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STANDARDS OF PRACTICE FOR UN SYSTEM
OMBUDSMAN AND MEDIATORS
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PREAMBLE

1 Sources: These Standards of Practice were developed from The Standards of Practice of International
Ombuds Association; the Joint Inspection Unit's Review of the Organizational Ombudsman Services across the
United Nations System, JIU/REP/2015/6, as well as Secretary-General’s Bulletin, Terms of reference for the
Office of the United Nations Ombudsman and Mediation Services, ST/SGB/2016/7 and the Terms of Reference
of the organizational ombudsman offices of CEB member organizations, as available.

Standards of Practice_English

These Standards of Practice were developed by the Network of UN System
Ombudsman and Mediators with the objective of harmonizing the operating
standards of ombudsman and mediators in the United Nations workplace.

The provisions in these Standards of Practice’ stem from the fundamental
principles and core values of the organizational ombudsman and mediation
function (hereinafter ‘the Ombudsman™) in the United Nations system. These
principles are informality, confidentiality, independence, neutrality, and
impartiality. They represent the foundation of any ombudsman function and
guide the Ombudsman in fulfilling the mandate and responsibilities of their
office.

2 The term "Ombudsman” refers to the Office of the Ombudsman, which includes all applicable official titles
(e.g. Ombudsman, Ombudsperson, Ombuds) used in United Nations system organizations to define an
organizational ombudsman and mediation function. It also includes individual(s) working for the Office of the
Ombudsman in this capacity.
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1. GENERAL PRACTICE
STANDARDS

1.1 The Ombudsman is the only designated neutral resource that provides
confidential, impartial, and independent services within their organizations to
informally address workplace-related concerns.

1.2 The mandate of the Ombudsman is to assist Visitors® through informal
conflict resolution services to address workplace-related concerns. This
includes but is not limited to: voluntary consultation; guidance and assistance
in developing options; conflict coaching; capacity building; and mediation.
Additionally, the Ombudsman identifies systemic issues, policy gaps,
procedural irregularities and problematic behaviour patterns. The
Ombudsman facilitates outcomes that build trust, enhance relationships, and
improve communication within the organization, as well as between the
organization and its workforce.

1.3 Each Ombudsman function should have terms of reference and/or any
supplemental rules approved by the governing bodies or administrative head
of the organization(s), which articulate the basis on which the Ombudsman
operates.

1.4 By using the services of the Ombudsman, Visitors agree to abide by the
principles under which the Ombudsman operates, as set out in these
Standards of Practice, and that they will not call on the Ombudsman to testify
or disclose any information in any formal or legal process.

3 The term “Visitor” refers to any applicable individual or entity that contacts the Ombuds Office
for assistance.

Standards of Practice_English

1.5 The Ombudsman and Mediators of CEB member organizations are
encouraged to participate in the Network to collaborate on issues of common
interest, broaden the knowledge base of members, and enhance the
professional capacity of the informal conflict resolution function within their
organizations.

1.6 The Ombudsman should keep professionally current through relevant
continuing education and through opportunities for professional development.

2. INDEPENDENCE

2.1 The Ombudsman is independent in appearance, purpose, and practice. The
Ombudsman operates independently of line and staff reporting structures and
without influence from other functions or entities within the organization.

2.2 The Ombudsman is accountable to the highest authority of the
organization. In executing the Ombudsman's roles and responsibilities, the
Ombudsman does not report to any function that affects or could be
reasonably perceived as affecting the Ombudsman's independence.

2.3 It is best practice that the Ombudsman holds no other position while
serving as an Ombudsman. In any event, the Ombudsman shall hold no other
position that may compromise or could be reasonably perceived as
compromising, the Ombudsman's independence. If the Ombudsman has non-
Ombudsman duties, those duties must not interfere with their Ombudsman
duties. The Ombudsman must clearly communicate when they are and are not
acting as the Ombudsman.

13



2.4 The Ombudsman has the authority to select the individuals working for the
Ombudsman and to manage the Ombudsman budget approved by the
organization(s) without undue external influence.

2.5 The Ombudsman has sole discretion over whether or how to engage
regarding individual, group, or systemic concerns.

2.6 The Ombudsman has access to all individuals and information within the
organization as necessary to fulfil their informal role. Individuals or offices in
the organization that may be able to provide advice, information, or expert
opinions on a particular matter shall promptly respond to the requests of, and
collaborate with, the Ombudsman in addressing workplace-related issues.

3. CONFIDENTIALITY

3.1 The Ombudsman shall maintain strict confidentiality concerning matters
brought to its attention and take every reasonable step to safeguard that
confidentiality. The organization(s) that established the Ombudsman function
shall provide tools and resources to safeguard the security of confidential
information.

3.2 The identity of Visitors, as well as communications and information
specifically relating to them, is confidential information.

3.3 The Ombudsman takes specific action related to a Visitor's issue only with
the Visitor's express permission and only to the extent permitted, and even
then, at the sole discretion of the Ombudsman, unless such action can be
taken in a way that safeguards the identity of the Visitor.

3.4 No recordings are permitted while using Ombudsman services.

3.5 The Ombudsman does not disclose confidential information except with
the express permission of the concerned Visitor and insofar as it relates to
that Visitor. Visitors shall also respect confidentiality while receiving
Ombudsman services. The privilege of confidentiality belongs only to the

Standards of Practice_English

Ombudsman, and others cannot waive that privilege. The Ombudsman may
disclose confidential information if the Ombudsman determines that the
failure to do so could result in imminent risk of serious harm to the Visitor or
a third party.

3.6 The Ombudsman cannot be compelled to testify or participate in any
formal processes regarding matters raised by Visitors. All notes of the
Ombudsman related to Visitors enjoy absolute privilege from any formal
processes and cannot be requested by tribunals, investigation offices, and the
like.

3.7 The Ombudsman may provide non-confidential information about the
Ombudsman function and its work in any appropriate forum. The Ombudsman
shares data, systemic observations, or reports in a manner that does not
disclose confidential information.

3.8 When the UN Dispute or Appeals Tribunal, the ILO Administrative Tribunal,
or the World Bank Administrative Tribunal is to determine the dates and extent
of the involvement of the Ombudsman in a mediation case before it, upon the
request of the tribunal, the Ombudsman may issue a certificate confirming the
start and end dates of mediation, without disclosing any confidential
information pertaining to the substantive discussions that took place during
the process.

14
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4. INFORMALITY

4.1 The Ombudsman is an informal and off-the-record resource. The
Ombudsman facilitates communication, dialogue, and collaborative problem-
solving and helps identify a range of options to surface or resolve workplace-
related issues or concerns.

