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Introduccion

1.

En el presente informe se examinan las actividades de la Oficina de la Ombudsman y de
Servicios de Mediacion (OBD) en 2023, y se sefialan las tendencias y los principales
problemas sistémicos del PMA, asi como las oportunidades para resolverlos.

Aunque el numero de personas que necesitan ayuda humanitaria sigue aumentando,
los recursos disponibles para responder a sus necesidades son cada vez menores. A pesar
de estas circunstancias tan complicadas, los empleados del PMA han demostrado una
enorme resiliencia y dedicacion, y su notable compromiso con el cometido del PMA, junto
con su ética de trabajo, han sido fuente de inspiracién en estos tiempos dificiles.

El tema del presente informe anual es “Afrontar el cambio en tiempos de incertidumbre”,
en referencia al proceso de transicion que atraviesa actualmente el PMA Yy a la consiguiente
incertidumbre de los empleados con respecto al futuro. Para muchos de ellos, la OBD es el
primer lugar al que acuden para manifestar sus inquietudes y solicitar asesoramiento y
apoyo. Gracias a la busqueda de soluciones y a la asistencia que ofrece a las personas para
que tomen decisiones bien fundamentadas que produzcan resultados duraderos y
positivos, la OBD empodera a los empleados para que adopten técnicas productivas de
solucion de problemas.

Reseia de 2023

Sinopsis

4.

En 2023, el numero de empleados que solicitaron los servicios informales de solucion de
conflictos de la OBD aument6 notablemente, hasta un total de 786, lo cual representa un
incremento del 14 % desde 2022 y de mas del 80 % respecto a afios anteriores (figura 1).

Este aumento obedece a varios factores, entre los que destaca el incremento de la fuerza
de trabajo del PMA, que pasé de 20.100 empleados a finales de 2020 a casi 24.000 a finales
de 2023. Otro factor importante es el cambio en la cultura organizacional; la OBD ha
observado que los empleados estan cada vez mas dispuestos a abordar situaciones que los
incomodan, y que la busqueda de ayuda en tales situaciones ya no se considera de manera
negativa. Ademas, gracias a la ampliacién de la OBD, esta puede ofrecer sus servicios de
forma mas eficaz a los empleados de todo el mundo.

Figura 1: Nimero de casos notificados a la OBD, 2019-2023
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6. El personal de la OBD ha observado que el contacto personal es fundamental para que los
empleados adquieran la confianza necesaria y soliciten servicios informales de solucién de
conflictos, como confirma el nimero de casos mensuales recibidos en los Ultimos tres afios.
Tal como se muestra en la figura 2, cuando la OBD pudo reanudar las visitas presenciales
sobre el terreno en junio de 2022 —tras el punto algido de la pandemia de la enfermedad
por el coronavirus de 2019 (COVID-19)—, el numero de empleados que solicitaron ayuda
aumenté considerablemente.

Figura 2: Nimero mensual de casos notificados, 2021-2023
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7. La proporciéon de usuarios' de la OBD que trabajaban sobre el terreno descendié del 86 %

en 2022 al 77 % en 2023. La proporcién de usuarios de la OBD que trabajaban en la Sede
aumentd del 14 % en 2022 al 23 % en 2023. Es posible que este incremento refleje el
descontento existente en la Sede del PMA con respecto a los planes de la direccién de que
todos los empleados vuelvan a la oficina durante cinco dias a la semana, asi como con
respecto a la congelacion de la contratacién anunciada el 6 de octubre de 2023 que afecta
al personal de la Sede, los despachos regionales y las oficinas mundiales.

" En el presente informe, el término “usuario” se refiere a un empleado que se pone en contacto con la OBD para solicitar apoyo.
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Figura 3: Comparacion entre los usuarios de la OBD de la Sede y sobre el terreno, 2022 y 2023
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8. En la figura 4 puede verse que, en 2023, el 57 % de los usuarios eran mujeres y el 43 %,

hombres. Al igual que en afios anteriores, el niUmero de mujeres que solicitaron la ayuda de
la OBD fue superior al de los hombres, pero la disparidad de género fue significativamente
menor que en afios anteriores, como se aprecia en la figura 5.

Figura 4: Usuarios por sexo, 2023
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Figura 5: Proporcién de usuarias, 2015-2023
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Este cambio puede deberse a varias causas: por un lado, la OBD observa que los esfuerzos
del PMA por alcanzar la igualdad de género y la paridad de género en el conjunto de su
personal pueden crear entre algunos empleados varones la sensacién de que se les esta
poniendo en desventaja, lo que puede haber contribuido al aumento del nimero de
hombres que se pusieron en contacto con la OBD; por otro lado, sin embargo, esos mismos
esfuerzos pueden estar ayudando a empoderar a las empleadas, ya que el PMA se ha
convertido en un entorno de trabajo mas cémodo para ellas.

La disminucién de la proporciéon de mujeres que se pusieron en contacto con la OBD en
2023 también puede estar relacionada con los lugares concretos en los que se llevaron a
cabo las misiones de la OBD ya que en una mayor proporcién de las oficinas en los paises
visitadas ese afio habia mas empleados hombres que mujeres.

Para determinar si esta tendencia se mantiene, la OBD seguira observando la situacién a lo
largo del proximo afio.

Principales problemas planteados

12.

13.

Cuando un empleado se pone en contacto con la OBD para exponerle un caso a la
Ombudsman, suele referirle uno o varios motivos de preocupacion, que se clasifican con
arreglo a las categorias establecidas por la International Ombudsman Association. Al
clasificar los problemas en categorias, la OBD puede determinar las dinamicas y pautas que
pueden indicar la existencia de problemas sistémicos y la aparicion de nuevas tendencias
en el PMA, lo que permite hacerse una idea del ambiente predominante en el organismo.

En 2023, las tres categorias donde se registré el mayor niumero de problemas fueron las
relativas a las relaciones jerdrquicas de evaluacién (que representaron el 34 % de todos los
casos), los asuntos relacionados con el empleo y la carrera (15 %) y las cuestiones juridicas,
reglamentarias y de cumplimiento (13 %). En la figura 6 se muestra un desglose de todos los
problemas por categoria.
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Figura 6: Proporcién de casos, por categoria de problema, 2023
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14.

15.

16.

17.

18.

En 2023, las razones por las que los empleados acudieron a la OBD siguieron las tendencias
de afios anteriores, como se aprecia en la figura 7, siendo la categoria relativa a las relaciones
jerdrquicas de evaluacion la principal causa de las visitas a la Ombudsman. Esta categoria
abarca los problemas que surgen entre personas que comparten una relaciéon jerarquica
directa, como supervisores y supervisados.

La proporcion de problemas planteados en relacion con la categoria relativa al empleo y la
carrera aumento ligeramente en 2023. Debido a la situacién presupuestaria actual del PMA,
aumenté el nUmero de empleados preocupados por su futuro, en cuanto a las posibilidades
de carreray a la probabilidad de rescisién o no renovacién de sus contratos.

