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PREFACE

Dear Members,

The 10l is committed to promoting the Ombudsman concept and to foster strong and
independent Ombudsman institutions. With this mission in mind, the past membership year
was a busy one and much has been accomplished to support our members.

Ombudsman institutions from around the world joined the 10l and our institution is strong
and growing with currently more than 210 Voting members from more than 100 countries.
Training was offered to facilitate the building of capacities and shared learning and the
regional subsidies program enabled the funding of a variety of interesting activities, which are
developed by our members in the regions.

The Board approved the 10l Strategic Plan 2024-2028, which sets out the 10I’s main goals
and our annual report demonstrates how the different projects and activities, which were
undertaken in this past membership year, work towards achieving these strategic goals.

We hope you will consider the following report of the 10I’s performances an interesting read
and we thank our colleagues on the 101 Board of Directors, as well as the 101 General Secretariat
for a year of good progress in achieving our goals. New projects lie ahead of us and we will
work with renewed vigour in the year to come.

b/ B

Nashieli Ramirez Hernandez Bernhard Achitz
IOl President IOl Secretary General
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0l STRATEGIC PLAN

The IOl is committed to strengthening independent Ombudsman institutions, with a view
to guaranteeing good governance and transparent and accountable public administration,
protectingand promotinghumanrightsand fundamentalfreedoms,and upholdingdemocratic
values and the rule of law. The 10l strives to promote best practices and innovation, facilitate
the exchange of knowledge and shared learning, and address Ombudsman-related matters
that are of importance to the international Ombudsman community.

Since 2016, the 10l has a strategic plan, which covers the four years in between General
Assemblies and sets out the 10I’'s main goals and objectives for this period. At its annual
meeting in May 2025, the 101 Board of Directors agreed to continue the strategic focus of the
previous periods and adopted the IOl Strategic Plan 2024 - 2028.

ThelOl aspires to align its activities towards achieving the following four main goals by moving
forward the corresponding objectives:

GOAL 1: Promote the Ombudsman concept and raise visibility
« Raise visibility
+ Raise standards

« Contribute expertise

GOAL 2: Support, strengthen and protect Ombudsman
+ Training and shared learning
+ Publications and communication
+ Regional subsidies programme

+ Supporting Ombudsman under threat

GOAL 3: Unite Ombudsman to collaborate and exchange expertise
+ Conferences and exchange

« Cooperation with partner organizations
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GOAL 4: Ensure professional, well-governed and efficient operations
+ Widen IOl membership
+ Financial good health
+ Coherence with the regions

+ New challenges

The 101 Strategic Plan 2024-2028 is accessible on the 101 Website. A new aspect of the current
strategic plan is an annexed overview of possible activities to move the objectives of each
strategic goal forward.

The 101 Annual Report will pinpoint activities, projects and developments of the membership
year 2024/2025, that are in line with the 10l Strategic Plan 2024-2028.



MEMBERSHIP MATTERS

lIn a global setting, which is marked by multiple crises and conflicts, the International
Ombudsman Institute (I01) stands for interaction and dialogue across borders and continents.
This may be the reason why the |01 experiences limited membership fluctuation in general
and even manages to broaden its Voting membership.

MEMBERS OF THE IOl

In 2024/2025, the number of 10l members remained stable notwithstanding certain changes
especially within the non-voting membership.

Currently, the 10l comprises 257 members. 218 are voting members and 39 are non-voting
members. Voting and non-voting members come from 115 different countries (Africa: 33,
Asia: 14, Australasia & Pacific: 8, Caribbean & Latin America: 11, Europe: 47, North America: 2).
The regional distribution is shown below:

Regional distribution of 10l membership

Region Voting members Members
(non-voting)
Africa 35 7
Asia 25 11
Australasia & Pacific (APOR) 17 2
Caribbean & Latin America 31 1
Europe 91 9
North America 19 9
TOTAL (in regions) 218 39

Total (in the regions) in 2024/2025: 257
(Total of IOl members in 2023/2024: 259

In 2024/2025, the 10l welcomed ten Ombudsman institutions as new members. Eight of
these institutions were granted Voting membership: the Public Independent Conciliator of
the South-West Region of Cameroon and the Ombudsman Liberia (both African Region), the
Ombudsman and Children’s Ombudsman Aruba and the Ombudsman of San Juan/Argentina
(both Caribbean & Latin America), the Ombudsman of the State of Rhineland-Palatinate/
Germany, the Ombudsman of Emilia-Romagna/Italy, the Ombudsman for Children and Youth
of Luxembourg and the Bernese Municipal Ombudsman/Switzerland (the latter four being
assigned to the European Region).
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Two Ombudsman institutions - the Mediator of Gabon (African Region) and the National
Student Ombudsman of Quebec/Canada (North American Region) - were admitted as non-
voting members.

In 2024/2025, the number of 10l membership applications from individuals was particularly
high. At its meeting in Rabat in May 2025, the 101 Board of Directors decided that none of
these applications should be considered since they had been submitted by persons without
suitable backgrounds. The 10l Board also agreed to refer the matter of non-voting individual
membership to the Standing By-laws Committee. Its task is to look into this specific
membership category and provide the Board with a recommendation on whether to keep this
membership category or not.



TRAINING AND SHARED LEARNING

TRAINING SEMINAR ON ARTIFICIAL INTELLIGENCE

Ombudsman institutions must be prepared to oversee the human rights compliance of
Al systems used by public authorities. As Al evolves rapidly, ensuring its alignment with
human rights, the rule of law, and democratic values is becoming increasingly important.
Without knowing how Al operates, meaningful oversight becomes difficult. It is essential for
Ombudsman institutions to engage proactively with Al, given its growing relevance.

The IOl and the Office of the Chancellor of Justice of Estonia therefore organized a training
seminar on Artificial Intelligence (Al), which was held in Tallinn (Estonia) from 15 - 16 October
2024, and brought together Ombudspersons and their staff from 18 countries across Europe,
Africa, and Asia.

Participants discussed the technological, legal, and ethical dimensions of Al in administrative
decision-making processes and Ombudsman investigations. The training included expert
presentations and interactive discussions, which enabled participants to gain valuable
insights and practical skills on the fundamentals of Al, including its technical aspects and
various applications, functions, types. Real-life experiences when addressing Al-related cases
were shared and the legal and ethical dimensions of Al were discussed.

The training was funded by the 101 and offered to IOl members free of charge. After the training
an e-learning platform was launched to enable 10l members, who did not attend the seminar
itself, to access the materials handled during the seminar.

WEBINAR COOPERATION WITH AORC

The African Ombudsman Research Centre (AORC) - the research and training branch of the
African Ombudsman and Mediators Association (AOMA) - has successfully continued its series
of webinars on Ombudsman-related topics and the 10l closely cooperated with AORC again in
2024-2025.

A webinar in August 2024, celebrated women‘s month and discussed The Role of the
Ombudsman in Ensuring Gender Equity, with a view to foster a deeper understanding of gender
equity within organizational contexts and highlight the role Ombudsman play in addressing
complaints related to gender bias and discrimination. It aimed at empowering Ombudsman
institutions to handle gender-related issues effectively, thereby contributing to the creation
of more equitable and inclusive environments. The overall female panel of speakers included
IOl President Nashieli Ramirez Herndndez, who underlined the fundamental contribution
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Ombudsman institutions make to analyse and understand gender bias and to dismantle
gender prejudice from the social and institutional sphere. She underlined the necessity of
education and awareness raising and the importance of an intersectional approach when
analysing matters of gender equality.

The webinar series also celebrated Ombuds Day in October 2024 with a view to Promoting the
Role of Ombudsman. The speakers at this webinar provided a comprehensive understanding
of the evolving role of Ombudsman institutions, and addressed the challenges and successes
faced by them. It highlighted the Ombudsman’s critical role in listening to the public and
addressing their concerns and underlined the Ombudsman’s role in promoting transparency
and accountability.

InMarch 2025, awebinaradvocated for children’srights and put a special focus on Ombudsman
for Children. These specialised institutions are vital guardians of young voices, ensuring
fairness, justice, and protection for the most vulnerable. The webinar brought together experts
to highlight the unique these specialized Ombudsman play in promoting children’s rights and
driving forward systemic change in areas like education, healthcare, and child protection. The
speakers presented best practices and strategies to strengthen child-focused advocacy efforts
and understand the importance of collaboration with governments, NGOs and international
partner organizations.

Ombudsman play a critical role in promoting accountability, protecting rights, and
strengthening good governance. Yet, in many regions, public awareness of these services
remains limited. In June 2025, a webinar therefore put a specific focus on Enhancing Citizen
Engagement: Encouraging Greater Utilization of Ombudsman Services by Citizens. The
speakers explored practical strategies to improve visibility, trust, and access to Ombudsman
services, drawing on the 101 Best Practice Paper on outreach practices, which was launched
as a result of the 101 World Conference 2024 (see page 25). The webinar highlighted outreach
initiatives that have proven effective and examined how Ombudsman institutions can
strengthen their connection with the public, particularly vulnerable and underrepresented
groups, through effective outreach, education, and communication strategies.



|01 COMMITTEES & WORKING GROUPS

At its meeting in The Hague, the 101 Board of Directors agreed to set up new Committees and
Working Groups to drive forward key matters to strengthen the IOl and its services to members.

The Board agreed that the UN Working Group reconvenes with a view to continue the I0I’s
efforts of forging closer ties with the United Nations and making Ombudsman institutions
more visible at this level. A Standing By-laws Committee will look into necessary amendments
and consider reform in relation to the rules and regulations that define our institution, and an
Editorial Board has been given the task of developing a mechanism of regular and permanent
consultation between the IOI’s governing bodies with a view to introducing clear standards for
official IOl statements.

At its meeting in The Hague, the IOl Board of Directors discussed the matter of an Ethics
Code for Ombudsman institutions, a matter presented by the 10I’s European Region. The
deliberations of the Board showed that other Regions of the 10l have developed similar
guidance material. The Board therefore agreed to set up a working group to further look into
this matter and bring together already existing guiding material from the various IOl Regions.
The main aim of the group is to discuss if there is common ground on ethics and a code on
deontology among Ombudsman colleagues around the world, which could result in a guiding
document that finds the approval and support of the broader 10l membership. The working
group will continue its work by reaching out to the wider |0l community and request input in
a consultation round among the 101 regions.

Other issues that caught the attention of the Board and called for reform are the current
101 Travel Policy and the lack of clear criteria and rules for awarding /0l Honorary Life
Membership. The Board agreed that these matters needed further analysis and consideration,
to (a) consider, coordinate, and collectively decide on the travels of and travel funds for the
10l officials, and (b) set clear standards and introduce a mechanism to assist the Board in
decisions relating to the award of 10l Honorary Life Membership.

The members of these committees and working groups have taken up their work at the
beginning of 2025 and have met online and in person. They will report the progress of their
deliberations to the 101 Board of Directors on a regular basis.

