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La confianza es
nuestro nexo de union
con el mundo

Mark Hunyadi, Le Temps, diciembre de 2020.


https://www.letemps.ch/culture/mark-hunyadi-confiance-relie-monde

El autor del presente informe, de sexo masculino, se refiere al cargo de mediador (en
otras instancias denominado el “Ombudsman”) en forma masculina y con valor de
masculino genérico, a saber, “el mediador”. Se entiende que esa denominacion debe
expresarse en femenino cuando el cargo sea ejercido por una mediadora'.

A lo largo del texto figuran hipervinculos que remiten a contenido interno disponible
Unicamente en la Intranet de la OMPI; ese contenido solo es accesible al consultar el

informe en la Intranet.

La versién original del presente informe esté escrita en francés.

1 Ese fue el caso en dos ocasiones en el pasado, con los mandatos de la Sra. E. Merz, de 2010 a 2015,
y la Sra. M. Diagne, de 2015 a 2016.



Contexto y
generalidades

Entorno de trabajo

La OMPI es una organizacion pequefia y la cantidad
anual de datos estadisticos recopilados por el mediador
estd en consonancia con su tamafio. No todos los
problemas llegan a oidos de la Oficina del Mediador, por
lo que es razonable suponer que el volumen de casos
reales supera las cifras reflejadas en los datos reunidos
por el mediador. La repeticién de datos comparativos
afo tras afo permite determinar qué tendencias pueden
considerarse estables, asi como las posibles causas
sistémicas que las originan. El informe anterior, que
recopila los datos reunidos entre 2016 y 2019, puso de
manifiesto algunas de estas tendencias, cuyas causas,
no siempre evidentes, deben suscitar interrogantes en la
Organizacion.

Es bien sabido que 2020 fue un afo inusual, y no solo
por la crisis ocasionada por la COVID-19. Para la OMPI
también fue un afio electoral y, en ese contexto, las
recomendaciones del informe previo, relativo al periodo
de 2016-2019, recibieron poca atencién, por lo que se
recapitulan en el presente documento.

Las estadisticas anuales muestran las repercusiones
del contexto de la pandemia y de las medidas de
distanciamiento (como el trabajo a domicilio) en las
consultas presentadas al mediador, tanto en términos
cuantitativos como cualitativos?.

Método y normas para el ejercicio de la
mediacién

En el presente informe, se entiende por “caso” un
problema surgido en el lugar de trabajo que puede
convertirse en un conflicto o que ya ha llegado a

ese punto. Los casos se registran segun un sistema

de clasificacion que comprende nueve categorias
desarrollado por la International Ombudsman Association
(IOA)®. El uso generalizado de las categorias de la IOA
por parte de las personas que fungen de mediadoras en
la mayoria de las organizaciones internacionales*

2 ;Se ha visto notablemente afectada la naturaleza de las consultas
por la situacion de crisis relacionada con la pandemia?

3 Enlos anexos se exponen en detalle las nueve categorias que
conforman la clasificacién elaborada por la IOA.

4 Cabe citar, entre otros, los siguientes: CICR, OIM, CERN, ACNUR,
UIT, Banco Mundial, PMS, FMI, FAO; la red que integran se conoce
con la sigla UNARIO, que corresponde a su nombre en inglés, a
saber, UN and Related Organizations.

permite emplear un lenguaje comun que facilita las
comparaciones y ayuda a situar a la Organizacion en su
ecosistema.

Los casos se clasifican en funcién de si responden a
consultas destinadas a evitar que surja un conflicto o

si se trata de solventar un conflicto ya declarado. La
proporcion entre estos dos tipos de consultas constituye
una referencia importante para la Organizacioén, ya que
un porcentaje elevado de consultas preventivas suele ser
un indicio favorable.

Las actividades de la Oficina del Mediador se rigen por
los principios deontolégicos y la normativa profesional
establecida por la IOA. Los principios operacionales
basicos son la confidencialidad, la independencia,

la neutralidad e imparcialidad y la informalidad®. El
mediador debe cefirse a esos principios sin excepcion.

Importancia del dialogo

En cada uno de sus informes anuales, el mediador invoca
el didlogo. El término debe entenderse en su sentido

mas amplio; no se refiere a una “término técnico” de

un manual especializado, sino a una funcién esencial.
Todas las personas que trabajan para la OMPI asumen el
compromiso de mantener un entorno de trabajo basado
en la interaccion humana, el respeto, el didlogo y la
amabilidad, independientemente de su posicién, funcién
e importancia jerarquica en la Organizacion. A veces, ese
compromiso requiere valor y tenacidad, pero también
sencillez y humildad.

5 Los principios deontolégicos y la normativa profesional de la IOA
figuran en los anexos del presente documento.


https://www.ombudsassociation.org/learn-about-ioa
https://www.ombudsassociation.org/learn-about-ioa
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Recordatorio de las
recomendaciones 2016-2019

Como ya se ha referido, en el presente informe se resumen las recomendaciones
formuladas en el informe del afio pasado. Dado que, en cierto modo, puede
considerarse que 2020 fue un “afio en blanco”+, por desgracia, las recomendaciones
recibieron poca atencién.

Recomendacion 1

Desde 2008, casi todos los informes de la Oficina del Mediador han sefialado

un desequilibrio entre los casos presentados por mujeres y los presentados por
hombres. En vista de la repeticion sistematica de ese fendmeno, el mediador invité a la
Organizacién a realizar un estudio para comprender su origen y adoptar las medidas
correctivas adecuadas segun proceda.

Recomendacion 2

Elaborar una formacién obligatoria para los responsables de equipos; valorar la
posibilidad de implantar una formacion continua en materia de liderazgo para los altos
cargos y el equipo de direccién de la Organizacion.

Recomendacion 3

Establecer un canal estructurado de comunicacion entre la Oficina del Mediador vy el
equipo de direccion para asegurar un seguimiento mas eficaz de las medidas tomadas
para abordar los problemas sistémicos revelados por los datos de la Oficina.

Recomendacion 4

Pocos casos se resuelven gracias a la mediacion, aunque muchos se prestan a ella.

El personal de la OMPI ve en ello un riesgo de estigmatizacion e incluso de represalias
posteriores. Conviene contar con una politica de fomento de la solucién de casos a
traves de la mediacion.



Resumen

Entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2020 se
registraron 68 casos. El cuadro 1 (pag. 8) muestra la
distribucion de los casos en funcién de los criterios
expuestos anteriormente (véanse la metodologia y la
normativa profesional). El niUmero de casos registrados
estéa disminuyendo, y se sitla en un promedio de unos
100 al afio.

