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Este semestre finaliza el quinto ano de gestion de la Oficina de la Ombudsperson. Con mds de

1500 casos atendidos, el presente informe tiene como propodsitos:

Dar a conocer la evolucion de nuestro servicio a través de los
J anos, los cambios en las necesidades y el surgimiento de
nuevas alternativas de manejo y lineas de accién.

Dar cuenta de todas las actuaciones adelantadas por la Om-
budsperson durante el segundo semestre de 2017.

EVOLUCION DEL

SERVICIO

- Casos atendidos en el

2017 -l
- Cambios en los motivos
- Cambios en el tipo de

- Entrenamiento en ’ solucion.

habilidades interperso-
nales y de comunicacion.

- Acciones de reparacion CONVIVENCIAY
y compromisos de no COMUNIDAD

repeticion.

- Comites

- Eventos academicos
- Relaciones con el
sector externo

- Desarrollo de politicas
institucionales
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CAMBIOS EN LOS MOTIVOS DE CONSULTA

Al comparar los motivos de consulta del total de los casos atendidos durante los ultimos
cuatro semestres, se encontraron dos tendencias: en primer lugar, el nimero de casos de
consulta de informacion ha disminuido, es decir que el porcentaje del 100% de los casos aten-
didos disminuye cada semestre, siendo este semestre el primero en el que esta categoria no
es la que mayor frecuencia presenta. En segundo lugar, el nimero de casos de dificultades de
comunicacion y convivencia ha aumentado cada semestre. De esta forma, estas dos cate-
gorias ahora tienen un porcentaje representativo dentro de los motivos de consulta de los
casos atendidos, lo que consideramos corresponde al eje estrategico de Comunidad y Cultura

institucional en el que se enmarca la mision a la que responde nuestra oficina.

La siguiente tabla ilustra lo mencionado previamente:

CONSULTA DE
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las tres enunciadas presentaron cambios importantes.
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CAMBIOS EN LAS ALTERNATIVAS DE SOLUCION

El cambio porcentual en las categorias de "motivo de consulta” impacta directamente en las
diferentes soluciones que ofrecemos a nuestros consultantes. Se evidencia que, con mayor
frecuencia, los casos requieren de mas de un tipo de solucion. Debido a la dificultad y particu-
laridad de los mismos debemos poner en marcha mds de una solucion para poder gestionar
con éxito la necesidad y/o solicitud de cada persona. Por ejemplo, en la mayoria de casos que
pbrindamos informacion cualificada también emprendemos otro tipo de acciones como inter-
vencion directa, mediacion, recomendaciones, entre otras. Asimismo, el porcentaje de casos
gue requieren “otra” solucion es cada vez mayor, lo que denota la necesidad de nuevas alter-
nativas de manejo, no contempladas previamente.

28% 1% 65%

de los casos requieren de los casos requieren de los casos requieren
‘otra”  solucion, es mMas de una solucion. que el consultante
decir, una solucion no realice, al menos, una
contemplada en las accion.

categorias habituales.

Cabe resaltar que, el porcentaje de casos en los que usamos “otra” solucion, corresponde con
el cambio en los motivos de consulta y su complejidad. Este semestre, desarrollamos nuevas
formas de apoyar y acompanar a nuestros consultantes para que, a través del desarrollo de
habilidades y acciones concretas, se alcance el cambio deseado tanto a nivel personal como
en la relacion con otro(s). De esta forma, la oficina estimula el desarrollo de relaciones
constructivas entre los miembros de nuestra comunidad®.

1. Programa de Desarrollo Integral (PDI), 2016-2020.



NUEVAS SOLUCIONES

ENTRENAMIENTO EN HABILIDADES INTERPERSONALES Y DE COMUNICACION

Este semestre cinco miembros de la comunidad universitaria acudieron a nuestra oficina en
busca de alternativas de solucion, a partir de una relacion de dificil manejo con otro miembro
de la comunidad. Si bien, cada miembro pertenecia a una unidad diferente, ocupaba una
posicion distinta y presentaba caracteristicas personales particulares, encontramos elemen-
tos comunes respecto de la situacion reportada: dificultades de comunicacion, deterioro en la
relacion con otro miembro de la comunidad e impacto en la satisfaccion personal y en el clima
laboral.

A cada una de estas personas, les brindamos un acompanamiento constante en tres esferas:
comunicacion asertiva, toma de decisiones de acuerdo a valores y monitoreo del propio
desempeno. Este acompanamiento incluyo distintas técnicas basadas en evidencia, es decir,
que su efectividad estd comprobada por investigacion cientifica, lo que asegura un acom-
panamiento integral, util y de alta calidad. Lo anterior, con el propésito desarrollar habilidades
de interpersonales y de comunicacion que impacten positivamente en el ambiente de trabagjo,
que se hace mas cdlido y seguro; a la vez que empodera a la persona para afrontar esta y
otras dificultades en sus relaciones laborales.

L COMUNICACION ASERTIVA

Promueve el desarrollo de habilidades
que permitan la expresion oportuna y
efectiva de su postura, sentimientos o
peticion, reconociendo a los otros, con el

TOMA DE DECISIONES DE ACUERDO A VALORES ® proposito de encontrar una solucion que

, o o beneficie a ambas partes.
En ocasiones, las decisiones cotidianas
no estdn alineadas con los valores. Para
alcanzar este componente acompana-
mMos a la persona a:

- Reconocer los propios valores. ® MONITOREO DEL PROPIO DESEMPENO

- Plantear metas especificas en accién, lugar L L .

a supervision constante del propio
desempeno permite identificar acciones
de mejora oportunas que permitan
alcanzar las metas propuestas, desarr-
ollar con exito las labores y ocuparse de
aspectos prioritarios.

y tiempo que permitan incrementar la
coherencia con los valores.




ACCIONES DE REPARACION Y COMPROMISOS DE NO REPETICION

Durante este semestre recibimos cinco casos, en los que uno de nuestros miembros habia
vulnerado los derechos al buen nombre y la intimidad de otro(s) miembro(s) de nuestra comu-
nidad. Cada una de las personas afectadas, acudio a nuestra oficina en busqgueda de una
solucién que brindard un espacio de reflexion a la persona agresora. Por ello, en el marco del
espiritu formativo de la Universidad, dialogamos con cada uno de los agresores fomentando
una actitud reflexiva acerca de las consecuencias y el impacto de esas conductas en las otras
personas. Como producto de las conversaciones se generaron:

ACCIONES DE
REPARACION

Las personas agresoras, de forma voluntaria y autéonoma,

decidieron escribir su reflexion acerca de lo ocurrido. En ellg,
cada uno ofrece una disculpa a la victima directa y ademds
rectifica la informacion falsa o erronea en condiciones de
equidad, es decir por el mismno medio, con igual despliegue y
alcance. Las victimas reportaron sentirse reparadas y mas
tranquilas. En conjunto, estas acciones permiten restablecer
los derecho(s) vulnerado(s), reparar parte del dano causado
y fomentar el cuidado por el otro en nuestra comunidad.

COMPROMISOS DE
NO REPETICION

La persona agresora, tras conocer el impacto de sus actua-
ciones en la otra persona, decidio realizar un compromiso
escrito y firmado por el en el que lista una serie de acciones
gue no volverd a ejecutar. Este compromiso se le dio a
conocer a la victima, quien se mostro gratamente sorprendi-
day, como muestra de confianza, no emprenderd ninguna
otra accion. Después de varios meses de seguimiento

evidenciamos gue el compromiso se ha cumplido a
cabalidad.