4.2 The Ombudsman does not make administrative or policy decisions but
may provide input and contribute thereto. The Ombudsman does not
adjudicate issues, participate in disciplinary processes, conduct formal
investigations for the organization, or participate in any other formal or legal
process.

4.3 Use of the services of the Ombudsman is voluntary. The Ombudsman will
support their respective organizations in adopting policies and regulations to
incentivize informal resolution including as a first step where feasible prior to
filing a formal complaint.*

4.4 The Ombudsman is not an agent of the organization authorized to receive
notice of claims, complaints, or grievances against the organization or
individuals. The Ombudsman may refer individuals to appropriate places
where formal notice of claims can be given.

4.5 The Ombudsman neither creates nor keeps any records for the
organization or individuals containing confidential information. The
Ombudsman has a consistent practice for the timely destruction of
confidential information.

4 Resolution adopted by the General Assembly on 30 December 2022, A/RES/77/260, para. 18.
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9. IMPARTIALITY AND
NEUTRALITY

5.1 The Ombudsman is impartial and neutral.

5.2 The Ombudsman has no personal interest in, and incurs no gain or loss
from, the outcome of a matter. The Ombudsman declines involvement when
the Ombudsman determines that they may have an actual or perceived conflict
of interest. A conflict of interest occurs when an Ombudsman’s personal
interests interfere with the performance of their official duties and
responsibilities or with the integrity, independence, and impartiality required
by the Ombudsman. Any conflict of interest must be disclosed to the Visitor.

5.3 The Ombudsman fairly and objectively considers issues brought to its
attention and promotes equitably administered processes but does not
advocate on behalf of any party.

12 July 2023
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NORMES DE PRATIQUE

A LUSAGE DE LOMBUDSMAN

ET DES MEDIATEURS ET MEDIATRICES
DU SYSTEME DES NATIONS UNIES
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T Sources : Ces normes de pratique ont été élaborées a partir de celles de I'International Ombuds
Association, de 'Examen des services d'Ombudsman dans les organismes du systéme des
Nations Unies réalisé par le Corps commun d'inspection (JIU/REP/2015/6), ainsi que de la
circulaire du Secrétaire général intitulée « Mandat du Bureau des services d'ombudsman et de
médiation des Nations Unies » (ST/SGB/2016/7) et du mandat des services d’'ombudsman des
organisations membres du Conseil des chefs de secrétariat, selon qu'il convient.

Standards of Practice_French

Les présentes normes de pratique ont été élaborées par le réseau des
ombudsmans et médiateurs et médiatrices du systeme des Nations Unies
dans le but d’harmoniser leurs normes de fonctionnement dans les différents
lieux d'affectation.

Elles’ découlent des principes fondamentaux et des valeurs fondamentales
associés a la fonction institutionnelle d'ombudsman et de médiation (ci-aprés
« 'ombudsman »)? au sein du systéme des Nations Unies. Ces principes sont
I'absence de formalisme, la confidentialité, I'indépendance, la neutralité et
I'impartialité. lls constituent le fondement de toute fonction d’'ombudsman et
guident le ou la titulaire de cette fonction dans I'exercice de son mandat et de
ses responsabilités.

2 Le terme « ombudsman » renvoie a la fois au Bureau des services d'ombudsman et a la
fonction institutionnelle d’'ombudsman et de médiation dans les organismes des Nations Unies,
quel que soit le titre officiel qui lui est donné (ombudsman, médiateur, médiatrice). Il désigne
également les personnes qui travaillent en cette qualité pour le Bureau des services
d’'ombudsman et de médiation.
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1. NORMES DE PRATIQUE

Y 4 y

N
GENERALE

1.1 L'ombudsman est un conseiller neutre désigné par I'organisation. Il est le
seul a offrir des services confidentiels, impartiaux et indépendants au sein de
I'organisation dont il releve pour répondre de maniére informelle aux
préoccupations liées au lieu de travail.

1.2 L'ombudsman offre des services informels de reglement des différends
pour aider les clients® a régler les différends liés au lieu de travail. Il propose
notamment, mais pas exclusivement: des services de consultation
volontaires, des conseils et une assistance pour trouver des solutions, un
accompagnement professionnel en matiére de reglement de conflits, des
services de renforcement des capacités et des services de médiation. Il
recense les questions systémiques, les lacunes des politiques, les irrégularités
procédurales et les comportements problématiques. Il facilite I'obtention de
résultats qui créent un climat de confiance, renforcent les relations et
améliorent la communication au sein de l|'organisation, ainsi qu’entre
I'organisation et son personnel.

1.3 Pour chaque fonction d'ombudsman, un mandat doit étre défini et des
regles de fonctionnement complémentaires doivent étre approuvées par les
organes directeurs ou par le ou la responsable administratif(ve) de
I'organisation ou des organisations concernée(s).

1.4 En recourant aux services de 'ombudsman, les clients acceptent de se
conformer aux principes régissant son fonctionnement, énoncés dans les

3 Le terme « client » désigne toute personne ou entité pertinente sollicitant I'assistance du
Bureau des services d'ombudsman et de médiation.
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présentes normes de pratique, et s’engagent a s’abstenir de demander a
I'ombudsman de témoigner ou de divulguer des informations dans le cadre
d’'une procédure formelle ou judiciaire.

1.5 Les ombudsmans et les médiateurs et médiatrices des organisations
membres du Conseil des chefs de secrétariat sont encouragés a participer au
réseau afin de collaborer sur des questions d'intérét commun, d'élargir la base
de connaissances des membres et de renforcer la capacité professionnelle
des fonctions de reglement amiable au sein de leurs organisations.

1.6 L'ombudsman doit se tenir au courant de |'évolution de sa profession
grace a la formation continue et en tirant parti des possibilités de
développement professionnel offertes.

2. INDEPENDANCE

2.1 L'ombudsman est indépendant dans ses objectifs et sa pratique et doit
apparaitre comme tel. Il méne ses activités indépendamment des structures
hiérarchiques et des membres du personnel et n'est placé sous l'influence
d’aucune autre fonction ou entité dans l'organisation.

2.2 L'ombudsman rend compte a la plus haute autorité de I'organisation. Dans
I'exercice de ses attributions, il ne reléve d’aucun service compromettant ou
pouvant raisonnablement é&tre pergu comme compromettant son
indépendance.
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2.3 La pratique veut que, pendant toute la durée de son mandat, 'ombudsman
n'exerce aucune autre fonction. En tout état de cause, il noccupe aucune autre
fonction qui pourrait compromettre ou raisonnablement étre pergue comme
compromettant son indépendance. S'il exerce également d’autres fonctions,
celles-ci ne doivent pas interférer avec ses attributions d’'ombudsman. Il est
tenu de préciser clairement quand il agit en qualité d'ombudsman et quand il
agit en une autre qualité.