Al principio de la pandemia de coronavirus, el teletrabajo
se convirtié en una necesidad y aumentaron las
solicitudes de consulta de la Oficina del Mediador. El
entorno laboral trastocado y el replanteamiento de

la organizacion del trabajo han dado lugar a légicos
malentendidos, incertidumbre y, en ocasiones,
ansiedad. No obstante, ese aumento en las solicitudes
de consulta fue transitorio, y solo se prolongd hasta
que la dependencia encargada de la gestién de

crisis y las personas responsables de la salud, el
sistema informatico y la seguridad pudieron sentar

las condiciones adecuadas para que la Organizacion
ejerciera sus funciones “a distancia”.

Tras un periodo de agitacion y adaptacion, la Oficina

del Mediador ha “tomado la medida” a la situacion,

que incluso resulta comoda para algunas personas,
aunque para otras sea mas dificil de soportar. La
situacion se ha ido estabilizando poco a poco, y las
relaciones personales parecen haber adoptado un tono
mas “calmado” gracias a la distancia impuesta por

las circunstancias. Al menos, eso es lo que sugieren

las estadisticas de la Oficina del Mediador. Todo este
contexto también conlleva el riesgo de desvinculacién de
la Organizacion, y cabe preguntarse como evolucionara
la vuelta a la normalidad; el tiempo lo dirda, como sostiene
el refran. Asi pues, ¢cabe llegar a la conclusion de que
las relaciones mejoran cuando se evitan los encuentros
presenciales? En realidad, esa afirmacion seria bastante
desafortunada, y es probable que se trate de una
perspectiva simplista y errénea: siguen produciéndose
conflictos, aunque la violencia que se desprende de

un incidente entre dos personas y las emociones que

se derivan de ello pueden mitigarse con la distancia®

y, posiblemente, con una mejor conciliacion de la vida
laboral y familiar. Pero seria un error pensar que un
mundo en el que controlamos todo desde nuestra cabina

6 Asimismo, ¢no se suele hablar de “tomar distancia” cuando se trata
de reaccionar de manera proporcionada y adecuada en un momento
de dificultad relacional o emocional?

de mando y nuestra pantalla personal” puede garantizar
mejores relaciones y confianza.

En cuanto a la funcién del mediador en ese contexto,
hay que agradecer a la tecnologia que nos haya sacado
de la crisis de la COVID-19 con las garantias necesarias,
pero la comunicacién virtual nunca podra sustituir por
completo a una reunién presencial. En consecuencia,

la situacién no facilita el proceso de conciliacién o
mediacion.

No obstante, se ha incrementado el nimero de
interacciones que tienen lugar en cada caso. En
condiciones normales, el promedio oscila entre tres y
cuatro interacciones o comunicaciones con las partes
interesadas, pero en 2020 la media se ha incrementado
hasta un total de entre cinco y seis interacciones por
caso, debido a que cuando las relaciones tienen lugar
por medios virtuales el trato es menos directo que
cuando el personal se encuentra presencialmente en la
OMPI.

Por otro lado, 2020 también es afio electoral. Las
reuniones con la direccién han pasado de ser habituales
a esporadicas a causa de la campania electoral, y
también porque, a menudo, se considera prudente
esperar a la llegada del siguiente equipo directivo antes
de embarcarse en nuevas medidas y proyectos.

Como ya se ha dicho en la pagina anterior, todo

ello ha tenido incidencia en el seguimiento de las
recomendaciones del informe de actividades de
2016-2019. Las tres primeras fueron bien recibidas y
contaron con el apoyo de los niveles superiores de la
Organizacién cuando se publicé el informe. A partir
de entonces, apenas fue posible proseguir con las
deliberaciones. No obstante, en octubre de 2020, el
director general recién elegido confirmé enseguida
que la cultura de gestién de la OMPI® estaba entre sus
prioridades.

Por lo demas, junto con la singularidad de 2020, el
escaso numero de casos ofrece pocos indicios acerca
de la emisién de nuevas recomendaciones. Sin embargo,

7 Esavisién del mundo desde la perspectiva de la cabina de mando
propia es una referencia intertextual a la obra de Mark Hunyadi,
autor también de la cita con la que comienza el informe.

8 Mas abierta al intercambio y la colaboracién entre los sectores y los
distintos niveles de la OMPI, con una estructura de direccion mas
horizontal (en particular, por lo que se refiere a la Oficina del director
general).
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cabe sefialar que las estadisticas de 2021 se ajustan

en lineas generales a las tendencias y confirman las
publicadas a partir de la compilacién de datos recogidos
entre 2016 y 2019.

Desde la creacién de la Oficina del Mediador en

2009, el numero de visitas de mujeres ha superado
sistematicamente al de hombres. El afio 2020 no difiere
de esta tendencia histéricamente estable (un 53 % de
mujeres por un 40 % de hombres, mientras que el resto
procede de peticiones colectivas, equipos y grupos
diversos). Ninguno de los casos fue presentado por una
persona que solicitara comparecer bajo una identidad
encubierta.

La proporcion entre las consultas presentadas con
caracter preventivo y las dedicadas a solventar un
conflicto es favorable a las segundas. Las primeras
representan casi el 42 % del total, muy por encima del
umbral del 30 % que se fijé en 2016.

Las categorias predominantes en 2020 (véase el

cuadro 1, en la pag. 8) son las mismas que en el
pasado, aunque los valores recopilados durante este
ultimo ejercicio arrojen algunos resultados atipicos,
sobre todo en lo que se refiere a las consultas relativas
a la compensacion y los beneficios, una categoria
generalmente poco solicitada, o a la seguridad, la salud,
el bienestar y la ergonomia, categoria que muchas veces
figura en la parte inferior del cuadro. No obstante, cabe
sefalar que, en el caso de esta Ultima categoria, el
resultado es menos sorprendente dado el contexto de
la pandemia. Pese a todo, los valores recopilados (seis
y siete casos, respectivamente) son insuficientes para
extraer conclusiones bien fundamentadas.

10

En 2020, las actividades de contacto con las redes
profesionales externas (UNARIO, IOA)° se llevaron a
cabo a través de Zoom, Skype u otros medios virtuales.
La Oficina del Mediador particip en el comité de
planificacién de la conferencia anual de UNARIO, que se
desarroll6 en seis sesiones virtuales de media jornada. El
proyecto para que la OMPI acogiera el curso bdsico de
la IOA en Europa tuvo que ser abandonado cuando los
preparativos estaban muy avanzados.