Membership in these groups is not limited to the Board, but may also include Voting members
in good standing, who can bring a certain expertise on the respective topics to the groups.
Members who are interested in contributing actively to one of the above-mentioned groups
are welcome to contact the 101 General Secretariat.
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|01 WORKING GROUP FOR UN AND INTERNATIONAL COOPERATION

Since 2018, the UN Working Group of the 10l has been looking into possible ways of forging
closer ties with the United Nations with a view to strengthen Ombudsman institutions, and to
raise awareness about the essential work they contribute to the UN’s human rights agenda.

WORKING GROUP KEY PRIORITIES FOR 2024-2028

In online and in-person meetings, the UN Working Group agreed on the key priorities for
the working period 2024-2028, which include - among others - the development of an
engagement document to help raise awareness about the 10l and the values it can bring to
the human rights agenda of the UN; a stronger focus on the Sustainable Development Goals
(SDGs); and identifying ways to cooperate with other international organizations, such as the
Council of Europe, the Global Alliance of NHRIs (GANHRI), or the OECD. Furthermore, the group
discussed a peer review mechanism to assess the compliance of Ombudsman institutions
with the Venice Principles and the UN Resolution on Ombudsman and Mediator institutions.

UN RESOLUTION ON OMBUDSMAN ADOPTED BY GENERAL ASSEMBLY

On 17 December 2024, the UN General Assembly adopted the Resolution on The role of
Ombudsman and mediator institutions in the promotion and protection of human rights, good
governance and the rule of law (A/RES/79/177).

The resolution is submitted biennially by the Kingdom of Morocco and thanks to the active
involvement of 101 First Vice-President and Moroccan Ombudsman Mohamed Benalilou the
IOl was once again able to advocate for the incorporation of amendments.

With the newly adopted resolution, the UN acknowledges the efforts of Ombudsman
institutions in achieving the Sustainable Development Goals, especially Goal 16 on building
effective, accountable and inclusive institutions. It recognizes that Ombudsman contribute
significantly to this goal by providing free and accessible complaints mechanisms, identifying
systemic issues, and thus enhancing public administration at all levels.

Theresolution also notes with concern the challenges Ombudsman face in the midst of conflict
situations, systemic discrimination or the devastating impacts of climate change. It underlines
the importance of focal points in public administration to ensure the efficient handling of
complaints and calls upon member states to refrain from abolishing Ombudsman institutions
where they exist with a view to upholding the right to access to justice and accountable public
administration.



|0l REGIONAL SUBSIDIES

Since 2010/2011, when the IOl regional subsidy programme was introduced to the IOl
Ombudsman community, the 101 has helped numerous Ombudsman offices finance projects
which otherwise would only have been implemented with difficulties or would not have been
carried out at all. The total amount so far spent on such projects is EUR 388,166.- From this
amount, EUR 32,191.- went into projects finalized in 2024/2025.

BRIEF REVIEW

In 2024/2025, 101 regional subsidies for several past periods were still available: 2020/2021,
2021/2022, 2022/2023 and 2023/2024. In December 2024, the successful applicants for
2024/2025 10l regional subsidies received the contracts based on which they could start to
work on their projects.

2021/2022 REGIONAL SUBSIDIES

The Provincial Ombudsman Khyber Pakhtunkhwa, Pakistan (Asian Region) was paid the
remaining half of a 2021/2022 regional subsidy - EUR 2,065.- of a total of EUR 4,130.- - for
having completed another round of a broader awareness campaign to the general public,
which started in 2018/2019 and continues to run under the 2022/2023 and 2024/2025 regional
subsidy programmes. Thanks to the 10I’s funding, inhabitants of remote districts could learn
aboutthejurisdiction, functions and mandate of the Provincial Ombudsman. The participants
in the awareness campaign were also encouraged to submit complaints.

This was the last project to be implemented under the 2021/2022 IOl regional subsidy
programme.

2022/2023 REGIONAL SUBSIDIES

As already mentioned, the office of the Provincial Ombudsman Khyber Pakhtunkhwa, Pakistan
was among the beneficiaries of a 2022/2023 regional subsidy. An advance payment of EUR
1,500.- enabled this institution to expand the long-term information campaign to further far-
flung districts.

In the Asian Region, the Provincial Ombudsman Sindh, Pakistan also launched an information
campaign based on 10l funding. His initiative, for which the 10l provided EUR 4,000.- was
composed of two elements: an Awareness Drive/Campaign for General Public and the creation
of a Sindh Ombudsman Mobile App. The campaign for the general public included workshops
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held atthe Hamdard University, Sindh Madressatullslam University and Salim Habib University
throughout 2024. Detailed presentations on the work of the Ombudsman were given, and ten
students from each university were selected as Ambassadors to disseminate knowledge on
the mandate and functions of the Ombudsman to the public and student community through
meetings, Social Media etc. The Sindh Ombudsman Mobile App as the second pillar of the
project was developed between 2023 and 2025. It should provide easy access to the services
offered by the Sindh Ombudsman and motivate people to file complaints electronically
through the app.

In the Caribbean & Latin American Region, the Human Rights Commission of Mexico City used
a 2022/2023 regional subsidy of EUR 3.960.- for the Development of a common agenda and
strategic measures in the field of Human Rights by non-judicial bodies in the post-COVID-19
context. During several meetings, either online or in person, Caribbean & Latin American
members identified topics of common interest. Special attention was given to the crisis in
Haiti, which led to the Declaration of the International Ombudsman Institute on the Climate of
Violence in Haiti. Another topic of discussion and concern was human mobility in the region,
especially the situation of migrants staying in or crossing the Mexican territory. It was agreed
that Ombudspersons should play an active role in protecting the Human Rights of people in
the different contexts of mobility.

Two members from the European Region - the Commissioner for Fundamental Rights,
Hungary and the Office of the Ombudsman, Ireland - also implemented projects under the
2022/2023 10l regional subsidy programme.

The Commissioner for Fundamental Rights received EUR 3,500.- for the initiative Connecting
Ombudsman Procedures and Citizens: Advancing Public Engagement and Accessibility in
Hungary. This initiative aimed at strengthening public awareness of the Ombudsman’s work,
particularly in the field of disability rights, and at familiarizing the public with the network
of newly established regional offices. The project was inspired by a growing need to make
the Ombudsman’s services more visible and accessible throughout the country; especially
for individuals living in remote or disadvantaged areas, or those lacking the digital literacy
required to submitcomplaintsonline. The overallaim of the initiative was to bring fundamental
rights protection closer to citizens.

The Office of the Ombudsman, Ireland, who also received a subsidy of EUR 3,500.-, developed a
Human Rights Based Approach for examining complaints. As the project partner explained, the
main purpose for adopting this approach was to help ensure that public bodies would have
regard for the Human Rights of the individuals they deal with on a daily basis, and that the
Ombudsman’s consideration of Human Rights would be an integral part of the investigation
of complaints of maladministration. In addition, training was provided, and a guide for
Ombudsman staff was published.



2023/2024 REGIONAL SUBSIDIES

In the African Region, the whole 2023/2024 regional subsidy of EUR 7,000.- was used for the
International Ombud Expo 2024, which was organized by the Ombudsman of Botswana and
took place in Botswana’s capital Gaborone from 29 July to 02 August 2024. In July 2024,
EUR 3,150.- were paid to the Public Protector of South Africa, who acted as a hub for the
I0I's support for the Botswana conference. In April 2025, the Public Protector received the
remaining regional subsidy of EUR 3,850.- as well as an additional amount of EUR 3,000.- In
total, the 10l provided EUR 10,000.- for the International Ombud Expo 2024.

As outlined in the 10I’s Annual Report for 2023/2024, the North American Region had agreed
with the 10l that it would spend its regional subsidy of EUR 7,000.- for 10l World Conference
participation of its members. The amount was equally split between the Ombudspersons of
Alberta, the Prince Edward Island, and Montreal.

A member of the Caribbean & Latin American Region, the Turks and Caicos Islands Complaints
Commissioner, carried out the Know Your Rights project, which was designed as outreach
event for the inhabitants of all major islands in the Turks and Caicos. The initiative led to an
increase in complaints filed from previously underrepresented communities and enabled the
Commission to address critical issues identified during the outreach, including infrastructure
concerns, administrative delays in immigration processes, and access to government services
across the islands. The 101 provided a 2023/2024 regional subsidy of EUR 2,000.- for this
important project.

NEW CYCLE - 2024/2025 REGIONAL SUBSIDIES

At its meeting in The Hague in May 2024, the IOl Board decided to continue the |0l regional
subsidy programme in 2024/2025. As the requests for regional subsidies were particularly
numerous in this period, the standard amount of EUR 42,000.- for regional projects was
doubled and in line with the usual practice, the amount was split equally between the six 10l
Regions. The maximum amount available for each region was EUR 14,000.-

After assessment of the project proposals, the IOl Executive Committee approved to allocate
up to EUR 73,646.- for 15 selected projects. As in previous years, unclaimed funds were
transferred to the IOl Crisis Fund. This fund increased by EUR 10,354.-

In the African Region, two projects have been selected to be carried out under the 2024/2025
|0l regional subsidy programme.

Represented by the Public Protector of South Africa, the African Region will receive EUR
10,000.- for four three-day online training sessions on advancing forensic investigations.
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Comprehensive training will be delivered to Ombudsman institutions in the region, equipping
them with the necessary skills and knowledge to navigate and address the complexities of
forensic investigations and administrative justice in the digital era. IOl funding will contribute
towards the specific expenses for the material development and training, the professional
translation and the development of the evaluation report.

Thanks to a subsidy of EUR 4,000.-, the Office of the Ombudsman of Mauritius will be able to
intensify its outreach activities. This is especially important because people living in distant
areas are usually not acquainted with the Ombudsman’s services. By means of a graphic video,
which will be shown on national television, information on the mandates and the work of the
Ombudsman will be spread among a wider audience. The video will be in the native language,
Mauritian Creole, and will include simultaneous translation in sign language to ensure it is
accessible to all members of the Mauritian society.

The Asian Region will receive 101 funds for projects planned by the Ombudsman of Khyber
Pakhtunkhwa (Pakistan), the Ombudsman Sindh (Pakistan) and the Ombudsman of Thailand.

The Khyber Pakhtunkhwa Ombudsman will continue the long-term Awareness Campaign
Project for remote districts based on a subsidy of EUR 5,000.-

The Ombudsman Sindh will organize a capacity building training in complaint handling and
investigation. The purpose of the training is to improve the Ombudsman Sindh’s officers’
efficiency and effectiveness in complaint handling and to equip them with advanced
investigation techniques. The IOl has budgeted a maximum of EUR 4,646.- for this initiative.

Members of the Australasian & Pacific Region (APOR) will implement two projects under the
2024/2025 regional subsidy scheme.