2.4 L'ombudsman est habilité a sélectionner les personnes de son équipe et
gere le budget approuvé par la ou les organisations qui lui a été alloué sans
influence extérieure indue.

2.5 L'ombudsman est seul compétent pour décider de I'opportunité ou de la
maniére d’intervenir concernant des problemes individuels, collectifs ou
systémiques.

2.6 L'ombudsman a accés a toutes les personnes et a toutes les informations
dont il a besoin au sein de I'organisation pour s’acquitter de son réle informel.
Les personnes ou les services de |'organisation susceptibles de fournir des
conseils, des informations ou des expertises sur une question donnée
répondent rapidement aux demandes de 'ombudsman et collaborent avec lui
sur les questions liées au lieu de travail.

3. CONFIDENTIALITE

3.1 L'ombudsman préserve la stricte confidentialité des questions portées a
son attention et prend toutes les mesures raisonnables pour sauvegarder
cette confidentialité. Les organisations ayant mis en place une fonction
d'ombudsman doivent fournir des outils et des ressources pour préserver la
sécurité des informations confidentielles.

3.2 L'identité des clients, ainsi que les communications et les informations qui
les concernent spécifiquement, sont des informations confidentielles.
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3.3 L'ombudsman n’a le droit de prendre de mesure concréte concernant la
question d’'un client qu’avec son autorisation expresse et dans la mesure
autorisée, a moins que la mesure puisse étre prise de maniére que l'identité
du client soit protégée.

3.4 Lorsqu’il est fait appel aux services de I'ombudsman,

enregistrement n'est autorisé.

aucun

3.5 L'ombudsman ne divulgue d'information confidentielle qu'avec I'accord
expres du client et pour ce qui le concerne. Les clients doivent également
respecter les exigences de confidentialité lorsqu’ils bénéficient des services
de 'ombudsman. La confidentialité est un privilege appartenant uniquement a
I'ombudsman, et personne ne peut y renoncer pour lui. L'ombudsman ne peut
déroger a la régle de confidentialité que s'il estime qu'a défaut, il pourrait en
résulter un danger grave et imminent pour un client ou une tierce partie.

3.6 L'ombudsman ne peut étre contraint de témoigner ou de participer a
aucune procédure formelle concernant des questions soulevées par des
clients. Les notes de 'ombudsman concernant les clients ne peuvent étre
visées par une quelconque procédure formelle ni demandées par des
tribunaux, des bureaux d’enquéte, etc.

3.7 L'ombudsman peut fournir des informations non confidentielles sur sa
fonction et ses activités dans toute instance appropriée. Lorsqu'il
communique des données, des observations systémiques ou des rapports, il
le fait de maniere a ne divulguer aucune information confidentielle.

3.8 Lorsque le Tribunal du contentieux administratif, le Tribunal d’appel des
Nations Unies, le Tribunal administratif de I'Organisation internationale du
Travail ou le Tribunal administratif de la Banque mondiale ont besoin de
connaitre les dates de la médiation et le degré de participation de
'ombudsman dans une affaire de médiation dont ils sont saisis, ce dernier
peut, a leur demande, produire un document confirmant les dates de début et
de fin de la médiation sans divulguer aucune information confidentielle
relative aux échanges de fond intervenus au cours de la procédure.
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4. ABSENCE DE FORMALISME

4.1 L'ombudsman est une ressource informelle et officieuse. Il facilite la
communication, le dialogue et le réeglement concerté des problemes et aide a
définir un éventail d'options pour aborder ou régler des questions ou des
préoccupations liées au lieu de travail.

4.2 L'ombudsman ne prend pas de décision administrative ou politique, mais
peut apporter sa contribution. Il ne statue pas, ne participe pas aux procédures
disciplinaires, ne mene pas denquéte formelle pour le compte de
I'organisation et ne participe a aucune autre procédure formelle ou judiciaire.

4.3 Le recours aux services de 'ombudsman est volontaire. L'ombudsman
aidera les organisations respectives a adopter des politiques et une
réglementation visant a chercher un moyen de régler les différends a I'amiable,
y compris, dans un premier temps et lorsque cela est possible, par voie de
médiation, avant de déposer une plainte officielle*.

4.4 L'ombudsman n’est pas un agent de l'organisation habilité a recevoir les
réclamations, plaintes ou griefs contre I'organisation ou des individus. Il peut
renvoyer les membres du personnel vers les instances appropriées pour qu'ils
présentent une réclamation officielle.

4.5 L'ombudsman n’établit ni ne conserve aucun dossier contenant des
informations confidentielles pour le compte de I'organisation ou de quelque
autre partie. Il a mis en place une pratique constante pour la destruction en
temps utile des informations confidentielles.

4 Résolution adoptée par I'Assemblée générale le 30 décembre 2022, A/RES/77/260, par. 18.
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5. IMPARTIALITE
ET NEUTRALITE

5.1 L'ombudsman est impartial et neutre.

5.2 L'ombudsman n’a aucun intérét personnel dans I'issue d’'une affaire et n’en
tire ni gain ni perte. Il refuse d'intervenir lorsqu'il estime qu'il peut y avoir un
conflit d’intéréts réel ou pergu comme tel. Il y a conflit d’intéréts lorsque
I'intérét personnel de I'ombudsman nuit a I'exercice de ses fonctions ou
compromet son intégrité, son indépendance et son impartialité. Tout conflit
d’intéréts doit étre signalé au client.

5.3 L'ombudsman examine équitablement et objectivement les questions
portées a son attention et promeut des procédures administrées de maniéere
équitable mais ne prend pas partie.