Finalmente, se tomaron las siguientes decisiones: 1) que,
a partir de 2020, los informes de la Oficina del Mediador
se publicarian en el sitio web de la OMPI y 2) que la
Oficina del Mediador llevaria a cabo una revisién entre
pares, ejercicio que no se habia llevado a cabo desde la
creacion de la oficina en 2009.

9 Véase el preambulo.


https://www.ombudsassociation.org/foundations-courses
https://www.ombudsassociation.org/foundations-courses

(Qué se puede mejorar en la OMPI?

El agotamiento profesional:
origen y consecuencia del conflicto

En 2019, la undécima revisién de la Clasificacion
Internacional de Enfermedades de la OMS (CIE-11)
examind la cuestion del agotamiento profesional y
establecié una distincién oficial entre el exceso de
trabajo ocupacional (sindrome de desgaste ocupacional)
y el agotamiento en otros &mbitos de la vida. El
agotamiento profesional se define como un estado de
desgaste causado por el estrés en el entorno laboral.

No se trata de una enfermedad como tal, sino de un
epifenémeno perteneciente al mundo del trabajo, que
conduce a un estado de estrés cronico debido a su no
reconocimiento y a la ausencia de medidas preventivas y
paliativas.

Diversos estudios aportan pistas en torno a esta
redefinicion del concepto por parte de la OMS que
permiten entender mejor como se desarrolla un estado
de estrés que termina por convertirse en crénico si no se
atiende a tiempo. En un articulo publicado en linea por
Endeavourgeneva se ofrece una sintesis excelente de
esta reciente investigacion.

Para dar una idea de la magnitud del problema, un
estudio (Leka y Jain, 2017) encargado por la Unién
Europea cifra las repercusiones negativas de este tipo
de situaciones en 240.000 millones de euros al afio,
de los cuales 136.000 millones proceden de la pérdida
de productividad, la reduccién del rendimiento y el
absentismo; el resto (104.000 millones de euros) se
remite a los costos directos, principalmente los gastos
médicos.

En los estudios que abordan la cuestién se destaca que
la prevencién y mitigacion del agotamiento profesional
pasan necesariamente por trabajar en la cultura de

la empresa u organizacion (Wigert y Agrawal, 2018a).
También se insiste en que el personal directivo es tan
propenso o mas al agotamiento profesional que el resto
de categorias de personal (Wigert y Agrawal, 2018b).

El aumento de los casos en el sistema de las Naciones
Unidas afecta a las categorias profesional y de direccién
(es decir, los grados P y D), y ello se debe, sobre todo,

a que no se benefician de compensaciones por exceso
de trabajo. La falta de los mecanismos de regulacién
necesarios conlleva el riesgo de un desequilibrio en la
conciliacién de la vida laboral y vida la privada que, a la
larga, conduce al agotamiento profesional.

El riesgo se incrementa alin mas cuando se trata de una
organizacién cuya vocacion requiere un compromiso
intenso y constante; en ese sentido, las organizaciones
sin animo de lucro estan mas expuestas a esta situacion
que las demas, con las de caracter humanitario en la
cuspide de la piramide del riesgo (Seppala y Moeller,
2018; Moss, 2019). En muchas de estas organizaciones,
la cultura hace caso omiso a la necesidad de
“desconectar”; se trata también de organizaciones en las
que se pone mas énfasis en la resiliencia de la persona,
mientras que el entorno de trabajo y su cultura pueden
pasar a un segundo plano frente a la importancia que
reviste su cometido. De acuerdo con un estudio anterior
de los autores referidos (Leka y Jain, 2017), aunque el
trabajo centrado en la resiliencia' resulte provechoso
no basta como respuesta, y es indispensable tomar
medidas para prevenir y mitigar los factores de riesgo
especificos' del mundo del trabajo.

Factores de riesgo

En el articulo disponible en Internet citado anteriormente
se enumeran los factores de riesgo mas comunes:

— Mala comunicacién en el seno de la organizacion o de
un determinado equipo.

— Gestidn intervencionista con poca o ninguna
participacién en la toma de decisiones.

— Escaso o ningun control sobre los elementos que
influyen en las funciones de la persona.

— Escaso o ningun apoyo del personal directivo.

— Excesiva carga de trabajo o presion desmedida en
relacién con los plazos.

— Falta de respeto por la justicia procesal y la equidad
de procedimiento, al menos de forma coherente.

— Falta de respeto por las funciones y responsabilidades
de la persona.

— Poca flexibilidad en la gestién del horario de trabajo.

- Insuficiencia o inadecuacién de las medidas de salud,
seguridad y ergonomia.

Ademas del agotamiento profesional, o del riesgo
inminente de padecerlo, existe una dificultad adicional
en este caso: la obligacion de acreditar que los factores
de riesgo caracteristicos de ese agotamiento estan
presentes en su situacién se impone a la persona
afectada. Sometida a acreditar la carga de la prueba

10 Diversas técnicas de relajacion y enfoques psicoterapéuticos.

11 Taly como los enumera la OMS en su undécima revisiéon de esa
clasificacion.

1


https://www.who.int/news/item/28-05-2019-burn-out-an-occupational-phenomenon-international-classification-of-diseases
https://endeavour.consulting/author/endeavourgeneva/
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y en situacion delicada, la persona que experimenta

el agotamiento profesional puede verse inmersa en un
conflicto con el personal directivo que pueda sentirse
atacado, lo que la hundiria todavia mas. Es esencial que
la carga de la prueba no recaiga sobre un miembro del
personal que se encuentre en situacién de agotamiento
profesional.

El trabajo sobre la cultura de la Organizacion

De ese modo, a partir de la investigacion mencionada
surge una realidad, a saber, que mas alla de las medidas
de apoyo individuales, la cultura de la Organizaciéon y
sus practicas son una esfera de trabajo esencial si
se pretende cortar de raiz el problema del agotamiento
profesional. (Leka y Jain, 2017).