In a common effort, the New Zealand Ombudsman and the Cook Islands Ombudsman will
organize a Pacific Regional Investigations Training for all interested members of APOR. The
investigations training workshops will be held over a period of two to three days either in
Nadi (Fiji) or in Rarotonga (Cook Islands). Upon their return to the respective countries, the
participants will implement their learnings. After an agreed period, they will report back on
how the newly acquired knowledge and practices have changed their work and what areas
still need development. EUR 11,500.- are available for this important initiative.

The Tonga Ombudsman will start an awareness campaign, striving to Reach the Unreachable.
As the motto of the campaign suggests, certain communities on distant islands such as the
Ha‘apai Islands or the Niua Islands are out of reah for the Ombudsman because they are
unaware of the Ombudsman’s mandate and services. The Ombudsman‘s goal is to address
these communities with outreach programmes and to make the Ombudsman’‘s services
accessible to them during ‘island hopping tours’. To demonstrate how the Ombudsman



works, complaints against ministries, departments, agencies or State-owned enterprises will
be recorded on the spot. The 101 will sponsor this initiative with EUR 2,500.-

With five successful applicants, the number of institutions benefitting from 10l regional
subsidies in 2024/2025 is particularly high in the Caribbean & Latin American Region.

The Ombudsman institution of the City of Buenos Aires (Argentina) will provide training
sessions on Addressing Conflicts with the Public Administration to up to three Ombudsman
institutions in Argentina. Since 2008, the Ombudsman institution of the Argentinian capital
has gathered comprehensive experience with specific conflict resolution methods that are
based on mediation and conciliation with the local government. As a next step, the successful
conflict resolution model should be disseminated among other Ombudsman institutions
working in an urban setting under similar conditions. The overall aim of the initiative, which
the 101 sponsors with a subsidy of EUR 2,000.- , is to provide citizens with a more effective
access to justice and to significantly reduce the cases of litigation.

The project of the Santa Fe Ombudsman (Argentina) for which the 101 has reserved EUR 4,000.-
is also about resolving conflicts. The main topic is self-administration and self-management
in cases of social conflict in the particularly vulnerable district of Luis Agote in Rosario.

With a webinar on the Access to clean water, the Office of the Ombudsman of Curacao will
bring up another local topic of global importance. Webinar participants will not only look into
the situation of water consumers in Curagao as an example for small developing countries,
but also analyse the question of access to clean water as a Human Rights problem within the
SDG framework. The 10I’s subsidy of EUR 2,000.- will be used to cover the costs of interpretation
of the webinar into the |0I’s three official languages English, French and Spanish.

The Ombudsman of Puerto Rico will organize a series of awareness raising events entitled
101 and the Ombudsman in the mirror of the local level. In different parts of the island, people
will come together to learn more about the assistance the Ombudsman can provide and about
the Human Rights dimension of his work. The 10I’s contribution to this grassroot project will
be EUR 2,000.-

The Ombudsman of Peru will also deal with a Human Rights-related topic. The Office will
analyse the Pending agenda for Promoting Women‘s Rights and Follow-up on Ombudsman
Recommendations for the Period 2017-2023. Especially, the compliance with the institution‘s
recommendations regarding the right to equality and non-discrimination as well as sexual
and reproductive health will be of interest. The 101 will make a subsidy of EUR 4,000.- available
for the Peruvian Ombudsman’s project.
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In the European Region, a Spanish member and a group of Belgian members will be able to
carry out ambitious projects based on 2024/2025 |0l regional subsidies.

The Ombudsman of the Basque Country (Spain) will receive a subsidy of EUR 6,000.- for a
two-day workshop on Initiatives to strengthen Ombuds institutions in light of the Venice
Principles and new European standards on citizens’ rights. After redefining the Office’s
mandate and operations in the recent past, the intention is to share the experience gained
in the comprehensive reform process the institution went through. During the workshop,
participants will compareinitiatives for the reform of Ombudsman institutions at the European
level, analyse the impact of new standards, and reflect on the most appropriate strategies to
strengthen Ombudsman institutions.

The Ombudsman of the Walloon Region and of the Federation of the Walloon Region -
Brussels, the Federal Ombudsman, the Brussels Ombudsman, the Ombudsperson of the
German-speaking Community of Belgium and the Ombudswoman of Antwerp City will jointly
organize a two-day seminar on The Principle of Trust and the Right to Mistake for the Citizen in
relation with the Administration. The objective of this seminar is to define common minimum
standards for the right to administrative error. Given the importance of the topic for the
citizens, the 101 will sponsor the initiative with a subsidy of EUR 7,000.-

In the North American Region a subsidy of EUR 6,000.- will be reserved for the British
Columbia Ombudsperson’s project A Climate of Fairness: Resources for Ombuds. Building on
the BC Ombudsperson’s recent report, which investigated British Columbia’s response to
the 2021 fires and floods, this project will deliver a global research paper on administrations
responding to rights of victims of deadly natural disasters. The paper will be available to all
IOl members. It will contain best practices and recommendations that can support and assist
Ombudspersons throughout the world as they review and report on their jurisdictions’ own
application of the Sendai Framework for Disaster Risk Reduction of the UN. This framework
aims to achieve a substantial reduction of disaster risk and losses in lives, livelihoods and
health and in the economic, physical, social, cultural and environmental assets of persons,
businesses, communities and countries.



OMBUDSMAN UNDER THREAT - LENDING SUPPORT

As the only global organization for the promotion of Ombudsman institutions, the 101 takes
threats against colleagues very seriously and has offered support and solidarity to colleagues
all over the world on various occasions, irrespective of whether they are member institutions
or not.

INCORPORATION OF THE SANTA FE OMBUDSMAN IN THE PROVINCIAL
CONSTITUTION

The start of areform process of the Constitution of the Province of Santa Fe (Argentina) opened
up a possibility for the Office of the Ombudsman of the Province of Santa Fe to be enshrined
in the Provincial Constitution.

Upon request of our colleague and member, the Ombudsman of Santa Fe, the 10l joined
its regional partners and issued a statement to the Santa Fe Senate and the Members of
Parliament. In this statement, the 10l President and the Secretary General expressed the
I0I’s satisfaction with this development. They confirmed that the 10l fully supported such an
incorporation of the Ombudsman institution in constitutional text, as this would provide a
chance to strengthen the Office of the Ombudsman of Santa Fe further and bring its legislative
basis even more in line with recognized international standards, such as the UN Resolution on
Ombudsman institutions.

The reform process is completed and the Office of the Ombudsman of the Province of Santa
Fe has been incorporated in the amended text of the Provincial Constitution, 35 years after its
creation by law.

SUPPORT TO THE PEOPLE’S ADVOCATE OF MOLDOVA

After publishing a report in its function as National Preventive Mechanism (NPM), the People’s
Advocate (Ombudsman) of the Republic of Moldova faced attacks from the Prosecutor
General, who even demanded that the Ombudsman amended the report. A similar attempt
to exert influence was also made by the General Inspectorate of Police, who - also in response
to a report published by the Ombudsman in 2024 - requested amendments to this report and
the withdrawl of the Ombudsman’s press releases on the matter.

23



24

In close consultation withthe Ombudsman, an official IOl statementin support of the Moldovan
colleaguewas senttothe Presidentand the Prime Minister of the Republic of Moldova, as well as
the President of Parliament. In this statement, the 10l underlined the importance of upholding
the independence of the office as stipulated in internationally recognized standards, such as
the UN Resolution and the Venice Principles, and called upon the recipients to make sure that
the independence and effectiveness of the Ombudsman is upheld.



PUBLICATIONS

QUARTERLY 10l NEWSLETTER FOR MEMBERS

In June 2025, the 10l General Secretariat introduced a new quarterly newsletter to inform
about the most recent developments, initiatives, and projects, which the IOl carries out and
offers to its members. The quarterly newsletter is sent out to all IOl members by e-mail and
available in the three official languages of the I0I. It is sent out to members in March, June,
September and December.

101 BEST PRACTICE PAPERS

BEST PRACTICE PAPER ON OUTREACH PRACTICES

It is vital for citizens to be aware of the existence of Ombudsman institutions and to know
about their work and the services they provide. At the same time, it is important for the
Ombudsman to understand and know the concerns of the people, especially those, for whom
participation is not self-evident and comes with challenges.

The approaches Ombudsman around the world take to reach out to the public are diverse
and unique, whether due to geographical distances within the country, or differences in their
mandates. This is why an active exchange among colleagues is so important and beneficial.

A new 10l Best Practice Paper on Outreach Practices from Ombudsman Around the World
was launched in April 2025. It is based on the exchange among 10l members prior and during
the 101 World Conference 2024 and was developed by the conference host, the Office of the
National Ombudsman of the Netherlands. It aims to serve as a starting point for Ombudsman
to reflect on this important topic, to share their experiences and approaches on outreach, and
to learn from each other and inspire one another.

UPDATED VERSIONS OF BEST PRACTICE PAPERS

The 101 Best Practice Paper series was introduced with a view to providing guidance material
and share best practices that are likely to bring about success. The papers are practical,
rather than academic. They are developed by IOl member institutions and highlight ways of
working that reflect best practices at the time of their publication. Best Practice Papers are
not exhaustive and the authors are invited to update them after a certain period of time, if
they wish.
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The 101 was pleased that two of its Best Practice Papers, namely the paper on developing and
reforming Ombudsman institutions and the paper on how to deal with challenging behaviour,
have been updated. The revised versions are now available on the 101 website.

The driving force behind the first Best Practice Paper on Developing and Reforming
Ombudsman Institutions was Peter Tyndall, former Ombudsman of Ireland and President of
the 101. As Honorary Life Member of our institution, Mr. Tyndall keeps close to the 10l and
offered to incorporate reference to the internationally recognized standards on Ombudsman
institutions, such as the Venice Principles and the UN Resolution on Ombudsman, in this Best
Practice Paper.

The paper on Dealing with Challenging Behaviour was developed by Deborah Glass, former
Ombudsman of Victoria (Australia) and Regional President of the IOI’s Australasian & Pacific
Region. Ms. Glass worked on a revised version of this paper, which now includes additional
information on the ‘active listening’ technique used in dispute resolution, as well as strategies
on how to deliver bad news or manage complainants’ expectations.

All Best Practice Papers are available on the 10l website. If your institution is interested in
contributing a paperto this series, please contact the General Secretariat for more information.



EXTERNAL RELATIONS & COOPERATION

101 PARTICIPATION AT INTERNATIONAL EVENTS

INTERNATIONAL OMBUD EXPO IN BOTSWANA

In August 2024, the second International Ombud Expo (IOE 2024) was held in Botswana. The
eventbroughttogetherrepresentative of Ombudsman and Mediator institutions, humanrights
bodies and integrity organizations, who showcased their role, operation, and performance
impact. IOE 2024 celebrated Ombudsman und human rights pioneers, to make sure that the
contributions they made and the impact they had is not forgotten. The 10l sponsored the
event with a contribution of 10,000.00 Euro to fund exhibition spaces and participation fees
of 10l members.