Le 12 juillet 2023
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CTAHLAPTbI NPAKTUYECKOM
AEATEJIbBHOCTU OMBYAICMEHOB W
NOCPEOHUKOB CUCTEMbI OOH
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NMPEAMBYJIA

T WUcTouHuku: HacTosime CTaHAapTbl MPaKTUYEcKON [eATeNbHOCTU ObliM pas3paboTaHbl Ha OCHOBE
CTaHAapToB MPaKTUYECKON AesTenbHOCTU MexayHapofHoW accouuauuv OMG6YACMEHOB; NMPOBELEHHOrO
O6beMHEHHON WHCMEKLUMOHHOW rPynnoi aHanusa BHYTPUOPraHU3aLUMOHHbIX Yciyr OMOyAcMeHa B
MacwTabax cuctembl Opravusaumm O6beauHeHHbix Hauwmin (JIU/REP/2015/6), a Takxe 6tonneteHs
leHepanbHoro cekpetapss «Kpyr BefeHus KaHuensipum Om6byacMmeHa M nocpefHukoB OpraHusauuu
O6beanHeHHbIX Haumit» (ST/SGB/2016/7) ¥ UMEIOWMXCA B HanuuMM [OKYMEHTOB O Kpyre BeAEeHus
BHYTPUOPraHW3aLMOHHbIX KaHLEeNsipuii oM6y,CMEHOB opraHu3aumii — yneHos KCP.
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HacTtosilwyme CtaHAapTbl NpaKTUYECKOW AenTeNbHOCTU 6bisiv pa3paboTaHbl
CeTbto oMbyacMeHOB 1 nocpefHukoB cucteMbl OOH B Lensx yHudbukauum
cTaHAapToB paboTbl OMOYACMEHOB W MOCPEAHUKOB B ctepe TpyAOBbIX
OTHOLeHun B OpraHusaumm 06begnHeHHbIX Hauuni.

MonoxeHuna HactoAwmx CTaHAaApTOB MpaKTUYecKon [AeATenbHOCTH'
BbITEKAlOT M3 OCHOBOMOMAaratoWmx MPUHLMMIOB M OCHOBHbIX LEHHOCTEN
BHYTPMOPraHU3aLMOHHbIX CNy)>X6 OMOYACMEHOB U MOCPEAHUKOB (panee —
«OM6yacmeH»?) B cucteme OpraHusaumn O6beduHeHHbIX Hauuit. K aTum
npuMHUMNaM OTHoOCATCA HedopManbHbIi noaxod, KOHOUAEHLManbHOCTb,
HEe3aBMCUMOCTb, HEWTpanbHOCTb U 6GecrnpucTpacTHocTb. OHWM nexaTr B
OCHOBE BCSIKOM OMBYLCMEHCKOMN AeATeNbHOCTU U cnyxaT anst OMbyacmeHa
PYKOBOACTBOM MpW BbINOSIHEHUN OMOYACMEHOM CBOEro MaHgata W
CNy>XXe6HbIX 06513aHHOCTEMN.

2 TepmuH «OMmByncMeH» oTHocuTcs K KaHuenspun OmEyncMeHa U oxBaTbiBaeT BCe MPUMEHUMbIE
oduuManbHble Ha3BaHWs, KOTOPble UCMONb3YTCA B OpraHu3aumsax cucteMbl OpraHmsaumn O6beIMHEHHbIX
Hauwuit ansa onpepaeneHns BHyTpMOpraHn3aUMoHHbIX GyHKLUA OMBYACMEHOB M NocpeAHUKoB. OH OTHOCUTCA
Takxe K nvuy/nvuam, paéoTatowmm B KaHuenspum OM6yacMeHa B 9TOM KayecTse.
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1. OBLLUE CTAHOAPTDI
NMPAKTUYECKOW
NEATENBbHOCTHU

1.1 Omb6yacMeH SIBNAETCS eAMHCTBEHHON cneuuanbHO Ha3Ha4YeHHoW
HenTpanbHON CTOPOHOW, YNOMHOMOYEHHON NpefocTaBNATb BHYTPU CBOEW
opraHusauun KoHduaeHUunanbHble, 6ecnpuUcTpacTHble U He3aBUCUMble
yCNyrv no HeopmasibHOMY peLLEHMIO TPYAOBbIX MPOGEM.

1.2 MaHgat OM6yacMeHa 3aKioYaeTca B OKasaHUM NMOMOLLM NoceTUTensams
nyTemM MpepocTaBieHUs ycnyr no HedopmanbHOMY YyperyampoBaHuto
KOH(NNKTOB 4191 peLleHnst TPyAOoBbIX Npo6neM. B yacTHOCTH, 3TO BKOYaAeT
B cebsi: A06pOBOMIbHblE KOHCY/bTaLMK; PeKOMeHZauuuM M MnomMolb Mo
BblpabOTKe BapuMaHTOB; PasBUTME HaABbIKOB paspelleHns KOHQIMKTOB;
YKpernsieHne noTeHuMana MW nocpegHuyeckue ycnyru. NomMumo 3TOro,
OmbyacMeH BbISIBNAET CUCTEMHble BOMpoOCbl, Mnpobenbl B MNOJINTUKE,
HapyLleHMs NpoLefypHOro xapakTepa U NpobseMHble MOAENN NMOBEAEHNS.
OmMmbyacMeH cofencTBYeT [AOCTUXEHUIO pes3yfibTaToB, CMOCOOCTBYHOLLMX
YKPEneHno AoBepusi, B3aMMOOTHOLLEHWIA U CBA3M BHYTPM OpraHM3aumm, a
TaKXXe MeXAy opraHusaumen n CoOTpyaHNKaMu.

1.3 Kaxpgas cnyx6a OmbyacMeHa AO/HKHA MMETb KPYr BeAeHUs W/uiu
KaKne-nmbo [AOMNOJMHUTENbHbIE MpaBwufa, YTBEPXKAEHHbIE PYKOBOAALLMMMU

3 TepMUH «noceTuTeNb» OTHOCUTCH K Nt06bIM COOTBETCTBYHOLLIMM NULIAM UK CTPYKTYpaM, obpallatommes
3a nomolwpbto B KaHuensiputo OM6yacmeHa.
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opraHaMy WM agMUHUCTPATMBHbLIM NaBOW OpraHMsauum/opraHnu3aumnin u
COCTaBNsOLWLMNE OCHOBY fAiesiTeslbHocTh OMBYLCMeHa.

1.4 nMonb3yscb ycnyramu OM6yAcMeHa, MOCETUTENU cornawlaroTcs
co6noAaTh NPUHLMMbI ero paboTbl, U3N0XEHHbIE B HAcTosWMX CTaHgapTax
NpaKTUYECKON [EATENBHOCTH, N He 06paLLaTbCsl K HEMY € Mpocb6aMu Aatb
noKasaHu1s UK pacKpbITb KaKyto-nnM6o MHhopMaLUIo B paMKax Kakoro-nnéo
odu1LManbHOro UK KOPUANYECKOro NpoLecca.

1.5 OmbyacMeHaM M MNOCPefHUKAM  opraHu3aumi  —  YJIeHOB
KoopauHaLMoHHOro coBeTa pykoBoauTesnen peKkoMeHayeTcs y4acTBoBaTh B
pa6ote CeTu pAna B3aMMOAENCTBMSA MO BOMpPOCaM, MpeAcTaBASAOLLMM
B3auMMHbIA WHTepec, paclumpeHus 6asbl 3HAHWWA YSIEHOB W YKpPenneHus
npodeccnoHanbHOro noTeHumana no HedbopManbHOMY YyperyanpoBaHuio
KOH(hIMKTOB B CBOMX OpraHn3aumsx.

