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RESUMEN

Elombuds es un tercero que ayuda a las personas
que hacen parte de una organizacion en la
resolucién de sus conflictos, preocupaciones
y preguntas. Este articulo busca promover la
literatura en espaiiol y la institucién del ombuds
en empresas, universidades, entidades ptblicas,
entre otras entidades en Latinoamérica, En este
documento se presenta el concepto del onbuds,
su origen, se diferencia el ombuds organizacional
del defensor del pueblo, se exponen algunas
limitaciones de la palabra en espaiiol, se describe
al ombudsperson, sus funciones y qué tipos de
situaciones atiende,

Palabras claves espafiol: Defensor universitario,
procurador universitario, conflicto organizacional.

Summary

The ontbuds is a third party that helps people
who are part of an organization in resolving
their conflicts, concerns, and questions. This
article intends to promote literature in Spanish
and the institution of ombudsman in companies,
universities, public entities, and other entities in
Latin America. This paper introduces the concept
of ombudsperson, its origin, its differences between
an organizational ombuds and the defender of
the people, it presents some limitations of the
Spanish word, it describes the ombudspersen,
functions, and addresses what types of situations
he/she attends.

Keys Words: Organizational conflict resolution,
ombudsman, ombudsperson, ombudspeople.



Ombuds: una oportunidad para resolver
conflictos al interior de las empresas,
universidades y entidades publicas

INTRODUCCION

Hace un par de afios cuando era estudiante en George Mason estaba
buscando una préctica en resolucién de conflictos y envié muchos
correos electrénicos pidiendo una oportunidad. Un sefior, Wallace
MEISSNER, contestd mi correo y me invité a tomar café en la Organizacion
Panamericana de la Salud en Washington D.C., ¢l era un ombudsnan. No
tenfa mucha informacion al respecto, solo curiosidad. Yo estaba nervioso
por mi nivel de inglés limitado, era extranjero, hacfa calor porque era
verano y estaba apresurado porque tenia 40 minutos de tiempo en el
parquimetro y una de las cosas que funcionan a la perfeccién en dicha
ciudad son las multas de transito. Al entrar en su oficina me senti
bienvenido, el ambiente se sentia tranquilo, tenia una mesa redonda
donde recibfa a sus visitantes, me saludé y empezamos una conversacion
que no parecfa una entrevista. Durante nuestra charla de hora y media
mi ansiedad y tension desaparecieron, senti que era escuchado y que él
estaba muy atento a lo que yo decia. Al final, le agradeci por su tiempo y
unos dias después me comunicé que si atin estaba interesado en hacer mi
practica, que la organizacién me recibirfa. Durante ese verano y después
de mis estudios, como consultor en la oficina del ombudsman descubriy
aprend{ una de esas cosas que son excepcionales en esta disciplina de la
resolucién de conflictos: es posible aplicar en la vida lo que se predica;
Wallace MEIssNER es un ejemplo de ello como ombudsman. En el presente
articulo se busca hacer un aporte en el entendimiento y promocion del
ombuds en las organizaciones. Para ello, se abordardn temas como: el
concepto, origen y clases de ombudspersons, algunas problematicas del
término ombudsman en el idioma espafiol, quién es un ombuds, qué roles y
funciones cumplen los ombudspeople y qué tipos de conflictos o situaciones
se trabajan en una oficina del ombuds.
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cQué es el ombudsman?

Las definiciones de ombudsman son muy diversas, de hecho Carolyn
Stieser (2000) habla de 57 variedades del concepto de ombudsman. Para
efectos del presente documento, se tomard una definicién simple: un
ombudsman es una persona que ayuda a individuos o grupos en la solucion
de conflictos o preocupaciones (“What is an organizational ombudsiman?
| The International Ombudsman Association,” n.d.). El concepto anterior
puede parecer comtn a muchas personas que trabajan en la resolucién
de conflictos como mediadores, facilitadores, conciliadores, negociadores,
entre otros; sin embargo, los ombudsman son terceros que no sélo asisten a
personas que estan en conflicto, pueden apoyar a un sujeto que tiene una
situacién consigo mismo o con alguien més que le inquieta. El campo de
accion de un ombudsman es més amplio que el de otros operadores en la
resolucién de conflictos.

En el contexto latinoamericano parece no haber mucha claridad de qué
es un ombudsman, para empezar porque la palabra no es de origen espafiol.
Incluso, en contextos anglosajones el concepto tampoco es muy diafano
como lo menciona Linda WiLcox en una entrevista hecha por Samantha
Levive-FINLEY y John S. CarTER (2010, p. 11) “ella [Linda] estaba empezando
como la primera ombudsman para trabajar en al Facultad de Medicina de
Harvard (...) el cargo era pobremente entendido; todos tenfan una idea
ligeramente diferente de lo que ella podria ser y como Wilcox dijo en una
entrevista para este articulo, “no tenfa idea de qué podria ser.” El problema,
se dio cuenta ella era que, “si tu no sabes qué es el trabajo, nadie mas lo
sabra”. Uno de los objetivos de este escrito es hacer un aporte para que
se conozca mas esta figura de resolucién de conflictos y se vea en ella las
bondades que ya se conocen en otros paises.

Antecedentes del ombudsman

Existe consenso en la doctrina al ubicar histéricamente la génesis
del ombudsman en la Constitucién de Suecia en 1809 (LEVINE-FINLEY S &
CarTER J.S, 2010; Mary P. Rowg, 1987; StieBer, 2000). La palabra ombudsman
significa representante y fue esta la labor para la cual fue creada esta figura.
El Parlamento sueco elegia a una persona (ombudsman) para proteger los
derechos de los ciudadanos del gobierno, recibir las quejas de los mismos

' Laversién en espaiiol es una traduccién oficiosa.
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sobre posibles abusos y malversaciones de cualquier miembro de la
" burocracia del estado e investigar con total acceso los archivos para elaborar
un informe resultado de la actuacion. De acuerdo con VAN ROOSBROEK y
VAN DE WALLE (2008, p. 2) citando a Re1r (1999), el ombudsman trabaja en dos
niveles: uno individual donde los ciudadanos encuentran una alternativa
rapida y sin costo a sus problemas, comparado con la administracion
de justicia que es compleja y otro, a nivel colectivo donde el ombudsman,
basado en las quejas de una comunidad, hace recomendaciones frente a
leyes, reglamentos o estructura de las entidades para lograr un cambio. En
ningtin caso el oimbudsman tiene el poder de tomar decisiones para modificar
o derogar normas.

Siguiendo a VAN Roossroex y Van pE WALLE (Ibid.) citando a GREGORY
(2002), la institucion del ombudsnian ha evolucionado desde sus origenes
en Suecia y se ha extendido por muchos paises, distinguiendo dos tipos
de ombudsman dependiendo del pais donde estén institucionalizados. Un
grupo es el de los paises con democracias fuertes y estados de derecho
consolidados como: Suecia, Finlandia, Noruega, Dinamarca y Nueva
Zelanda, donde el ombudsian es visto como un antidoto a la influencia de
los “gobiernos grandes” en la vida de los ciudadanos, asi, éste es un servicio
rapido, efectivo y amigable. En paises de occidente, por ejemplo, Esparia
y Portugal, después de pasar por regimenes autoritarios, se establecieron
oficinas de ombudsman para defender a los ciudadanos de las malas practicas
del gobierno toda vez que éstos no eran suficientemente conscientes de sus
garantias en un estado de derecho.