La proporcién de problemas planteados en relacion con la categoria relativa a las relaciones
entre homdlogos y colegas disminuy6 en 2023 con respecto a 2022, lo que podria ser un
indicio de que las relaciones interpersonales se han normalizado tras las circunstancias
excepcionales de la pandemia de COVID-19 y el periodo posterior: en 2022 muchos
empleados regresaron a sus oficinas y tuvieron que renegociar sus relaciones, lo que a veces
produjo fricciones.

La proporcion de problemas notificados en relacion con la tercera categoria principal,
seguridad, salud y bienestar, también experimenté un aumento en 2023. Esta categoria
incluye, entre otros problemas, los relacionados con la salud mental de los empleados,
como el estrésy laansiedad, y las preocupaciones relativas a la conciliacién de la vida laboral
y personal y las modalidades de trabajo flexibles.

Para un analisis mas detallado de las categorias de problemas, véase la seccion sobre
problemas sistémicos en la pagina 10.

Conductas abusivas

19.

20.

El andlisis de los datos de la OBD revela que sigue habiendo una tendencia positiva iniciada
en 2020. En 2023, el porcentaje de casos relacionados con las conductas abusivas siguié
disminuyendo. De todos los casos que llegaron a la OBD, el 15 % estaba relacionado con
denuncias de conducta abusiva —que comprende el hostigamiento, el acoso sexual, el
abuso de autoridad y la discriminacion—, lo que representa una fuerte disminucién con
respecto al 21 % de 2022.

Dos factores explican esta tendencia: el primero tiene que ver con el hecho de que, en 2018,
el PMA publicé una nueva politica en materia de proteccién contra las conductas abusivas
y llevé a cabo una intensa labor de comunicacién sobre el tema, lo que dio lugar a un
aumento importante del nimero de casos denunciados en 2019, mientras que el cierre de
oficinas en 2020 y 2021 (cuando los empleados trabajaron desde casa) redujo en general
las ocasiones de conflicto entre los empleados. El segundo factor principal que ha
contribuido a esta tendencia es la labor que el PMA esta llevando a cabo para promover una
cultura mas respetuosa en el lugar de trabajo.
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Figura 8: Proporcién de casos relacionados con conductas abusivas, 2018-2023
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Entre los asuntos relativos a las conductas abusivas, el abuso de autoridad (41 %), el
hostigamiento (35 %) y la discriminacién (13 %) fueron los mas frecuentes. El acoso y la
violencia sexuales representaron el 4 % y la violencia fisica, el 2 % (véase la figura 9).

Figura 9: Casos relacionados con conductas abusivas, 2023
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Fortalecimiento de las capacidades

22.

En 2023, la OBD llevé a cabo 81 sesiones presenciales de capacitacién en arabe, espafiol,
francés e inglés a las que asistieron unos 3.000 empleados de todas las regiones en las que
el PMA lleva a cabo operaciones. El programa de capacitacion de la OBD tiene el objetivo de
mejorar las competencias esenciales en gestién y solucién de conflictos de los empleados
del PMA aportando conocimientos, competencias e informacion practicos que pueden
aplicarse de forma inmediata en diferentes situaciones laborales dificiles. En 2023, la OBD
revisé los elementos fundamentales de sus productos de capacitacion para adaptarlos a los
cambios en el entorno laboral del PMA. Entre otras cosas, esta adaptacion incluyé la
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23.

incorporacién de nuevas politicas al programa de capacitacion, que sientan las bases de la
nueva cultura del Programa.

Las actividades de capacitacién que ofrece la OBD siguen recibiendo reacciones muy
positivas de los participantes. En promedio, el 95 % de quienes respondieron a las encuestas
realizadas después de los cursos estaba de acuerdo o muy de acuerdo con que el contenido
del curso habia mejorado su comprension de la solucién de conflictos y en que
recomendarian el curso a sus colegas.

Esta es una de las observaciones formuladas por los participantes
en el curso “Resolucion de conflictos gracias a una comunicacion eficaz”:

“La capacitacion proporciona a las personas valiosas competencias para afrontar
y resolver los conflictos de forma constructiva y respetuosa.”

Facilitacién y mediacién

24.

La facilitacion y la mediacidon son procesos confidenciales en los que los empleados que
viven relaciones laborales dificiles o disputas buscan mejorar o resolver la situacién con la
ayuda de un tercero neutral. Estos procedimientos pueden resultar enormemente
beneficiosos para todas las categorias de empleados, incluidos los supervisores. Permiten
a los participantes detectar problemas subyacentes que exigen atencidén, pero que han
pasado desapercibidos, y contribuyen a restablecer las relaciones laborales, lo que se
traduce en una mayor cohesion y productividad del equipo. En 2023, la OBD llevé a cabo
12 mediaciones con 26 empleados; varias de ellas se realizaron durante misiones sobre el
terreno.

Evaluaciones del ambiente de equipo

25.

En 2023, la OBD llevé a cabo seis evaluaciones del ambiente de equipo en las que
participaron 105 empleados de todas las regiones del PMA y de la Sede. Estas evaluaciones,
que se pusieron en marcha en 2020, ayudan al personal directivo a comprender el clima
reinante en sus equipos y el modo en que las personas supervisadas perciben su estilo de
liderazgo. Para ello se pide a los miembros del equipo que expresen su opinién sobre el
liderazgo, la cohesién y la moral dentro del equipo con el fin de ayudar al personal directivo
a encontrar soluciones viables a los problemas.

Acompaifiamiento experto sobre el ambiente de equipo

26.

Este acompafiamiento experto ayuda a los supervisores a abordar los problemas que se
detectan en sus equipos y sirve como posible seguimiento de una evaluacién del ambiente
de equipo. En 2023, la OBD realizé siete sesiones de acompafiamiento experto sobre el
ambiente de equipo destinadas a supervisores que ocupaban principalmente puestos
directivos de nivel intermedio sobre el terreno y en la Sede.

Entre las observaciones recibidas de los participantes en estas sesiones de acompafiamiento
experto figura la siguiente:

“Les escribo para expresarles mi mds sincero agradecimiento por el excelente asesoramiento
personalizado en gestion de equipos que me han ofrecido. Los conceptos y las técnicas que me
han ensefiado no solo han transformado mi estrategia de liderazgo, sino que también han tenido
un efecto duradero en la forma en que interactto con mi equipo. La importancia que otorgan a
la promocién de una cultura de empoderamiento y autonomia me ha hecho reflexionar mucho.
La idea de dar a los miembros del equipo la confianza necesaria para compartir sus opiniones e
intercambiar ideas de forma colectiva ha cambiado las reglas del juego.”
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Problemas y tendencias sistémicos

Mandato de la Oficina de la Ombudsman y de Servicios de Mediacién

27.