1.6 OM6yACMEH [o/MKeH noafaepXXusaTb CBOM NpodeccroHanbHble 3HaHUA
M HaBblKM B aKTya/lbHOM COCTOSIHMM, MOBbIWAsA KBanubuKauuo B
COOTBETCTBYIOLMX chepax M WUCMONb3yA  BO3MOXHOCTU  ANA
npotheccnoHaabHOro pasBuTUs.

2. HE3ABUCUMOCTDb

2.1 OM6YACMEH He3aBUCKHM B MiaHe CBOEro MecTa B Mepapxuu, uenei u
npakTuyeckon pesitenbHocT. Om6yacMeH paboTaeT BHe  CTPYKTYp
NOAYMHEHHOCTYM NOAPAa3AeNeHUN U COTPYAHUKOB U He NOABEPKEH BAUAHUIO
LAPYrvX JOMHKHOCTHbIX JIML, M MOAPA3AeNIeHNi A BHYTPU OpraHn3aLuu.
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2.2 OM6yacMeH MoAoTYeTeH BbICLUEMY PYKOBOACTBY opraHusauuu. [pu
BbINOSIHEHMM CBOMX DYHKLMIA U 06si3aHHOCTeNn OMOYACMEH He noaYnHseTcs
HUKaKUM JuMuaM Wnu noapasfgefieHusiM, KoTopble BIIMSAKT WKW, Kak
060CHOBAHHO CYMTaeTcs, MOryT 6blTb BOCMPUHATbI KakK BhAustoWMe Ha
HesaBMcMMOCTb OMByAcMeHa.

2.3 lMNepepoBasi npakTMka npeagnonaraet, yTo OM6yaAcMeH He 3aHWMaeT
HUKaKNX APYrnx OOMKHOCTEN BO Bpems paboTbl B KayecTBe OMbyacMeHa.
Bo BcsikoM cniyyae, OM6yACMeH He [AOJ/HKEH 3aHMMaTb HMKAKOW Apyrou
JONMKHOCTK, KOTOPas MOXXET MOCTaBUTb MOA, Yrpo3y MK, Kak 060CHOBaHHO
cyuTaeTcsi, MOXeT O6biTb BOCMPUMHATA KakK CTaBswas noh Yrposy
HesaBucumMocTb OM6yacMeHa. Ecnu y OMbyacMeHa ecTb 0643aHHOCTH, He
cBsi3aHHble ¢ OMOYACMEHCKON AesATeNbHOCTbIO, OHU HE AO/MKHbI MellaTb
BbIMOJIHEHMIO UM CBOMX 06a3aHHOCTeNn OMbyacMeHa. OMOYACMEH AOSIKEH
YeTKO coobLuaTb, Koraa oH AeACTBYET B KayecTBe OMOBYACMEHa, a Korga — B
APYromM KayecTBe.

2.4 OMb6yacMeH yNnoJIHOMOYEH oTéMpaTb Nuu, padoTatowmx Ha OMOyACMEHa,
M pacriopsxaTtbCsi  OHOLKETOM Ha  geATenibHOCTb  OMOyACMeHa,
YTBEP)XAEHHbIM OpraHuMsaumein/opraHmsaumamy, 6e3 HeHagsexallero
BHELUHEero BAUAHUA.

2.5 OM6yacMeH NPUHMMAET peLleHus 0 TOoM, Kak creflyeT AeicTBoBaTb B
CBSI3W C MHAUBUAYaANIbHLIMMW, FPYMNMNOBLIMU UM CUCTEMHbIMU Mpo6ieMamu,
NCKHOYNUTESIbHO N0 CO6CTBEHHOMY YCMOTPEHUIO.

2.6 OMbyaCcMeH MMeeT [OCTYn KO BCEM nuuaM M BCeW WHPopmauuu B
opraHusauuu B TOM Mepe, B KaKo 3TO HEOO6XOAMMO ANS BbIMOSIHEHUS ero
HedopManbHbIX GYHKLUMIA. JTnua unv nogpasgeneHns BHyTpU opraHnsauum,
CMOCO6HbIe NPefOCTaBUTb KOHCYbTauuMto, MHPOpMaLUIO Un aKCnepTHoe
MHEHMEe MO KOHKPETHOMY BOMPOCY, AO/MKHbI OMepaTMBHO pearmpoBaTb Ha
3anpocbl OM6yACMeHa 1 B3aMMOLENCTBOBaTb C HUM B peELLEHUN TPYLAOBbIX
BOMPOCOB.
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3. KOHOUAEHUWANDBHOCTD

3.1 OmbyacmeH cTporo cob6niogaer TpeboBaHMA B  OTHOLUEHWM
KOHpUAEHUMANBHOCTU MPUMEHUTENBHO K BONPOCaM, OBEAEHHbIM A0 ero
CBefleHMsl, 1 MPUHMMAET BCe pasyMHble Mepbl Ans o6ecrneyeHuss Takoin
KOHGuaeHumnanbHocTu. OpraHnsauusi/opraHu3asmm, B KOTOPbIX yYpexkaeHa
cnyx6a OM6yacMeHa, LOMKHbI NPefoCTaBAATb MHCTPYMEHTbI U pecypcbl
Anst o6ecrneyeHms 6e30MacHOCTU KOHGUAEHUNANbHOK MHPOpMaLUK.

3.2 CBefeHuss O JNMYHOCTM MNOCETUTENEen,
WHdopmauus,  HenocpeacTBEHHO
KoHburaeHUnanbHyo nHdopmMaLmio.

a PpaBHO COOOLLEHUSA U
Kacarolmecss  UX,  COCTaBnsoT

3.3 OM6yacMeH npeanpuHUMaeT KOHKpPeTHble [eACTBUA B CBA3M C
npo6nemMamu nocetTuTenei TONbKO C UX NPAMOro paspelleHns U ToNbKO B
TOW CTeneHW, B KOTOPOM 3TO paspelleHo, U Aaxe B 3TOM Clyyae —
UCKIIIOYUTENIbHO MO COBCTBEHHOMY YCMOTPEHMWIO, €ClU TONbKO TaKue
JeACTBMA He MOTYT 6bITb NPEeANPUHATbLI TaKUM 06pa3oM, YTO6bl COXPaHUTb
B TaiHe NIMYHOCTb NoceTuTene.