Ahora bien, el origen y evolucién de el ombudsman descrito brevemente
hace referencia al modelo clasico del ombudsman ptblico, es decir, del
defensor del pueblo que es el término utilizado en espafiol. A continuacion
veremos la clasificacion de los ombudsman.

Clases de ombudsman

Varios autores han estudiado la complejidad y problematica de los
diferentes tipos de ombudsman en diversos contextos (Gaprin, 2000; LEVINE-
FiNtey S & Carter J.S, 2010; Stieser, 2000); pese a que existen multiples
clasificaciones, en términos generales se identifican dos grandes clases
de ombudsman: clasicos y organizacionales. Todos tienen en comtin el dar
una voz a la gente que esta en desventaja en abordar sus situaciones con
la burocracia de la institucién en la cual se encuentran: en el Estado, el
ombudsman apoya a los ciudadanos, en las organizaciones a los empleados,
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en las universidades a los estudiantes, profesores y personal administrativo,
en los periodicos a los lectores, etcétera. (Gaprin, 2000, p. 4). A continuacién
se presenta un paralelo entre el ombudsiman clasico y el organizacional,
siendo este tltimo el sujeto del presente articulo.

TasrLal
COMPARACION TIPOS DE OMBUDSMAN

OMBUDSMAN CLASICO

OMBUDSMAN ORGANIZACIONAL

Sector ptiblico: gobierno nacional,
departamental y municipal

Sector privado: empresas,
universidades, ONGs

Creado por una ley

Creado por voluntad del
gobierno corporativo

Su campo de accién es
generalmente para el pais o
estado en el cual es creado

Su campo de accion es limitado
alas personas que pertenecen
a la organizacion

Independiente por ley y fuera del
control del ejecutivo a quien investiga

Independiente del
gobierno corporativo

Presupuesto propio
autorizado por la ley

Honorarios o salario pagado
por la organizacién

Funciones establecidas en
leyes 0 normas estatutarias

Funciones establecidas en términos
de referencia o contratos

Facultad de investigacién y
publicacién de informes

Facultad de pedir informacién
y con tendencia a no publicar
resultados de averiguaciones

Derivado de una tradicion adversarial:
como respuesta a una queja de
un ciudadano, se adelanta una
investigacion y como resultado
se dan unas recomendaciones

Derivado de una tradicién
autocompositiva: frente a un
conflicto de un empleado,
se adelanta una facilitacidn,
mediacidn, entre otros métodos,
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Las partes generalmente son un
ciudadano y el Estado, donde
unos y otros no se ven como una
unidad y sus conflictos son por
reclamos de derechos y como
consecuencia de abuso de poder
o mala administracién ptiblica.

Las partes son generalmente
miembros de la organizacion
con conflictos interpersonales,
de comunicacion y relaciones.

Tabla: construccién propia, informacién tomada de Gaprin (2000)

La palabra ombudsman en espaiiol

Desde una perspectiva narrativa en resolucion de conflictos?, se entiende
que en los conflictos somos lo de decimos y vemos la vida como lanarramos,
las palabras cumplen un rol muy importante en cémo las personas les
asignan significados a sus vivencias. Asi, cuando se busca la traduccion al
espariol de la palabra ombudsian se encuentra el término defensor del pueblo
(“ombudsman - English-Spanish Dictionary - WordReference.com,” n.d.),
el cual corresponde a un tipo de ombudsiman como es el clasico del sector
ptiblico y es por ello que en Latinoamérica la institucion de la defensoria
del pueblo como adaptacién del modelo original sueco esta orientada a la
defensa y respeto de los derechos humanos por la tragica historia que ha
tenido en esa materia la region. Este tipo de ombudsman y su contexto es
muy diferente al ombudsman establecido en las organizaciones.

Examinadas algunas experiencias de instituciones internacionales con
conexién latina que han sido lideres en el establecimiento de oficinas de
ombudsman en Estados Unidos, se encuentra que no existe uniformidad en
el término utilizado para referirse al ombudsiman organizacional en espafiol.
Algunos ejemplos son: el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) utiliza
el término ombudsperson (“Acerca del Ombudsperson - Banco Interamericano
de Desarrollo,” n.d.), en la Organizacién Panamericana de la Salud (OPS)
se denomina mediador (“Mediador,” n.d.), en la Organizacion de Naciones
Unidas (ONU), en la Secretaria Nueva York y la Oficina Regional en Chile
se llama ombudsman (“Oficina del Ombudsman de las Naciones Unidas,”
n.d.). En Iberoamérica existen algunos casos de organizaciones donde la
palabra ombudsman ha sido traducida enfocandola al tipo de entidad, estos
son algunos casos: en la Universidad Complutense de Madrid se utiliza

2 Para mayor informacién sobre narrativas ver: (Axprews, 2002; Coss, 2011; DeLcapo, 1989;
LinpeEmanny, 2001; Tayror, 2005; Winstape, 2000).
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defensor universitario (Madrid, n.d.), en la Universidad Nacional Auténoma de
México se utiliza el término defensoria de derechos universitarios (“Defensoria
de los Derechos Universitarios DDU-UNAM,” n.d.), en la Universidad
Iberoamericana se dice procurador de derechos universitarios (“Servicios:.
Procurador de Derechos Universitarios,” n.d.).

Asi las cosas, en contextos de habla inglesa y espafiola existe una
tendencia a utilizar el mismo término ombudsman en los dos idiomas y
en universidades de Espafna y Latinoamérica, especialmente México se
emplean defensor y procurador. Meta-Cuture (“Meta-Culture Consulting,”
2011) resalta la importancia de la coherencia en el lenguaje en la ciencia de
la resolucion de conflictos en los siguientes términos:

“Las palabras son las herramientas mas poderosas de los constructores de
paz. Para ayudar mas eficazmente a los que hacen las politicas ptiblicas,
litigantes y otras partes interesadas en comprender los procesos de
resolucion de conflictos, es importante que toda la gama de modalidades
disponibles se definan y describan con la mayor precisiéon posible.

Si las modalidades de resolucién de conflictos establecidas y bien
definidas estan mal representadas por los términos generales
como didlogo o conversaciones, se hace dificil para las partes y otros
contendientes interesados a tomar decisiones informadas sobre cuando
y como hacer frente a los conflictos. Cuando las partes en la controversia,
los funcionarios ptiblicos, el ptblico y los investigadores, todos utilizan
estos términos vagamente y erréneamente, las formas en que los
conflictos se abordan son propensas a ser poco 6ptimas y los resultados
a ser insatisfactorios y de corta duracién. No debemos sorprendernos de
que por lo tanto la fatiga del didlogo se imponga en las partes y se vuelvan
cinicas acerca de los intentos de resolucion de conflictos™.