Las observaciones de la OBD sobre problemas y tendencias sistémicos proceden de
diversas fuentes, como conversaciones individuales, interacciones con las partes
interesadas, misiones a las oficinas del PMA en los paises y constataciones directas.
Su posicionamiento y su mandato intrinseco confieren a la Oficina una perspectiva Unica de
los problemas que se plantean en el lugar de trabajo en el PMA. La informacién obtenida
gracias a estas observaciones debe interpretarse teniendo en cuenta la gama mas amplia
de datos sobre el lugar de trabajo y servir de apoyo a los responsables de la formulacién de
politicas y la adopcion de decisiones en el Programa.

Epocas de inestabilidad: “;Qué va a ser de mi?”

28.

29.

30.

En 2023, muchos usuarios de la OBD se preguntaron qué iba a ser de ellos. Esta pregunta
surgio en relacidn con varias categorias de problemas que afectaban a distintos niveles del
PMA, desde preocupaciones individuales sobre cuestiones relacionadas con el empleo y la
carrera o con la seguridad, la salud y el bienestar (en particular la conciliacién de la vida laboral
y personal), hasta preocupaciones sobre asuntos a nivel institucional, como cuestiones
relacionadas con la organizacion, la estrategia, el liderazgo y el trabajo sobre el terreno, que
representaron el 18 % de los casos atendidos por la OBD. Aunque la reorganizacién
organica es una caracteristica constante de las operaciones del PMA, la transformacién a
gran escala que el PMA emprendié en 2023 con el fin de ser mas agil y adaptarse mejor a
las situaciones de emergencia y a la reduccién de la financiacién cre6 una sensacién de
incertidumbre en muchos empleados de todo el mundo.

Muchos usuarios de la OBD manifestaron miedo a perder su trabajo y preocupacion por un
posible trato injusto y preferencial, ya que las decisiones sobre qué puestos mantener y
cuales suprimir las toman principalmente los supervisores directos de los empleados y la
direccién. Por su parte, los empleados en puestos directivos expresaron su incertidumbre
sobre su propio puesto de trabajo, al tiempo que tenian que tomar decisiones dificiles sobre
los empleados que debian ser despedidos. La OBD también observé un aumento de las
preocupaciones entre los empleados de la categoria de personal profesional de
contratacién internacional, a menudo relacionadas con la incertidumbre que generé el
proceso de reasignacion realizado a finales de 2023, que para muchos implicaba tomar
decisiones importantes como dénde trasladar a sus familias. Habida cuenta de que los
miembros de esa categoria ocupan la mayoria de los puestos directivos del PMA, su
incertidumbre a veces repercutia en la moral y la motivacién de equipos enteros.

Varias usuarias también manifestaron preocupacién por que su embarazo, sumado a los
problemas que ya existian en la dinamica del equipo, pudiera haber contribuido a la
decisién de rescindir sus contratos en lugar de prorrogarlos. Ademas, se plantearon
preguntas acerca del deber de cuidado de un organismo en tales circunstancias,
especialmente en el caso de los consultores, cuyos limitados derechos contractuales y cuyo
deseo de terminar su trabajo en el PMA “en positivo” a menudo influian en sus decisiones y
comportamiento en las ultimas semanas de contrato. Ademas, los empleados que habian
conservado su puesto de trabajo frecuentemente sentian gran compasion por los colegas
que lo habian perdido, al tiempo que se preocupaban por la carga de trabajo adicional
generada por la reduccion de la dotacién de personal.

Necesidad de una comunicacion clara

31.

En 2023, el nuevo equipo de direccion del PMA adoptdé medidas para hacer frente al
aumento de las necesidades humanitarias y de las situaciones de crisis derivadas del
conflicto en el Sudan, los casos de desvio de alimentos detectados en Etiopia y Somalia, la
guerra en Gaza, la situacion en el Sahel y otros conflictos en todo el mundo, asi como los
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32.

33.

34,

problemas relacionados con la fatiga de los donantes, el aumento de los costos
operacionales y el consiguiente déficit presupuestario en las operaciones del PMA.

En situaciones de crisis, la comunicacion resulta vital, aunque a menudo parezca que no hay
tiempo para ella. Con frecuencia, los usuarios de la OBD dijeron que les parecia que la toma
de decisiones relativas a la transformacién institucional era incoherente y precipitada, y que
carecia de una planificacién adecuada. Muchos afirmaron que lo que mas necesitaban en
ese momento de incertidumbre era una comunicacion abierta, proactiva y transparente y,
en los casos de reduccién de personal, explicaciones claras sobre el proceso que debia
seguirse y criterios objetivos para orientar la toma de decisiones.

En algunos casos, los directivos explicaron que habian recibido instrucciones para alcanzar
determinados objetivos del cambio organico, en particular mediante la reduccion del
personal de sus oficinas, pero que no se les habia indicado cdmo hacerlo hasta mas
avanzado el proceso. El intervalo de tiempo transcurrido desde que habian recibido las
instrucciones hasta que se les brind6 asistencia les generd ansiedad, pues tenian la
sensacion de que se les habia dejado solos ante la situacion.

Los empleados con contratos de breve duracion explicaron que, a pesar de ser conscientes
de que nunca se les habia prometido un puesto estable en el PMA, sentian un fuerte vinculo
con el Programa, sobre todo después de haber trabajado para él durante un largo periodo.
Al ser de los primeros en verse afectados por la reduccion de personal, estaban
decepcionados y resentidos. Cabe sefialar que, entre finales de 2023 y principios de 2024,
el PMA aund los recursos de muchas de sus oficinas para ayudar a los empleados afectados,
quienes apreciaron enormemente esos esfuerzos.

Oportunidades de mejora

1) La direccion y el personal directivo del PMA deberian mejorar los canales de
comunicacién a fin de proporcionar actualizaciones claras y oportunas sobre los
cambios organicos, en especial los relacionados con la reestructuracion y la reduccién
del personal. Esto ayudara a que los empleados comprendan las razones de tales
cambios y las repercusiones que tendran en sus funciones y responsabilidades. Si se
garantiza la sinceridad, la transparencia y la claridad en la aplicacién de los
procedimientos que han de seguirse, se facilitara el proceso de cambio y se reducira el
estrés de la fuerza de trabajo del PMA.

2) Aumentar el apoyo que el personal directivo del PMA ofrece a los empleados. Es posible
fomentar una cultura de estabilidad y resiliencia en el seno del organismo haciendo
hincapié en la importancia de la empatia, la toma de decisiones impulsada por los
valores y la solidaridad entre colegas. EIl PMA deberia alentar a sus directivos a dar
prioridad al bienestar tanto de los empleados como de los beneficiarios.

Modalidades de trabajo flexibles: ;puede aplicarse un modelo tnico a todos?

35.

36.