3.4 TMpu nonb3oBaHuu ycnyramm OMOyAcCMeHa He paspellaeTca aenaTb
Kakue-nn6o 3anucu.

3.5 OM6yACMeH He pasrnallaeT KoHpuaeHumanbHyo nHdopmMaLmio, Kpome
KaK C NpsAIMOro paspeLleHnsl COOTBETCTBYHOLLErO MOCETUTENS U B TON Mepe,
B KaKOMN OHa OTHOCMUTCA K 9TOMY noceTutento. MoceTutenu Takxe AOMXKHbI
cobnopatb TpeboBaHWA B OTHOLIEHUW KOHPUAEHLMANbHOCTM Mpu
nonyyeHun ycnyr OmbyacmeHa. [lpuBunernss KoHQUAEHUMANbHOCTH
NpUHagNEeXuT UckNoUNTenbHo OMOBYACMEHY, U ApyrMe nuua He MoryT ee
OTMEeHUTb.  OMOyACMEH  MOXEeT  packpbiTb  KOHGOUAEHLUMANbHYHO
uHdOpMaLKMIO, eCNU PeLInNT, YTO B NPOTUBHOM Cllydae MOXET BO3HUKHYTb
HernocpeACTBEHHas yrposa MpUYMHEHUA Cepbe3Horo yuiepba MOCeTUTENHo
UNU TPETbEN CTOPOHE.
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3.6 OMmbyacMeHa Henb3s NPUHYAUTL K gadve MokKasaHWui WM yyacTuro B
KakuMx-nmbo  oduumanbHbIX npoueccax Mo  BOMpPoOcaM, MNOAHSTbIM
nocetutenaMmu. Bce 3anucm OmMbyacMeHa, Kacalowmecs noceTuTenen,
NoNb3ytTCsl abCOMOTHBIM  UMMYHUTETOM OT JIH0ObIX OoduUManbHbIX
NPOLIECCOB U He MOTyT 6bITb UCTPE6OBAHbI TPUBYHaNaMu, creacTBEHHbIMM
opraHamMu 1 ToMy NoA06HbIMU CTPYKTYpPaMm.

3.7 OM6yacMeH MOXeT AeNUTbCs HEKOHbMAeHUMaNbHON UHbopMaunuen o
byHKuMAXx OmbyacMeHa UM cBoel paboTe Ha NIHO60OM COOTBETCTBYHOLLEM
dbopyme. OMbyfnCcMeH MpefocTaBnsieT AaHHble, CUCTEMHble HabMoAeHMUS
Wnu [okKnagbl TakMM  06pa3oM, 4YTOGbl He [ONyCTUTb pPacKpbiTus
KOHdbMaeHumManbHom nHpopmaymum.

3.8 Korga TpubyHany no crnopam unu AnennsiynoHHomy TpubyHany OOH,
ApMuHUCTpaTUBHOMY TpubyHany MOT unn AgMUHUCTPaTMBHOMY TpubyHany
BcemupHoro 6aHka Heo6xoAuMMO YCTaHOBWUTb AaTbl U CTENeHb y4vacTus
OmbyacMeHa B paccMaTpuBaeMoM MU MOCPefHUYECKOM Aesle, Mo 3anpocy
TpubyHana OMOYACMEH MOXET BblaTb CMpaBKy C MOATBEPXAEHMEM AaT
Hayana W OKOHYaHMA MOCpPefHUYECTBa, He packpbiBas KakKon-nm6o
KoHbMAeHUNanbHoW uHbOPMaUUKW, OTHOCALLENCH K OBCYXXAEHMAM MO
CYLLLeCTBY, KOTOPble UMENIN MeCcTO B XOAe 3TOro rnpotecca.

4. HEOOPMAJIbHOCTb

4.1 JeatenbHocTb OM6yAacMeHa HOCUT HedopMalbHbIii XapakTep U He
npoTokonmpyetca. OMGyaCMeH Cnoco6CTBYeT KOMMYHWKaLUWUK, Auanory u
pEeLUeHUIO NPO6/EM Ha OCHOBE COTPYAHWYECTBa M MOMOraeT OnpeaensiTb

4 Pesositouums, npuHaTasa NeHepanbHon Accambneeit 30 gekabpa 2022 roga
(A/RES/77/260), n. 18.
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BO3MO)XHble BapuWaHTbl, MO3BOJISIOLLME BbIABAATL W pellatb TPyAOBble
BOMPOCHI U NPO6AEMbI.

4.2 OM6yacMeH He MPUHUMAET aAMMHUCTPATMBHbLIX WKW MOMUTUYECKMX
peLleHnit, HO MOXeT BHOCUTb CBOW BKNag B UX nNpuHAaTne. OMOYACMEH He
BbIHOCUT apOWUTpPaXKHbIX pPELIEHWI, He Y4yacTBYeT B AUCUUMNINHAPHbIX
npoweccax, He NpoBOAUT oOdUUMaNbHBIX pacciefoBaHW B MHTepecax
opraHvMsauum M He y4yacTBYeT HM B KaKUX WHbIX OQUUMANbHbBIX WK
OpMANYECKNX MpoLeccax.

4.3 Tonb3oBaHue ycnyramm OmbyacMeHa nABNsAeTcs [OOPOBOJSIbHLIM.
OmbyacMmeH 6yneT nopfepXuBaTb COOTBETCTBYHOLWME OpraHusauum B
NPUHATUN MOMUTUKM M NpaBui B LeNsAX noowpeHua HedopmManbHOro
yperynupoBaHus, B TOM 4uC/le B KayecTBe MepBOro uiara, Korga 3To
BO3MOXHO, 10 Nogauv oduLmnanbHON XKanobbl*.,

4.4 OmM6yacMeH He ABnseTcA  NpeACTaBUTENleM  OpraHu3auuu,
YNO/HOMOYEHHbIM MOMy4YaTb 3asiBIEHUSI O MPETEeH3UsIX WK >Kanobbl B
OTHOLUEHUU OpraHusauuuM WIM OTAeNbHbIX nud. OMByACMEeH MOXeT
HanpaenATb NUL, B HaANEXaLLMe MHCTaHLMK, B KOTOPbIE MOXHO 06paTUTbCS
¢ obMuManbHbIM 3asiBIIEHUEM O NMPETEH3USAX.

