de asociacion
con el Banco Mundial para crear una lista de mediadores internacionales de reserva
que brinden apoyo a los ombudsman regionales que prestan servicios al personal en
América Latinay el Caribe, Africa, el Oriente Medio y el Norte de Africa, Europay
Asia Central, Asia Meridional y Asia Oriental y el Pacifico. En octubre de 2011, la
Oficina, en asociacién con el Banco Mundial, organizé un taller de capacitacion de
cinco dias para los mediadores cuya incorporacién ala lista se estaba considerando.

Ambito de cobertura

59. En la Secretaria, los servicios de solucion informal de conflictos estan a
disposicion de todo el personal que trabaja en los lugares de destino en que hay
sedes y sobre el terreno. La mayoria de estas personas se encuentran fuera de la
Sede. Estos servicios no estan a disposicién del personal de la Secretaria que no sea
de plantilla, como consultores y contratistas particulares. Al mismo tiempo, y como
ocurrié en afios anteriores, en 2011 el personal de la Secretaria que no era de
plantilla siguié dirigiéndose a la Oficina y, cuando fue posible, esta presté
determinados servicios. En general, |la Oficina no dej6é constancia de esos contactos
y sus intervenciones en este tipo de casos disminuyeron debido al aumento del
namero de casos presentados por el personal que tenia derecho a hacerlo.

60. En el parrafo 38 b) de su resolucion 66/237, la Asamblea General solicité un
andlisis de las consecuencias normativas y financieras en caso de que los
consultores y contratistas particulares previstos en |la propuesta de procedimiento de
arbitraje acelerado pudieran acceder a la mediacién bagjo el sistema informal. En el
informe de la Oficina de Administracion de Justicia se indican las consecuencias
administrativas y financieras.

Servicios descentralizados. mejora del acceso del
personal a nivel mundial

61. En el parrafo 12 de su resolucion 66/237, la Asamblea General destact la
importancia de asegurar a todos los funcionarios el acceso al nuevo sistema de
administracion de justicia, independientemente de su lugar de destino.

62. En 2011, la Oficina del Ombudsman de las Naciones Unidas llevé a cabo
intervenciones periodicas y especificas (previa solicitud) para el personal y la
administracion de las siguientes organizaciones, Organos y misiones ubicados en
lugares de destino en los que no hay un ombudsman presente: el Organismo de las

19



Al67/172

20

Naciones Unidas para la Vigilancia de la Tregua (ONUVT); la Misién de Asistencia
de las Naciones Unidas para el Irag (UNAMI); la Misién de Asistencia de las
Naciones Unidas en el Afganistan (UNAMA); la Mision de Estabilizacion de las
Naciones Unidas en Haiti (MINUSTAH); las oficinas del Programa de las Naciones
Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA) y la Oficina de las Naciones Unidas
contra la Droga y el Delito en Panamg; la Comision Econdmicay Social para Asia
Occidental (CESPAO); la Fuerza Provisional de las Naciones Unidas en el Libano
(FPNUL); la Mision de Administracion Provisional de las Naciones Unidas en
Kosovo (UNMIK) (incluida la oficina de Belgrado); la Comisién Econdmica para
Africa (CEPA); la Misiéon Integrada de las Naciones Unidas en Timor-Leste
(UNMIT); la oficina subregional de la Comision Econdmicay Social paraAsiay el
Pacifico (CESPAP) en Incheon (Republica de Corea); el Tribunal Penal
Internacional para la ex-Yugoslavia;, el Instituto Interregional de las Naciones
Unidas para Investigaciones sobre la Delincuenciay la Justicia; la Base Logistica de
las Naciones Unidas; la Asistencia de las Naciones Unidas a los procesos contra el
Khmer Rouge; e Plan de Accion para el Mediterraneo, con sede en Atenas,
administrado por el PNUMA; la secretaria de la Convencion Marco de las Naciones
Unidas sobre el Cambio Climético; y otras oficinas de las Naciones Unidas con sede
en Bonn. Ademés, el ombudsman regional con sede en Kinshasa visitd
periddicamente las oficinas subregionales, mientras que el ombudsman regional
ubicado en Jartum viaj6 con carécter regular alas oficinas subregionales, asi como a
la UNAMID, hasta el cierre de la UNMISy el traslado de la subdivision regional a
Entebbe.

63. LaOficinaorganizalas visitas alas misiones en consulta con la administracion
y las asociaciones del persona de la misién o en respuesta a la solicitud de una
mision o departamento a fin de abordar algiin problema concreto suscitado en €l
lugar de trabajo. También se pueden realizar visitas segln las necesidades para tratar
cuestiones que pueden tener repercusiones de mayor alcance sobre las operaciones
de las misiones. Habitualmente las visitas a las misiones duran una semana, pero en
situaciones complejas pueden durar hasta tres semanas.

Actividades de las subdivisiones regionales

64. El establecimiento de las siete subdivisiones regionales ha permitido a la
Oficina aumentar su capacidad para prestar servicios a personal sobre el terreno.
Los ombudsman regionales facilitan la resolucién de los conflictos interviniendo
directamente y en persona, puesto que estan presentes en los principales lugares de
destino y realizan visitas a las misiones regionales. Es més probable que se resuelva
un caso en el transcurso de una visita a la misién, a tener el ombudsman acceso
directo e inmediato a las partes, que cuando tiene que intervenir a distancia, por
teléfono o por correo electrénico. Si bien la Oficina hace todo lo posible por
resolver los casos y tener acceso a las partes, incluso a distancia, no se puede
subestimar laimportanciay eficacia del contacto en persona.

65. Una consecuencia del establecimiento de las oficinas regionales es el aumento
del nimero de casos recibidos por la Oficina: un total de 1.588 casos en 2011 en
comparacion con los 1.200 casos de 2010.

66. El acceso al personal de cada region ha sido muy valioso para mejorar €l
conocimiento de las opciones de solucion informal de conflictos y ha alentado al
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personal a solicitar la asistencia de la Oficinay para resolver problemas en el lugar
de trabgjo. Ademas, los ombudsman regionales siguieron aprovechando las
relaciones existentes con los interesados pertinentes de la region y, por tanto,
pudieron intervenir en los casos con mayor eficaciay explorar opciones viables para
su resolucion.

67. Las actividades de divulgacion y promocion realizadas por las subdivisiones
regionales, que se adaptan a las necesidades de cada regién, han sido esenciales para
la labor de prevencion de los conflictos llevada a cabo por la Oficina, puesto que a
través de ellas se da a conocer ala administracion y al personal maneras de abordar
y gestionar los conflictos. Las subdivisiones regionales se han asociado con los
colegas que trabajan en la administracion de justicia, las asociaciones del personal y
la Oficina de Gestion de Recursos Humanos para suministrar informacion al
personal en su conjunto y realizar un intercambio interactivo de opiniones acerca de
los conflictos y las opciones de solucion formal e informal de las controversiasy sus
respectivas ventajas e inconvenientes. En 2011, los ombudsman regionales siguieron
llevando a cabo labores de divulgacion entre los directores gjecutivos y los jefes,
organizando reuniones generales y ponencias para el personal, celebrando mesas
redondas con los principales interesados y realizando visitas sobre el terreno.

68. Las visitas de los ombudsman regionales a las misiones han reforzado la labor
de divulgacion y promocion de la Oficina sobre el terreno, particularmente en dos
misiones politicas especiales que la Oficina tuvo oportunidad de visitar en 2011.
Como se sefial6 en el informe anterior sobre sus actividades (A/66/224), la Oficina
reconoci6 la necesidad de que las misiones politicas especiales, como la UNAMA y
la UNAMI, tuvieran acceso a vias de solucién informal de conflictos. El personal y
la administracién de ambas misiones celebraron la visita del personal de la Oficinay
asi lo manifestaron asistiendo a las reuniones generales y alos talleres celebrados en
las misiones y planteando numerosas e i mportantes cuestiones.