Retomando lo mencionado por Carolyn Stieser (2000) quien advierte
sobre el riesgo de que la palabra ombudsman se diluya y pierda su esencia
ya que es utilizada indistintamente en muchos escenarios; si se estd
adaptando esta institucion en la resolucion de conflictos organizacionales
en Iberoamérica, se podria aprender de la experiencia norteamericana
y prevenir que esto nos suceda. Porque el lenguaje es importante, seria
importante re-pensar y proponer palabras que reflejen el espiritu del
ombudsman en el idioma espaiiol. El uso de la palabra ombudsman puede ser
inconveniente con personas no familiares con el inglés porque el término
deberia ser amigable, entendible, transparente y facil de pronunciar. .

La version en espaiiol es una traduccién oficiosa.
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Las traducciones defensor y procurador podrian no ser percibidas como
autocomponedoras, la primera puede generar la falsa expectativa que el
ombudsman va a servir como defensor, abogado o protector de una de las
partes, arriesgando conello la imparcialidad y la segunda podria tener un
significado contencioso, los procuradores son por lo general representantes
en escenarios judiciales.

Hasta el momento, la palabra utilizada en este documento ha sido
ombudsman u ombudsman; sin embargo, desde hace varias décadas,
renombrados ombudspeople como LEVINE-FINLEY (2010), Rowe (1987), y STIEBER
(2000) han mencionado que el término ombudsiman se refiere tinicamente a
los hombres y que ignora a las mujeres que son ombuds. Si bien es cierto, la
palabra sueca ombudsman no tiene geénero, al adaptar la institucion a otros
contextos se quiso mantener el término. Levine-FinLey (2010, p. 128) afirma
que solamente la Asociacion de Ombuds de Universidades e Institutos
(University and College Ombuds Association) recogid la preocupacion de
la orientacion de género del nombre y decidié usar ombuds. Pese a las voces
que promueven el uso de términos neutros de género en el idioma inglés
para la palabra ombudsnian, no existe consenso al respecto y en cada caso
la institucion o persona han definido qué término utilizar.

Otra situacién que sucede en los Estados Unidos es que para referirse
a1 método de resolucion de conflictos se habla es del sujeto (el ombudsman)
o su lugar de trabajo (oficina del ombudsinan), es decir, parece ser que
en el desarrollo de esta actividad se ha promovido al profesional y
1o a la institucién. Asi como en otros métodos, por ejemplo, en la
conciliacién se habla de la conciliacién (método), el centro de conciliacion
(institucién) y el conciliador o conciliadora (persona), en el contexto del
ombuds se tiende a centrar todo en el individuo (ombudsman) y cuando
se hace referencia a la institucién se vuelve de nuevo a focalizarse en
la persona (oficina del ombudsman). Tal vez esto se deba a que en la
mayoria de las organizaciones que cuentan con ombudsman, tienen uno
solo y no un equipo de trabajo que constituya un sistema con varios
profesionales para que con esto sea necesario cambiar el nombre “oficina
del ombudsman” en singular por uno plural.

Toda vez que las palabras utilizadas en espafiol para hacer referencia al
ombuds organizacional no reflejan el espiritu de la palabra en su significado
original sin confundirla con otros métodos de resolucion de conflictos,
para efectos del presente articulo, se continuara utilizando la palabra
ombudsperson. Dicha palabra es un término neutro en su género para indicar
la existencia de hombres y mujeres dedicados a esta profesion. Asi, cuando
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se encuentre un término en espafiol, se podra adoptar en su género al
masculino y femenino.

El ombudsperson

El ombudsperson es un tercero que interviene en la solucién de conflictos
o la salida de una situacién que le preocupa a una persona. Como sujeto
que trabaja en la resolucion de conflictos, son muchas las caracteristicas
que integran el perfil de un ombudsperson. Para empezar, es importante
volver al contexto cuando inici6 la institucionalizacién y el establecimiento
de las oficinas de ombudspersons. En la década de los 60, se promovieron
los derechos civiles en los Estados Unidos y en sus universidades se
presentaron muchas protestas de estudiantes. En la mayoria de los casos, las
universidades no sabfan cémo manejar estos tipos de conflictos y empezaron
a ubicar dentro de sus campus a personas que tuvieran un reconocimiento
en Ja comunidad universitaria y que a la vez contaran con habilidades en
la resolucién de conflictos. En el mismo sentido, en el sector privado se
establecieron oficinas de onmbudspersons en cumplimiento de convenciones
colectivas y negociaciones con los sindicatos para apoyar a los empleados;
en otros casos fue para promover la moral y los valores de los miembros
de la organizacién y prevenir los conflictos laborales (LeviNe-FINLEY S &
CARTER .5, 2010).

Con estos antecedentes, en principio el perfil de un ombudsperson esta
integrado por tres caracteristicas fundamentales:

Primero, debe ser profesional: no existe una sola profesién como
requisito para postularse como ombudsperson, en las convocatorias a
proveer el cargo bdsicamente se establece que la persona tenga una
profesién afin al sector con el cual se trabajard y se han preferido las
ciencias sociales. Mary Row (1993, p. 263) menciona en una investigacion
que incluyd las profesiones de los ombudspersons, que éstos provenian de
artes liberales, economia, ingenieria y derecho. Otros como Theodore C.
BingHaM (1972, p. 818), afirman que es ventajoso no ser abogado si se es
un ombudsperson; él dice:

“Frecuentemente me preguntan acerca de mis requisitos para el trabajo y es a
menudo una fuente de sorpresa sutil el que no he tenido ninguna formacion
juridica. A pesar de que la funcién de un ombudsperson no es ampliamente
comprendido, usualimente se supone que soy un abogado. (...) De hecho,
parece ser una ventaja el no ser un abogado (...) El [ombudsperson] debe
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ser un conocedor de todo un poco, con experiencia y sensible a las amplias e
interrelacionadas preocupaciones de la sociedad urbana™

Por otro lado, Lori Owen y Michael R. SchusTER (1994, p. 623) concluyen
que una encuesta hecha en 1994 e informacion anecddtica, sugieren que la
mayoria de los programas de ombudspersons estan insatisfechos en algtin
grado con la calidad del apoyo legal que le dan a los usuarios y por ello
recomiendan que dichos programas cuenten con abogados, quienes deben
tener experiencia en el 4rea de trabajo del programa.

Segundo, debe ser una persona que tenga conocimiento y experiencia
en el analisis y la resolucion de conflictos. A pesar que la resolucién de
conflictos es una profesion relativamente reciente’, la razén de ser de un
ombudsperson es apoyar a las personas en conflicto a solucionarlos. Las
convocatorias a proveer los cargos de ombudspersons son muy amplias en
los requisitos relacionados con la resolucién de conflictos; algunas de las
exigencias son: tener experiencia y habilidades en: negociacion, facilitacion,
mediacion, escucha activa, manejo de quejas y reclamos, comunicacion,
entre otros. El conflicto y su solucién es una ciencia y por ello la tendencia
internacional es la profesionalizacion del campo. Una organizacién no
le confiaria una funcién tan sensible y delicada a un amateur, por ello,
la persona llamada a ocupar el cargo debe ser alguien que tenga bases
solidas en teoria del conflicto y métodos de resolucion de conflictos con
experiencia en el analisis, manejo y solucion de los mismos. Esta funcion
esta claramente detallada en la descripciéon que hace la Organizaciéon
Internacional de Ombudsman (IOA) (“What is an organizational ombitdsmian?
The International Ombudsman Association,” n.d.) del rol del ombudsperson:

Las principales funciones de un ombudsman organizacional son (1)
trabajar con individuos y grupos de una organizacién para explorar y
apoyarlos en la determinacion de opciones para ayudarlos a resolver los
conflictos, las cuestiones problematicas o preocupaciones, y (2) llamar la
atencion de la organizacién para resolver las preocupaciones sistémicas.