X1l AOMF CONGRESS

In October 2024, the Association of Ombudsman and Mediators of the Francophonie (AOMF), a
long-standing partner of the 101, held its 12th Congress in Quebec City, bringing together more
than 100 participants from more than 16 countries. Under the theme Looking ahead to the
next decade: Challenges facing Ombudsman in defending the rule of law, the event provided
an opportunity to reflect on the adaptations needed to strengthen democratic governance
and public confidence in the face of contemporary challenges. 10l President Nashieli Ramirez
Hernandez provided a video message for the opening ceremony of the congress, in which
she valued the close cooperation between the AOMF and the 10l. She highlighted the role of
Ombudsman institutions as communication channels between citizens and governments and
how they contribute to a better understanding and renewed trust in democratic institutions.

3 ANNUAL PLENARY OF ADPRA

The 3 Annual Plenary of the Association of Ombudsman of Argentina (ADPRA in its Spanish
abbreviation) took place in the province of Santa Fe and brought together Ombudsman from
all over the country to discuss issues, such as the rights of children and adolescents, the
demands of older persons in the Ombudsman, or the general access to public information.
In her keynote speech on the Relevance of the constitutional recognition of Human Rights
Institutions as autonomous bodies, 10l President Nashieli Ramirez Herndndez underlined the
importance of independence and autonomy, preferably constitutionally recognised, of public
human rights bodies, such as the Ombudsman.
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OMBUDSMAN SUMMIT TO COMMEMORATE 35™ ANNIVERSARY OF OMBUDSMAN
HONG KONG

The year 2024 marked the 35" anniversary of The Ombudsman, Hong Kong and to
commemorate this milestone, the Office hosted an International Ombudsman Summit on
Ombudsman in a changing world: Learning from the past; preparing for the future. The event
brought together 140 participants from 40 countries. IOl First Vice-President and Moroccan
Ombudsman Mohamed Benalilou acted as keynote speaker. He also joined Curagao
Ombudsman and Regional President of 10l Caribbean & Latin America, Keursly Concincion
in a session that focused on Preparing for the future. 10l Second Vice-President and New
Zealand Chief Ombudsman Peter Boshier, 10l Treasurer and Public Protector of Zambia
Caroline Sokoni, and Asian Director and Chairperson of the South Korean Anti-Corruption &
Civil Rights Commission Chul-Whan Ryu joined a session dedicated to Learning from the past.
North American Regional President and Ontario Ombudsman Paul Dubé and Asian Director
and Ombudsman of Indonesia Mokhammad Najih contributed their expertise in the session
on Mediation and multi-agencies collaboration in handling public complaints.

30™ ANNIVERSARY CONFERENCE OF THE OMBUDSMAN OF UZBEKISTAN

The Office of the Authorized Person of the Oliy Majlis of the Republic of Uzbekistan for Human
Rights (Ombudsman) held an international conference to commemorate the 30*" anniversary
of its foundation. The conference was held in Tashkent in February 2025 and dealt with the
topic of Clean, Healthy and Sustainable Environment - Guarantee for the Protection of Human
Rights. The event was organized by the Ombudsman and co-hosted by the UNDP, the Friedrich
Ebert Foundation and the Konrad Adenauer Foundation. It brought 130 participants together
to focus on citizens’ rights to a clean environment and concluded. 10l First Vice-President
Mohamed Benalilou attended the conference and spoke on the Ombudsman’s role in ensuring
environmental rights.

CONFERENCE ON ROLE OF OMBUDSMAN IN PROTECTING ASYLUM SEEKERS AND
REFUGEES

|0l President Nashieli Ramirez Hernandez attended a conference in Belfast in March 2025
to mark the end of a project on Ombudspersons and the protection of refugees and asylum
seekers (OPRAS), a British Academy Innovation Fellowship-funded collaboration between Prof.
Chris Gill and the Northern Ireland Public Services Ombudsman. In her keynote speech, 10l
President Ramirez reflected on her own office’s work, explained the barriers asylum seekers
and refugees experience in accessing justice, and expressed the crucial role Ombudsman
institutions play internationally in protecting this vulnerable group.



VISITS TO THE GENERAL SECRETARIAT

IOl FIRST VICE-PRESIDENT MOHAMED BENALILOU

The |01 Secretary General and 10l First Vice-President and Moroccan Ombudsman Mohamed
Benalilou, met each other in Vienna to discuss various topics, such as strengthening
international cooperation between Ombudsman institutions and the role of Ombudsman
institutions at UN level. Mr. Benalilou and Ms. Schwarz agreed to collaborate more closely,
with a view to jointly implement visions and objectives for |0l members.

PETITIONS COMMITTEE OF RHINELAND-PALATINATE (GERMANY)

The Secretary General also welcomed a Delegation from the Petitions Committee and
Ombudsman of the Rhineland-Palatinate State Parliament, who is also the Ombudsperson of
the Rhineland-Palatinate State Police. The Secretary General took the opportunity to provide
the guests with a comprehensive overview of the 101’s mission, its services and the activities
and benefits it provides to its members. She invited the colleagues from Germany to submit
an application to join the IOl as a member, which the institution did shortly afterwards.

ANIT-CORRUPTION & CIVIL RIGHTS COMMISSION (SOUTH KOREA)

In October 2024 the Secretary General received representatives from the Anti-Corruption &
Civil Rights Commission of South Korea (ACRC) at the premises of the Austrian Ombudsman
Board in Vienna. Headed by the Standing Commissioner, Mr Kwon Seog Won, the delegation
welcomed the opportunity to discuss the similarities and differences between the Austrian
and Korean complaint systems. Furthermore, the Secretary General and the Standing
Commissioner elaborated on possibilities to raise the IOI’s visibility in the Asian region.

UZBEK OMBUDSMAN INSTITUTION

In November 2024, the Austrian Ombudsman Board received a delegation from the Uzbek
Ombudsman Institution for a study visit in Vienna. In addition to the presentations of the
different mandates of the two institutions, the focus was on cooperation and exchange in
the field of preventive activities for the protection against violence and torture. In her role
as Secretary General of the I0l, Ms. Schwarz took the opportunity of this visit to update her
colleague, Uzbek Ombudsperson Feruza Eshmatova, on the latest developments within the
|0l and to discuss ways to deepen the cooperation between the Ombudsman of Uzbekistan
and the 10I.
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|01 BOARD OF DIRECTORS

ANNUAL MEETING OF THE BOARD IN RABAT

The 101 Board of Directors held its annual meeting from 11 - 15 May 2025 in Rabat (Morocco).
The meeting was generously hosted by the office of the Mediator of the Kingdom of Morocco
and the |0l Board took numerous decisions during three days of productive meetings, such
as training initiatives for the upcoming membership year, the updated versions of IOl Best
Practice Papers, and the continuation of the regional subsidies program. New members from
Africa, the Caribbean and Latin America, Europe, and North America were welcomed to the
IOl family. The Board endorsed the 10I’s strategic plan for the period 2024-2028 and heard
presentations from the different Committees and Working Groups.

101 VICE-PRESIDENTS RESIGN FROM OFFICE

IOl First Vice-President Mohammed Benalilou (Morocco) and 10l Second Vice-President
Peter Boshier (New Zealand) informed the 101 Board of their resignation as Ombudsman and
consequently also as Officers of the I0I. Elections to fill the two vacant Vice-President positions
are to be held in August 2025.

Mr. Benalilou was appointed President of the National Authority for Probity, Prevention
and Fight against Corruption of Morocco; a new constitutional function that required his
immediate presence. As Ombudsman of Morocco, Mr. Benalilou led the office with great skill
and dedication. His commitment to good governance and his dedication to the international
Ombudsman community were highly valued. Mr. Benalilou was always supportive of the IOl
and helped move forward various projects and activities for our members; most recently
regarding the UN Resolution on Ombudsman and Mediator institutions. He is a passionate
advocate for human rights and the rule of law and will continue to fight for these shared
principles in his new role.

Mr. Boshier held the office of Chief Ombudsman of New Zealand since he had been appointed
in 2015. Under his leadership, the office transformed with a considerable expansion in size
and mandate. His work for the 101 began in 2018, and his contributions and services to the
IOl are nothing short of exceptional. As Regional President of the Australasian & Pacific
Region, he dedicated his work to supporting Ombudsman colleagues in the region. He helped
enhance their capacities by introducing an Ombudsman training and support programme
and facilitating exchange and shared learning among colleagues in the region. When he
was elected 101 Second Vice-President in 2022, he dedicated as much effort towards raising



awareness about the 10l at the international level, as he did to improving the 10I’s governing
structure and strategic direction. He advocated amendments to the UN Resolution on
Ombudsman, which saw significant improvements in 2022, and chaired the most recent By-
laws Committee, which took on the difficult, yet important task of proposing modifications to
the provisions on loss of membership.

NEW 101 SECRETARY GENERAL TAKES OFFICE

In March 2025, Mr. Bernhard Achitz took office as the new Secretary General of the 10I. Mr.
Achitz worked for the Austrian Trade Union Federation in various positions before he was
appointed a member of the Austrian Ombudsman Board in 2019.

As Ombudsperson, Mr. Achitz is responsible for social affairs, nursing care, health, pension
and insurance matters, as well as complaints concerning labour-market administration and
youth welfare. Issues relating to persons with disabilities and topics, such as the needs-based
minimum benefit system and reception conditions are also within his competence.

Mr. Achitz expressed his gratitude to his predecessor Ms. Gaby Schwarz for the great
commitment she showed for the 10l and its members over the past two years. “l am very much
looking forward to taking on thisimportant role and to continuing the work of my predecessors
together with the excellent team of the 101 General Secretariat,” said Secretary General Achitz,
and underlined his commitment to fostering democracy, human rights and the rule of law, as
well as strengthening Ombudsman institutions around the world.

ELECTIONS TO FILL VACANCIES OF REGIONAL DIRECTORS

AFRICAN REGION

After the resignation of Moroccan Ombudsman Mohamed Benalilou, the General Secretariat
assisted the region in holding an electronic ballot to fill the vacancies of one African Director
on the |01 Board of Directors. Among the three candidates standing for election, Mr. George
Emmanuel Robert, the Ombudsman of the Seychelles, received the highest number of votes
and was therefore declared elected.

ASIAN REGION

InMay 2025, the term of Mr.Yong-Hak Joo as Chairperson of the Seoul Metropolitan Government
Citizens’ Ombudsman Commission came to an end and thus also his mandate as Asian Director
of the 10l Board. The General Secretariat assisted the region in holding an electronic ballot to
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fill the vacancies of one Asian Director. The Provincial Ombudsman of Punjab (Pakistan), Ms
Ayesha Hamid, stood for election and received an overwhelming support in the electronic
ballot, with two-thirds of the members entitled to vote participating in the electronic ballot
and all supporting the candidacy of Ombudsman Hamid.