4.5 OmMb6yacMeH He co3faeT M He BeAeT HUKAKMX 3anucen, Copeprkalimx
KOHPUAeHUnanbHyto MHpOpMauuMo, B MHTEpecax oOpraHusauuMm uam

oTaenbHbIx nud. OMOyACMeH NpuAep)XMBaeTCs  MnocriefoBaTesibHOM
NpaKTUKK CBOEBPEMEHHOIO YHUYTOXEHMSA KOHbUMAeHUNanbHowm
nHdopmauuu.
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5. becnpucTpacTHOCTDb U
HEeNTPaNbHOCTb

5.1 OmM6yacMeH 6ecnpucTpacTeH 1 HEWTparieH.

5.2 OMByaCMEH He UMeeT JIMYHON 3anHTEpPeCOBAHHOCTM B UCXOZLE Aena, a
paBHO He M3BJieKaeT HMKAKOMN BbIrofbl U He HeceT HUKAKMX YObITKOB B
3aBUCMMOCTHU OT ero ncxoga. OMOyaCMeH OTKasblBaeTCsl OT y4acTusi, eciiv
NPUXoaUT K BbIBOAY O BO3MOXHOCTU BO3HWMKHOBEHMSI peasibHOro uaun
npegnonaraeMoro  KoHgsvMkTa  UHTepecoB. KOHMAWKT  WMHTepecoB
BO3HMKaeT, Korga JiMyHble WHTepecbl OMbyacMeHa BCTynawT B
NpPoTMBOPEYME C BbINOSIHEHMEM OdULUMaNbHbIX 06513aHHOCTEN U QYHKLUNA
unun ¢ TpeboBaHMAMN B OTHOLLUEHUN [06POCOBECTHOCTU, HE3AaBUCMMOCTHU U
6ecnpucTpacTHOCTH, MNpeabsaBnseMbiMu K OMOYyACMEHY. O nob6om
KOH(NNKTE NHTEPECOB HEOOXOAMMO CO06LLaTb MOCETUTENIO.

5.3 OMOyacMeH cripaBefIMBO M O6BbEKTUMBHO paccMaTpyBaeT BOMPOCHI,
[OBefileHHble [0 ero CcBefeHus, W noowpsieT cbanaHCUpPOBaHHYHO
npeAcTaB/IeHHOCTb B paMKax aAMMHUCTPATMBHbIX MPOLECCOB, HO He
BbICTYMaeT OT UMEHU KaKOW-IM60 CTOPOHbI.

12 mrona 2023 ropa
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NORMAS DE PRACTICA PROFESIONAL PARA
LOS OMBUDSMAN Y MEDIADORES DEL
SISTEMA DE LAS NACIONES UNIDAS
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PREAMBULO

1 Fuentes: Estas normas de practica profesional se han elaborado tomando como base las normas de
practica profesional de la Asociacién Internacional de Ombudsman, el examen de los servicios del
émbudsman institucional a nivel de todo el sistema de las Naciones Unidas realizado por la Dependencia
Comun de Inspeccion (JIU/REP/2015/6), el boletin del Secretario General en el que se establece el mandato
de la Oficina del Ombudsman y de Servicios de Mediacién de las Naciones Unidas (ST/SGB/2016/7) y el
mandato de las oficinas del dmbudsman de las organizaciones miembros de la Junta de los Jefes Ejecutivos,
segun el caso.
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Estas normas de practica profesional fueron elaboradas por la Red de
Ombudsman y Mediadores del Sistema de las Naciones Unidas a fin de
armonizar las normas que rigen la labor de los émbudsman y mediadores en
el lugar de trabajo de las Naciones Unidas.

Las normas recogidas aqui' se derivan de los principios fundamentales y los
valores basicos de la funcién institucional de émbudsman y mediacion (en
adelante “el dmbudsman”?) en el sistema de las Naciones Unidas. Dichos
principios, que son la informalidad, la confidencialidad, la independencia, la
neutralidad y la imparcialidad, constituyen los cimientos de toda funcién de
Ombudsman y ayudan al 6mbudsman a cumplir el mandato y las
responsabilidades de su oficina.

2 El término “6mbudsman” se refiere a la oficina del 6mbudsman o de la 6mbudsman, que engloba todos los
cargos oficiales aplicables (por ejemplo, dmbudsman o defensor o defensora del pueblo) utilizados en las
organizaciones del sistema de las Naciones Unidas para definir la funcién institucional de 6mbudsmany
mediacién. También incluye a las personas que trabajan para la Oficina del Ombudsman en calidad de tales.
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1. NORMAS GENERALES DE
PRACTICA PROFESIONAL

1.1 El dmbudsman es el unico recurso neutral nombrado a los efectos de
proporcionar servicios confidenciales, imparciales e independientes dentro de
cada organizacién para abordar de manera informal problemas relacionados
con el lugar de trabajo.

1.2 El émbudsman tiene por mandato ayudar a los visitantes® a abordar
problemas relacionados con el lugar de trabajo mediante servicios informales
de solucion de conflictos. Sus funciones consisten, entre otras cosas, en
responder consultas voluntarias, brindar orientacion y asistencia para buscar
posibles opciones, prestar asesoramiento para la solucién de conflictos, crear
capacidad o proporcionar servicios de mediacion. Ademas, el 6mbudsman
puede detectar problemas sistémicos, lagunas normativas, irregularidades de
procedimiento y pautas de comportamiento problematico. EIl émbudsman
facilita resultados que fomentan la confianza, afianzan las relaciones y
mejoran la comunicacion tanto en el seno de la organizacién como entre ella
y su personal.

1.3 Cada funciéon de émbudsman debe tener, a fin de regir la conducta del
6mbudsman, un mandato o unas normas complementarias que hayan
aprobado los 6rganos rectores o la jefatura administrativa de la organizacion
o las organizaciones.

1.4 Al usar los servicios del 6mbudsman, los visitantes se comprometen a
atenerse a los principios por los que se rige el dmbudsman, que se enuncian

3 El término “visitante” se refiere a cualquier persona o entidad que se ponga en contacto con la Oficina del
Ombudsman para solicitar asistencia.
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en estas normas de practica profesional, y a no exigir al 6mbudsman que
testifique o divulgue informacién en procesos formales o legales.

1.5 Se alienta a los 6mbudsman y mediadores de las organizaciones
miembros de la Junta de los Jefes Ejecutivos a que participen en la Red para
colaborar en asuntos de interés comun, ampliar la base de conocimientos de
los miembros y mejorar la capacidad profesional de la funcién de solucién
informal de conflictos en sus respectivas organizaciones.

1.6 El 6mbudsman debe mantenerse al dia en su ambito de conocimiento
haciendo cursos pertinentes de educacién continua y aprovechando
oportunidades de desarrollo profesional.

2. INDEPENDENCIA

2.1 El dmbudsman es independiente en apariencia, en propdsito y en la
practica. Trabaja con independencia en cuanto a las estructuras jerarquicas y
sin influencia de otras funciones o entidades de la organizacion.