Las actividades y funciones mds frecuentemente realizadas por un
ombudsman incluyen, pero no estan limitadas a:

e  Escucharyentender los problemas sin dejar de ser neutral con respecto
a los hechos. (...)

La version en espafiol es una traduccién oficiosa.
La Universidad de George Mason en Estados Unidos establecié el primer programa de

maestria y doctorado en el mundo en analisis y resolucién de conflictos desde comienzos
de la década de los 80.
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° Ayuda a replantear los problemas y desarrollar y ayudar a los
individuos a evaluar las opciones. (...)

e Guiar o coach personas para tratar directamente con otros
individuos, incluyendo el uso de las opciones de resolucién formal
de la organizacion. (...)

* Remitir a las personas a las opciones de resolucién ndecuados. (...)

e Ayudar a evidenciar los problemas para que sean conocidos por
los canales formales de resolucién. (...)

o Facilitar los procesos informales de resolucion. (...)

° Identificar nuevos problemas y oportunidades para el cambio
sistémico de la organizacion (...)*”. (cursivas fuera del texto).

Asi, para cumplir cabalmente las funciones del rol del ombudsperson,
dicha persona debe tener conocimiento y experiencia en el analisis y la
resolucion de conflictos.

Tercero, debe conocer el sector al cual pertenece la organizacion.
Hoy en dia existen ombudspersons en muchos sectores en Estados
Unidos: academia, empresas, entidades ptblicas, organizaciones no
gubernamentales. En los procesos de seleccién de ombudspersons existe
una tendencia a exigir que el candidato tenga experiencia en el sector
en el cual va a desempenar sus funciones. De esta manera, por ejemplo,
si va a trabajar como ombudsperson en una universidad, generalmente
solicitan que tenga experiencia en docencia o administracién educativa.
Muchos de los ombudspersons que hicieron parte de la primera generacion
de ombuds son personas que eran empleados de la organizacion (JR. etal,,
1993; LEvINE-FINLEY S & CARTER ].S, 2010).

Sin perjuicio de las tres caracteristicas anteriormente descritas para ser
un ombudsperson, la American Bar Association (ABA) publicé los Estandares
para el Establecimiento y Operacién de Oficinas de Ombuds (American Bar
Association, 2001, 2004) al referirse sobre los requisitos para los ombudspersons
dijo: “Un ombudsman debe ser una persona de reconocido conocimiento,
juicio, objetividad e integridad La entidad que establezca In Oficina del
Ombuds debe proporcionar al ombudsman la educaciéon pertinente y la
actualizacién penodlca para las calidades del ombudsman’’. En este mismo
sentido se pronunci6 el Banco de Inversién Nordico (2009) al reglamentar
los requisitos para un ombudsperson: El Ombudsman debera ser una persona
de alto nivel académico ylo profesional con buenas habilidades de comunicacion,

La versién en espanol es una traduccion oficiosa.
La version en espafiol es una traduccién oficiosa.
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un buen conocimiento de las cuestiones relacionadas con la legislacion laboral
y cuestiones de personal, y buenas habilidades de mediacion y conciliacion®. En
sintesis, ademas de las caracteristicas especialisimas de una persona que
se dedica a ayudar a otros a resolver sus conflictos, un ombudsperson debe
ser un profesional calificado y cualificado: conocimiento y experiencia en
resoluciéon de conflictos y la organizacién donde prestard sus buenos oficios.

Principios generales del Ombuds

Como en cualquier actividad profesional, los ombudspersons tienen unos
principios que orientan su trabajo. Si bien los principios que guian a los
ombudspeople son parecidos a los que tienen los negociadores, facilitadores,
mediadores, arbitros y otros operadores de los Métodos de Resolucion de
Conflictos, su naturaleza propia hace que en algunas partes los principios
tengan un matiz particular. La Asociacién Internacional de Ombudsman
(IOA) tiene unos principios éticos (2007) y unas normas de practica (2009)
los cuales deben ser acatadas por todos los miembros de la asociacion. Los
principios establecidos por la IOA son:

* Independencia:

El mediador es independiente en estructura, funcion y presentacion en el mas
alto grado posible dentro de la organizacion.

*  Neutralidad e Imparcialidad:

El mediador, designado como neutral, se mantiene sin tomar partido e
imparcial. El mediador no participa en ninguna situacién que pudiera crear
un conflicto de intereses.

o Confidencialidad:

El mediador mantiene estrictamente confidenciales todas las comunicaciones
de los quie solicitan ayuda y no divulga las comunicaciones confidenciales salvo
que asi se le autorice. La tinica excepcidn a este privilegio de confidencialidad
es cuando parezca haber un riesgo inminente de dafios graves.

o Informalidad:
El mediador, en su calidad de recurso informal, no participa en procedimientos

formales de adjudicacién o administrativos relacionados con ninguia
preocupacion que se haya hecho de su conocimiento’.

La versidn en espafiol es una traduccién oficiosa.

La versién en espafiol es una traduccién oficiosa tomada de Meissner (2010). La palabra mediador
se debe entender como ontbudsperson.
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Por su parte, la ABA (2004) establecié las caracteristicas esenciales

para los ombudspersons que pueden ser entendidos como los principios
generales.

Independencia:

El Ombuds es y aparenta ser libre de interferencia en el desempeiio legitinio de
las funciones e independiente del control, limitacién o una sancién impuesta
con el proposito de retaliacion por un funcionario de la entidad que lo nombra

0

por una persona que pudo ser sujeto de una queja o pregunta. (...)

Imparcialidad para adelantarinvestigaciones y h acer preguntas:

El ombuds adelanta investigaciones i hace prequntas de una manera imparcial,

li

bre de prejuicios y conflictos de interés. La imparcialidad no previene al

ombuds de desarrollar un interés de hacer cambios que son vistos como

n

ecesarios como un resultado del proceso, 1o de otra nanera se es un promotor

en nombre o designado por el constituyente. El ombuds puede convertirse en

i

n promotor dentro de una entidad para el cambio donde el proceso demuestra

que se requiere.

Confidencialidad:

Un ombuds no revela y no es requerido para revelar minguna informacion que
le ha sido entregada en confidencia, excepto paraenfrentar un riesgo inminente
de un dafio serio. Archivos referentes a una queja, pregunta o investigacion
son confidenciales y 110 son sujetos de ser revelados por fuera de la oficina del
ombuds. El ombuds no revela la identidad de un quejoso sin la autorizacion
expresa de la persona. Un ombuds podria revelar informacion confidencial
hasta tanto no revele la identidad de su fuente. Un ombuds debe discutir
cualquier excepcién a la confidencialidad que debe mantener el ombuds con
la fuente de la informacién™.

Con base en los principios de los ombudspeople, a continuacién se

resaltardn algunas diferencias que existen en la practica entre un mediador o
conciliador y un ombudsperson para evidenciar la particularidad del ombuds.