La OBD registré un incremento en la proporcidn de casos relacionados con la categoria de
seguridad, salud y bienestar, que paso del 6 % en 2022 al 8 % en 2023. Entre otras cuestiones,
esta categoria incluye asuntos relacionados con la conciliacién de la vida laboral y personal
y las modalidades de trabajo flexibles. Aunque es evidente que el aumento de estos casos
esta relacionado con el estado de animo general de los empleados descrito en los parrafos
anteriores, también se debe a los cambios en las modalidades de trabajo a distancia y desde
casa.

Desde que el PMA pidi6 a muchos de sus empleados que regresaran a la oficina tras la
pandemia de COVID-19, los usuarios de la OBD han estado expresando su confusién y
frustracion en relacion con las modalidades de trabajo desde casa. En 2022, el Programa
puso en marcha un proyecto piloto sobre “nuevas formas de trabajar” con el fin de crear un
modelo de trabajo moderno, diverso, que permita conciliar mejor la vida familiar,
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37.

38.

39.

40.

innovador, altamente colaborativo, productivo y agil, capaz de encarnar los valores
fundamentales del PMAZ2. En ese momento, la mayoria de los empleados de los despachos
regionales y las oficinas en los paises debian trabajar casi exclusivamente desde sus
despachos, mientras que a muchos empleados de la Sede se les permitia una mayor
flexibilidad. La OBD observé que las modalidades de trabajo desde casa se gestionaban de
manera diferente en cada oficina, a menudo en funcion de las convicciones personales de
cada director.

Los empleados sobre el terreno manifestaron su descontento por la necesidad de solicitar
autorizacién para trabajar desde casa, lo que solia considerarse aceptable Unicamente en
circunstancias excepcionales que exigian justificacion. Algunos usuarios compartian la
sensacion de que el proceso de aprobacion estaba sesgado: los compafieros con familia e
hijos, o los miembros del personal internacional, parecian tener mas probabilidades que
otros de que se aprobaran sus solicitudes de trabajo a distancia. Las mujeres estaban
especialmente preocupadas por la capacidad de conciliar el trabajo y las obligaciones
familiares si no se disponia de modalidades de trabajo flexibles. El personal directivo
también informé de que los empleados abusaban de las modalidades de trabajo desde casa
o no cumplian las condiciones de dichos acuerdos.

El principal argumento en favor de las modalidades de trabajo a distancia es que pueden
mejorar la conciliacion de la vida laboral y personal, lo que contribuye a aumentar la
satisfaccidn en el trabajo y a reducir los niveles de estrés. Ademas, el uso de modalidades
de trabajo a distancia puede ampliar la reserva de talentos, ya que permite al PMA contratar
a personas cualificadas con independencia de su ubicacién geografica. De este modo se
puede fomentar la diversidad y la inclusion, al tiempo que se reducen los costos generales
relacionados con el mantenimiento de una presencia fisica de personal. Estas ventajas se
constataron en una encuesta en la que participaron 3.000 empleados de todo el PMAy que
se llevd a cabo tras un afio de prueba del modelo de trabajo hibrido3. También en 2023, la
Dependencia Comun de Inspeccion publicé un informe sobre el trabajo a distancia y
formuld recomendaciones sobre las modalidades de trabajo flexibles en las entidades del
sistema de las Naciones Unidas*.

Sin embargo, el trabajo en la oficina también tiene sus ventajas. Sin las interacciones
personales que facilitan los entornos de oficina, pueden surgir barreras de comunicaciényy,
como consecuencia, malentendidos, retrasos en la toma de decisiones y una menor
cohesion y compromiso del equipo. Ademas, en los lugares remotos, la falta de limites
claros entre el trabajo y el hogar puede dificultar el mantenimiento de la disciplina laboral y
la separacion de las obligaciones profesionales y las responsabilidades personales, lo que
afecta a la productividad.

En julio de 2023, el anuncio de que todo el personal de la Sede debia regresar a la oficina
un minimo de tres dias a la semana suscitd el descontento de muchos empleados. Esa
decision supuso el abandono de la flexibilidad a la que se habia acostumbrado la mayoria
de empleados. Los usuarios de la OBD manifestaron su impresion de que el PMA no estaba
cumpliendo la promesa de adoptar las nuevas modalidades de trabajo que habia anunciado
en marzo de 2022. Aunque el PMA habia creado un proceso para poner a prueba posibles
soluciones de trabajo flexible, se considerd que la decisién final se habia tomado sin tener
en cuenta los resultados de los proyectos piloto y las ventajas que habia demostrado la
modalidad de trabajo hibrido. Los usuarios de la OBD también consideraban que las

2PMA. 2022. Pagina web sobre nuevas modalidades de trabajo (consultada en abril de 2024).

3 PMA. 2023. WFP working arrangements: What we've learned from the hybrid pilot model.

4 Dependencia Comun de Inspeccion de las Naciones Unidas. 2023. Flexible working arrangements in United Nations
system organizations.


https://newgo.wfp.org/collection/new-ways-of-working?check_logged_in=1
https://newgo.wfp.org/news/wfp-working-arrangements-a-year-hybrid-pilot-model
https://newgo.wfp.org/news/wfp-working-arrangements-a-year-hybrid-pilot-model
https://www.unjiu.org/sites/www.unjiu.org/files/jiu_rep_2023_6.pdf
https://www.unjiu.org/sites/www.unjiu.org/files/jiu_rep_2023_6.pdf
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comunicaciones relacionadas con esta decisién a menudo reflejaban solo una parte de la
cuestidn y carecian de datos y transparencia.

Oportunidades de mejora

3) Con el fin de tener en cuenta las diversas necesidades y situaciones de los empleados
en diferentes lugares y funciones, la direccion podria considerar la posibilidad de
estudiar modalidades de trabajo mas flexibles, en particular modelos de trabajo hibrido
que combinen el trabajo a distancia con el trabajo en oficina. Las recomendaciones del
informe de la Dependencia Comun de Inspeccién sientan las bases para elaborar un
enfoque coherente enrelacién con laincorporacién de modalidades de trabajo flexibles
y nuevas formas de trabajar.

4) Una comunicacién mas abierta y transparente sobre las politicas y decisiones relativas
al trabajo a distancia seria beneficiosa para los empleados del PMA.

Las dindmicas de las relaciones de supervision

41.

42.

En 2023, el 34 % de los casos sefialados a la OBD estaban relacionados con problemas entre
supervisores y supervisados. Estos problemas corresponden a la categoria de las relaciones
jerdrquicas de evaluacién, que, de todas las categorias de problemas, es la que mas
solicitudes de servicios informales de solucién de conflictos suscita por parte de los
empleados. Esta tendencia se ha mantenido a lo largo de los afios, tanto dentro del PMA
como en otras oficinas de ombudsman dentro y fuera del sistema de las Naciones Unidas.