69. Como se desprende de los comentarios del personal, la disponibilidad y la
accesibilidad de los ombudsman de las regiones, combinadas con las visitas en
persona a las misiones, han servido para recordar a personal que trabaja en lugares
alejados que forma parte de la Organizacion y que se lo valora. El personal y la
administracion saben que las visitas de la Oficina constituyen una via para
comunicar a la Sede los problemas suscitados en su lugar de trabajo, especialmente
los de carécter sistémico.

Efectividad de la solucion infor mal de conflictosy
correlacién entre el sistema informal y otros mecanismos
deamparo

70. La efectividad de la solucion informal de conflictos ha sido objeto de debate
en este ambito. La resolucién se consigue cuando las partes en conflicto encuentran
una solucion para el problema aceptable para ambas. A menudo, en los casos en que
se suscitan multiples cuestiones, algunas de ellas se resuelven mediante mecani smos
informales, con lo que se reduce el nimero de cuestiones que pasan a un mecanismo
formal de resolucion.

71. Cuando se inicia el procedimiento informal en una etapa temprana, se
promueven la comunicacion y la confianza, lo cual supone que haya menos
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decisiones administrativas recurridas. Por tanto, la solucién informal de conflictos
tiene caracter preliminar y funciona como mecanismo de prevencién. Esos casos
pueden versar sobre problemas relativos a las practicas de gestion o a deterioro de
las relaciones laborales en el seno de los equipos, cuestiones que, si bien no se
pueden plantear en el sistema formal, causan costos indirectos considerables a la
organizacion. Esos costos normalmente se reflegjan en la falta de productividad, las
licencias prolongadas de enfermedad y una elevada rotacion del personal.

72. La Secretaria de las Naciones Unidas ofrece una amplia variedad de
mecanismos para solucionar los conflictos relacionados con el trabajo. El nuevo
pilar formal del sistema de justicia ofrece a personal un mejor acceso a sistema
formal para plantear sus reclamaciones. Ademés, el personal, particularmente sobre
el terreno, recurre a las vias facilitadas por entidades como la Dependencia de
Conductay Disciplina, debido a su presencia sobre el terreno.

73. En muchas de las cuestiones que se plantean por medio de los cauces formales,
la causa que subyace a conflicto a menudo esta relacionada con aspectos de
procedimiento y con la percepcion de que se ha cometido unainjusticia, en lugar de
afectar a la propia decision administrativa. En particular, la Dependencia de
Evaluacion Interna ha sefidlado que las “demoras excesivas’ y la “fata de
transparencia del proceso” a menudo son la causa de las quejas del personal. Esas
cuestiones se refieren a las précticas de gestion y puede utilizarse un mecanismo
informal para solucionarlas antes de que se agraven y lleguen al sistemaformal.

74. El personal, la administracion y otras oficinas que tratan situaciones de
conflicto han observado que los usuarios potenciales del sistema tienen dificultades
para determinar el cauce apropiado para resolver sus respectivos problemas y a
menudo acuden a més de una oficina solicitando amparo. La Oficina del
Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas hace una
evaluacion exhaustiva para determinar cudles son los cauces apropiados para
resolver el problema de quien acude a ella. Cuando es necesario, la Oficina se
remite a la Oficina de Etica, a coordinador de cuestiones de género o a otras
instancias a fin de evitar una duplicacién de servicios. Ademés, la Oficina ha puesto
en practica medidas especificas de divulgacion para informar a los interesados
acerca de cuando deben acudir al sistema informal. Un sistema de remision eficaz y
una informacién clara proporcionada por la Organizacién podrian facilitar un uso
mas eficaz de los recursos.

I nfor macién actualizada sobre los incentivos para la solucién
informal de conflictos

75. En su informe presentado en el sexagésimo quinto periodo de sesiones de la
Asamblea General (A/65/303), el Secretario General propuso que se plantearan
incentivos para alentar el uso del sistema informal. Posteriormente, en el parrafo 16
de su resolucién 66/237, la Asamblea solicité al Secretario General que, en su
sexagésimo séptimo periodo de sesiones, recomendara medidas adicionales para
alentar el recurso a la resoluciéon informal de controversias y evitar litigios
innecesarios.

76. Como se indico en los parrafos 31 a 37 del documento A/66/224, la aplicacion
de esos incentivos ha contribuido a que el personal y la administracién hagan un
mayor uso del ombudsman y de los servicios de mediacién.
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77. Ademéas del memorando de fecha 17 de enero de 2011 enviado por la
Secretaria General Adjunta de Gestion a todos los jefes de departamento, se han
realizado otros esfuerzos por concienciar sobre los beneficios de la solucion
informal de controversias. A este respecto, cabe mencionar la participacion del
Ombudsman de las Naciones Unidas en reuniones de la Junta sobre el Desempefio
de las Funciones Directivas y del Comité de Coordinacion entre el Personal y la
Administracion, celebradas en mayo y junio de 2011, respectivamente. Las
actividades de divulgacion entre el personal directivo superior de reciente
nombramiento en las misiones sobre el terreno, mediante comunicaciones escritas y
videoconferencias, se estan convirtiendo en un elemento integrante de la estrategia
de la Oficina en este &mbito. Se celebraron videoconferencias con la ONUVT, la
Misién de las Naciones Unidas para el Referéndum del Sahara Occidental, la Fuerza
de las Naciones Unidas para el Mantenimiento de la Paz en Chipre y la Oficina de
las Naciones Unidas en Burundi.

78. En iSeek, sitio Intranet de la Secretaria de las Naciones Unidas, se publico
perioédicamente una serie de articulos titulada “Ask the Ombudsman”, destinada a
capacitar al personal aportandole conocimientos bésicos para resolver conflictos en
situaciones cotidianas. En el ambito regional y sobre el terreno, se estudid la
posibilidad de presentar articulosy colaboraciones en los sitios Intranet locales y los
boletines informativos de las misiones sobre el terreno para seguir dando a conocer
el sistemainformal.

79. Lapromocion de la capacidad para resolver conflictos entre el personal de las
Naciones Unidas es un elemento esencial para fomentar unas relaciones laborales
satisfactorias. Ademas de la colaboracion constante con la Oficina de Gestion de
Recursos Humanos (véase A/66/224, parr. 35), la Oficina del Ombudsman de las
Naciones Unidas incorpord, en sus actividades sobre el terreno, talleres sobre
capacidad para resolver conflictos. Esos talleres son los precursores de la
capacitacion integral ofrecida por la Oficina de Gestion de Recursos Humanos y se
celebraron en la UNMIK, la UNMIT, la UNAMA, la CESPAP, la CESPAO y la
MINUSTAH. Los comentarios de los participantes fueron positivos, lo cual indica el
interés del personal por mejorar, en general, su capacidad para resolver conflictos.

80. Se requiere un mayor esfuerzo para lograr una resolucion puntual y rapida de
las cuestiones en el plazo de 30 dias. La Oficina esta trabajando con las partes
interesadas de la administracion a fin de alentar a los administradores a que
fomenten la solucion informal de los casos y, en este contexto, esta colaborando con
la Dependencia de Evaluacion Interna para aclarar las modalidades de suspension de
los plazos previstos en el supuesto de que se produzca una intervencioén informal de
alguna oficina de los ombudsman.

81. La Oficina observa que los incentivos para promover la mediacién han sido
Utiles cuando las partes designadas para resolver las controversias estaban
debidamente autorizadas para solucionar plenamente los casos y responder a
cualquier cuestion que pudiera plantearse posteriormente a ejecutar el acuerdo al
gue se hubierallegado (A/65/303, parr. 131).

82. Si bien la tasa de utilizacion (véase el parr. 17 supra) del sistema informal
reflgja la tasa media de uso del sistema en comparacion con otros sistemas, se ha
observado que el nimero de reclamaciones formales es elevado. Esto indica que, si
bien hay un vinculo entre los sistemas formal e informal, no existe una relacion
causal entre ellos. La Organizacion debe evaluar los factores que llevan al personal
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a encauzar sus reclamaciones a través del sistema formal. La Organizacion debe
examinar ademas la manera en que la mejora de las préacticas de gestion puede tener
un efecto positivo, como observo la Asamblea General en su resolucion 66/237, asi
como la mejora de la capacidad para resolver conflictos y la solucién de conflictos
en una etapa temprana.