En RELACION CON LA INDEPENDENCIA:

En muichos casos, los riesgos que tiene un empleado son los mismos
a los que estd expuesto el ombudsperson, por ejemplo, recorte en el
presupuesto y beneficios laborales (GabLiN & Pino, 1997, p. 26). En
su caso, el mediador por pertenecer a una institucion diferente o ser

10

La versidon en espanol es una traduccién oficiosa.
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independiente, no se ve afectado por las circuntancias de la entidad a la
que pertencen las partes.

Por un lado el ombudsperson hace parte de una organizacién, es un
enpleado mds, aunque independiente de la administracién; su oficina
generalmente estd ubicada en el mismo edificio de la entidad, no tan cerca
al gerente, pero si en un lugar que dé la percepcion de que tiene acceso
a ln gerencia (ErRBE & SEBOK, 2008, p. 31; GADLIN & Pino, 1997, p. 21)
. De otro lado, un mediador puede atender la mediacién en su oficing
particular o en un centro de mediacion; asi, el lugar donde se adelanta In
mediacion es ajena a las partes, el mediador no es empleado de la misma
entidad donde trabajan las partes.

El ombudsperson debe relacionarse con otras oficinas como la de recursos
humanos, juridica, sindicato, entre otras. Estas relaciones derivadas
de las actividades que adelanta la oficina del ombudsperson hacen que
al momento de intervenir en un conflicto donde una de estas oficinas
esté involucrada, el ombudsperson deba actuar en un contexto de poder
asimétrico entre el usuario Vs. la oficina en la cual trabaja (GapLin &
PiNo, 1997, p. 21). El mediador por no pertenecer de la organizacion
donde laboran las partes no tiene la influencia de otras oficinas, excepto

en los casos donde puede existir un contrato entre el centro de mediacion

y la entidad a la cual se le presta el servicio y en este caso el mediador
puede considerar que el resultado de la mediacion tiene un impacto en la
renovacion del contrato.

EN RELACION CON LA NEUTRALIDAD E IMPARCIALIDAD:

Un ombudsperson es influenciado por la organizacion a la cual pertenece.
Por ejemplo, puede estar sujeto a cumplir metas en su campo de accion
para la organizacién (GapbLiN & PiNo, 1997, p. 21), debe cumplir las
obligaciones laborales generales de los empleados: cumplir horario, pedir
autorizaciones, tramitar solicitudes utilizando el aparato burocritico de
la entidad, etcétera. En otras palabras, el ombudsperson asume un rol
particular porque pertenece a una entidad y su identidad se construye
paralela a la de la organizacion. EI mediador por el contrario tiene una
identidad y rol diferentes porque pertenece a otra cultura organizacional,
la del centro y sus asociados.

Un ombudsperson trabaja y conoce a las personas que potencialmente
son sus usuarios y en alguna medida se relaciona con ellos porque estd
ubicado en la misma organizacién'(BAUER, 2000, p. 64; GApLIN & PINo,
1997, p. 18). En contraste, un mediador no debe conocer a las personas
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que serfan las partes en una mediacion, no deberia existir relacion alguna
entre el mediador y las partes.

El ombudsperson atiende a personas de todos los niveles en la organizacion,
una pregunta recurrente es cémo manejar la neutralidad cuando una de
las partes es el gerente de la empresa y éste influye en la renovacion o
continuidad del ombudsdperson (GADLIN & PINO, 1997, p. 21; HAvEs,
1998, p. 228). Por otra parte, el mediador también tiene personas ciiyo
poder puede ser asimétrico, sin embargo, una mayor influencia se podria
dar por la parte que paga por el servicio.

EN RELACION CON LA CONFIDENCIALIDAD:

Un ombudsperson no guarda ningiin tipo de documento, solamente
conserva las notas que toma durante las reuniones con el visitante o
partes y al terminar la atencién debe destruirlos (SHELTON, 2000, p. 91).
Por el contrario, un mediador suele tener un archivo donde organiza,
gquarda y conserva las solicitudes, tramite adelantado y en especial los
acuerdos a los que las partes han llegado por escrito (ERBE & SEBOK,
2008, p. 32).

Un ombudsperson estd sujeto a ser llaniado en un eventual proceso judicial
a declarar por lo sucedido en un caso atendido como ombudsperson. Al o
existir una ley que ampare la confidencialidad de su actividad, dificilmente
un juez podrd garantizarla (Haves, 1998, p. 229). En los casos donde
existe legislacién sobre mediacion, se ha establecido por lo general que
esta es confidencial, protegiendo con ello la informacion que comparten
las partes con el mediador. JaMEs ].R. y otros (1993, p. 278) realizaron
una encuesta a los ombudspeople donde preguntaron: ;La compaiiia esti
de acuerdo en que el ombudsman no serd llamado a testificar? (si 23%,
no 77%); sha estado involucrado en un proceso judicial en relacion con
la confidencialidad y neutralidad? (si 30%, no 70%).

Un ombudsperson al pedir informacion a la entidad sobre la situacion que
le estd afectando a un usuario puede poner en riesgo la confidencialidad de
la identidad de la persona. En el caso de la mediacion, el mediador no esta
facultado para pedir informacion a terceros, son las partes las que aportan
toda In informacion necesaria de st caso, en este sentido, la confidencialidad
estd mis salvaguardada frente a personas ajenas a la mediacion.

EN RELACION CON LA INFORMALIDAD:

Un ombudsperson no participa en ningiin tipo de procedimiento formal de
investigacién al interior de ln empresa o proceso judicial entre las partes.
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El servicio de ombuds no es requisito para acudir a otras alternativas de
resoliicion de conflictos (GapLIN & PINo, 1997). Por el contrario, en miichos
paises se ha establecido que la mediacion es un requisito de procedibilidad
para acudir a la jurisdicion del Estado, hace parte de programas de resolucion
alternation de conflictos y los acuerdos de mediacion se ejecutan ante un juez.

o Un ombudsperson no tiene procedimientos, mantiales 0 pasos a seguir
en su atencion a los usuarios, es mds, 1o existe legislacion que reguile
Ia actividad de los ombudspersons para ordenar un procedimiento con
requisitos 1y obligaciones. En la mediacion se ha reglamentado mucho su
actividad, especialmente en los paises latinoamericanos. Desde donde se
puede presentar una solicitud, tarifas, procedimiento, hasta el contenido
de un acta de mediacion.

e  Elombudsperson incluye en sus servicios facilitacion, mediacion, coaching,
entre otros, siendo flexible en la aplicacién de los misimos. Por el contrario,
el mediador sélo puede apoyar a las partes con las herramientas que brinda
la mediacion, siendo estas limitadas ya que no se pueden mezclar con otros
métodos de resolucion de conflictos.