En la categoria de las relaciones jerdrquicas de evaluacion, la mayor parte de los casos se ha
referido sistematicamente a cuestiones relativas al respeto y el trato, seguidas de problemas
de comunicacién entre supervisores y supervisados. En la figura 6 se ofrece una vision
general de las principales categorias de problemas notificados a la OBD, y en la figura 10 se
proporciona informacién detallada sobre los principales tipos de problemas denunciados
en la categoria de relaciones jerdrquicas de evaluacion.
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Figura 10: Casos vinculados a las relaciones jerarquicas de evaluacion,
por tipo de problema, 2019-2023

10. COMPARACION DE LOS DATOS RELATIVOS A LOS PROBLEMAS DERIVADOS
DE LAS RELACIONES JERARQUICAS DE EVALUACION, 2019-2023 (porcentaje)
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Aumento del nimero de casos presentados por los directivos

43. De los casos vinculados a las relaciones jerarquicas de evaluacion que la OBD recibi6 en
2023, el 28 % fueron presentados por supervisores que solicitaban apoyo sobre cuestiones
relacionadas con temas de liderazgo. Esta cifra refleja una tendencia que la OBD ha
observado en los ultimos afios: si bien en el pasado se consideraba que las oficinas de los
ombudsman atendian principalmente a empleados que tenian problemas con sus
supervisores, ahora son cada vez mas los empleados en puestos directivos que buscan
ayuda en relacion con problemas de gestion. Una de las razones de este aumento tiene que
ver con el cambio de cultura que se esta llevando a cabo en el PMA, tal como se expone en
la politica en materia de personal y el marco de liderazgo del Programa, razén por la cual el
personal directivo se siente cada vez mas responsable no solo de lograr buenos resultados
con sus equipos, sino también de examinar las formas en que se consiguen esos resultados.

Figura 11: Relaciones jerarquicas de evaluacion: porcentaje de usuarios que solicitan
ayuda sobre cuestiones relacionadas con sus supervisados, 2021-2023

11. RELACIONES JERARQUICAS DE EVALUACION: PORCENTAJE DE

USUARIOS QUE SOLICITAN AYUDA SOBRE PROBLEMAS CON SUS
SUPERVISADOS
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Dificultades con los mecanismos de retroalimentacion oficiales y miedo a las represalias

44, En 2023, muchos supervisores solicitaron ayuda a la OBD sobre cémo abordar los casos de
supervisados cuya actuacién profesional era insatisfactoria. Un motivo de preocupacion
frecuente era el miedo a ser acusado de conducta abusiva en caso de rescisibn o no
renovacion de un contrato o en caso de hacer una valoracidn negativa, en particular cuando
esa valoracion se incluia en la evaluacion de la actuacién profesional y mejora de las
competencias (PACE) de un supervisado.

45. Estas preocupaciones reflejan la creciente presién sobre el personal directivo, al que se
alienta a gestionar el desempefio de manera mas proactiva y al que se responsabiliza de
garantizar que el PMA “haga mas con menos”. Al mismo tiempo, la OBD observa que algunos
empleados creen que el hecho de que sus supervisores les hagan rendir cuentas de su
trabajo constituye una conducta abusiva. Esta escasa aceptacion del principio de rendicion
de cuentas por la propia actuacion profesional se observa en algunas oficinas en los paises,
donde, debido a la superficialidad con que se pone en practica el sistema PACE, los
empleados cuyo desempefio es insatisfactorio esperan y exigen evaluaciones
“sobresalientes” de su actuacién profesional. Aunque algunos supervisores pueden
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46.

47.

48.

49.

oponerse a tales exigencias, otros se sienten incapaces de cambiar una situaciéon que se ha
ido perpetuando con los afios.

Las situaciones descritas anteriormente son también un reflejo de las muy diferentes
culturas organizacionales que existen en los distintos lugares de destino del PMA. En
algunas oficinas, la armonia entre los empleados se valora tanto que se evitan las
conversaciones dificiles y se cree que las opiniones criticas suponen un desprestigio; en
otras, los debates y los intercambios de opiniones abiertos se consideran elementos
fundamentales de un organismo basado en el mérito.

Con frecuencia, los supervisados se mostraron preocupados por la “microgestiéon” ejercida
por sus supervisores y por la incapacidad de estos de comunicarse de forma empatica y
directa. Algunos sefialaron que sus PACE habian sido el primer indicio de que sus
supervisores no estaban satisfechos de su actuacion profesional, lo cual pone de manifiesto
problemas de comunicaciéon en sus equipos. Otros supervisados se sorprendieron al recibir
valoraciones criticas sobre su desempefio, ya que sus supervisores anteriores siempre
habian calificado su actuacion profesional como “sobresaliente”.

En sus conversaciones con la OBD, los empleados expresaron a menudo gran temor a
plantear sus preocupaciones a sus supervisores y afirmaron que los intentos de abordar los
problemas solian considerarse una forma de “agitar las aguas”, por lo que temian
consecuencias negativas para ellos. Estos empleados expresaron como principales temores
recibir valoraciones negativas en sus PACE, ser excluidos de reuniones o tareas, que no se
les renovaran los contratos o que no se les ayudara a progresar en sus carreras
profesionales.

Los desequilibrios de poder y la divergencia entre la impresion que los empleados tienen
de simismosy la que los demas tienen de ellos son un elemento recurrente en las relaciones
conflictivas entre supervisados y supervisores. Ademas, pueden producirse fricciones
porque la mayoria de los empleados del PMA se enfrentan a un nuevo supervisor, y por
tanto a un nuevo estilo de liderazgo, cada dos o cuatro afios, y un gran numero de
empleados tienen contratos de breve duraciéon que les ofrecen muy poca proteccién y
seguridad en el empleo. Por otra parte, el miedo a las represalias, unido a las escasas
posibilidades de encontrar un empleo alternativo en muchos lugares de destino y a la
remuneracién comparativamente elevada que reciben los empleados del PMA, hace que los
empleados se muestren reacios a tratar los problemas con sus supervisores y prefieran, en
cambio, soportar situaciones desagradables.

Oportunidades de mejora

5) ElIPMA se beneficiaria si invirtiera mas en fomentar una cultura de rendicién de cuentas
en la que los directivos se responsabilizaran de dirigir sus equipos de forma respetuosa
y eficaz y los empleados, de alcanzar los resultados convenidos . Aunque el marco de
liderazgo del PMA ofrece una buena orientacién sobre lo que esto significa en la
practica, la OBD observa que el marco apenas se utiliza en muchos lugares de destino.
Por lo tanto, el PMA podria intensificar sus esfuerzos para convertir el marco de
liderazgo en un punto de referencia comun y velar por que los empleados lo conozcan
y sepan como adaptarlo y utilizarlo en sus oficinas. Ademas, si en las evaluaciones PACE
se diera mas importancia a las competencias de supervision y se insistiera firme y
sistematicamente a todos los niveles en la rendicion de cuentas, se podria seguir
mejorando en esta esfera.