83. Si se resolvieran los conflictos en una etapa temprana de su desarrollo, se
lograrian efectos positivos adicionales y una mayor eficiencia. Si la administracion
de la Organizaciéon se esforzara por remitir los conflictos al sistema de solucion
informal en esa etapa, se conseguiria una solucién mas rgpida que en caso de que se
hiciera en una etapa posterior, quiza cuando ya tienen dificil solucion. Por medio de
sus campanias de divulgacién, la Oficina ha hecho hincapié en la importancia de que
el recurso al sistemainformal sea una primera etapa voluntaria

84. En respuesta a la solicitud formulada por la Asamblea General en su
resolucién 66/237, y habiendo evaluado el estado de aplicacion de los incentivos, la
Oficina recomienda que se siga aplicando el conjunto de incentivos existentes para
recurrir a la solucion informal de conflictos, cuyas repercusiones se examinaran en
los préximos afios, y que se vuelva a plantear esta cuestion a la Asamblea cuando
sea necesario.

Actividades de divulgacion: creacion de asociaciones
parafomentar la capacidad pararesolver y prevenir
conflictos

Actividades de divulgacion para dar a conocer el mecanismo
informal

85. En 2011, €l sitio web de la Oficina del Ombudsman de las Naciones Unidas
siguid siendo un instrumento destacado para informar al persona de la Secretaria
sobre los servicios prestados y los recursos disponibles para solucionar los
conflictos y proporcionarle material informativo acerca de las subdivisiones
regionales. La informacion sobre los servicios que prestaba la Oficina se incluy6 en
los sitios Intranet de la UNMIT, la CESPAO, la FPNUL vy la Oficina de las Naciones
Unidas contra la Droga y el Delito. También se incluy6 informacion sobre la labor
de la Oficina en la pagina titulada “ Accountability A to Z” del sitio web interno del
Departamento de Gestion. La Oficina siguid cooperando con el Departamento de
Operaciones de Mantenimiento de la Paz y el Departamento de Asuntos Politicos.
En la Intranet renovada del Departamento de Operaciones de Mantenimiento de la
Paz se publica periddicamente informacion actualizada acerca del sistema informal.
Se ha hecho un mayor esfuerzo de divulgacién entre las misiones politicas
especiales, las misiones de mantenimiento de la paz, las comisiones econémicas y
las oficinas situadas fuera de la Sede mediante la distribucion de material
informativo sobre la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion de las
Naciones Unidas. La Oficina también ha creado un breve taller sobre estrategias
para desactivar los conflictos y orientaciones para los lideres de las Naciones
Unidas.

86. El Ombudsman de las Naciones Unidas y su personal celebraron reuniones
periédicas con los representantes del personal, realizaron intervenciones en equipo y
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participaron en reuniones generales conjuntas y en programas de orientacion inicial
para los funcionarios recién contratados, asi como en programas de orientacion para
funcionarios superiores en operaciones sobre el terreno.

Mejora de la capacidad para resolver conflictos

87. Durante una visita a la UNAMI, el Ombudsman de las Naciones Unidas puso
en marcha una serie de talleres sobre solucion de conflictos a fin de fomentar y
mejorar la capacidad del personal para manejar eficazmente los conflictos en el
lugar de trabgjo. Posteriormente se organizaron talleres en la UNMIK, laUNMIT, la
UNAMA, la FPNUL, la CESPAPR, la CESPAO y la MINUSTAH. Los talleres
versaron sobre las estrategias para fomentar el trabajo en equipo, prevenir los
conflictos y promover la colaboracion en el lugar de trabajo. En una reunién de los
consegjeros del personal de la Secretaria, los fondos y programas y los organismos
especializados, celebrada en Estambul (Turquia), se llevé a cabo otro taller sobre
cémo superar las barreras para solucionar los conflictos, impartido por uno de los
ombudsman regional es. Para optimizar |os resultados de estas sesiones, la Oficina se
coordind con el departamento de capacitacion pertinente y con otros interesados. La
Oficinatiene previsto seguir promoviendo la capacidad para resolver conflictosy la
solucion informal de conflictos mediante talleres, dirigidos en particular al personal
sobre el terreno.

88. En octubre de 2011, para celebrar el Dia de la Solucion de Conflictos, la
Oficina envio una serie de articulos educativos para su publicacion en iSeek sobre
cuestiones relativas a los conflictos cotidianos en el lugar de trabajo, entre los que
figuraban los titulados “Giving and receiving feedback” y “Engaging in difficult
conversations’. Ademas, la Oficina renové su programa de orientacién inicial para
los nuevos funcionarios incluyendo elementos basicos de solucién de conflictos. La
Oficina ha colaborado con la Oficina de Gestion de Recursos Humanos para
impartir capacitacion en materia de negociacion y mediacion transformadora a los
funcionarios; también ha participado en varias sesiones de capacitacion y ha
formulado observaciones acerca de como y cuando realizar gjustes. La Oficina
seguird promoviendo los métodos de solucion de conflictos basados en la
colaboracion para dotar al personal de los medios para resolver los conflictos de
forma proactiva y abordarlos con caracter preliminar recurriendo a estrategias de
colaboracion y no de enfrentamiento.

Colaboracioén con los interesados y creacion
de asociaciones

Cuestiones generales

89. Durante €l periodo a que se refiere el informe, el Ombudsman de las Naciones
Unidas siguié en contacto con los principales interesados y, entre otras cosas,
participé en reuniones de la Junta sobre el Desempefio de las Funciones Directivas
presididas por la Vicesecretaria General y en la reunion del Comité de Coordinacion
entre el Personal y la Administracion celebrada en Belgrado en junio de 2011. La
participacion en reuniones del personal directivo superior, como la de la Junta sobre
el Desempefio de las Funciones Directivas, permite a8 Ombudsman de las Naciones
Unidas interactuar directamente con dicho persona a nivel estratégico a fin de
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comprender mejor los problemas a los que se enfrentan y suministrarles comentarios
sobre las observaciones sistémicas formuladas por la Oficina acerca de las
cuestiones que les afectan. EI Ombudsman de las Naciones Unidas sigui6 teniendo
acceso directo al Secretario General, a la Vicesecretaria General y al Jefe de
Gabinete para debatir acerca de como seguir promoviendo la capacidad para
resolver conflictos y la solucion informal de conflictos en la Organizacién. Las
reuniones con los representantes del personal en los lugares de destino en que hay
sedes, asi como en las misiones sobre el terreno, son parte integrante de las
actividades de asociacion de la Oficina.

Oficina de Gestion de Recur sos Humanos: formacion del per sonal

90. En el contexto de la labor de mejora de la capacidad para resolver conflictos
en el lugar de trabajo, el Ombudsman de las Naciones Unidas y su personal
continuaron colaborando con la Oficina de Gestion de Recursos Humanos en sus
actividades de capacitacion en materia de mediacion, negociacion y solucion de
conflictos, participando en sesiones de capacitacion como via para la solucion
informal de conflictos.

Oficina de Gestion de Recur sos Humanos, Division de Servicios

M édicos

91. Tanto la Division de Servicios Médicos como el Ombudsman de las Naciones
Unidas han reconocido el potencial que existe para fortalecer la colaboracién entre
las dos entidades mas alla de una participacion conjunta en casos concretos. La
Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacion ha empezado a prestar
asistencia al Servicio Médico, previa solicitud, para llegar a acuerdos con los
funcionarios sobre cuestiones médicas cuando |as posiciones estén enconadas.