AUSTRALASIAN & PACIFIC REGION

After the resignation of New Zealand Chief Ombudsman Peter Boshier, the Australasian &
Pacific Region (APOR) of the 10l held elections to fill the vacancies of one APOR Directors on
the 101 Board of Directors. The Ombudsman of Hong Kong, Mr. Jack Chan, was elected by the
region and joined the Board in May 2025.

EUROPEAN REGION

Following the farewell of European Director Peter Svetina (Slovenia), whose term as
Ombudsman ended at the End of February 2025, the Office of the European Regional President
confirmed that - pursuant to the Rules of the European Region - Ms. Maria Stylianou-Lottides,
Commissioner for Administration and the Protection of Human Rights (Ombudsman) of
Cyprus, succeeded Mr. Svetina as European Director.

In July 2025 another vacancy occurred in the European Region, when the term of Mr. Marc
Bertrand as Ombudsman of Wallonia and the Wallonia-Brussels Federation came to an end.
Pursuant to the same provisions indicated above, the Ukrainian Parliament Commissioner for
Human Rights, Mr. Dmytro Lubinets, succeeded Mr. Bertrand as European Director on the IOl
Board of Director.

The European has two Director positions at the regional level, which are currently vacant. The
region is in the process of holding elections to fill these two positions at the European level.



FINANCIAL MATTERS

In 2024/2025 as in previous years, the IOI’s financial situation remained stable. This is due to
two elements, which are essential for the 10I’s material existence: the Austrian Government’s
financial support and the IOl membership fees.

Based on funds from the Austrian Government, the Austrian Ombudsman Board (AOB)
continued to actasthe host of the IOl General Secretariat and financed numerousinternational
activities. The total cost incurred by the AOB in connection with its international activities was
EUR 587,456.- From this amount EUR 501,350.- were used for staff costs, i.e. salaries, pension
benefits and health insurance of six full-time employees; the rest - EUR 86,106.- - was spent
on operating costs.

The revenues generated from membership fees as the second pillar of the IOI’s finances
amounted to EUR 170,895.-

CURRENT FINANCIAL SITUATION

On 1 July 2024, the 10I’s starting balance was EUR 711,476.-, and with revenue deposits of
EUR 186,446.- and expenses of EU 182,459.-, the bank balance increased to EUR 715,463.-
(reference date: 30 June 2025).

The 101 General Secretariat administered the 10I’s funds with utmost care. They were used
exclusively for projects benefitting the 10l membership. All transactions were overseen by
the Treasurer, authorized by the Executive Committee and brought to the attention of the
Board of Directors. The I0I’s funds were sufficient to meet all obligations arising from projects
planned by the 101 in 2024/2025 and previous periods.

The following overviews give detailed information on the 10I’s revenues and expenses in the
four quarters of 2024/2025 as well as on the 10I’s obligations.
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Revenue [ Expenses - 01 July - 30 September 2024

REVENUE EUR
Membership fees 9,022.33
UniCredit Bank Austria: refund of bank fees charged for payment made in 19.20
error in June 2024 by Timor Leste Ministry of Finance

Payment made in error in September 2024 by Timor Leste Ministry of 2,217.73
Finance

UniCredit Bank Austria: refund of bank fees charged for payment made in 19.20
error in September 2024 by Timor Leste Ministry of Finance

New Zealand Ombudsman: refund of APOR grants for 10l World Conference 3,039.35
2024

Netherlands Ombudsman: refund of 10l World Conference registration fee 770.00
for participant from Jordan

Total 15,087.81
EXPENSE EUR
Bank fees (online banking fees, bank transfers, cheques, credit card 472.41
payments)

2022/2023 regional subsidy for Ombudsman Ireland 3,500.00
Human Rights-based approach for examining complaints

2023/2024 regional subsidy for Botswana Ombud Expo - partial payment 3,149.96
2023/2024 regional subsidy for the North American Region 2,333.00
IOl World Conference travel support for Alberta Ombudsman

2023/2024 regional subsidy for the North American Region - 10l World 2,333.00
Conference travel support for Prince Edward Islands Ombudsperson

IOl World Conference travel fund - reimbursement airfare participant Peru 1,500.00
|01 World Conference travel fund - reduced 101 World Conference 500.00
registration free for Ukrainian Parliament Commissioner Lubinets -

payment to 101 World Conference host (Netherlands Ombudsman)

IOl contribution to cost of interpretation services at 101 World Conference - 98,956.68
payment to 101 World Conference host (Netherlands Ombudsman)

Refund - payment made in error in June 2024 by Timor Leste Ministry of 2,303.92
Finance

Refund - payment made in error in September 2024 by Timor Leste 2,217.73
Ministry of Finance

Dublin 2020 IOl World Conference refund - Greenland Ombudsman 640.00
Dublin 2020 101 World Conference refund - Ombudsman Antigua Barbuda 280.00
S. Carralero - interpretation - AORC Webinar - August 2024 200.00
Total 118,386.70
Balance as of 30 September 2024 -103,298.89




Revenue [ Expenses - 01 October - 31 December 2024

REVENUE EUR
Membership fees 117,327.00
Total 117,327.00
EXPENSE EUR
Bank fees (online banking fees, bank transfers, cheques, credit card 801.92
payments)

2022/2023 regional subsidy for Human Rights Commission Mexico City 3,960.00
2023/2024 regional subsidy for Turks and Caicos Islands Complaints 1,000.00
Commission - advanced payment for Know Your Rights project

Estonian Ministry of Finance for Chancellor of Justice for Estonia 21,623.20
Artificial Intelligence project

Dublin 2020 IOl World Conference refund - Norwegian Ombudsman office 5,740.00
Sonia Fernandez Carralero - interpretation - AORC Webinar 200.00
Ombuds Day: Promoting the Role of the Ombudsman - 8 October 2024

Forvis Mazars - |01 Audit 2023/2024 3,960.00
UniCredit Bank Austria - bank letter for audit 2023/2024 150.00
UniCredit Bank Austria - account confirmation letter 50.00
Total 37,485.12
Balance as of 31 December 2024 79,841.88

Revenue [ Expenses - 01 January - 31 March 2025

REVENUE EUR
Membership fees 27,265.09
Total 27,265.09
EXPENSE EUR
Bank fees (online banking fees, bank transfers, cheques, credit card 334.54
payments)

2021/2022 regional subsidy for Provincial Ombudsman Khyber 2,065.00
Pakhtunkhwa - information campaign

2022/2023 regional subsidy for Provincial Ombudsman Sindh 1,013.00
Awareness Drive / Campaign for General Public

Sonia Fernandez Carralero - interpretation - AORC Webinar - Showcasing 150.00
Specialised Ombudsman Offices: Children’s Ombudsman - 25 March 2025

Total 3,562.54
Balance as of 31 March 2025 23,702.55
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Revenue [ Expenses - 01 April - 30 June 2025

REVENUE EUR
Membership fees 17,280.78
Refund Dr. Victor Ayeni for unaccomplished African Ombudsman Study 9,485.63
Total 26,766.41
EXPENSE EUR
Bank fees (online banking fees, bank transfers, cheques, credit card 524.01
payments)

2022/2023 regional subsidy for Provincial Ombudsman Khyber 1,500.00
Pakhtunkhwa - advanced payment for Awareness Campaign

2022/2023 regional subsidy for Provincial Ombudsman Sindh - second 2,987.00
payment for Awareness Drive / Campaign for General Public (mobile app)

2022/2023 regional subsidy for Commissioner for Fundamental Rights, 3,500.00
Hungary - project Connecting Ombudsman Procedures

2023/2024 regional subsidy for Turks and Caicos Islands Complaints 1,000.00
Commission - second payment for Know Your Rights project

Additional support for Botswana Ombud Expo 3,000.00
Partial funding of IOl Board Member Nadine Mailloux’s flight to 101 Board 1,000.00
meeting in Rabat

Diana Kreimer - interpretation (English-Spanish) - UN Working Group - 186.37
April 2025

Interpreters Morocco - interpretation (English-Spanish) - 101 Board of 5,400.00
Directors meeting - May 2025

Payment service provider Viveum - annual fee 76.80
Total 23,024.22
Balance as of 30 June 2025 3,742.19




10I‘s obligations at the end of 2024/2025 and beginning of 2025/2026

PROJECTS PLANNED FOR 2025/2026

Obligation in EUR

IOl travel costs 10,000.00
IOl interpretation costs 15,000.00
Bank fees 2,500.00
Payment service provider - annual fee 90.00
IOl audit for 2025/2026 (EUR 4,700 to be paid in 2026/2027) -
2025/2026 10l regional subsidies 42,000.00
2025/2026 Malta Conference - October 2025 - interpretation 6,100.00
Media First training 15,000.00
AORC Webinars - Spanish interpretation and translation 2,000.00
APT training 25,000.00
UNITAR project on SDGs for Ombudsman institutions 30,000.00
Total obligations for projects planned for 2025/2026 147,690.00

PROJECTS PLANNED IN PREVIOUS PERIODS

Obligation in EUR

2020/2021 101 Regional Subsidies 7,000.00
2022/2023 101 Regional Subsidies 5,000.00
2023/2024 101 Regional Subsidies 2,000.00
2024/2025 IOl Regional Subsidies 73,646.00
IOl Crisis Fund (based on unclaimed regional subsidies 2021/2022) 21,227.00
IOl Crisis Fund (based on unclaimed regional subsidies 2022/2023) 14,040.00
|01 Crisis Fund (based on unclaimed regional subsidies 2023/2024) 7,000.00
[0l Crisis Fund (based on unclaimed regional subsidies 2024/2025) 10,354.00
IOl Word Conference Dublin - funds transferred to |0l by Abbey 100.00
Conference and Events Ltd. - to be returned to conference delegates

Travel fund for I0l member participation at 2024 101 World Conference 19,031.00
2024/2025 Lazio Conference (Italy) 7,000.00
IOl audit for 2024/2025 4,356.00
Total obligations for projects planned in previous periods 170,754.00

TOTAL OBLIGATIONS

318,444.00
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MEMBERSHIP FEES

As outlined above, the membership fees paid by 10l Voting and non-voting members in
2024/2025 amounted to EUR 170,895.- This was the second best result in the 10I’s history since
its relocation from Canada to Austria in 2009/2010.

VOTING MEMBERS - MEMBERSHIP PAYMENT ANALYSIS

At the end of 2024/2025, the 10l had 218 Voting members. Eight of them had been admitted
to the 101 at the Board meeting in May in Rabat/Morocco and will be billed for the first time in
2025/2026. These new members are not relevant to the 10I’'s membership payment analysis of
2024/2025. 210 were “old” members. 159 of these “old” Voting members, i.e. 76 per cent, met
all their obligations to pay |0l membership fees. This corresponds to the long-term average
result expected at the end of a financial year.