"Vivir” los valores del PMA

50.

En 2023, el 18 % de los casos sefialados a la OBD estaban relacionados con preocupaciones
sobre la cultura institucional y la aplicacion de los valores fundamentales del PMA en las
interacciones cotidianas en el trabajo. De estos casos, el 5 % se referia a la categoria de
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51.

52.

53.

54,

problemas relativa a normas, valores, procedimientos y politicas, y el 13 % a cuestiones
juridicas, reglamentarias y de cumplimiento. Los valores fundamentales del PMA —integridad,
colaboracion, compromiso, humanidad e inclusion— guian las interacciones y el trabajo de
los empleados, pero a pesar de que estos valores se establecieron mediante un proceso
inclusivo, a veces son las diferencias culturales entre los distintos lugares de destino las que
dificultan su observancia y afectan a la forma en que se traducen en las operaciones
cotidianas, lo que obstaculiza la creacion de una cultura organizacional respetuosa.

La cultura, entendida como el conjunto de costumbres, tradiciones y valores de una
sociedad o comunidad®, desempefia un papel fundamental en organismos internacionales
como el PMA, ya que influye en las operaciones, las estrategias y las interacciones.
La diversidad cultural enriquece las perspectivas, fomenta la innovacién y promueve la
inclusividad, pero también influye en los procesos de adopcion de decisiones, los estilos de
comunicacién y los métodos de solucién de conflictos, lo cual repercute en la eficacia de la
colaboracion entre los distintos equipos. Con frecuencia, los conflictos son consecuencia de
estilos de liderazgo que no tienen en cuenta las diferencias culturales o de dificultades para
comprender las culturas de trabajo locales. La plantilla del PMA, que distingue entre
empleados de contratacién nacional e internacional, exacerba estas dinamicas. La OBD ha
observado que pueden surgir situaciones especialmente dificiles en oficinas donde la
comunicacién informal y las “charlas de pasillo” son la norma.

Los usuarios de la OBD han expresado opiniones opuestas sobre las diferentes situaciones
de los empleados de contratacién nacional e internacional: mientras que los empleados
nacionales consideran que algunos aspectos de la “cultura de las Naciones Unidas” les
obligan a evitar ciertos comportamientos aceptados a nivel local, al personal internacional
le resulta dificil dirigir equipos en los que las tendencias culturales locales afectan a los
valores fundamentales del PMA. Ambos grupos manifestaron su preocupacién por las
diferencias en las practicas de comunicacion respetuosa, el uso de estilos de liderazgo
autoritarios o mas igualitarios, y comportamientos considerados discriminatorios en
relacién con la edad, el género, la raza o la pertenencia al colectivo LGBTQI+.

En 2023, la OBD observé que en algunas oficinas en los paises, por lo general las situadas
en entornos dificiles, se aplicaban practicas contrarias a las politicas del PMA, pero
arraigadas en la cultura local, que suscitaban gran inquietud entre los empleados. A este
respecto, algunos usuarios describieron casos de colegas con conexiones muy estrechas
con determinadas comunidades, proveedores o asociados gubernamentales; casos de
conflicto en la oficina, u ocasiones en las que los empleados utilizaban sus contactos con las
comunidades locales para intimidar a sus colegas o recurrian a practicas consuetudinarias
de solucién de controversias para resolver un problema. Algunos directores informaron de
que dudaban ala hora de abordar los problemas de manera eficaz por temor a su seguridad
personal o al riesgo de sufrir acoso laboral. Sobre todo cuando se trataba de asuntos poco
claros, los directores optaban a menudo por ignorar una practica irregular hasta que
pudieran abordarla en otro momento mas “seguro”.

El reconocimiento y el respeto de las diferencias culturales permiten a organismos como el
PMA cultivar relaciones respetuosas, fomentando asi un entorno de trabajo positivo e
inclusivo, al tiempo que se alcanzan objetivos comunes a escala mundial. El Programa ha
establecido un conjunto de valores institucionales que gozan de amplia aceptacién y estan
profundamente arraigados en los sistemas de valores de grupos culturales muy diversos.
Esos valores son comunes a todas las culturas, pero se interpretan y “viven” de manera muy

5Véase la tercera acepcion de la definicion de “cultura” en el Diccionario de la Real Academia Espafiola.


https://dle.rae.es/cultura?m=form
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diferente. Aunque el PMA ha aplicado politicas y marcos que conforman su cultura®, atn
puede mejorarse la incorporacion de sus valores a las actividades cotidianas. Para superar
las diferencias culturales es necesario fomentar la competencia y la sensibilidad culturales.

Oportunidades de mejora

6) Labor continua de seguimiento y evaluacion. El establecimiento de mecanismos para
llevar a cabo una labor continua de seguimiento y evaluacién de las iniciativas
relacionadas con las dindmicas culturales, la diversidad y la inclusién en todo el
organismo ayudaria al PMA a evaluar la eficacia de los esfuerzos de integracion cultural
y a determinar los aspectos susceptibles de mejora.

7) Mayor sensibilizacion cultural a todos los niveles. Las diferencias culturales suelen ser
un factor subyacente en los conflictos entre supervisores y supervisados. Los directivos
del PMA se beneficiarian enormemente de un apoyo adicional para adquirir una mayor
conciencia cultural, lo que les permitiria gestionar las diferencias culturales con mayor
eficacia. Al mismo tiempo, el Programa podria fomentar una mayor comprensién entre
los empleados nacionales de lo que supone trabajar para un organismo de las Naciones
Unidas. Estas medidas ayudarian a superar las diferencias existentes, especialmente
entre los supervisores que forman parte de la categoria de personal profesional de
contratacién internacional y el personal de contratacion nacional, lo que fortaleceria la
culturay la identidad generales del PMA.

El valor anadido de una oficina de ombudsman: generar impacto

Los canales informales como primer paso para la solucién de controversias

55.

En la resolucion A/RES/77/260, de diciembre de 2022, la Asamblea General de las Naciones
Unidas reafirmo6 que la solucién informal de controversias era un elemento crucial del
sistema de administracion de justicia y puso de relieve que debia “hacerse todo el uso
posible del sistema informal a fin de evitar litigios innecesarios”. En la resolucién se destaca
que el uso de un sistema informal es una opcién eficiente y eficaz para abordar los conflictos
en el lugar de trabajo porque fomenta el dialogo y la colaboracién. La Asamblea General
afirma, y la OBD observa en su labor cotidiana, que los conflictos se resuelven con mayor
eficacia cuando las personas se retnen para hablar y escucharse de forma voluntaria, al
margen de los procesos oficiales.

El valor afiadido de una oficina de ombudsman en el PMA

56.