92. Debido a la interrelacion que existe entre conflictos y cuestiones de salud
mental, la Oficina ha solicitado la colaboracion del colectivo de consegjeros del
personal. Durante €l periodo a que se refiere e informe, varias actividades
permitieron seguir reforzando esta colaboracién, incluidas la celebracién en octubre
de 2011 de un taller sobre solucién de conflictos, que contd con la intervencion del
ombudsman regional de Nairobi, durante la 122 reunion anual del Grupo especial de
interés de asesores del personal de las Naciones Unidas sobre control del estrés, y
una intervencion del Ombudsman de las Naciones Unidas en la reunion anual del
Grupo de Trabajo de Directores de los Servicios Médicos de las Naciones Unidas
celebrada en Brindisi (Italia), también en octubre de 2011.

93. El Ombudsman de las Naciones Unidas ha respaldado las recomendaciones
formuladas por el Grupo de Trabajo de Directores de los Servicios Médicos de las
Naciones Unidas para la adopcion de una politica sobre seguridad y salud
ocupacional. EIl Ombudsman pretende ampliar la premisa fundamental de esta
politica (prevenir en lugar de curar) a fin de tener en cuenta la correlacion entre
conflictos mal gestionados y posibles consecuencias negativas para la salud.

Departamento de Apoyo a lasActividades sobre el Terreno,
Division de Personal sobre el Terreno

94. Durante el periodo a que se refiere el informe, el Ombudsman de las Naciones
Unidas y su personal siguieron manteniendo contactos periddicos con otro
interesado fundamental, la Division de Personal sobre el Terreno, en vista del
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elevado ndmero de funcionarios que participaban en misiones. Estos contactos
sirven para debatir sobre tendencias y cuestiones sistémicas y permiten trasladar
observaciones basadas en las visitas de |os ombudsman a las misiones.

Actividades de divulgacion de las subdivisiones regionales

95. En 2011, los ombudsman regionales aprovecharon la labor de divulgacién que
habian comenzado en 2010, cuando se establecieron muchas de las subdivisiones.
Los ombudsman regionales siguieron reforzando su presencia sobre el terreno
organizando reuniones informativas sobre las funciones y el mandato de la Oficina,
tanto para el personal en su conjunto (por ejemplo, en reuniones generales) como
para el personal de los diferentes departamentos, oficinas subregionales y misiones.
Ademés, siguieron reuniéndose con los atos funcionarios de gestion y
administracion para debatir las formas en que la Oficina podia ayudarlos a abordar
los conflictos en el lugar de trabgjo con mayor eficacia y para ofrecerles
comentarios sobre |os problemas sistémicos que se les plantearan.

96. Mediante reuniones periddicas y sesiones conjuntas de capacitacion se
fortalecieron las relaciones con asociados esenciales como la Dependencia de
Evaluacion Interna, la Oficina de Asistencia Letrada al Personal, la Dependencia de
Conducta y Disciplina, las asociaciones del personal, el personal médico, los
funcionarios de recursos humanos y los consejeros del personal. EI ombudsman
regional de Santiago, que comunicO que habia recibido casos de funcionarios
jubilados, celebro reuniones periddicas con la Presidenta de la Asociacion de Ex
Funcionarios Publicos Internacionales. Asimismo, el ombudsman regional de Viena
celebrd reuniones con los coordinadores de cuestiones de género y sus suplentes
parala Oficina de las Naciones Unidas en Vienay la Oficina de las Naciones Unidas
contralaDrogay el Delito.

97. Ademas de reunirse con €l personal de los siete lugares en donde hay
subdivisiones de la Oficina, los ombudsman regionales y los oficiales encargados de
los casos se preocuparon por estar en contacto con el persona que trabajaba en
lugares distantes. En 2011, realizaron visitas al personal de las siguientes misiones:
la ONUVT, la UNAMID, la UNAMI, la UNAMA, la UNMIS, |la MINUSTAH, la
UNMIK y la UNMIT. También se realizaron visitas a personal de la Mision de
Estabilizacion de las Naciones Unidas en la Republica Democratica del Congo
(MONUSCO) en las remotas localidades de Bunia, Kisangani, Lubumbashi y
Kalemie.

98. Los ombudsman regionalesy los oficiales encargados de |os casos se reunieron
con el personal de la Comision Economica para Africay la oficina subregional en la
Republica de Corea de la Comision Econdmicay Social paraAsiay el Pacifico, asi
como con el personal del Tribunal Internacional para la ex-Yugoslavia y la
Asistencia de las Naciones Unidas a los procesos contra el Khmer Rouge.

99. Al mismo tiempo, los ombudsman regionales y los oficiales encargados de los
casos participaron habitualmente en las reuniones informativas con los nuevos
funcionarios de la Secretaria, las misiones y otras entidades de las Naciones Unidas,
como la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), la Organizacion de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO), el PNUD,
el PNUMA y el UNICEF, en el marco de los programas de orientacién inicial
organizados por €l personal local de recursos humanos.
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100. Se celebraron varias reuniones con asociados que no pertenecen a las
Naciones Unidas, incluidos los ombudsman y mediadores de la Cruz Roja de los
Estados Unidos, el grupo de ombudsman europeos de las Naciones Unidas y las
organizaciones internacionales conexas y e grupo de expertos
Wirtschaftsmediation, red de 250 mediadores independientes de Austria en el
ambito comercial.

101. Serealiz6 un importante esfuerzo de divulgacion entre el personal mediante la
celebracion de videoconferencias y teleconferencias y la distribucion de folletos y
otros materiales informativos acerca de los servicios prestados por la Oficinay los
ombudsman regionales. También se colocaron carteles de la Oficina en inglés,
francés y espariol en lugares estratégicos de los local es de las Naciones Unidas.

Causas fundamentales de los conflictos: cuestiones
sistémicas

Determinacion y comunicacion de las cuestiones

102. En el parrafo 21 de su resolucion 66/237, la Asamblea General acogié con
benepl&cito las recomendaciones formuladas por la Oficina del Ombudsman y de
Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas para abordar las cuestiones
sistémicas e intersectoriales. En su anterior resolucion 64/233, la Asamblea puso de
relieve que la funcién del Ombudsman era informar sobre las cuestiones sistémicas
generales, afin de promover una mayor armoniaen el lugar de trabajo.

103. Una cuestion sistémica se caracteriza por la existencia de la cuestion
independientemente de las personas involucradas en el conflicto relativo a esa
cuestion. Se deriva de cuestiones muy enraizadas o de deficiencias arraigadas en la
Organizacion, como las referentes a asuntos de politica, procedimientos, practica,
estructuray culturainstitucional.

104. La determinacion de las cuestiones por el Ombudsman se basa en los casi
1.600 casos presentados en 2011 en la Secretaria. Toma en cuenta no solo las
cuestiones presentadas por las personas que se ponen en contacto con el
Ombudsman sino también las numerosas interacciones con las otras partes
involucradas. La determinacién de las cuestiones sistémicas se sustenta ademés en
el didogo continuo con el personal directivo superior, las asociaciones del personal
y otros grupos, asi como en la observacion directa. EI Ombudsman ha comparado
también sus observaciones con las de otras oficinas encargadas de la solucién de
conflictos, como la Oficina de Asistencia Letrada al Personal y la Dependencia de
Evaluacion Interna, asi como con las conclusiones del Tribunal Contencioso-
Administrativo y del Tribunal de Apelaciones.

105. Los comentarios sobre todas las cuestiones recurrentes o sistémicas
observadas, no solo las que se presentan aqui, se intercambian y debaten con los
interesados pertinentes segln corresponda, sin dejar de salvaguardar la
confidencialidad de los visitantes. El Ombudsman también ha aportado
observaciones al proceso de consulta sobre diversas politicas.

106. Con base en lo anterior, en este informe se presenta una seleccion de
cuestiones sistémicas observadas en 2011 en la Secretaria de las Naciones Unidas
gue pueden referirse a mas de un departamento o grupo de destinatarios: son
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intersectoriales y vinculadas entre si, e inciden sobre otras partes del sistema. En
informes anteriores se hizo referencia a algunas de las cuestiones, y cabe recalcar
gue sigue procurandose afrontarlas. Se espera que las observaciones del
Ombudsman contribuyan alalabor en marcha en materia de mejora continua.