Los informes anuales de la Oficina del Mediador lo
ponen de manifiesto periddicamente. En la OMPI, los
superiores jerarquicos, la Administracion y el resto del
personal se desenvuelven en un entorno mas propicio
para las relaciones de poder que para el didlogo, lo
que conlleva evitar'? hacer frente a los problemas o,
por el contrario, terminar en una confrontacién abierta.
Encontrar una solucién temprana y amistosa rara vez
surge de forma espontanea. Como demuestran las
investigaciones citadas, la cultura de la Organizacion y
los comportamientos que induce contribuyen de manera
significativa a los casos de agotamiento profesional.
Légicamente, una inversién del paradigma de las
“relaciones de poder frente al didlogo” contribuiria
eficazmente a la prevencién de situaciones cuyo costo,
tanto econdmico como humano, deberia cuantificarse'
para facilitar la toma de conciencia.

Conviene manifestar y prevenir el miedo a cometer
errores. Se trata de un fendmeno generalizado que
paraliza e impide la reflexion, perjudica la comunicacién
y socava el espiritu innovador. La légica jerarquica, de
caracter esencialmente vertical, debe ser revisada. Las
consultas insustanciales pueden ser rechazadas con

el pretexto de que deberian remitirse a la Oficina del
director general, donde se toman practicamente todas
las decisiones. No importa si la consulta se fundamenta
en una percepcion o en la realidad; el hecho es que las

12 Se prefiere no decir nada por miedo a las consecuencias negativas.
El problema se mantiene, con el riesgo de que la situacién se
deteriore con el tiempo.

13 No cabe duda de que la cantidad de dinero en juego puede actuar
como poderoso incentivo para concienciar sobre este problema.

12

personas no se animan a pedir consejo o ayuda™ por
miedo a que esa actitud se interprete como una debilidad
o un fracaso.

En otofio de 2020, el recién elegido director general
declaré al tomar posesion de su cargo que el cambio
de cultura institucional en la OMPI sera una de sus
prioridades. Por lo tanto, 2021 sera un afio clave en ese
sentido, pero huelga decir que para cambiar la cultura
interna de una organizacién no basta con chasquear

los dedos; se trata de un proceso a largo plazo al que
todo el personal, independientemente de su grado y
responsabilidades, tiene que contribuir.

¢Quién puede contribuir y como?

El punto de partida tiene que ser la confianza. Teniendo
en cuenta la cita del escritor y filésofo ginebrino
contemporaneo Mark Hunyadi que figura al principio
del presente informe, cada una de las categorias y
grupos que se enumeran a continuacién depende de la
confianza que las demas personas depositen en ellos,
y al mismo tiempo, es responsable de la confianza

que deposita en otros. Como afirma prosaicamente
Hunyadi, nunca nos pondriamos al volante de un
coche si no tuviéramos un minimo de confianza en los
demas usuarios de la via. En las consultas sometidas al
mediador subyace a menudo la falta de confianza de la
otra persona en nosotros, y con frecuencia se pasa por
alto la confianza indispensable que, a la vez, debemos
depositar en la otra persona; de lo contrario, todo intento
de reconciliacién fracasa de antemano.

La tendencia a fijar normas y regular contractualmente
nuestras relaciones laborales, a precisar todo, da lugar

a que se olvide la importancia de la confianza mutua.

Un cambio en la cultura de la Organizacién implica
necesariamente recuperar su valor. Ciertamente, la OMPI
lo necesita.

El equipo directivo esta encabezado por el director
general y se asegura de que el mensaje de cambio de
cultura sea audible y tangible en toda la Organizacion.
Cuando es necesario, los responsables de los sectores
facilitan los intercambios entre las partes interesadas y

14 Esta maxima se aplica especialmente a la Oficina del Mediador.
No obstante, se trata de un derecho y no es necesaria autorizacion
previa para ponerse en contacto con el mediador para mantener una
entrevista confidencial.



velan por que el espiritu de la nueva cultura de la OMPI
guie el proceso.

La estructura jerarquica Desde el personal directivo
hasta las personas responsables de la coordinacion

de equipos pertenecientes a este estrato de la
organizacién, todos desempefian un papel fundamental
en la ejecucion del cambio. Es necesario dar ejemplo
en todas las situaciones, y las personas que ocupan
los cargos superiores son las que tienen que hacerlo.
Las cuestiones que inevitablemente surgiran de este
cambio de cultura guardan relacién con prioridades
fundamentales como la equidad, la justicia procesal,

la escucha y la apertura al dialogo, todas ellas en el
mismo plano que la consecucion de los objetivos. La
Organizacién reconoce el mayor riesgo de agotamiento
entre las categorias profesionales mencionadas
anteriormente y proporciona a esas personas orientacion
y apoyo, asi como acceso a una formacién adecuada
cuando sus funciones implican la gestién de equipos.

El Departamento de Gestion de los Recursos Humanos
(DGRRHH) es la piedra angular de la cultura de

gestién de una organizacion. Ademas de proporcionar
herramientas y un marco para el personal directivo,

el departamento es un referente para la Organizacion

y asesora a los sectores, los departamentos y las
secciones acerca de las practicas que apoyan el cambio
al que aspira.

Los miembros del personal en general impulsan el
cambio, hacen que cobre vida y son esenciales para

su éxito. En la OMPI, la cultura de la legitimacion'

puede impedir la posibilidad de superar una crisis y,
lamentablemente, puede contribuir a una radicalizacion
de las posiciones de las partes. Cabe recordar el
paradigma del conductor descrito por Hunyadi: sin

un minimo de confianza en los demds, jamas osaria
conducir; una vez se da curso al caso, queda descartada
toda posibilidad de resolucién amistosa.

15 Eninglés, entitlement culture.

¢Qué se puede mejorar en la OMPI?

La Oficina del Mediador ayuda a las partes a comprender
los retos que plantea la situacién de estancamiento

y proporciona un lugar seguro para el didlogo, con

el objetivo de poner fin a la crisis de la mejor manera
posible. Presta asesoramiento a las partes en la gestién
de los conflictos, ayuda a situar los problemas sistémicos
en la cuspide de la piramide, dirige a las personas a la
instancia mas capacitada para ayudarlas y contribuye

a la prevencion mediante practicas y mecanismos de
apoyo en caso de conflicto.

Otras fuentes de ayuda y apoyo: la red de miembros del
personal de apoyo para la prevencion de conflictos, €l
servicio médico, la Oficina de la consejera del personal,
el ya referido DGRRHH, el Grupo Consultivo Mixto, el
Consejo del Personal y la Oficina de Etica Profesional
son las numerosas instancias que pueden brindar
orientacion, asesoramiento y apoyo en diversas materias,
incluida la gestion informal de conflictos. En caso de
duda sobre la mejor manera de abordar una situaciéon
determinada, el mediador puede ofrecer orientacion
sobre el asunto con total confidencialidad.
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Informe de actividades

Clima y entorno laboral

Breve sintesis de 2020

A continuacién se desglosan los casos por categoria
de la IOA y naturaleza de la consulta (asistencia para la
solucidon de un conflicto o de asesoramiento para evitar
que surja un conflicto).