Roles del ombudsperson

Los ombudspersons son terceros que ayudan a una o varias personas
a resolver un conflicto o salir de una situaciéon que les preocupa. Un
ombudsperson tiene muchos roles que en un momento determinado se
confunden con lo que hace un coach, un facilitador, un mediador, entre otros.
Aunque los anteriores operadores de la resolucién de conflictos obedecen
a tres métodos o disciplinas diferentes: coaching, facilitacion y mediacion,
todos ellos confluyen en una sola persona: el ombuds. De acuerdo con
una encuesta!! realizada por James J.R. y otros (1993, p. 270) donde se les
pregunté a los ombudspeople cuales son las técnicas o formas de abordaje
mas comunes en su trabajo, las respuestas en orden de importancia fueron:
escucha activa, brindarle al visitante un espacio para ser escuchado en sus
emociones, desarrollo de opciones, blisqueda de hechos, retroalimentar a
administradores y hacer recomendaciones. Asimismo, los investigadores
preguntaron en qué invierten su tiempo los ombudspersons, a lo que ellos
respondieron: cerca de la mitad del tiempo en consejeria y manejo de quejas
y otro 16% apoyando a los administradores'?. Lo anterior muestra el amplio
rango de actividades que desarrollan los ombuds.

1 Laencuesta fue realizada en Estados Unidos.

2 La versidn en espafiol es una traduccion oficiosa.
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Mas en detalle, Mary Rowe (1995, pp. 106-110) menciona en uno de los
articulos pioneros sobre los ombuds organizacionales las funciones que éstos
cumplen. A continuacion se presenta un resumen del mismo y a la vez se
haré un paralelo con las actividades que realizan coaches, facilitadores y
mediadores.

o ANALISIS DEL CONFLICTO/SITUACION: una vez el visitante se retine o
informa al ombudsperson sobre su conflicto o situacion, éste hara un
analisis del caso y con base en dicho estudio se presentaran opciones
de abordaje para que de comtin acuerdo con la persona que consulta,
se determine qué método o camino se seguirad. En esta etapa el
ombudsperson hard uso de su conocimiento y experiencia en analisis
de conflictos y orientacién o consejeria profesional.

o EscucHa: un visitante puede necesitar solamente que otra persona lo
escuche. Puede ser que después de una o varias reuniones el usuario
decida no actuar, sin embargo, la labor de escucha del ombudsperson
ha sido suficiente y muy importante para quien es atendido. En este
caso el rol del ombuds es mas parecido al de un coacli, en estos eventos
se pueden aplicar teorfas y técnicas que se trabajan en coaching.

e BRINDAR Y RECIBIR INFORMACION: algunos visitantes buscan que el
ombudsperson les ayude a resolver preguntas que tienen en relacion
con la organizacién y que puede ser que pese a haber acudido a otras
oficinas, no han encontrado respuesta. La labor del ombudsperson en
este caso es parecida a la de un tercero que presta sus buenos oficios
para que de manera prudente y reservada consulte con la oficina que
tiene la informacién y sea el ombuds quien le explique al usuario su
situacion. Por ejemplo, alquien puede tener la duda de cuales fueron
los criterios que se utilizaron para la seleccién de un cargo al cual el se
presento y no fue seleccionado y no quiere preguntar directamente a
recursos humanos para no generar una percepcion de inconformidad
con el procedimiento adelantado. La oficina del ombuds es la opcion
ideal para ayudar a este empleado y con ello proteger su identidad.
Muchas veces en las organizaciones grandes son tantas las reglas y
la normatividad interna que generan confusion en los empleados. El
ombudsperson puede facilitar el entendimiento de las mismas.

o REPLANTEO DE SITUACIONES Y DESARROLLO DE OPCIONES: en los conflictos
y situaciones que preocupan alas personas, las circuntancias pueden
jugar un papel fundamenal en como ellos entiendan de una manera
determinada lo que ha sucedido. Quienes trabajan en resolucion
de conflictos suelen afirmar que muchos casos estan basados en
problemas de comunicacién. El ombudsperson puede desarrollar
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un papel fundamental para ayudar a los empleados a replantear el
significado y comprensién de los hechos y sus percepciones. De la
misma manera, se puede trabajar con ellos diferentes perspectivas
de una misma situacion y disefar alternativas para que el usuario
pueda elegir. Esta labor se asimila mas a Jas funciones que cumple un
coach en su asesoria profesional. BRiNkerT (2010, p. 47) define coaching
como: “coach un conflicto es un proceso uno a uno para desarrollar
el entendimiento, estrategias de interaccion y/o habilidades de
interaction de un conflicto por el cliente”’.

e COORDINACION 0 REMISION: los conflictos son mas complejos de lo que
parecen' y las historias de los que los viven pueden estar conectadas
con varios elementos como un sistema. Para la resolucién de algunos
conflictos se puede requerir la intervencion de varias oficinas de
la organizacion. El ombuds puede ser una alternativa para aunar
esfuerzos y coordinar acciones para que la persona sea atendida y se
le resuelva su problema. En otras oportunidades, el visitante puede
acudir a la oficina del ombuds y la dependencia competente o mas
calificada para atender el caso sea otra. El ombuds facilitara la remisién
de este individuo a la que corresponda y hara seguimiento para que
el empleado sea efectivamente atendido. El ombuds puede actuar en
estos eventos como facilitador o tercero que ofrece sus buenos oficios.

® AYUDAR A PERSONAS A QUE ELLAS MISMAS ABORDEN EL PROBLEMA: tal vez
un visitante esté buscando mejorar sus habilidades en el abordaje y
solucién de conflictos. El ombuds puede apoyar a esta persona para
que maneje por si mismo las situaciones problematicas. Esta actividad
también se puede adelantar cuando un equipo de trabajo tiene
dificultades y quiere mejorar su eficiencia. En estos casos el ombuds
puede optar por servir como coach o facilitador dependiendo el caso.
Al respecto, BrirxeT (2010, p. 47) propone un modelo denominado
CCCM el cual tiene como objetivo el que un coach pueda trabajar
como facilitador en un nivel primario y como experto (coach) en un
nivel secundario. En el primer nivel las actividades se enfocan en
preguntas a considerar por el cliente y el uso de la comunicacion
apreciativa para desarrollar planes futuros; en el segundo nivel se
comparten teorias e investigaciones sobre conflicto y comunicacion
para que el usuario tenga en cuenta como entender su situacion y
tomar accion al respecto.

" Laversién en espaiiol es una traduccién oficiosa.

Esta es una de las caracteristicas de los conflictos mencionadas por WinsLape (2000) desde la
teoria narrativa,

14
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® INTERVENCION INFORMAL COMO TERCERO E INTERMEDIACION DIPLOMATICA:
un usuario puede querer que el ombuds intervenga de una manera
diplomatica para que hable con la otra parte y los acerque de una
manera informal para resolver el problema. Aunque este método es
diferente a la mediacion y facilitacion, el ombuds puede actuar como
un tercero que ofrece sus buenos oficios.

* “BuscArREN” EL PROBLEMA: otra funciéon que cumplen los ombudpersons
y que es muy polémica® es el investigar un caso concreto y al final
escribir un informe donde, sin tomar una decision y pronunciarse
sobre quien es culpable o inocente, el ombuds analiza la situacion y
hace algunas propuestas o sugerencias de cambios generales en la
organizacion. Esta puede ser por ejemplo una forma de abordar casos
de acoso laboral. El rol del ombuds es mas parecido a una mision de
investigacion.

e  MEgbiaciOn: una de las funciones mas conocidas de los ombudspeople
es servir como mediadores para resolver conflictos entre las partes que
de mutuo acuerdo aceptan la intervencion del ombuds para que ellas
mismas encuentren una solucién a su problema. El ombuds analiza qué
tipo de mediacién aplica: facilitativa, transformativa o narrativa, entre
otras. La mediacién encuentra mucho respaldo en Jas organzaciones
como un método agil, econdmico y eficiente para la resolucién de
conflictos y por ello en algunas entidades internacionales como el
Banco Mundial o el Fondo Monetario Internacional se cuenta con
oficinas de mediacion y ombuds separadas.