Cuestiones inter sectoriales concr etas

107. El informe de este afio se centra en la gestién de la actuacién profesional, que
se considera la cuestion mas intersectorial. Repercute en la mayoria de las
categorias de cuestiones y tiene importantes efectos para los funcionarios, €l
personal directivo y la Organizacion en su conjunto. Se trata de una responsabilidad
compartida por todos: los funcionarios, el personal directivo y la totalidad de la
Organizacion.

108. El informe trata también de los procesos de cierre, reduccion de las misiones y
consiguiente reduccion del personal; brinda informacion actualizada sobre la
cuestion de las investigaciones, que numerosos interesados consideran un motivo de
preocupacion en la gestion de los riesgos institucionales; y aporta una observacion
que puede resultar pertinente para los debates en marcha sobre la movilidad.

Tema 1. Sistema de gestion de la actuacion profesional y evaluacion
de la actuacion profesional

109. La elaboracion y puesta en préactica de un sistema de gestion de la actuacion
profesional justo, gestionable y eficaz supone un desafio para la mayoria de las
organizaciones y empresas. Cuanto mas compleja, global y diversa sea una
organizacion, mas dificil resultard la tarea de crear un sistema de gestion de la
actuacion profesional y una herramienta de evaluacion gque se entienda de la misma
formay se apligue de manera coherente en toda la organizacion.

110. La eficacia de este proceso es fundamental a los efectos de la productividad y
la rendicion de cuentas del personal y la administracion. Aproximadamente una de
cada cinco cuestiones (19%) presentadas ante la Oficina del Ombudsman en 2011 se
referia explicitamente a la relacion entre supervisor y supervisado (la categoria de
“relacion de evaluacion”). Solo a la categoria “el puesto y la carrerd’ le
correspondié una frecuencia mayor (32%), y ella consiste en un grupo de
subcategorias mucho mayor, desde el proceso de seleccion y contratacion hasta las
asignaciones, la promocion de las perspectivas de carrera y la rescisiéon del
nombramiento o no renovacién del contrato.

111. Muchos conflictos relativos a la seleccién, adelanto profesional y no retencion
son €l resultado de deficiencias previas en la gestion de la actuacién profesional,
pero no siempre se identifican como tal. Por e emplo, hay casos referentes a
calificaciones u observaciones que no reflejan la verdadera evaluacién de los
supervisores. Ello puede despertar falsas expectativas entre el personal respecto a
sus perspectivas de carreray puede dar lugar a conflictos en el futuro, por ejemplo
reclamaciones ante los sistemas formales e informales cuando las esperanzas se ven
frustradas. Esta cuestion no pareceria ser un motivo de preocupacion o conflicto
referente a la gestién de la actuacién profesional, ya que las evaluaciones fueron
concebidas para evitar ese tipo de conflictos, pero la manera en que surge
posteriormente bajo otras formas demuestra que la gestion de la actuacién
profesional es realmente una cuestion intersectorial.
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112. En concreto, algunos miembros del personal han expresado inquietudes acerca
de la forma en que se gestiona y evalla su actuacion. Sefialan la carencia de una
orientacion adecuada y de un reconocimiento de sus esfuerzos, y pretenden tener
una participacion mayor en el proceso de gestion de la actuacion profesional. A
menudo expresan sorpresa ante lo que perciben como una evaluacion injusta o
indebidamente justificada al final de su ciclo de evaluacién. Algunos miembros se
guejan también de que las evaluaciones se utilizan de forma abusiva. Por su parte, €l
personal directivoy los supervisores de nivel medio que se pusieron en contacto con
la Oficina se toman en serio la responsabilidad de velar por el buen desempefio,
pero no siempre consideran que estan bien equipados o que cuentan con el apoyo
para proporcionar con toda sinceridad observaciones y calificaciones. En su opinion,
el riesgo de que se presenten procedimientos de impugnacion de lenta tramitacion,
denuncias de acoso o litigios supera la posible ventaja que supondria mantener una
conversacion “franca’ con el miembro del personal.

113. En el informe anterior (A/66/224, parr. 68) se hizo mencion a observaciones
conexas relativas a diferentes estilos de gestion y discrepancias en cuanto a las
expectativas existentes entre los supervisores y supervisados en una organizacion
diversay multicultural.

114. Ha surgido una nueva cuestion sistémica referente a la gestion de la actuacion
profesional, que tiene que ver con la calificacion del personal. Las calificaciones
“supera las expectativas de desempefio” y “cumple con éxito las expectativas de
desempefio” se concibieron inicialmente como calificaciones en base a las cuales se
podia retener o ascender a un funcionario, o este podia recibir un aumento salarial y
su labor en la Organizacion ser considerada plenamente satisfactoria. Puesto que
esas calificaciones por lo general no acarreaban consecuencias negativas, la
Organizacion no establecio la posibilidad de presentar un recurso formal al respecto.
Ello ha suscitado preocupacion entre algunos funcionarios con nombramiento de
plazo fijo que reciben la calificacién de “cumple con éxito las expectativas de
desempefio”; algunos han dicho que consideran que su actuacién no se ha valorado
debidamente en comparacién con la de sus colegas, 0 que la actuacion de sus
colegas se ha sobrevalorado de manera injusta, poniéndoles en situacion de
desventaja.

Gestioén de la actuacion profesional y reduccion de personal en caso
de reduccion de las misiones

115. Tras los cambios efectuados en la estructura organizacional, entre ellos la
reduccion de las misiones y los consiguientes procesos de reduccion del personal, a
raiz de lo cual ha disminuido la posibilidad de encontrar trabajo en otra misién, han
venido cambiando el significado y los efectos de la diferencia entre una calificacion
buena y otra mejor. Esta cuestion, sumada a la de la coherencia general y a las
tendencias observadas consistentes en evitar las conversaciones francas y las
evaluaciones que podrian ser impugnadas, han tenido repercusiones cada vez mas
importantes sobre la Organizacion. Algunos administradores, especialmente 1os que
trabajan sobre el terreno, han indicado que en los procesos de reduccién de personal
se sienten obligados a prescindir de funcionarios con muy buen desempefio y a
retener a otros que no cumplen tan bien su labor. Les preocupa el hecho de que, ala
hora de decidir a cudles miembros del personal se retiene, se asigna demasiada
importancia a los expedientes de evaluacion de la actuacion profesional, cuando en
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realidad dicho expediente quiza no sea lo suficientemente preciso para que ese
estudio comparativo resulte valido.

116. A los miembros del personal que se presentan ante el Ombudsman les
preocupa la cuestion de la equidad de un examen comparativo hecho en el marco de
un proceso de reduccién de personal; cuando se prescinde de sus servicios, ven que
colegas suyos permanecen en la Organizacion y no entienden por qué su propia
actuacion profesional se evalu6 de forma diferente. EI Ombudsman también ve a
visitantes con excelentes legajos profesionales que consideran que han sido tratados
indebidamente o que sospechan ser victimas de prejuicios cuando no se los retiene
en otras partes de la Organizacion.

Gestioén de la actuacion profesional y liderazgo: papel de los segundos
oficial es informantes

117. En los casos relativos a las relaciones de supervision presentados ante la
Oficina, a la hora de resolver la situacion puede corresponder a segundo oficial
informante un papel importante, aunque quizd no plenamente reconocido. No se
trata tanto de que el miembro del personal o el supervisor (primer oficial
informante) solicite la intervencion del segundo oficial informante o presente una
queja en su contra, sino que ninguno de los dos es consciente del papel orientador y
de apoyo que corresponde al segundo oficial informante en el sistema de gestion de
la actuacioén profesional. Por gjemplo, una cuestion que se presenta constantemente
ante la Oficina es la referente a las incoherencias entre las calificaciones y las
observaciones. Dado que las calificaciones de satisfactoria o superiores no pueden
objetarse mediante un proceso de impugnacion y no existe recurso alguno contra las
observaciones por si solas, el miembro del personal se enfrenta a una situacién en
gue una calificacion de satisfactorio puede verse contrarrestada por observaciones
negativas.