Cuadro 1

Todos los

casos Solucion Prevencion

Categorias I0A

Total de casos

presentados en 2020 68 39 28
g. Organlzacmn,_’ 18 6 12
liderazgo y gestion
b. Relaciones de evaluacion

" L 12 4 8
(relacion de supervision)
¢. Compensacion y beneficios 7 3 4

d. Relaciones sin fines de
evaluacion (sin relacion 6 1 5
de supervision)

e. Empleo y carrera 6 2 3
f. Casos juridicos, normativos,

. . o 6 4 2
financieros y de cumplimiento
g. Seguridad, salud,

; . 6 3 3
bienestar y ergonomia
h. Valores, ética y estandares 4 2 2
i. Administracion y servicios 3 3 0

Resumen (breve) de las categorias, en el orden en que
figuran en la tabla. Las categorias establecidas por la
IOA se detallan en los anexos:

a Cultura de la Organizacién, comunicacion interna,
calidad y estilo de gestién.

b Relaciones entre personas en una relacién jerarquica/
de supervision.

¢ Compensacion, cobertura del seguro, vacaciones,
etcétera.

d Relaciones entre personas sin relacion jerarquica/de
supervision, entre pares y colegas.

e Desarrollo profesional, formacién, movilidad
transversal o ascendente.
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f Acoso y acoso sexual'®, represalias, fraude,
corrupcion, justicia procesal en las investigaciones o
en la aplicacion de medidas disciplinarias.

g Conciliacion de la vida laboral y familiar, estrés, carga
de trabajo, seguridad en el trabajo.

h Conflictos de intereses, cumplimiento de las normas
de conducta y del codigo ético.

i Calidad de los servicios prestados por la
Administracién, diligencia, fiabilidad en la
interpretacion de las normas.

Perspectiva de las tres categorias dominantes

Cada categoria de la IOA se subdivide en
subdimensiones que facilitan su examen. Las dos
categorias predominantes'” (véanse los puntos a. y b. del
cuadro 1) se detallan en los siguientes graficos.

Dado el escaso numero de casos registrados en 2020,

la importancia de las estadisticas de este “afio COVID”
sigue siendo relativa. No obstante, cuando se contrastan
con los datos del informe de actividades de 2016-

2019, los valores de 2020 muestran que las tendencias
fundamentales se mantienen, y eso incluye la categoria
que nos ocupa, posicionada tres veces (2016, 2018,
2019) en lo mas alto de las estadisticas anuales, y que
figura en segundo lugar en 2017. Los datos de 2020
confirman esa tendencia.

El examen de las dos subdimensiones mas frecuentes
(capacidad de liderazgo y calidad de la gestion y abuso
de poder) esta relacionado con la cuestion ya planteada
relativa a la dificultad de la transicién desde la funcion
de experto de un equipo a la de jefe de equipo. La
gestién no es inherente al grado profesional, requiere un
aprendizaje. Por ello, desde 2016 la Oficina del Mediador
insiste en la recomendacién consistente en preparar y
tutelar al personal directivo al inicio de su andadura, ya
que se trata de una necesidad fundamental. También

es necesario que el personal directivo reciba formacién
continua en materia de liderazgo.

En los anexos al presente informe puede consultarse la
lista completa de subdimensiones de cada categoria,

16 Estas dos categorias de acoso figuran por separado en la tabla.

17 Por lo general, los casos suelen encuadrarse en mas de una
categoria, casi siempre en dos o tres, una de las cuales predomina
y permite caracterizar mejor la situacion, como puede verse
en el cuadro 1. No obstante, las categorias adicionales quedan
registradas en las estadisticas de la Oficina del Mediador. La
categoria de organizacion, liderazgo y gestion, por ejemplo, figura
como principal en 18 casos, pero en total esta presente en 35
consultas, si se tiene en cuenta su protagonismo en primer, segundo
o tercer lugar.



Clima y entorno laboral

Grafico 1: Detalles relativos a la categoria de organizacion, liderazgo y gestion

1 29%

1 26%

1 17%

1 14%

111%

1 3%

Capacidad de liderazgo y calidad de la gestion
Abuso de poder (jerarquico y posicional)
Cultura de la Organizacion

Comunicacion institucional

Entorno y ética institucional

Reestructuracion y reasignacion

Grafico 2: Detalles relativos a la categoria de relaciones de evaluacion

1 28%

1 28%

1 13%

113%

1 9%

1 3%

1 3%

1 3%
Otros

y cabe resefiar que no todas las subdimensiones estan
presentes en las estadisticas. Asimismo, conviene
destacar que la proporcién de solicitudes de caracter
preventivo (véase la columna de la derecha en el
cuadro 1) es mayor que la de solicitudes de apoyo para
solucionar un conflicto. Se trata, asi pues, de un dato
positivo.

Esta categoria también se sitda habitualmente en los
primeros puestos de las estadisticas anuales. En cuanto
a sus subdimensiones (respeto/trato, espiritu y ética de
equipo, comunicacion, etcétera), el orden de importancia
sigue siendo el mismo que en las encuestas realizadas
entre 2016 y 2019.

Para entender esta categoria, es importante tener en
cuenta que abarca las situaciones que se producen

Respeto / Trato

Espiritu y ética de equipo

Comunicacion

Gestion del rendimiento y retroalimentacion
Apreciacion del rendimiento y calificacion
Diferencias interpersonales

Réputation

entre personas que mantienen una relacién jerarquica
sin centrarse en posibles problemas, abuso de poder o
acoso (véanse las demas categorias relacionadas con
este tema).

Esta categoria y sus subdimensiones refuerzan las
observaciones ya realizadas anteriormente, a saber,
la falta de preparacion para asumir responsabilidades
de gestion, la falta de apoyo y de supervisiéon
(principalmente por parte de los profesionales de grado
intermedio). Cabe sefialar que los casos relacionados
con la gestion y la evaluacion del rendimiento estan
infrarrepresentados, y muchos de ellos son objeto
directamente de una solicitud formal de revisién o
anulacion (oposicion) sin pasar por la Oficina del
Mediador.