2.2 El dmbudsman rinde cuentas a la maxima autoridad de la organizacién. Al
ejercer sus funciones y responsabilidades, el dmbudsman no reporta a
ninguna funcién que afecte a su independencia o que pueda percibirse de
manera razonable que afecta a su independencia.

2.3 Lo ideal es que el dmbudsman no ejerza ningun otro cargo mientras se
desempefie como dmbudsman. En cualquier caso, no debera ejercer ningun
otro cargo que pueda poner en peligro su independencia o que pueda
percibirse de manera razonable que pone en peligro su independencia. Si el
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émbudsman desempefia tareas ajenas a la funcién de émbudsman, tales
tareas no deberan interferir con ella. El dmbudsman debe indicar claramente
cudndo actua en calidad de émbudsman y cuando no.

2.4 El 6mbudsman estd facultado para elegir a las personas que trabajen para
él y a gestionar el presupuesto del 6mbudsman aprobado por la organizacién
u organizaciones sin influencias externas indebidas.

2.5 El dmbudsman tiene total libertad para decidir si actuar ante un problema
individual, de grupo o sistémico y, en caso de hacerlo, como proceder.

2.6 En el seno de su organizacion, el 6mbudsman tiene acceso a todas las
personas y la informacién que deba consultar para desempefiar su funcién
informal. Las personas u oficinas de la organizacién que puedan proporcionar
asesoramiento, informacioén u opiniéon experta sobre una cuestién particular
deberan responder prontamente a las solicitudes del mbudsman y colaborar
con él respecto de problemas relacionados con el lugar de trabajo.

3. CONFIDENCIALIDAD

3.1 El dmbudsman tratard las cuestiones que se sefalen a su atencién con la
confidencialidad mas estricta y tomara todas las medidas razonables para
salvaguardar dicha confidencialidad. La organizacién u organizaciones que
dispongan de una funcién de mbudsman deberan proporcionar instrumentos
y recursos para proteger la informacién confidencial.

3.2 La identidad de los visitantes, asi como las comunicaciones y la
informacion que se refieran especificamente a ellos, es confidencial.

3.3 El 6mbudsman actuara respecto del problema planteado por el visitante
unicamente con el consentimiento expreso de este y solo en la medida en que
se le permita, y, aun en ese caso, a juicio exclusivo del dmbudsman, a menos
que tal accion pueda emprenderse de manera que se proteja la identidad del
visitante.
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3.4 Esta prohibido efectuar grabaciones mientras se hace uso de los servicios
del 6mbudsman.

3.5 El émbudsman no divulga informacion confidencial salvo con el
consentimiento expreso del visitante en cuestion y unicamente en la medida
en que esté relacionada con él. Los visitantes también han de respetar la
confidencialidad mientras reciben servicios del 6mbudsman. El privilegio de
la confidencialidad corresponde Unicamente al 6mbudsman; ninguna otra
persona puede suprimir dicho privilegio. EI dmbudsman puede divulgar
informacion confidencial si determina que no hacerlo puede conllevar un
riesgo grave inminente para el visitante o un tercero.

3.6 No se puede obligar al dmbudsman a testificar ni a participar en procesos
formales sobre cuestiones planteadas por los visitantes. Todas las notas del
6mbudsman relacionadas con los visitantes quedaran plenamente excluidas
de procesos formales y no podran ser solicitadas por tribunales, oficinas de
investigacioén y otras entidades similares.

3.7 El dmbudsman puede proporcionar informacién no confidencial sobre la
funcion de émbudsman y su labor en todo foro apropiado para ello. El
émbudsman facilita datos, observaciones sistémicas o informes sin divulgar
informacion confidencial.

3.8 Cuando los Tribunales Contencioso-Administrativo y de Apelaciones de
las Naciones Unidas, el Tribunal Administrativo de la Organizacién
Internacional del Trabajo o el Tribunal Administrativo del Banco Mundial
deben determinar las fechas y el grado de participacién del dmbudsman en
un caso de mediacién del que se estan ocupando, a peticién del tribunal el
émbudsman puede expedir un certificado en el que figuren las fechas de
comienzo y de fin de la mediacién, pero no divulgara ningin dato confidencial
relativo a las discusiones sustantivas que tuvieron lugar durante el proceso.
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4. INFORMALIDAD

4.1 El édmbudsman es un recurso informal y extraoficial que facilita la
comunicacion, el didlogo y la solucién de problemas de manera colaborativa
y ayuda a definir posibles opciones para traer a la luz o resolver problemas o
preocupaciones concernientes al lugar de trabajo.

4.2 El 6mbudsman no toma decisiones administrativas ni normativas, pero
puede dar su opinién y contribuir al respecto. Tampoco resuelve casos, ni
participa en procesos disciplinarios, ni lleva a cabo investigaciones formales
a peticion de la organizacién ni participa en ningin otro proceso formal o
juridico.

4.3 Recurrir a los servicios del émbudsman es una decision voluntaria. El
6mbudsman ayudara a su organizacion a aprobar politicas y reglamentos que
incentiven la solucion informal de problemas, también como primer paso,
cuando resulte factible, antes de presentar una denuncia formal“.

4.4 El 6mbudsman no es un agente de la organizacion autorizado para recibir
reclamaciones, denuncias o quejas sobre la organizaciéon o personas
concretas, pero puede remitir a quien las presente a la instancia adecuada
para hacerlo de manera formal.

4.5 El dmbudsman no crea ni mantiene registros de informacién confidencial
para la organizacién ni para ninguna persona. Dispone de un procedimiento
para destruir oportunamente informacion confidencial, que sigue de forma
sistematica.

4 Resolucion aprobada por la Asamblea General el 30 de diciembre de 2022 (A/RES/77/260), parr. 18.
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5. IMPARCIALIDAD
Y NEUTRALIDAD

5.1 El 6mbudsman es imparcial y neutral.

5.2 El 6mbudsman no tiene ningun interés personal en el resultado de los
asuntos, y tampoco deriva de ellos ni ganancias ni pérdidas. Rechaza actuar
cuando determina que puede existir un conflicto de intereses real o aparente.
Se produce un conflicto de intereses cuando los intereses personales del
Ombudsman interfieren con el desempefio de sus funciones vy
responsabilidades oficiales o con la integridad, la independencia y la
imparcialidad que exige su condiciéon de 6mbudsman. Ha de comunicarse al
visitante cualquier posible conflicto de intereses.

5.3 El dmbudsman considera de manera justa y objetiva los asuntos que se
sefialan a su atencion y promueve procesos administrados de manera
equitativa, pero no defiende a ninguna de las partes.

12 de julio de 2023
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