° ABORDAJE GENERICO: algunos usuarios quieren advertir a la otra parte
que su comportamiento no sera tolerado o que no es bienvenido. En
estas situaciones acuden al ombuds para que interceda y hable con la
otra persona para que, sin identificar al afectado, le haga saber que
algunas actuaciones estan causando incomodidad en sus companeros
de trabajo. En estos eventos el ombuds puede actuar como coach.

e  (CAMBIO EN EL SISTEMA DE LA ORGANIZACION: un ombuds puede trabajar
de la mano con toda la organizacion para crear conciencia de qué
hechos, circunstancias, reglas 0 comportamientos estan causando
dano a los empleados y a la entidad y estan generando conflictos o
preocupacion. Esta tarea se hace apoyandose en los informes anuales
que la mayoria de los ombdudspeople elaboran y comparten con
toda la organizacién, donde basados en los casos atendidos analizan

» Existe un debate desde el inicio de los ombuds organizacionales sobre si éstos deben o no escribir

informes sobre sus actividades en un caso en particular, para mas detalle ver: Baver (2000, p. 74).
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qué esta sucediendo y sugieren a la institucion algunas medidas
preventivas o correctivas. Morsk (2010, p. 34) menciona esta funcion
como una oportunidad para abordar casos de acoso laboral.

Ademas de las funciones o roles que puede tener un ombudsperson que

vanmas alla de asistir, facilitar y mediar, un ombuds tiene otras actividades
que desarrolla en su institucion. Hablando sobre el papel del ombudsperson
como un agente de cambio, Morsk (2010, p. 104) menciona algunas de ellas:

OBSERVADOR NEUTRAL: €l ombuds puede apoyar a un grupo de trabajo en
una oficina para observar sus interacciones y hacer un analisis de como
se estan comunicando y qué factores estan incidiendo negativamente
en la consecucién de los objetivos establecidos en la organizacién. Asi,
el ombuds puede retroalimentar a los miembros del equipo y trabajar
posteriormente como un facilitador organizacional o coach.

' EL OMBUDS COMO CAPACITADOR: en las organizaciones existe un gran

interés en mejorar las habilidades de comunicacion, negociacién y en
general la resolucion de conflictos de los empleados. Las instituciones
invierten en sus programas de desarrollo profesional muchos
recursos para contratar agentes externos para capacitar en resolucién
de conflictos, la oficina del ombuds puede ser una alternativa para
desarrollar estas actividades. Dentro de estos cursos, el ombuds puede
capacitar a los gerentes y administradores en cémo comprender los
conflictos que surgen en sus oficinas y cémo abordarlos; en muchas
ocasiones los jefes de departamento son quienes conocen de primera
mano los problemas de los empleados.

ALERTA TEMPRANA: la oficina del ombuds puede hacer un analisis
sistémico de las situaciones que estan incidiendo para generar
conflictos e informar a la alta gerencia sobre éstos para que se tomen
las medidas del caso y con ello prevenir la escalacién de conflictos o
consecuencias no deseadas para todos en la organizacion.

CONSTRUCCION DE CONSENSOS: en algunas ocasiones la administraciéon
debe tomar una decisién y quiere consultar a los empleados para
conocer su opinién o quiere disefiar y poner en marcha una politica
de comtn acuerdo con el sindicato, empleados no sindicalizados
y gerentes en la empresa. En los casos anteriores, para construir
consensos, el ombudsman puede servir como tercero facilitador.

Finalmente, concluye Morsk (Ibid) el ombudsperson puede apoyar a

la organizacion en el disefio y desarrollo de un sistema de resolucién de
conflictos donde la entidad ponga en marcha coordinadamente diferentes
alternativas o recursos para el abordaje y solucion de los conflictos
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en las empresas, estos sistemas incluyen métodos autocompositivos y
heterocompositivos.

¢Qué conflictos resuelven los ombudspeople?

Es comun que los ombudspeople deban presentar informes de sus
actividades a la institucion. Toda vez que la independencia es uno de los
principios del ombuds, este no rinde cuentas a un superior jerarquico, el
informe de gestion tiene como objetivo comunicar a todos los miembros de
la organizacién y en especial a la alta gerencia sobre las tendencias en los
conflictos y preocupaciones y a la vez hacer las recomendaciones a que haya
lugar. La IOA cuenta con un formato unificado de reporte de la informacién
(2007) el cual fue el resultado de un comité de ombuds con representantes de
entidades privadas, ptblicas, internacionales y educativas (“Uniform Data
Reporting Categories | The International Ombudsman Association,” n.d.).
Las categorias en las cuales se clasificaron las situaciones por las cuales los
empleados acuden a la oficina del ombuds son:

e Remuneracion y prestaciones laborales.

* Relaciones de supervision.

* Relaciones entre companeros y colegas.

e Ascenso y desarrollo profesional.

° Asuntos juridicos, reglamentarios, financieros y de cumplimiento.

e Seguridad, salud y entorno fisico.

° Asuntos administrativos y de servicios.

° Asuntos relativos a la organizacion, la orientacion estratégica y la

mision.

* Valores, ética y normas.

Los asuntos por los cuales una o varias personas consultan al ombudsman
pueden ser: conflictos, preocupaciones y preguntas. Las categorias de la IOA
buscan agrupar tematicamente todas estas situaciones para ombudspeople
en diferentes tipos de organizaciones: internacionales, privadas, ptblicas
y educativas. Tomando una muestra aleatoria de informes publicados por

ombuds'® a continuacion se presentan los resultados de una comparacion
de los asuntos atendidos:

1 Se tuvieron en cuenta dos entidades internacionales, una ptblica y una educativa. Por las

limitaciones de tiempo para la elaboracién del presente articulo, no fue posible acceder a un
informe de una entidad privada que siguiera las categorias de la IOA.



OMBUDS: UNA OPORTUNIDAD PARA RESOLVER CONFLICTOS AL INTERIOR DE LAS EMPRESAS, ... 105

TaBrLa 2

COMPARACION DE INFORMES DE OMBUDSPEOPLE

CATEGORIiAS ONU CERN DoD IG USC

Remuneracion y

) 443 33 11 4
prestaciones laborales
Relaciones de supervision 448 43 285 15
Relnfiones entre 137 26 34 6
compaiieros y colegas
Ascenso y desarrollo profesional 756 33 139 14

Asuntos juridicos,
reglamentarios, financieros 180 8 8 8
y de cumplimiento

Seguridad, salud y entorno fisico 79 17 30 1

Asuntos administrativos

L 74 10 65 3
iy de servicios

Asuntos relativos a ln
organizacién, la orientacién 89 14 371 0
estratégica y la mision

Valores, ética y normas 86 20 20 4

Fuente: Tabla: construccién propia, informacion tomada de: (General
Assembly, 2011), (CERN, 2011), (Department of Defense Office of
Inspector General, 2011), (University of South Carolina, 2012)
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De la tabla anterior se concluye que las tres categorias que mas casos
tienen son: relaciones de supervisién'; ascenso y desarrollo profesional™;
remuneracion y prestaciones laborales”. Las dos primeras categorias
coinciden en las cuatro organizaciones seleccionadas y solamente dos
categorias (asuntos relativos a la organizacién, la orientacién estratégicay la
mision®’; asuntos juridicos, reglamentarios, financieros y de cumplimiento®)
sobresalen en dos entidades. El que las relaciones de supervision sea la
categoria con mayor niimero de casos en las instituciones de la muestra es
una prueba de que los ombudspeople estan interviniendo en los tipos de
conflictos y situaciones que posiblemente no llegarian a ser conocidos en
otros escenarios de resolucién de conflictos como los estrados judiciales y
que ademas afectan la productividad y eficiencia de la organizacién.