15



Informe de actividades

Al igual que en la categoria anterior, la proporcion de Grafico 3: Distribucion de los casos por sexo
consultas de caracter preventivo es mayor que la de
consultas de asistencia para solucionar conflictos, una
tendencia que deberia fomentarse.

Otras categorias

Las lineas c, d, e, fy g del cuadro 1 forman un bloque
que incluye las categorias habituales en este nivel y
también otras mas atipicas en este ambito, entre ellas las
preocupaciones por la salud, con seis registros'™, aunque
estas preocupaciones suelen estar en la parte mas baja
del cuadro. Obviamente, en una situaciéon de pandemia,
estos datos no suponen ninguna sorpresa.

Distribucién de los casos por sexo

I Hombres I Mujeres 1 Por equipo

El nimero de consultas presentadas por las funcionarias
supera al de los funcionarios', y la diferencia entre
estos dos grupos permanece dentro del promedio de
los valores observados en afios anteriores. El nUmero de
intervenciones con grupos resulta ligeramente superior
al promedio habitual. En este caso, cabe recordar las
recomendaciones formuladas en el pasado (véase la
recomendacion 1 en la pag. 1).

18 En total se registraron 13 consultas, si se tienen en cuenta las
apariciones en segunda y tercera posiciéon, como puede verse en la
explicacion anterior sobre el tema.

19 No se presentaron solicitudes de personas que se incluyeran en
otras categorias de sexo.
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La distribucién de los casos por grado profesional
muestra que los grados P4 y P5 presentan casi la mitad
de las consultas. Ese grupo incluye al personal con
funciones directivas de nivel intermedio, cuya situacién
se ha descrito ya®, asi como a las personas para las
que las perspectivas de progresion se han estancado
después de varios anos, situacion suele provocar
frustracion y tensién. El rasgo mas positivo para este

grupo es la elevada proporcién de consultas presentadas

en la Oficina del Mediador con fines preventivos (50 %).
Se trata de un signo alentador, ya que refleja la voluntad
de actuar de forma positiva (prevenir en lugar de

curar), pero también confirma la necesidad de apoyo y
asesoramiento que experimenta el personal directivo.

El personal no funcionario es casi invisible en las
estadisticas; su posicion les confiere menos proteccién
frente a posibles abusos, de ahi su reticencia a acudir

a mecanismos formales o informales, por miedo a la
estabilidad laboral o a poner en peligro la posibilidad de
obtener un contrato en calidad de personal funcionario
mas adelante. Esta situacion también se da en otras
organizaciones y, por desgracia, es bastante frecuente
en el seno de la administracién publica internacional. Las
personas que ocupan cargos directivos, de VDG y SDG
también son relativamente invisibles en las estadisticas.
Hay que lamentar que el personal directivo no se dirija
mas espontaneamente a la Oficina del Mediador cuando
surgen problemas en sus divisiones o sectores.

20 Véanse los comentarios relativos al agotamiento profesional.

Climay entorno laboral

Grafico 4: Distribuciéon de los casos por grado
profesional

1 46% 1 22% 115% 01 9%
P4/P5 P1/P3 G D1/D2
1 6%
Pasantias/becas/servicios de consultoria

1 2%
DDG/ADG
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Informe de actividades

Actividades y evaluacion del impacto

Actividades

Las actividades y servicios de la Oficina del Mediador
se describen en las paginas de Intranet de la Oficina. En
2020, las actividades se desarrollaron principalmente en
modalidad virtual.

La primera de estas actividades consiste en ofrecer
entrevistas confidenciales. La solicitud de entrevista
se dirige directamente al mediador. No es necesaria

la autorizacion de la Administracion ni de los cargos
superiores?'. Cada entrevista se trata de forma
estrictamente confidencial y nunca es objeto de
informe alguno ni se archiva.

¢Como se puede contactar con el mediador?

— En la Sede: oficina GBI 0.5

— Teléfono: nimero interno (7374) o mévil (079 447 11 71)

— Correo electronico: marc.flegenheimer@wipo.int u
ombudsperson@wipo.int

Aparte de una visita a una de las oficinas sobre en el
exterior (MoscU) unas semanas antes de que la pandemia
paralizara practicamente en su totalidad el trafico

aéreo, los contactos con el mundo exterior y las redes
profesionales tuvieron lugar de forma virtual. Como

el resto de colegas de la OMPI, el mediador esta muy
familiarizado con las distintas plataformas de dialogo en
linea y, como sus colegas, se ha visto afectado por una
nueva patologia, la Zoomfatiga. El mediador espera con
interés retomar las reuniones presenciales.

La mas destacada de las redes profesionales en las que
participa el mediador es UNARIO?, que esta formada
por mediadores y mediadoras de los organismos del
sistema de las Naciones Unidas, el Banco Mundial, el
FMI'y organizaciones afines como el CERN, el CICR y el
Fondo Mundial de Lucha contra el Sida, la Tuberculosis y
la Malaria. Ginebra acoge a varios miembros de UNARIO,
y cada mes se celebra una reunién informal de la red. A
nivel mundial se organiza una conferencia anual, que en
2020 tendré lugar por medios virtuales. El mediador de

la OMPI formé parte del comité de planificacion, y mas
de 30 organizaciones internacionales tomaron parte en
un evento que se desarrolld en seis sesiones virtuales de
media jornada.

21 Véanse los articulos 71.2 'y 11.3.1.b) del Estatuto y Reglamento del
Personal de la OMPI.

22 Ombudsman y mediadores de las Naciones Unidas y las
organizaciones internacionales conexas.
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En cuanto a la red de Personal de apoyo para la
prevencion de conflictos, la creacion de un segundo
grupo de personas voluntarias seleccionadas queddé en
suspenso por la pandemia. Las personas que ya forman
parte de la red siguen estando a disposicion de sus
colegas. La lista de personal de apoyo activo se puede
consultarse haciendo clic aqui.

Normas del ejercicio profesional de mediador

El gréfico 5 refleja la evaluacion?® cualitativa de la practica
profesional del mediador, a saber:

1 Claridad: el mediador ha explicado con claridad su
funcién y su mandato.

2 Independencia: el mediador ha actuado de forma
independiente.

3 Neutralidad: el mediador se ha mantenido neutral y ha
mostrado imparcialidad.

4 Capacidad de escucha: la persona se ha sentido
escuchada con atencién y atendida.

5 Retorno/recomendacion: si es necesario, la persona
volvera al mediador o recomendara a sus colegas en
dificultades que le consulten.