118. Los miembros del personal que plantean esa inquietud ante el sistema informal
de resolucidn no suelen ser conscientes de que el segundo oficial informante tiene el
mandato de velar por la coherencia entre las observaciones y las calificaciones en
general, y los segundos oficiales informantes no mencionan esas incoherencias.

119. Por su parte, €l papel del segundo oficial informante comprende la resolucion
de los desacuerdos entre el miembro del personal y el primer oficial informante en
la gjecucion del sistema de gestion de la actuacion profesional, asegurandose de que
todos los primeros oficiales informantes que dependen de é o ella realicen una
aplicacion coherente y equitativa en todas las dependencias de trabajo.

Gestién de la actuacion profesional, conflictos interpersonales
y denuncias de acoso o de abuso de autoridad

120. Tal como se indicé en el informe anterior (A/66/224, péarrs. 69 y 83), las
dificultades resultantes de la interaccion entre los supervisores y los supervisados
han dado lugar a denuncias de acoso y abuso de autoridad por parte de miembros del
personal que no veian otra alternativa para que se abordaran sus preocupaciones.
Los supervisores y administradores también han expresado a la Oficina inquietudes
acerca de su capacidad de presentar de forma honesta y libre observaciones y
calificaciones a algunos de los funcionarios, por temor a ser acusados falsamente de
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acoso y abuso de autoridad. Otros se presentaron a la Oficina tras recibir denuncias
de ese tipo en su contra®.

121. Al volver a examinar la cuestion, que se prolongé durante el periodo que
abarca el presente informe, se reconocid que plantear la cuestiéon como asunto de
conducta en lugar de abordarla como un conflicto relativo a la gestion de la
actuacion profesional habia sido un factor importante que explicaba la escalada del
conflicto, la cual quiza era innecesaria. Los oficiales de conducta y disciplina han
sefidlado que su carga de trabajo incluye denuncias de ese tipo formuladas
erréneamente, que rara vez pueden tramitarse con eficacia como cuestion de
conducta a través del mecanismo formal de investigacion y denuncia en los casos de
acoso y abuso de autoridad.

Gestiodn de la actuacion profesional y riesgos para la Organizacion

122. Las diferencias entre la verdadera evaluacion de los administradores y €l
expediente generan dificultades para los miembros del personal que desean entender
en qué aspectos deben mejorar y cémo hacerlo. Los funcionarios que sienten que se
les subestima en comparacion con sus colegas pierden motivacion. Por otra parte,
dichas diferencias suponen un riesgo de litigio, ya que, con base en |las evaluaciones
de la actuacion profesional, los administradores sostienen que tomaron la decision
correcta pero basada en un expediente erroneo, o que perjudican a la Organizacion
cuando una decision erronea es técnicamente correcta por basarse en el expediente.

Una labor en marcha

123. La Oficina del Ombudsman mantiene con la Oficina de Gestion de Recursos
Humanos un didlogo continuo sobre una amplia gama de cuestiones relativas a la
gestion y evaluacion de la actuacion profesional. En una serie de articulos que
presentd6 el Ombudsman en iSeek se ha dedicado atencion a la presentacion y
recepcion de observaciones. La Oficina del Ombudsman colabora con el Servicio de
Perfeccionamiento del Personal realizando su propio aporte a los cursos, cuando asi
se le solicitay segun corresponda.

124. La Oficina de Gestion de Recursos Humanos ha adoptado importantes medidas
para hacer frente a estas cuestiones por medio de un examen y mejora constantes,
por gemplo haciendo obligatoria la capacitacion de los superiores jerarquicos en
materia de gestion de la actuacion profesional.

125. Por otra parte, el persona y la administraciéon han dado nuevo impulso a
proceso mundial de supervision en apoyo de una gestion equitativay coherente de la
actuacion profesional en toda la Secretaria; a este respecto, un grupo de trabgjo
compuesto por representantes del personal y la administracién analiza la gestion de
la actuacion profesional.

4 Esta cuestion se refiere a casos en |os que habria convenido hacer unaintervencion temprana e
informal, antes de que fueran clasificados erréneamente y por ende pasaran a ser casos de
supuesta falta de conducta. Estos casos son diferentes a |los casos reales de acoso y abuso de
autoridad, para los cuales existen procedimientos y en los que la solucion informal puede ser
una de las opciones, aunque no necesariamente la mejor.

32 12-43635



A/67/172

12-43635

Oportunidades

126. Como ha quedado patente en los procesos de reduccion de misiones y de
personal, las evaluaciones de la actuacion profesional tienen cada vez mas efectos y
consecuencias reales sobre la situacion contractual de las personas y, en
consecuencia, sobre la dotacion de personal de la Organizacion. Tal vez ello
represente una oportunidad de reconocer la importancia del cumplimiento adecuado
del proceso de evaluacién de la actuacion profesional en el marco de la gestion de la
misma, asi como de llegar a un entendimiento y apreciacion comunes sobre su valor
y efectos.

127. Existen medidas concretas que pueden adoptarse proximamente, entre ellas
asegurarse de que todo €l personal, y no solo los superiores jerarquicos, aprovechen
las oportunidades y materiales de capacitacion que se ponen a su disposicion. Si hay
una vision conjunta acerca del proceso de gestion de la actuacion profesional, la
responsabilidad al respecto estara mas ampliamente compartida.

128. Otra medida podria consistir en impartir un curso a la medida, cursos en linea
0 materiales a los segundos oficiales informantes como personal directivo superior o
supervisores, a fin de lograr una mayor sensibilizacion sobre su papel fundamental.
Dichos elementos de capacitacion podrian presentarse como parte de un curso
autébnomo o incorporarse a la capacitacion sobre gestion y liderazgo existente y que
yatiene caréacter obligatorio.

129. Quizas €ello represente también una oportunidad de examinar cuantos informes
directos e indirectos pueden razonablemente llegar a tramitarse, dadas las elevadas
expectativas y responsabilidades que recaen sobre |os administradores.

130. Tal vez la Organizacién considere conveniente analizar todas las denuncias de
acoso y abuso de autoridad presentadas dentro de un determinado periodo de
tiempo, afin de determinar si 10s casos revelan cuestiones subyacentes de gestion de
la actuacion profesional .

131. Por dltimo, en los casos en que las citadas opciones no se consideren
adecuadas o suficientes para hacer frente a los retos que plantea una aplicacion
creible, quizas resulte Gtil entablar un didlogo amplio acerca de por qué asi sucede, a
fin de determinar cudles son las causas fundamentales que tal vez no se pongan de
manifiesto tras un examen de | 0s casos presentados exclusivamente al Ombudsman.

Tema 2. Comunicacion y gestion de las expectativasen €l cierre
o reduccion de las misiones

132. En €l informe anterior de la Oficina (A/66/224, parr. 66, recomendacion 2) se
hizo hincapié en la importancia de los procesos participativos para reducir la
posibilidad de que se produzcan conflictos. A este respecto, el Departamento de
Apoyo a las Actividades sobre el Terreno ha realizado esfuerzos a todos los niveles
para respaldar los planes de reduccion mediante orientacion normativa y sobre €l
proceso, con participacion del personal en examenes comparativos referentes a
dichos planes.

133. Sin embargo, sigue resultando problemético encontrar formas eficaces de
mantener una comunicacion continua con todo el personal de la misién sobre €l
terreno afectado en el periodo inmediatamente anterior y simultaneo a la fase de
cierre o reduccion de una mision. El personal afectado no solo necesita informacion,
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sino también comunicacion en ambas direcciones acerca de en qué forma los
cambios incidirén sobre su situacién concreta.

134. El cierre o reduccion de una mision sobre el terreno genera problemas
concretos para €l personal y para la administraciéon. Obviamente, supone una fuente
de ansiedad y estrés para las personas afectadas, y a menudo les lleva a ponerse en
contacto con la Oficina del Ombudsman. La falta de comunicacién en momentos de
cambios tan trascendentales genera percepciones de trato injusto, aun en los casos
en que no es asi. Ademas, aumenta los niveles de estrés, ya que priva a personal de
la oportunidad de tomar la iniciativa, adoptar decisiones sobre su futuro con
conocimiento de causa y formular estrategias para hacer frente a su situacion
concreta. Ante la falta de informacion factica se propagan los rumores y se generan
esperanzas falsas 0 ansiedad innecesaria. Todo ello crea un caldo de cultivo para el
conflicto.