Los datos anteriores coinciden con los resultados de una encuesta
realizada por James J. R. y otros (1993, p. 273) donde les preguntaron a los
onbudspeople por los asuntos que mas atendian, cuyas respuestas fueron:
problemas categorizados como “interpersonales y emocionales”, los cuales
incluyen situaciones como problemas con supervisores y comparieros de
trabajo tienen el rango mas alto (2.2 por cada 1.000 empleados). La categoria
siguiente es “preocupaciones en relacién con el trabajo y la carrera) que
incluye situaciones con pagos y promocién, traslados, etcétera, el rango de
incidencia es de 1.6 por cada 1.000 empleados?,

Comentarios finales

Los ombudspeople son terceros que ayudan a las personas que hacen
parte de una organizacion en la resolucién de conflictos, preocupaciones
y preguntas. Esta es una institucién que si bien tiene su origen en Suecia

7 Preguntas, inquietudes, cuestiones o indagaciones que surgen del contacto entre personas en

relacién de supervision (es decir, supervisor-empleado, cuerpo docente-estudiante.), (MEssnER,
2010, pp. 56-57).

Preguntas, inquietudes, problemas o indagaciones acerca de procesos administrativos
y decisiones vinculadas al ingreso o la salida de un trabajo, lo que esto implica (es decir,
contratacién, naturaleza y lugar de desempefio de la tarea, seguridad laboral y separacién),
(ME1ssnER, 2010, pp. 56-57).

Preguntas, inquietudes, problemas o indagaciones acerca de la equidad, idoneidad y
competitividad de la remuneracién, las prestaciones y otros programas de beneficios de los
empleados. (MEissnER, 2010, pp. 56-57).

Preguntas, inquietudes, problemas o indagaciones relacionadas con la totalidad o una parte de
la organizacion, (MessNEr, 2010, pp. 56-57).

Preguntas, inquietudes, problemas o indagaciones que, de no abordarse, pueden crear un riesgo
legal (econdmico, de sancidn, etcétera.) para la organizacién o sus miembros, incluidos asuntos
relacionados con despilfarro, fraude o abuso, (Meissner, 2010, pp. 56-57).

La version en espaiol es una traduccién oficiosa,

20
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en el siglo XIX, fue hasta Ia década de los 70 que en Estados Unidos se
cmpezaron a crear oficinas de ombuds para que ayudaran al interior de
las instituciones educativas, publicas, privadas e internacionales como
mediadores, facilitadores y coaches en situaciones que afectaran la convivencia,
bienestar y trabajo de los empleados. En Latinoamérica son escasos los paises
que han institucionalizado e] ombuds organizacional, entre ellos estd México
y Argentina. Hasta el momento, Colombia no cuenta con entidades como
universidades, empresas o el sector ptblico donde los funcionarios cuenten
con este importantisimo recurso para la resolucién de conflictos.

Los beneficios de establecer una oficina del ombudsperson estdn
basicamente en humanizar una organizacion ofreciendo a los miembros
oportunidades seguras e informales para ser escuchados, asistencia en la
identificacién de opciones paramanejar y resolver preocupaciones, facilitar
la comunicacién entre las partes en conflicto, capacitacién en habilidades
de resolucién de conflictos, retroalimentacién a la administracién sobre
las tendencias de los conflictos en Ia empresa, ayudar a la institucion a
reducir costos relacionados con los conflictos y ayudar a evitar la inversién
de recursos, tiempo y energia de las partes en procesos judiciales o
extrajudiciales, ayudar a la alta gerencia en la eficiencia y productividad de
los equipos de trabajo cuando tienen problemas de comunicacién, orientar
a los empleados a canales apropiados de informacién y sobre las reglas de
la organizacién, entre otros (“Frequently Asked Questions (FAQY's) | The
International Ombudsman Association,” n.d ),

Existen innumerables casos donde Jos ombudspeople han ayudado a
personas en riesgo, con problemas y con necesidad de encontrar una luz a
final de timnel. A continuacién se presenta la experiencia de Justin Grecg
con la ombudsperson en North Olmsted, Ohio, Estados Unidos:

Con el tiempo, mi experiencia educativa llegd a ser tan poco saludable e
incémoda que me di cuenta de que habia agotado todas mis oportunidades de
encontrar el éxito en el sistema escolar puiblico. Se hizo evidente que estaba
sin querer dafiar la tinica relacién que realmente valoraba —mi relacién con
mis padres—.

Afortunadamente, habia una luz gl final del tiinel para mi,

En la escuela piiblica estaba demasiado ocupado, tenia mucho mas en juego.
Mi capacidad de concentracién no era ciertamente apropiadn para toda la
conmocion, por lo que estaba garantizado que veria resultados terribles gl

#  Laversién en espaiiol es una traduccién oficiosa.



108 Harsey PERA SANDOVAL

momento de recibir mi boletin de calificaciones. Yo no era estilpido. Yo no
estaba insubordinado, yo simplemente no queria estar ahi.

Tive suerte y logré caer en una situacion que no sélo me salvé de mi propia
desaparicion sino que también me dio la oportunidad de probarme a mi mismo
que Yo era capaz.

Fue el ombudsman para mi. El ombudsman me salvé de la desercién escolar.
Alora, no me malinterpreten, desde liego yo no me gradué como el primero de
mi clase. Ese nunca fue mi objetivo. Sin embargo, el ombudsman me permitic
la oportunidad de centrarme en mi educacién (...)

He aprendido mucho de mis experiencias pasadas. Me siento orgulloso de cada
uno de mis logros. Y estoy agradecido que acudi al ombudsman vy cambié mi
vida.* ("An Ombudsman Student Success Story: There’s a Light at the
End of the Tunnel,” n.d.).

El establecimiento de oficinas de ombudspeople en Colombia y otros
paises de Latinoamérica multiplicaria estas historias de éxito en todos
los ambitos: educativos, empresariales, publicos, etcétera. Para finalizar,
termino la historia que les estaba contando al comienzo, al salir de la ficina
del ombudsman de la Organizacién Panamericana de la Salud encontré una
multa de transito por exceder el tiempo en el parquimetro y ésta ha sido la
Unica que he pagado con gusto, porque la vida nos ensefia qué problemas
o inconvenientes se convierten en oportunidades en el futuro.

—0
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