6 Comodidad/seguridad: la persona se ha sentido a
gusto en el trato con el mediador.

7 Utilidad: la entrevista con el mediador y las medidas
de seguimiento han tenido un impacto concreto
(positivo) en la situacién planteada.

8 Confidencialidad: el mediador y las partes han
respetado el compromiso de confidencialidad.

A partir de estos datos, el grafico muestra que las
personas que acuden al mediador valoran positivamente
la practica. Por lo tanto, en 2020 no se han registrado
demasiados retornos al mediador de las personas que
han presentado las consultas, pero las cifras siguen
siendo coherentes con las tendencias observadas en
afos anteriores.

La pregunta sobre el impacto concreto en una situacion
de conflicto (“utilidad”) de una interacciéon con el
mediador recibe el mayor porcentaje de desacuerdo
(12 %). Esta tendencia, que se ha mantenido estable a
lo largo de los afios, ha sido ampliamente comentada
en anteriores ediciones del informe anual?*. A modo de

23 Respuestas recopiladas a través de un cuestionario anénimo en
linea.

24 Las ediciones precedentes del informe anual pueden consultarse en
este enlace.
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Grafico 5
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Actividades y evaluacion del impacto

I De acuerdo
I En desacuerdo
I Nosé

recordatorio, cabe destacar que, en un entorno poco
abierto al dialogo, la manera informal de gestionar los
conflictos puede generar dudas o incluso miedo (a las
represalias, temor por la propia reputacion, etc.). Por ello,
el nimero de personas que deciden no seguir adelante
tras la entrevista preliminar es relativamente alto.

En 2021 se llevara a cabo una revision entre pares de la
Oficina del Mediador. Esa revision, la primera desde la
creacion de la funcién de mediador en la OMPI en 2008,
abordard la falta de datos tras un afio casi en blanco

en este &mbito. En un momento en que, bajo la gestién
de un nuevo equipo directivo, la OMPI esta tratando de
cambiar su cultura interna, conviene revisar la practica de
la Oficina del Mediador para respaldar ese cambio de la
mejor forma posible.

60 80 100

Retomando las reflexiones de Mark Hunyadi citadas en
el presente informe, todavia cabe esperar que en el afio
2021 se vuelva a una cierta forma de normalidad, para
que podamos librarnos de esta relacién con el mundo

y con los demas a través de la cabina de mando y
recuperar la confianza, que es nuestro nexo de unién con
el mundo, en palabras del autor.
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Informe de actividades

Anexos

Anexo I: Normas de actuacion del mediador

Estos principios y hormas han sido elaborados por la
Asociacion Internacional de Ombudsman (I0A), de la que
el mediador de la OMPI es miembro activo.

Normas del ejercicio profesional de mediador
Independencia

1.1 La oficina del Ombudsman y el propio Ombudsman
son independientes de cualesquiera otras entidades
organizativas.

1.2 El Ombudsman no tiene otra posicion en
la organizacion susceptible de afectar a su
independencia.

1.3 El Ombudsman tiene la responsabilidad exclusiva
de decidir cdmo actuar con respecto a un asunto
individual, una tendencia global o los asuntos
de varios individuos a lo largo del tiempo. El
Ombudsman también es apto para iniciar una
accion relativa a un asunto que haya identificado
directamente por observacién.

1.4 El Ombudsman tiene acceso a toda la informacion
y a todos los individuos de la organizacion, de
acuerdo con lo permitido por la ley.

1.5 El Ombudsman esta habilitado para elegir el equipo
que trabajara en la oficina del Ombudsman y para
administrar el presupuesto y las operaciones de la
misma.

Neutralidad e imparcialidad

2.1 El Ombudsman es neutro, imparcial e
independiente.

El Ombudsman realizara sus mejores esfuerzos
para ser imparcial, honesto y objetivo en su trato

de las personas y a la hora de considerar todas

las posibilidades. El Ombudsman abogara por
procesos administrados con honestidad y equidad y
no abogara por cuenta de cualquier individuo dentro
de la organizacién.

El Ombudsman es una persona nombrada para ser
neutral, que reporta al nivel mas alto posible dentro
de la organizacién y opera de forma independiente
con respecto al funcionamiento y a las estructuras
ordinarias del personal. El Ombudsman no debera
reportar a ni depender estructuralmente de ninguna
funcién a la que deba someterse dentro de la
organizacion.

2.2

2.3
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2.4 ElI Ombudsman no podra desempefiar un papel
adicional dentro de la organizacion susceptible de
afectar a su neutralidad. El Ombudsman no debera
alinearse con ninguna asociacién formal o informal
dentro de la organizacion, de una forma que pueda
generar conflictos de intereses reales o percibidos
como tales para el Ombudsman. El Ombudsman no
debera tener ningun interés personal ni poner nada
en juego, ni obtener beneficios o sufrir pérdidas,
relacionadas con el resultado de una accién.

El Ombudsman sera responsable de considerar los
planteamientos e intereses legitimos de todos los
individuos afectados por el asunto en consideracion.
El Ombudsman ayudara a desarrollar un conjunto
de opciones responsables para solucionar los
problemas y facilitara el intercambio para identificar
cudles son las mejores opciones. Informe de
actividades de la Oficina del Ombudsman, andlisis y
recomendaciones para la OMPI
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2.6

Confidencialidad

3.1 El Ombudsman se encargara de mantener la estricta
confidencialidad en todas las comunicaciones
con los que soliciten asistencia, y tomara
todas las medidas razonables para garantizar
la confidencialidad, inclusive las siguientes:
El Ombudsman no divulgara ningun tipo de
comunicacién confidencial sin autorizacién previa
dada en el marco de las discusiones informales
con el Ombudsman, y aun asi, esto se producira
bajo la responsabilidad exclusiva del Ombudsman;
el Ombudsman no revelara y no se le debera
exigir que revele la identidad de ninguno de los
individuos que haya contactado con la Oficina del
Ombudsman, el Ombudsman tampoco debera
revelar ningun tipo de informacioén proporcionada
de forma confidencial y susceptible de permitir la
identificacion de cualquiera de los individuos que
haya contactado con la Oficina del Ombudsman sin
la autorizacion previa y expresa de dicho individuo;
el Ombudsman solo emprendera cualquier tipo
de accién especifica relacionada con un asunto
individual con la autorizacion previa y expresa del
individuo y Unicamente hasta el punto que haya
autorizado éste, excepto que dicha accién pueda
emprenderse garantizando la proteccion de la
identidad del individuo que ha contactado con la
Oficina del Ombudsman, siendo la Unica excepcion
a esta obligacién de confidencialidad si existe un



3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

riesgo de dolo inminente y si no existe ninguna
otra opcion razonable. Es el Ombudsman quien
determina si existe riesgo.