135. Algunos miembros del personal directivo superior han sefialado que con
frecuencia no se dispone de informacion esencial hasta ya muy avanzado €l proceso.
Ello plantea la cuestion de cud es la mejor forma de gestionar la falta de
informacién concreta.

Oportunidades

136. Tal vez la mejor forma de prevenir tensiones y conflictos innecesarios consista
en mantener una comunicacion constante en el periodo inmediatamente anterior y
simultaneo al proceso de reduccion de misiones y de personal. En esos casos, una
serie coordinada de intervenciones relativamente menores (reuniones generales del
personal, reuniones de las distintas secciones, sesiones informativas presentadas por
la seccién de personal) podriatener un efecto significativo en materia de prevencion
de conflictos y sobre la productividad y bienestar del personal durante esa fase de la
mision, sin que ello suponga un gasto adicional parala Organizacion.

137. Lainformacion pertinente deberia transmitirse al personal lo antes posible, no
solo por medio de circulares o de la intranet sino en entornos que hagan posible una
comunicacion genuinamente bidireccional y un asesoramiento eficaz. La gestion de
expectativas es fundamental para preparar a los miembros del personal para el
momento en que llegue a su fin el mandato de la misién. Cuanto antes se aborden
esas cuestiones, en formas que entienda el personal, mejor sera para este y para la
Organizacion.

138. Ademés, se podria preparar al personal para el futuro cierre de la mision vy,
durante la etapa de capacitacion previa a despliegue, informarle acerca de lo que
puede esperar para cuando llegue ese momento. Ello permitiria gestionar las
expectativas y proporcionar a todos informacion esencial de forma coherente y por
adelantado.

139. Quiza seaimportante elaborar normasy mejores précticas relativas a la gestion
de la falta de informacion esencial. A veces al principio no se dispone de elementos
importantes referentes al futuro de una mision. Los administradores suelen llegar a
la conclusién errénea de que, a falta de la informacién que ellos mismos esperan, no
tienen nada que comunicar al personal. Sin embargo, la experiencia en materia de
gestion de crisis demuestra que explicar de qué informacién no se dispone, por qué
aln no esta disponible y cuando se tiene previsto recibirla contribuye a aliviar las
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tensiones y a prevenir los rumores, asi como a contrarrestar la impresion de que los
administradores y supervisores no estdn comunicando informacién esencial.

Tema 3. Investigacionesy procedimientos disciplinarios

140. Esta cuestion ya fue planteada por la Oficina del Ombudsman (véase
A/64/314, parrs. 72 y 73, A/65/303, par. 83, y A/66/224, parrs. 82 y 83).
Inicialmente, fue presentada por personas que afirmaban que se habian violado sus
debidas garantias procesales debido a la falta de informacion, a las demoras o a
otros asuntos referentes a la investigacion y procedimientos disciplinarios, asi como
por personas preocupadas por saber cudl era su estatus en la Organizacién mientras
se llevaban a cabo las investigaciones o se tramitaban los procedimientos
disciplinarios. Se nos ha vuelto a decir que a los miembros del personal que son
objeto de investigacion no siempre se les informa acerca de dichas actuaciones y
gue solo se les comunica al respecto cuando ya estd muy avanzado €l proceso.
Durante el periodo que abarca €l presente informe, tanto administradores como
miembros del personal, especialmente en las misiones, indicaron que habian habido
faltas de conducta pero que la Organizacion no habia podido investigar con rapidez
ni sancionar con eficacia a los miembros del personal implicados. Ello contribuy6 a
la percepcion de impunidad y de un entorno permisivo.

141. Por su parte, la Oficina ha venido haciendo un seguimiento de los casos
presentados ante el Tribunal Contencioso-Administrativo y e Tribunal de
Apelaciones relativos a asuntos disciplinarios y ha observado que, en lo referente a
las investigaciones y procedimientos disciplinarios, dichos tribunales han
establ ecido requisitos mas estrictos en materia de pruebay procedimiento.

142. Para gestionar el riesgo que conlleva esta cuestion para la Organizacion, debe
hacerse frente a las persistentes dificultades que plantea la tramitacion rapida y
eficaz de denuncias sobre posibles faltas de conducta, incluido el respeto de las
debidas garantias procesal es de todas | as personas af ectadas.

Labor en marcha y oportunidades

143. El Secretario General abordd esta cuestion en su informe sobre la
administracion de justicia en las Naciones Unidas (A/66/275 y Corr.1l) y la
Asamblea General tomé nota de las propuestas contenidas en el mismo. Diversos
departamentos y oficinas estan estudiando dichas propuestas con la méxima
urgencia.

144. El personal y la administracion han venido estudiando esta cuestion de forma
conjunta. Prosigue la labor de revision de la politica que rige los procedimientos
disciplinarios. Un proyecto piloto, que se ejecutard en Nairobi, analizara la
viabilidad de tramitar casos por via rapida y delegara la facultad de otorgar a
personal licencia administrativa con goce de sueldo.

145. Se prevé que proseguiran las actividades dirigidas a crear capacidad en materia
de investigacion a nivel de las misiones. En fecha reciente se reunieron en Entebbe
miembros del personal de las fuerzas de mantenimiento de la paz y de las misiones
politicas especiales para participar en un programa intensivo de capacitacion para
las investigaciones sobre el terreno. Compuesto de cuatro modul os —respuesta ante
incidentes, préactica de la investigacion, investigacion de la explotacion y 1os abusos
sexuales, y técnicas de investigacion—, €l programa es fruto de una amplia

35



Al67/172

36

VI.

colaboracion entre el Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno, €l
Departamento de Operaciones de Mantenimiento de la Paz, el Departamento de
Seguridad y la Oficina de Servicios de Supervision Interna. Los participantes, entre
ellos oficiales de dependencias de investigaciones de seguridad, equipos de
conducta y disciplina y contingentes militares, examinaron formas de colaborar en
pro del objetivo comin de una mayor rendicion de cuentas, creacion de capacidad
para las investigaciones y mejor integracion entre las distintas funciones de la
Organizacion.

146. Los departamentos encargados de las investigaciones y el proceso
disciplinario, desde reclutar para las funciones de investigacion hasta elaborar e
impartir capacitacion para que los miembros del personal correspondientes lleven a
cabo la investigacion y garanticen el control de calidad, ya estan coordinando sus
actividades a nivel operativo. Esas actividades realizadas por separado podrian
reforzarse mediante una mayor sinergia, tal vez con el apoyo de un coordinador de
alto nivel para que coordine la labor y conceda a esta cuestion la prioridad
institucional necesaria para gestionar |0s riesgos.

Tema 4. Asignaciones prolongadas de miembros del personal
en lugares de destino dificiles

147. Los miembros del personal destinados en misiones sobre el terreno siguen
presentando cuestiones que, si bien a primera vista son diferentes, se refieren todas
ellas a asignaciones prolongadas en entornos de trabajo extremos, caracterizados por
sus condiciones de vida dificiles, peligros, u otras circunstancias excepcionales
como la falta de perspectivas de carrera u oportunidades de desarrollo o cambio
(A/66/224, parr. 65). Desde la perspectiva de la Organizacion, quizés tampoco sea
aconsgjable un periodo de asignacion que provoque el desaliento de los buenos
funcionarios. Se trata de una cuestién que sigue pendiente.

Oportunidades

148. El examen que se esta haciendo del sistema de seleccion puede ser una
oportunidad para que la Organizacion se plantee establecer limites a la duracion del
servicio en determinados lugares de destino, al tiempo que se gestionan con eficacia
|as expectativas del personal.