Membership fee payments by Region (Voting members)

Region: Voting members institutions institutions
all relevant fees paid outstanding fees

Africa: 33 (plus 2 new members) 17 16

Asia: 25 17 8
Australasia & Pacific (APOR): 17 15 2
Caribbean & Latin America: 29 11 18

(plus 2 new members)

Europe: 87 (plus 4 new members) 81 6

North America: 19 18 1

TOTAL: 210 (new total: 218) 159 51

EXTERNAL AUDIT

IOI’s auditor Forvis Mazars audited the 10I’s books in July 2025. The audit report was made
available in early autumn 2025.



REPORTS FROM THE REGIONS*

AFRICAN REGION

REGIONAL PERSPECTIVE

ThelOlI’s African Region consists of 42 voting and non-voting members, led by the Ombudsman
of Malawi, the Public Protector of Zambia as Directors and the President of the Africa Region,
the Public Protector of South Africa. The Ombudsman of Morocco served as a Director
until the end of March 2025 and an election was instituted to fill the vacant post with the
Ombudsman of Seychelles in May 2025. During the Regional Director’s meeting in July 2024
the importance of increasing the African membership base was discussed and the need to
host a training session for all African members as an induction to IOl processes, on the 10]
bylaws, membership guidelines, subsidy application procedures and more.

Inthe yearunder review two |0l regional funding proposals were approved and are currently in
implementation, whichincludes continent-wide training to Empower Ombudsman Institutions:
advancing forensic investigations and administrative justice in the digital age through the
African Ombudsman Research Centre (AORC); and the design and supply of a graphical video
to raise awareness on the role and services of the Ombudsman in Mauritius. Previous 10l
support for interpretation at AORC webinars has made a great impact on Ombudsman offices
in Africa and globally. Furthermore, the contribution to the 2" IOE in Botswana facilitated 10l
Africa members to be able to participate in the successful international Ombudsman event.

However, the Region is concerned about the possible increased number of Ombudsman
under threat. The Ombudsman office in Niger was closed and others have received reduced
budgets or have been strained due to unconducive environments. As the 0l Africa Directors
we have committed to engage with those offices who are not in good standing to understand
the reasoning for disengaging and/or not being able to make membership contributions.
Outcomes of these discussions willinform assistance that can be provided by the 101 leadership
and its members to Ombudsman under threat as it is our duty to promote independent
Ombudsman institutions to effectively carry out their functions free from undue influence. The
dual membership to the 101 and the African Ombudsman and Mediators Association (AOMA)
pose a challenge to most institutions and contributes to the fact that only 57% of members
are currently in good standing.

It is envisaged that the AORC will serve as the Secretariat of the 10l Africa and the 101 will
be requested to provide financial support for this function, similarly to what has been in
place in the past but adding this administrative task to the existing function of webinars. It is
also intended that AORC will incorporate the 10l work in its quarterly Newsletters and other

*contributions submitted by the respective Regional President and edited by the IOl General Secretariat
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extended programmes, with a view to ensure that members experience more value in the
membership fees.

To support the advancements made on the continent to strengthen accountability,
governance, the rule of law and human rights, members of the 101 Africa will engage to put
forward a resolution to the African Union, similar to the IOI’s submission made to the UN.
This is based on the current global debate that places focus on the viability of democracy
on oversight institutions, accountability and good governance. The legitimacy of democratic
systems depends on institutions’ capacity to address maladministration, corruption, and
constitutional rights protection.

The following provides a brief summary of the activities of some of the 101 Africa members:

The Provedoria de Justica of Angola, Dr Antdnia Florbela de Jesus Rocha Araujo, participated
in the 2" |OE in Botswana, the International Ombudsman Conference in Italy, the
50" anniversary of the Ombudsman Institution of Portugal and the XV Assembly and Seminar of
the Institute of Latin American Ombudsman (ILO) in Brazil. At the national level she celebrated
the International Ombudsman Day with a series of lectures and carried out missions to several
provinces of Angola, where she inaugurated new services of the office and carried out fact-
finding visits, e.g. to verify the conditions in penitentiaries and public services.

The Ombudsman of Botswana in collaboration with the Ministry of Basic Education and
Welfare launched an infusion of human rights into its training curriculum. The office’s special
investigations budget was substantially increased to support investigation activities and
execute the human rights mandate. In March 2025 the office conducted a Case Management
System End Users conference, where users discussed the strengths and weaknesses of the
system. The Ombudsman signed a memorandum of understanding with Legal Aid Botswana
with the intention to pool resources, share costs and expend on joint outreach activities.

The Mediator institution of Ivory Coast continued its efforts to decentralise its services
by opening two regional offices. The training for mediators and monitoring committees in
social cohesion and on the fight against violent extremism and terrorism was attended and
perceived as very beneficial to the office. Furthermore, the launch of activities related to the
action plan for a peaceful presidential election took place in November 2024 between the
Ombudsman and youth leaders.

The Commission on Administrative Justice (Ombudsman) of Kenya has made significant
strides in its mandate to enhance public accountability and access to justice. It conducted a
criticalinvestigation into the role of public officials in the Shakahola Tragedy, a cultic massacre
in Kenya, culminating in key recommendations to the State Department for Internal Security
and National Administration. The new Commissioner has engaged 21 out of 47 Counties
across the country, offering technical expertise to assist County Governments in customising



and adopting a Model Complaints Handling Policy and Access to Information Law. Moreover, a
report on Milestones and Challenges in Implementing the Access to Information Act, 2016 was
launched.

The Ombudsman of Malawi participated in a Conference on Criminal Justice System Reform
and the 2" |OE in Botswana. Staff attended AORC Webinars, as well as a training in specialised
investigation skills. The office conducted two Mobile Accountability Clinics in Nkhatabay and
Mulanje Districts and developed concepts for establishing sectoral Ombudsman in Road Traffic
Department and Immigration Department Offices. Furthermore, the Ombudsman engaged
key government stakeholders to discuss and agree on fair calculation of complainant’s dues
in view of the delays caused by government system in effecting the payments.

The Ombudsman of Mauritius received 672 new complaints, of which 455 were within
jurisdiction. Together with cases carried forward, a total of 1,021 cases were handled and
736 were finalised. The office conducted 16 awareness campaigns, focusing on human rights,
whistleblower protection, and the Nelson Mandela Rules. It also celebrated Ombuds Day
under the theme Here to hear you, engaging local authorities in dialogue on governance and
accountability. The office proposed amendments to the Ombudsman Act 1969 to improve
efficiency and marked World Whistleblowers Day with international partners, advocating for
stronger and more inclusive whistleblower protection laws. The office attending 10l training
on Al and decision-making in Estonia and securing a EUR 4,000 101 subsidy for developing
awareness materials.

Through the initiative of the Mediator Institution, the exceptional efforts made by the
Permanent Representation of the Kingdom of Morocco to the United Nations in New York,
the UN General Assembly adopted the amended resolution on Ombudsman and Mediator
Institutions in December 2024. The Ombudsman was elected First Vice-President of the
Association of Ombudsman and Mediators of the Francophonie (AOMF) in October 2024.
Furthermore, the annual report for the year 2023 was published, which includes an assessment
of the institution‘s complaint handling, interventions and initiatives undertaken to guarantee
the administrative rights of complainants.

The Provedor de Justica of Mozambique attended the 35% anniversary of the Hong Kong
Ombudsman, as well as the 50*" anniversary celebration of the Portuguese Ombudsman. The
Office participated in the meeting of the Global Alliance of National Human Rights Institutions
(GANHRI) and a training for Ombudsman staff on inspection, evidence collection and report
writing. Locally a multi-sectoral workshop on the exploitation of child labour and the
disappearance of children was arranged. This was a response to concerns raised by children
from the Children‘s Parliament during consultation sessions conducted by the Ombudsman.
After the General Elections in October 2024, protests erupted. The demonstrations turned
violent and police response was excessive, leading to the deaths of over 400. The Ombudsman
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publicly intervened through a press conference condemning the violent protests. Currently, it
is organizing an open and constructive dialogue space involving citizens, representatives of
social movements, police authorities and justice institutions to foster joint reflection on the
exercise of the right to protest.

From 1 January to 31 March 2025 the Ombudsman of Namibia received 727 cases, among
these376 were maladministrationcomplaints. The highlightwasthetablingofthe Ombudsman
Bill 2024, proposing to make the office an independent body with more authority to hold
public institutions accountable. The key objective of the bill is to establish the Ombudsman’s
fullindependence from the Ministry of Justice, ensuring it can function without administrative
or financial ties to the ministry. The Ministry, however, has since temporarily withdrawn the
Ombudsman Bill for further consultations.

The Public Complaints Commission of Nigeria implemented a series of strategic initiatives
aimed at enhancing service delivery. Key activities included proactive investigations,
interdepartmental case reviews, capacity building workshops, community outreach and
internal development initiatives. The inauguration of honourable Chief Commissioner Bashir
Abubakar in September 2024 marked a significant milestone, bringing renewed focus and
momentum to the organisation’s efforts, such as activities to improve operational efficiency,
strengthen stakeholder engagement and expand impact across target areas.

The Ombudsman of Seychelles, George Emmanuel Robert, has undertaken several initiatives
to enhance the office’s effectiveness. New complaints, alternative dispute resolution and
investigations procedures were issued and various community outreach programmes were
conducted. As the Chairperson of the National Integrity Coalition Platform (NIC), under
Seychelles’ second action plan for the Open Government Partnership (OGP) initiative, the
Ombudsman has continued to lead an educational programme focused on constitutional
mechanics. Finally, the Ombudsman has continued the Joint Petition filed before the
Constitutional Court, which challenges the 10" Amendment to the Constitution of Seychelles.

The Public Protector (PP) South Africa continues to serve as the Regional President of 10l
Africa and as the Chairperson of the Board of the AORC. Adv. Gcaleka has been instrumental
in soliciting funding for and spearheading several learning and international exchange
programmes. The PP participated in training on Al in Estonia and the 35" Anniversary of
the Hong Kong Ombudsman. Delegations from Zimbabwe and Mozambique were hosted
to exchange best practices on complaints handling, investigation methods, and outreach
approaches. The PP hosted a strategic and impactful conference on The Role of Oversight
and Compliance Bodies in State Capacity Building. In the 2024/25 financial year the institution
finalised 7,672 cases, which is an increase from the previous year. A deliberate focus on
targeted stakeholder interventions were made to increase accessibility of the office, also in



remote areas and to vulnerable communities, and the office launched a self-service portal
and a call-back facility on 4 April 2025.