La OBD es un elemento esencial del sistema de justicia interna del Programa. La existencia
de la Oficina y el poder contar con sus servicios contribuyen a garantizar que los valores
fundamentales y el Cédigo de Conducta del PMA se integren de manera efectiva en la
cultura del Programa. La OBD es el primer interlocutor de los empleados que experimentan
dificultades en el trabajo y puede, con su consentimiento, ponerlos en contacto
rapidamente con las personas que tienen el poder de intervenir. Gracias a la libertad con
que los empleados pueden hablar sin tapujos de sus preocupaciones, sin temor a sufrir
represalias, a ser juzgados o a sufrir una reaccién prevista en los reglamentos, la OBD es
también un recurso Unico para ampliar los conocimientos de la direccion sobre la cultura
organizacional. Los servicios de solucion rapida de conflictos que se prestan informalmente
permiten ahorrar mucho tiempo y evitan el derroche de energia que muchos empleados
sufren cuando los conflictos persisten y no se resuelven durante largos periodos.

6 Entre ellos figuran el Codigo de Conducta del PMA, la politica del PMA en materia de personal, el marco de liderazgo del
PMA, el reto de las Naciones Unidas a favor de la innovacién para el cambio cultural, el marco sobre diversidad, la iniciativa
Speak Up y la campafia Respect+.


https://undocs.org/Home/Mobile?FinalSymbol=A/RES/77/260&Language=E&DeviceType=Desktop&LangRequested=False
https://docs.wfp.org/api/documents/WFP-0000125187/download/?_ga=2.90398106.1633325810.1716369637-1228308773.1651931817
https://es.wfp.org/publicaciones/politica-del-wfp-en-materia-de-personal-junio-2021?_ga=2.119799176.1633325810.1716369637-1228308773.1651931817
https://innovation.wfp.org/united-nations-culture-change-innovation-challenge
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57.

Gracias a las conversaciones confidenciales con los empleados, la OBD sirve como
mecanismo de alerta temprana para la direccién, ya que puede observar y seguir de cerca
las tendencias e informar rapidamente a la direccién del PMA sobre cualquier problema
sistémico importante que detecte. Estos problemas sistémicos son de gran alcance y a
menudo tienen su origen en diferencias en la forma de aplicar las politicas y procedimientos
0 en lagunas de comunicacién e interpretacion.

Sentar las bases para el cambio y ahorrar costos

58.

59.

60.

61.

El recurso a una oficina de ombudsman puede reducir los elevados costos de los conflictos
en el lugar de trabajo. Los conflictos no resueltos consumen una enorme cantidad de
tiempo, energia y dinero y provocan dimisiones, absentismo, estrés que perjudica la
productividad y mayores costos derivados de la elevada rotacién de personal, que hace
necesaria la capacitacion y el desarrollo profesional de los nuevos miembros del personal,
quienes, a su vez, pueden abandonar la organizacién si los problemas siguen sin resolverse.

Una oficina de ombudsman y el organismo al que presta sus servicios funcionan bien
cuando los empleados pueden ponerse en contacto con personal dispuesto a escucharlos
y a ofrecerles una sesidén de intercambio de ideas en la que se consideren las opciones para
resolver el conflicto en cuestién. Asi los empleados pueden comprender con mayor claridad
el asunto que les preocupa, mientras que la variedad de opciones disponibles para su
resolucion les da una sensacion de empoderamiento.

Para el PMA, la solucién informal de conflictos es sumamente eficaz en funcion de los costos,
ya que permite aumentar la eficiencia y ahorrar tiempo, sobre todo en comparacién con los
mecanismos oficiales. Una vez que los usuarios finalizan su consulta con la OBD, se les invita
a rellenar una encuesta: en 2023, el 22 % de los encuestados afirmaron que probablemente
para resolver sus problemas habrian recurrido a una instancia formal, como la Oficina de
Inspecciones e Investigaciones, si no hubieran podido ponerse en contacto con la OBD.

Al hablar con los usuarios, los oficiales de mediacion utilizan un enfoque de
acompafiamiento experto concebido para ayudar a los empleados a afrontar eficazmente
no solo sus problemas actuales, sino también problemas similares en el futuro. Por lo tanto,
las respuestas a la declaracion incluida en la encuesta “Gracias a la interaccion con la Oficina,
ahora me siento mas seguro/a para abordar los problemas que en el futuro podria tener en
el trabajo” ofrecen a la OBD un indicador del éxito de su labor de empoderamiento de los
usuarios y de los posibles efectos de sus servicios a largo plazo. En 2023, el 74 % de los
encuestados estuvo de acuerdo o muy de acuerdo con esa afirmacion. Ademas:

> el 89 % estuvo de acuerdo o muy de acuerdo en que se sentian comodos hablando
con un oficial de mediacién sobre sus problemas;

> el 72 % estuvo de acuerdo o muy de acuerdo en que, gracias a sus interacciones con
la Oficina, estaba en mejores condiciones de encontrar posibles soluciones a sus
inquietudes;

el 87 % afirmd que recomendaria los servicios de la OBD a sus colegas;

el 34 % dijo que si no se hubiera puesto en contacto con la OBD, el problema habria
empeorado, y

> el 30 % declaré que se habria ido o habria pensado en irse del PMA si no se hubiera
puesto en contacto con la OBD.

Un usuario de la OBD afirmé:

“Yuestra contribucién ha sido decisiva para resolver de forma pacifica y adecuada las
diferencias que habian surgido con mi supervisor. Muchas gracias por vuestra ayuda.”
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Programa de asesores para un entorno laboral respetuoso: abordar los
conflictos directamente cuando surgen

62.

63.

Como extensién de la OBD, los asesores para un entorno laboral respetuoso proporcionan
apoyo confidencial e imparcial directamente en sus oficinas en los paises o suboficinas a los
colegas que se enfrentan a problemas en el lugar de trabajo. Los designan sus colegas y
cumplen su funcién de forma voluntaria, afiadiendo esa labor a sus tareas habituales.

Esos asesores son cruciales para mitigar el riesgo de que los conflictos se agraven, ya que
atajan los problemas de raiz. También sirven como sistema de alerta temprana para la
direccién del PMA, ya que pueden detectar y notificar cualquier problema sistémico que
observen sobre el terreno y, como “embajadores encargados de promover un
comportamiento ético”, se esfuerzan por dar a conocer a sus colegas el Codigo de Conducta
del Programa y las politicas conexas. Mas concretamente, los asesores para un entorno
laboral respetuoso:

> son el primer punto de contacto para los empleados que no saben dénde buscar
ayuda en relacién con sus problemas en el lugar de trabajo;

> facilitan informacién sobre los recursos y ayudan a orientarse en relacién con las
politicas y los procedimientos del PMA;

> organizan sesiones de capacitacién sobre diversos aspectos de la prevencion o
solucion de conflictos, con materiales elaborados por la OBD y la Oficina de
Deontologia, y

> promueven los valores del PMA.

Apoyo durante el cambio organico

64.