Retos que se plantean y orientaciones futuras

Retos que se plantean

149. Pese alos avances en lalabor de la Oficina del Ombudsman y de Servicios de
Mediacién de las Naciones Unidas y en la utilizacion de los mecanismos informales
de solucion de conflictos, persisten muchos obstaculos que impiden que la solucion
informal en el sistema de las Naciones Unidas alcance la maxima eficacia

150. En primer lugar, en términos generales en el sistema de las Naciones Unidas
sigue habiendo orientacién y preferencia por los mecanismos de reclamacion
formales. La Oficina continuara informando y promoviendo el valor y las ventagjas
de la solucién informal de los conflictos; por su parte, la Organizacion también debe
comprometerse a hacer mayor hincapié en la solucién informal.
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151. En segundo lugar, si bien la Oficina puede actuar de forma preventiva para
cumplir el mandato de la Asamblea General consistente en intervenir en persona en
favor de los miembros del personal sobre el terreno, a lo largo del afio surgen
emergencias que exigen una respuesta rapida. Debido a las limitaciones en materia
de dotacion de personal y recursos, se hace dificil responder con rapidez. La Oficina
ha estudiado la posibilidad de recabar apoyo directamente de las misiones af ectadas,
pero ello suele dar lugar a negociaciones prolongadas y a demoras a la hora de
enviar amediadores u ombudsmen al lugar de lacrisis.

152. En el préximo afio, la Oficina examinard formas de recabar un apoyo
estructurado de otras entidades, como por ejemplo las misiones politicas especiales,
y comenzara también a plantearse opciones extrapresupuestarias. Por su parte, la
Organizacion también deberd evaluar si sus recursos se aplican de forma correcta y
si existe un equilibrio adecuado en lo referente a la inversion en diplomacia
temprana y “preventiva’ (como la mediacioén y otros mecanismos informales de
solucién o arreglo).

153. Por ultimo, en la cultura institucional existe una tendencia a desviar la
responsabilidad por la solucidn de los conflictos hacia los niveles superiores de la
jerarquia de la Organizacion.

154. La Oficina sigue apoyando la rendiciéon de cuentas en razén de las propias
caracteristicas de su trabajo en materia de solucion informal de conflictos, que
alienta la participacion directa al nivel mas bajo posible para intentar resolver los
conflictos en su etapa inicial. También utiliza métodos que permiten a las personas
afectadas comunicarse con las otras partes del conflicto personalmente o por medio
de un didlogo facilitado, con la asistencia del Ombudsman o de mediadores, afin de
alcanzar soluciones que ellas puedan adoptar como propias o que tengan la libertad
de aceptar o rechazar.

Orientaciones futuras

155. Hay dos formas de reducir el ndmero de conflictos en la Organizacion: a
medida que van surgiendo, o antes de que ocurran. Con respecto a la solucién de los
conflictos existentes, la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacién de las
Naciones Unidas ha hecho grandes avances en la creacién de una infraestructura
para la solucién informal de los conflictos, paralo cual ha cumplido el mandato de
la Asamblea General consistente en establecer oficinas regionales y seguir
desarrollando su capacidad de mediacion.

156. De cara al futuro, se puede ahora reforzar la capacidad de la Organizacién de
evitar que surjan conflictos mediante nuevas formas de fomentar la colaboracién y
la solucién informal en el sistema de las Naciones Unidas.

Competencia para la solucién de los conflictos

157. La Organizacion alienta regularmente a personal y a la administracion a
mejorar y perfeccionar sus competencias. Sin embargo, en organizaciones diversas y
creativas es inevitable que los destellos de creatividad puedan dar lugar a algiin foco
de conflicto. Cada vez més las organizaciones reconocen que la capacidad de
gestionar dichos conflictos constituye una “competencia’ de pleno derecho. En
virtud de su mandato basico de solucionar los conflictos de manera informal, la
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Oficina puede, junto con otros interesados clave, ayudar a promover y fomentar una
cultura en la que el personal y la administracion sean competentes para solucionar
los conflictos.

158. Por ende, en los proximos afios las actividades de divulgacion de la Oficina
dejarén progresivamente de limitarse a describir a personal las caracteristicas de lo
gue es una oficina del ombudsman y de mediacioén para concentrarse mas en €l
fomento de las aptitudes sustantivas en materia de prevencion y solucion de
conflictos. La Oficina seguir4 buscando maneras de informar y sensibilizar al
respecto alos diversos grupos a los que presta servicios.

Colabor acion y asociaciones

159. Laeliminacion de los obstacul os abre vias de comunicacion y puede minimizar
las trabas burocraticas. La Oficina estd en condiciones de ayudar ala Organizacion a
aprovechar al maximo las estrategias de colaboracion para contribuir al éxito de las
asociaciones internas y externas. Por ejemplo, puede proporcionar directrices sobre
como estructurar los procesos a fin de hacer posible la propuesta de ideas, la
transparencia y las conversaciones sobre temas dificiles, asi como dictar medidas
que permitan prever posibles dificultades y orientar a las partes al respecto. Por lo
tanto, en los proximos afos la Oficina buscara oportunidades de ayudar a la
Organizacion a perfeccionar sus estrategias de colaboracion a fin de lograr buenos
resultados en las diversas asociaciones que establezca.

160. Con ese objetivo, la Oficina también seguird procurando establecer
asociaciones y sinergias internamente con los interesados clave. En el marco de esa
labor, continuara fomentando iniciativas de asociacion como las que estableci6 el
afo pasado con el personal (colaboracién con las asociaciones de personal,
reuniones con representantes del personal y participacion en e Comité de
Coordinacion entre el Personal y la Administracion) y con la administracion
(reuniones con la Junta sobre el Desempefio de las Funciones Directivas y con el
personal directivo superior). Ademés, mantendra su asociacion con partes
interesadas como consegjeros, la Division de Servicios Médicos y miembros de los
sistemas de solucion formal de los conflictos relacionados con la administracion de
justicia.

161. Ademés, la Oficina procurard entablar colaboraciones externas para
intercambiar conocimientos y lograr sinergias que fomenten una labor sustantiva. A
este respecto, cabe mencionar como ejemplos anteriores la mediacion con el Banco
Mundial y la participacion en otras redes profesionales.

162. La Oficina seguira siendo un recurso clave para la Organizacion a la hora de
alentar esa linea de accién y promover esos valores. De cara a futuro, la Oficina
continuara alentando a diversas entidades y grupos dentro de la Organizacion a
buscar oportunidades de colaborar y entablar un didlogo sobre el tema de la
colaboracion.

163. En 2012 se cumplen diez afios desde la creacion de la Oficina del Ombudsman
de las Naciones Unidas, que ahora ha pasado a llamarse Oficina del Ombudsman y
de Servicios de Mediacion de las Naciones Unidas. En el marco de la labor de
reforma emprendida por la Asamblea General, la Oficina ha procurado poner en
marcha procesos intensivos que puedan aplicarse en entornos dificiles,
geogréficamente descentralizados y diversos. Ha colaborado con otros elementos de
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la Organizacion a la hora de hacer hincapié en las cuestiones sistémicas y aentar las
mejoras institucionales, y ocupa una posicion de liderazgo en la promocién de una
cultura de mayor colaboracion y rendicion de cuentas. Con ese objetivo, fomenta las
competencias en materia de solucidon de conflictos, para que las propias personas
resuelvan sus conflictos entre si. Por otra parte, habida cuenta del alcance y la
naturaleza de las misiones que desempefia y de su cultura interna de departamento
gue alienta la asuncién de riesgos y la creatividad, la Oficina esta en condiciones de
trascender los limites de la practica tradicional, con la esperanza de establecer en su
propio trabajo nuevas directrices sobre mejores précticas.

164. Mas alla de 2012, ademas de proseguir su labor en los ambitos examinados en
el presente informe, la Oficina procurard reconocer los logros alcanzados en el
ultimo decenio, para lo cual promovera su labor en los ambitos interno y externo.
Con esa finalidad, seguira promoviendo y fomentando la soluciéon informal de los
conflictos.
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