During the 2024/25 financial year the South African Military Ombud handled a total of 662
complaints, including 72 carried over from the previous year, with 593 successfully resolved.
The office co-hosted an Investigator Training Workshop on Harassment in collaboration with the
Geneva Centre for Security Sector Governance. The office engaged actively with stakeholders,
such as the Minister of Defence and Military Veterans and her deputies and made significant
contributions at the 2" IOE in Botswana. The office also hosted its Annual Military Ombud
Symposium and Employee Recognition Awards.

The Western Cape Police Ombudsman (South Africa) continued its mandate to address
inefficiencies in policing and strengthen community relations. It received 238 complaints,
bringing the total to 5,122 since the office‘s inception in 2014. Notably, 98.36% of all
complaints received have been successfully resolved. The Ombudsman attended the 2" IOE in
Botswana and the International Ombudsman Summit and 35" Anniversary of the Hong Kong
Ombudsman. These events served as valuable platforms for sharing of best practices in police
oversight, citizen engagement, and institutional effectiveness. The Ombudsman attended the
Lusaka Arbitration Week with a focus on alternative dispute resolution. The insights gained will
contribute to the development of an in-house Alternative Dispute Resolution (ADR) training
manual, supporting the office’s efforts to refine its complaint resolution processes.

In a landmark development, the Office of the Public Protector in Zambia (OPPZ), successfully
established and operationalised six provincial offices in 2024. This decentralisation initiative
represents a bold step toward equitable service delivery and enhanced citizen engagement
across Zambia. By bringing oversight services closer to communities, the office has improved
institutional responsiveness, reduced complaint handling delays and broadened public access
to redress mechanisms. This is especially true for vulnerable and marginalised populations
in remote areas. The OPPZ achieved a 57% case resolution rate in 2024. This performance
reflects an improved investigative capacity in view of the increased presence of the office in
other regions of the country. A notable highlight was the OPPZ hosting AOMA delegates at the
inaugural Lusaka Arbitration Week in February, 2025 under the theme Exploring New Frontiers
in Alternative Dispute Resolution.

Between July 2024 and June 2025, the Zimbabwe Human Rights Commission (ZHRC) received
419 complaints. To strengthen the administrative justice function, the Commission conducted
three learn-in visits to Ombudsman institutions in the region, specifically to offices in South
Africa,KenyaandUganda. Locally,administrativejustice stakeholderengagementsinprovinces
were aimed at increasing public officials’ awareness of their role in administrative justice, as
well as the Commission‘s responsibility in safeguarding the public from maladministration
and abuse of power by the state, public institutions, and their officials.
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ASIAN REGION

During the past year, the Independent Ombudsman Office in the Kingdom of Bahrain
continued fulfilling its mandate to oversee law enforcement agencies and places of detention,
with a focus on accountability and professionalism. Its 10th Annual Report included case
examples and statistics. Bahrain became the first Gulf country to implement a National
Human Rights Plan 2022-206, with the Ombudsman Office playing a key role. International
cooperation was strengthened through Memoranda of Understanding with the Bulgarian
Commission for Protection against Discrimination and the Human Rights Commission of
Azerbaijan. The Ombudswoman of Bahrain, Ms. Ghada Hameed Habib, represented the
institution at the Organization of Islamic Cooperation Ombudsman Association (OICOA) Board
meeting in February 2025 and engaged with various international stake holders to promote
human rights oversight and institutional partnership.

From April 2023 to March 2024, the Administrative Evaluation Bureau (AEB) of the Ministry
of Internal Affairs and Communications in Japan handled 135,545 cases of complaints,
opinions, and requests concerning central government. The top three most common cases
are about land/family registration, tax, and social welfare. During July 2024 to March 2025, the
AEB conducted nationwide workshops for administrative counsellors and AEB local staff to
improve support for foreign residents, focusing on communication strategies and cooperation
with local authorities for disaster preparedness. These efforts align with Japan’s broader
policy on the integration and protection of foreign residents. The AEB also advanced its public
outreach by strengthening partnerships with post offices nationwide to raise awareness of
administrative counselling services and uncover latent complaints that may lead to systemic
improvements.

The Jordanian Integrity and Anti-Corruption Commission (JIACC) received and processed
18 complaints during the reporting period, resolving 17 with a 98% completion rate. It
conducted joint meetings with the Ministry of Public Administration to improve case handling
and address systemic issues. Key initiatives included enhancing the digital complaint
system, public awareness sessions, development of a procedures manual, and alignment of
performance indicators with national anti-corruption goals. The institution also supported
the National Integrity Index 2022. Notable cases involved the fair appointment of a qualified
job applicant and resolution of a delayed retirement case. Through institutional collaboration
and community outreach, the institution reaffirmed its commitment to transparency,
responsiveness, and upholding integrity standards in public administration.

In 2024, the Anti-Corruption & Civil Rights Commission (ACRC) of South Korea resolved
2,840 out of 9,579 civil complaints, achieving its highest citation rate in five years (29.6%).
The institution’s focus was on the protection of vulnerable group, consisting of veterans,
persons with disabilities, and lifelong learners. It also conducted 105 on-site visits to address



grievances in remote areas and 12 business outreach sessions. To support vulnerable groups,
247 complaints were handled - 125 resolved in favour of complainants - with emergency
responses to disasters zones and livelihood assistance in collaboration with public and
private partners. The ACRC also resolved 318 collective civil complaints through mediation,
benefiting approximately 86,000 people. Additionally, it operated a grievance service for
foreign businesses facing administrative and regulatory hurdles. These efforts reflect the
ACRC’s commitment to proactive resolution, institutional reform, and inclusive service
delivery.

In 2024, the Seoul Metropolitan Government Citizens* Ombudsman Commission (South
Korea) advance transparent and citizen participation through several impactful initiatives.
It activated an online audit request system, expanded oversight from public projects to
general administrative processes and enhanced citizen engagement via strengthened
legal advisory panels and Ombudsman roles. These efforts contributed to Seoul receiving
the highest integrity rank and an “A” rating in the civil complaint service evaluation. The
Commission directly investigated 538 grievance complaints, issuing 222 corrective measures
with a 100% acceptance rate, and efficiently processed 2.25 million on-site complaints -
reducing the average handling time from 72 to 19 days. In the audit sector, five audits led
to 24 improvements, while satisfaction among audit requesters reached 96.7%. Additionally,
oversight of 931 public projects resulted in 139 recommendations, and Citizen Ombudsman
participation in bid monitor rose to 431 cases, reinforcing administrative fairness and integrity.

From 1 July 2024 to 30 June 2025, the Commission against Corruption (CCAC) of the
Macau S.A.R. received 835 complaints or reports, with 464 cases placed on file and 170
referred to the Ombudsman bureau for investigation. During this period, 132 cases were
concluded including 27 cases that required follow-up by relevant departments. The CCAC
continued to effectively fulfil its dual mandate of anti-corruption and Ombudsman oversight.
It conducted proactive investigations, including a self-initiated probe into the administration
of public funds, identifying procedural witnesses and urging improvements. Ongoing cases
from previous periods were also pursued. In parallel, the CCAC expanded its All for Integrity
campaign, offering targeted training for youth and volunteers, while promoting integrity and
perception acrossthe broader Macao community. Notable progress was madein strengthening
legal frameworks and institutional accountability, reaffirming the CCAC’s commitment to
good governance and transparency.

In 2024, the Wafaqi Mohtasib (Ombudsman) of Pakistan received 226,372 complaints,
resolved 223,198 with an impressive 93% implementation rate. With 18 Regional Offices and
5 Complaint Collection Centres nationwide, the institution ensures accessibility through
outreach visits, open courts, and inspection of federal agencies. Digital transformation has
significantlyincreased efficiency, with nearly 45% online submission. Public hearings, outreach
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visits, and inspections have further strengthened citizen engagement and institutional
accountability. Dedicated services for children and overseas Pakistanis also remain active. The
institution has conducted nearly 80 research studies addressing systemic reform in areas such
as pensions, prison conditions, and healthcare. The Ombudsman also serves as President of
the Asian Ombudsman Association, reinforcing the leadership in international Ombudsman
cooperation.

In 2024, the Federal Tax Ombudsman (FTO) of Pakistan marked 25 years of service,
significantly enhancing taxpayer grievance redress. Under the leadership of Dr. Asif Mahmood
Jah, the institution streamlined its complaint resolution process - reducing average handling
time from 60 to 45 days - and embraced digital tools such as KPIs, a Complaint Management
Information System (CMIS), and engagement via social media, WhatsApp, and email. The FTO
recorded a 50.68% increase in complaints received (13,506 in 2024) and a 63.69% increase
in complaints resolved (12,914). Notably, Rs. 22.79 billion in tax refunds were issued based
on FTO recommendations. The institution contributed to systemic tax reforms, including
interventions in immovable property valuation and private medical college taxation, and
issued long-term recommendations for improvements in customs, warehousing and sales/
income tax systems.

The Office of the Ombudsman Punjab (Pakistan), serving Pakistan’s largest province, resolved
33,277 complaints in 2024 with an impressive 98% disposal rate. The institution provided
financial relief amounting to PKR 8,131.44 million, including the recovery of illegally occupied
land worth PKR 2,842.43 million. In addition to addressing individual grievances, the Office
identifies systemic issues and submits policy recommendations to the Governor of Punjab.
A dedicated Research and Development Wing supports this mandate through investigation
into maladministration and corruption. Accessibility was strengthened through 24/7 Helpline
1050, international outreach for Overseas Pakistanis, and prioritized support for vulnerable
groups. Furthermore, the Office modernized regional branches with new infrastructure,
digital systems, and eco-friendly initiatives, reinforcing its commitment to equitable and
efficient public service delivery.

In 2024-2025, the Office of the Ombudsperson Punjab for the Protection against Harassment
of Women at the Workplace (Pakistan) actively advanced women'’s rights through awareness
campaigns, legal education and institutional collaboration. Outreach included seminars at
major universities, medical colleges, and bar associations, along with participation in the
16 Days of Activism campaign. Strategic partnerships were advanced through meetings with
law enforcement, government agencies, and Ombudsman networks to improve enforcement
of workplace harassment and property rights laws. The Office also conducted surprise
inspections at educational and healthcare institutions and implemented training sessions
for public sector officials to ensure compliance with the Protection against Harassment of



Women at the Workplace Act 2010. Importantly, a roundtable conference in February 2025
convened key stakeholders to strengthen legal protections and accountability.

During 2024-2025, the Provincial Ombudsman Sindh (Pakistan) launched Brand Ambassador
Programme funded by the 2022-2023 Regional Subsidy program of the I10l. Two workshops in
this regard have been held at Hamdard University (29 May 2024) and Sindh Madressatul Islam
University (28 June 2024), with plans to expand based on funding availability. Ten student
ambassadors from each university were appointed to promote the Ombudsman’s mandate
of administrative justice and good governance. To address recurring complaints regarding
delays in pension payments to widows, orphans, and retired public servants. The Honourable
Ombudsman Sindh directed Regional Directors to hold monthly open house meetings
(khuli katechries) at Treasury and District Account Offices.