En vista del cambio organico en curso en el PMA, la funcion de los asesores para un entorno
laboral respetuoso cobré alin mas importancia en 2023. En el transcurso del afio, un total
de 318 empleados se pusieron en contacto con estos asesores para consultas oficiosas y
privadas y, en muchos lugares de destino, estos desempefiaron una funcién decisiva al
proporcionar a los empleados informacion relacionada con el proceso de cambio organico.
A menudo, los asesores para un entorno laboral respetuoso también promovieron o
dirigieron campafias Respect+ en sus oficinas.

Una red en crecimiento

65.

Reconociendo la importancia de los asesores para un entorno laboral respetuoso, muchas
oficinas solicitaron el nombramiento de asesores adicionales. Durante 2023, la red de
asesores paso6 de 155 a 190 miembros, y se prevé que para finales de 2024 cuente con 200 o
mas asesores. En 2023, la OBD impartié dos cursos de capacitacién basica en Roma para
los nuevos asesores.
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Figura 12: Nimero de asesores para un entorno laboral respetuoso, 2019-2023
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Figura 13: Asesores para un entorno laboral respetuoso, por sexo, 2023

13. PORCENTAJE DE ASESORES PARA UN ENTORNO
LABORAL RESPETUOSO, POR SEXO
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66. Las contribuciones mas importantes y los logros de los asesores para un entorno laboral
respetuoso pueden medirse no solo por el nimero de consultas que celebran, sino también
por la conciencia que crean entre los empleados y la informacién que facilitan. Estos
asesores participan en los programas de orientacion inicial, los retiros del personal y otras
actividades, con el fin de promover un comportamiento respetuoso y proporcionar
informacién al personal.
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Principales motivos de consulta a los asesores para un entorno laboral respetuoso:
problemas entre homélogos y con supervisores

67. En 2023, los problemas con homologos fueron el motivo principal por el que los empleados
consultaron a estos asesores, ya que el 32 % de todas las consultas recaian en esta
categoria. Ademas, el 28 % de las consultas guardaron relacién con problemas vinculados a
las relaciones jerdrquicas de evaluacion y el 12 %, con problemas relativos a la promocién y el
desarrollo profesionales.

Figura 14: Personas que consultaron a los asesores para un entorno
laboral respetuoso, por sexo, 2023
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Figura 15: Consultas a los asesores para un entorno laboral respetuoso
desglosadas por categoria de problema, 2023 (porcentaje)

15. CONSULTAS A LOS ASESORES PARA UN ENTORNO LABORAL RESPETUOSO:

CATEGORIAS DE PROBLEMAS (porcentaje)
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Figura 16: Principales categorias de problemas abordados en las consultas
a los asesores para un entorno laboral respetuoso, 2021-2023

16. PRINCIPALES CATEGORIAS DE PROBLEMAS ABORDADOS EN LAS CONSULTAS A

LOS ASESORES PARA UN ENTORNO LABORAL RESPETUOSO, 2021-2023 (porcentaje)
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Perspectivas futuras: la Oficina de la Ombudsman y de Servicios de
Mediaciéon en 2024

La Oficina de la Ombudsman y de Servicios de Mediacién en la nueva estructura organica
del PMA

Fomento de un didlogo mds dindmico con el personal directivo

68. Con la introducciéon de la nueva estructura organica del PMA, la OBD, como oficina
independiente e informal, rinde cuentas directamente a la Directora Ejecutiva. La nueva
estructura aporta mayor claridad y mejora el flujo de informacioén, lo que brinda a la OBD la
oportunidad de prestar un servicio mas eficaz como sistema de alerta temprana gracias al
suministro continuo de retroinformacién sobre cuestiones sistémicas y nuevas tendencias
en el PMA.

Eliminacion de la compartimentacion

69. Dado que ahora todas las oficinas que participan en el sistema de justicia interna del PMA
rinden cuentas directamente a la Directora Ejecutiva, la OBD esta deseando acabar con la
compartimentacion existente entre ellas e incrementar la colaboracion interna. El personal
de la OBD confia en que de este modo aumentara el impacto del sistema de justicia interna,
lo que redundarad en beneficio de los empleados y permitird al PMA prestar mejores
servicios a sus beneficiarios.

Mejora del acceso de los empleados del PMA sobre el terreno

70. En los ultimos afios, la OBD ha pasado de estar radicada en la Sede a tener una fuerte
presencia sobre el terreno gracias a los oficiales de mediacién destacados en los despachos
regionales para Oriente Medio, Africa del Norte y Europa Oriental, Africa Oriental y Africa
Occidental. En 2024, la OBD tiene previsto reforzar sus servicios para los empleados de Asia
y el Pacifico mediante la contratacién de un oficial de mediaciéon destacado en el despacho
regional de esa region. Los oficiales de mediacién ofrecen un apoyo eficaz al personal sobre
el terreno mediante misiones especiales, actividades de divulgacién sobre el terreno, el uso



WEFP/EB.A/2024/4-C 24

de la tecnologia para prestar servicios de apoyo virtual y el establecimiento de asociaciones
con partes interesadas locales a fin de facilitar una asistencia personalizada.

Prestacién de servicios a un mayor niumero de oficinas en los paises

71. Elanalisis de los casos presentados a la OBD muestra sistematicamente que el impacto de
los servicios de la Oficina es mayor cuando su personal se retine con los empleados del PMA
en persona, porque asi se crea una buena relaciéon y se les ayuda a superar la ansiedad que
sienten por denunciar los problemas. Por ello, la OBD se ha comprometido a viajar a las
oficinas en los paises que no ha visitado en los ultimos cuatro afios. En 2024, la OBD tiene
previsto llevar a cabo 30 misiones de apoyo presenciales en todas las regiones del PMA,

Fortalecimiento de la mediacion

72. En estos momentos, el OBD esta revisando el marco de mediacién del PMA, que sustituira
a la circular de la Directora Ejecutiva vigente sobre servicios de mediacién y que tiene por
objeto modernizar el enfoque del Programa en materia de mediacién y aumentar el recurso
a este tipo de servicios en todo el organismo. En el segundo trimestre de 2024, la OBD tiene
previsto celebrar amplias consultas con las partes interesadas acerca del proyecto de
marco. Una vez que el marco haya sido aprobado, durante el resto de 2024 la OBD
empezara a llevar a cabo actividades de divulgacion, sensibilizacién, capacitacion vy
promocién, ademas de elaborar procedimientos operativos estandar para uso interno.

Optimizacién de los beneficios de la red de asesores para un entorno laboral respetuoso

73. Actualmente, la OBD esta renovando su red de casi 200 asesores sobre el terreno con el
objetivo de proporcionar mas apoyo a nivel regional, de modo que estos asesores puedan
prestar una mejor asistencia a sus colegas para hacer frente a los retos relacionados con la
reduccion de la financiacién y la transformacion interna en curso en el PMA.
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