Se considera que las comunicaciones realizadas
entre el Ombudsman y terceros (realizadas en

el marco de la funcién del Ombudsman) estan
sometidas a un derecho de no divulgacion.

El derecho de no divulgacién pertenecera al
Ombudsman y a la Oficina del Ombudsman, antes
de cualquier parte en un asunto. Ninguno de los
terceros puede prescindir de dicho derecho.

El Ombudsman no testificara en ningun
procedimiento formal interno a la organizacién y
se opondra a testificar en cualquier procedimiento
formal exterior a la organizacion, aun siendo
autorizado o requerido a hacerlo.

Si el Ombudsman investiga sobre un asunto
organizativo (por ejemplo, proporcionando
informaciones sobre tendencias, cuestiones,
politicas y practicas), debera hacerlo de una forma
que garantice la identidad de los individuos.

El Ombudsman no debera conservar registros
que incluyan datos personales en nombre de la
organizacion.

El Ombudsman mantendra las informaciones

(por ejemplo, notas, mensajes telefénicos, citas
de agenda) en un lugar y de forma segura,
manteniéndolas protegidas de la inspeccion de
terceros (inclusive la Direccién), y practicara de
forma reglamentaria y coherente la destruccion de
dicha informacion.

El Ombudsman preparara cualquier tipo de

datos y/o informes de forma que se mantenga la
confidencialidad de los mismos.

Las comunicaciones dirigidas al Ombudsman no
se comunicaran a la organizacién. El Ombudsman
no actuara como un agente ni aceptara
comunicaciones en nombre de la organizacion ni
podra ocupar un cargo o desempefiar un papel
en un puesto designado por la organizacion como
un puesto en el que se reciban comunicaciones
en nombre de la organizacién. No obstante, el
Ombudsman podra remitir a individuos al puesto
adecuado donde puedan realizarse comunicaciones
formales. Informe de actividades de la Oficina del
Ombudsman, andlisis y recomendaciones para la
OMPI

Anexos

Informalidad y otras normas
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Las funciones del Ombudsman en una base
informal significan: escuchar, proporcionar y recibir
informaciones, identificar y replantear cuestiones,
desarrollar un conjunto de opciones responsables
y — previa autorizacion, y bajo la responsabilidad
del Ombudsman- iniciar una intervencion informal
con respecto a terceros. Siempre que sea posible,
el Ombudsman ayudara a las personas a encontrar
nuevos medios para solucionar ellas mismas sus
propios problemas.

El Ombudsman, en su calidad de recurso informal
y oficioso, actuara con el objetivo de solucionar
asuntos e investigara si existen irregularidades de
procedimiento y/o problemas organizativos mas
amplios cuando sea oportuno.

El Ombudsman no tomara decisiones vinculantes,
no dictara politicas o tomara formalmente
decisiones para la organizacion.

El Ombudsman asiste pero no sustituye ningin
canal formal. El hecho de utilizar la Oficina del
Ombudsman es voluntario y no constituye ninguna
etapa obligatoria en ningiin procedimiento de
resolucion de conflictos o politica organizacional.
El Ombudsman no participa en ningdn
procedimiento de investigacion formal o de tipo
judicial. Las investigaciones formales deberan
realizarlas terceros. Si una investigacion formal es
necesaria, el Ombudsman remitira a los individuos a
las oficinas o personas oportunas.

El Ombudsman identificara las tendencias,

las cuestiones y asuntos relativos a politicas y
procedimientos, inclusive cuestiones y asuntos
futuros, sin romper la confidencialidad o el
caracter anénimo y proporcionara todas las
recomendaciones para solucionarlos de forma
responsable.

El Ombudsman actuara cumpliendo con el

Cédigo de Etica y las Normas de Practica de la
IOA, se mantendra permanentemente al corriente
formandose constantemente y ofreciendo a su
equipo la oportunidad de seguir entrenamientos
profesionales.

El Ombudsman tratara de ser digno de la confianza
puesta en la Oficina del Ombudsman.

21



Informe de actividades

Anexo Il : Cédigo deontolégico de la IOA

Asociaciéon Internacional de Ombudsman (I0A)
Cédigo deontolégico de 1a I0A

Preambulo

La IOA es dedicado a la excelencia en la practica del
trabajo de Ombuds. El Cédigo de IOA de la Moralidad
proporciona un conjunto comun de principios éticos
profesionales a cual miembros adhiere en su practica de
la organizacién de Ombuds.

Basado en las tradiciones y valores de la practica

de Ombuds, el Cédigo de la Moralidad refleja un
compromiso para promover conducto ético en el
desempefio del papel de Ombuds y para mantener la
integridad de la profesién de Ombuds.

El Ombuds sera veraz y el acto con la integridad,
fomentara el respeto para todos miembros de la
organizacion él o ella sirven, y promoveran la justicia
procesal en el contenido y la administracion de esas
préacticas de organizaciones, de los procesos, y de las
politicas.
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Principios deontoldgicos

Independencia

El Ombudsman - la Ombudswoman tiene caracter
auténomo a nivel de la estructura, el funcionamiento
y la forma de actuar en el nivel mas alto posible de la
organizacion.

Neutralidad e imparcialidad

El Ombudsman - la Ombudswoman, como interlocutor
neutro, no estd alineado y permanece imparcial. El
Ombudsman - la Ombudswoman no se compromete en
ninguna situacion que pueda resultar fuente de conflicto
de intereses.

Confidencialidad

El Ombudsman - la Ombudswoman conserva todas

las comunicaciones con aquéllos que solicitan su
asesoramiento en estricta confidencialidad y no divulga
ninguna comunicacién confidencial, a menos que se le
acuerde una autorizacién expresa. La Unica excepcion a
dicha norma de confidencialidad es la existencia de una
situacion que presente un riesgo inminente de perjuicio
grave.

Informalidad

Como interlocutor informal, el Ombudsman - la
Ombudswoman no interviene en ningun procedimiento
de arbitraje ni en ninglin procedimiento administrativo
que estuviese vinculado a los problemas que se le han
presentado.
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Anexo llI: Categorias de casos conforme a la IOA

Naciones Unidas EL OMBUDSMAN y SERVICIOS DE MEDIACION
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