During the reporting period, the Ombudsman of Thailand (OMT) received 5,380 complaints
for consideration. Highlights include the solution to protect the benefits of internship
students at the higher education and vocational education; and recommendation to amend
the regulation of the Royal Thai Police, Regulation Code of Police Affairs excluding cases B.E.
2554 (2011), Fingerprinting and other amendments etc. The OMT also emphasized systemic
resolutions to recurring grievances through studies and recommendations, such as a study of
laws regarding the employment of alien in workplace; a study of grievances and unfairness due
to the Land and Building Tax Act B.E. 2562 (2019); a recommendation project on amendment
of laws, rules, and regulations to enforce the use of AED in basic cardiac life support and CPR;
a consideration of resolution on the operation of the prison welfare stores and the rights of
prisoners to choose products; and a project to study problems and impacts of fishery under
fisheries laws. The OMT submitted four key recommendations to the Cabinet, for example,
vocational upskilling program for students who do not continue their studies after the
compulsory graduation; law enforcement on industrial factory operations; safety measures
for school buses; and solving grievances arising from the project implementation of Roi Et
dam, Yasothon-Phanom Phrai dam and That Noi dam.
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AUSTRALASIAN & PACIFIC REGION (APOR)

The Commonwealth Ombudsman (Australia) improved its service by making early resolution
of complaints a greater focus and meeting or exceeding all quality assurance standards across
general complaint handling. It made meaningful improvement towards meeting complaint
handling timeframes and telephone wait times. As the Commonwealth Coordinator for OPCAT,
the office released the first annual report of the Australian National Preventive Mechanism
(NPM) in July 2024. In February 2025, the office assumed its new role as National Student
Ombudsman (NSO), to take complaints from university students about their higher education
provider's policies, procedures and decisions. First complaints were received just 15 minutes
after opening and 100 days in, the NSO handled 1,155 contacts from students. The office
continued its valued partnership with the Ombudsman of Indonesia with a visit to Jakarta
and by supporting the Indonesian office to build a mediation-training package for their staff.
It also welcomed delegations and study groups from Indonesia, Malaysia and Fiji in Australia
and delivered online whistleblowing training.

TheNew SouthWales (NSW)Ombudsman (Australia) tabled tworeportsonmaininvestigations
into the correctional system. The Investigation into NSW correctional centres report dealt
with matters regarding the inmate disciplinary system and how it deals with inmates who
allegedly committed an offence while in custody. It carried out a trend analysis of the more
than 57,000 inmate discipline charges and found a systemic failure across all correctional
centres in relation to inmate discipline. The Investigation into actions taken against bystander
inmates following an incident at Clarence Correctional Centre report concerned actions taken
by the private operator of the centre against inmates who witnessed an assault on an officer
by an inmate. The Ombudsman found that procedural requirements designed to ensure a
fair inquiry had not been followed, and that inmates were found guilty despite relevant
evidence not supporting such findings. Another report issued in 2024 assessed whether the
State child protection department is meeting its core responsibilities to respond to any child
reported at risk of significant harm; to improve the safety and wellbeing of children in out-
of-home care; and to intervene early to prevent escalation of risk of harm to children. The
report concluded that the Department could not demonstrate that it is meeting any of these
key responsibilities, and that the NSW child protection system operates in a disconnected,
fragmented way. In November 2024, a confidential and anonymous Whistleblower Support
Hotline for NSW public officials who have either reported, or are thinking about reporting,
serious wrongdoing in the state’s public sector was launched. In 2025, the office celebrated
its 50th anniversary. Part of the Ombudsman’s website has been dedicated to the foundation
story of the office and an Al Assistant was added to the website, enabling queries about the
office’s functions and providing information on how to submit a complaint 24/7. In February
2025, the Ombudsman tabled the first report on the Mandatory Disease Testing Act 2021 in
Parliament, setting out key observations of the first 18 months of operation.



The most common themes in complaints received by the Victorian Ombudsman (Australia)
were communications and records; buildings and facilities; inadequate remedies from
complaints;andhealthservicesand accesstomedical care. Through enquiriesand engagement
with complainants and agencies, the Ombudsman helped to negotiate over 8,400 remedies,
often to resolve complaints without a formal investigation. The Ombudsman tabled reports
in Parliament, covering social housing, access to healthcare for Aboriginal people in prison,
building permits, and the alleged politicisation of the public service. The Ombudsman also
published a new edition of the Good practice guide: Complaint handling for Victorian public
sector organisations to help the public sector handle complaints more effectively. In February
2025, the Ombudsman tabled an investigation report on Support when children are sexually
abused atschool: The Department of Education‘s response to abuse in a Victorian primary school.
The investigation identified systemic gaps in the Department’s policies, procedures and
practices in managing child sexual abuse and found significant flaws in how the Department
of Education responded to two incidents.

The current Inspector-General of Taxation and Taxation Ombudsman (Australia),
Ruth Owen, was appointed in July 2024 and since then has been developing a corporate plan
with a focus on how to maximise the impact that the office can have on the administration of
the tax and superannuation systems across Australia.

The year 2024 marked the 35" anniversary of the Ombudsman Hong Kong (Hong Kong, SAR),
which was commemorated with an International Ombudsman Summit under the theme
of Ombudsman in a Changing World: Learning from the Past; Preparing for the Future and
attracted around 140 participants from 40 countries. Ombudsman Jack Chan set out three
strategic focuses for the office: the use of mediation to resolve complaints from the public and
respond to public demands promptly; the promotion of interdepartmental collaboration to
ensure efficient and people-oriented public administration; and continue instilling a ‘positive
complaint culture’ in society and encouraging the public to express views in a positive and
constructive manner. In May 2025, Ombudsman Chan was appointed as APOR Regional
Director. To further enhance collaboration, the Office signed a Memorandum of Understanding
on Bilateral Cooperation with representatives from eight countries and regions across five
continents, including Curagao, Hawaii, Indonesia, Korea, Macao, Ontario, Slovakia, and
Zambia. Ombudsman Chan is also the Chairman of the I10I’s Standing By-laws Committee and
a member of the 101’s Working Group on UN and International Cooperation.

The Ombudsman of the Cook Islands celebrated its 40" Anniversary in September 2024. The
60 guestsincluded the New Zealand Chief Ombudsman Peter Boshier, the Tonga Ombudsman
‘Alisi Taumoepeau, as well as government staff and civil social society partners and friends.
After the event the staff from the New Zealand Ombudsman conducted investigation training
for the staff of the Ombudsman’s office. In May 2025, Ombudsman Niki Rattle consulted with
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the five remote islands that make up the northern group of the Cook on the establishment
of the National Human Rights Institution within the Office of the Ombudsman. The office
delivered fourtargeted workshopsinApriland May 2025, engaging community representatives,
traditional leaders, and the Cook Islands Police Service, as part of a broader strategy to
strengthen accountability and empower communities. The sessions were aimed to improve
understanding of complaint mechanisms, reduce barriers to lodging complaints, and build
sustainable relationships with key stakeholders. Participants explored real-life scenarios and
shared insights from their communities. Police sessions focused on strengthening mutual
understanding of institutional roles and responsibilities and building trust and encouraging
peer-level dialogue. These workshops represented a step towards more open and responsive
governance helping to strengthen trust between institutions and the communities they serve.

The National Ombudsman New Zealand bid farewell to Chief Ombudsman Peter Boshier,
who resigned in March 2025 after two terms in office. The success of Mr. Boshier’s leadership is
on full display in the Annual Report and another record number of complaints and protected
disclosures being completed ever. The office started a new initiative by offering civics and
fairness teaching lessons for schools. This will help closing the knowledge gap and enhance
students’ understanding of civics and the important concepts around fairness and social
justice, as well as their rights and the laws that protect them. The office investigated the
Ministry for Children for failing to properly investigate reports of assaults and violence against
pre-school and primary-aged children and released Whistleblower Guidance on how to
report concerns. Before departing, Mr. Boshier released a report on Reflections on the Official
Information Act, which was published alongside seven official information practice reports
about organisations meeting their timeliness obligations under the Official Information Act.
Other notable publications, reports and updates include the Te Ao Maori strategy, which
marks a new phase in the office’s commitment to equity, cultural responsiveness, and building
trusted relationships, and the a thematic report summarising insights from visits made to
secure aged care facilities between 2021 and 2024 and the Ombudsman’s concern that people
can be placed in secure aged care facilities in New Zealand without the proper legal authority.
Furthermore, the Ombudsman release a report on human rights abuses at an Auckland Prison
unit, which outlines serious concerns about conditions and treatment that are cruel, inhuman
and degrading, and in breach of the United Nations Convention against Torture. The office
welcomed the new Chief Ombudsman John Allen, whose background comprises senior roles
in law, business, and chief executive leadership roles at several large organisations. The
international engagement of the New Zealand Ombudsman included the signing of a bilateral
arrangement with the Ombudsman of Indonesia, and participation in a conference led by
UNESCO on global and regional trends on the right to information, where the office showcased
its best practice work to oversee and enforce New Zealand’s official information legislation.



In 2024, the Ombudsman Commission of Papua New Guinea resolved a number of cases. It
fought for the release of a prisoner who overstayed his incarceration for over 16 months. In
the area of education, the Commission achieved the issuance of teaching certificates to about
445 graduate teachers, who have waited since 2019 despite having met all the requirements.
The Commission also investigated the matter of outstanding salary payment to teachers
when salary negotiations are ongoing. The Ombudsman’s criticism of a recurring internal
administrative failure in the system made sure that the issue was resolved with those affected
receiving their outstanding salaries.

In the period under review, the Office of the Ombudsman of Samoa hosted the Biennial
Conference of the Commonwealth Forum of National Human Rights Institutions (CFNHRI) in
October 2024 under the theme of A sustainable culture of human rights towards a resilient
common future. During this conference the forum’s chairmanship was handed over to acting
Samoa Ombudsman Maualaivao Pepe Seiuli for the period 2024-2026 and a Declaration was
formulated to set the forum’s strategic direction for these next two years. Furthermore, the
office continues to run a radio and television talk show as a key part of their commitment
to raise public awareness about its various roles and core services. Acting Ombudsman,
Maualaivao Pepe Seiuli attended the annual meeting of the Global Alliance of NHRIs in Geneva.
In January 2025, the Special Investigations Unit (SIU) of the Office conducted a special site
visit to Tanumalala and Oloamanu Prisons, for complaint box checks and inspections and
to touch base with management on specific administrative issues. This visit reaffirmed the
Ombudsman’s commitment to ensuring transparency, accountability, and the protection of
human rights within correctional facilities.

The Ombudsman of the Solomon Islands saw the addition of two skilled professionals to its
ranks, with a view to bolster the office‘s investigative capacity and commitment to addressing
public complaints.

The Committee on Social Welfare and Environment Hygiene Affairs led by the President of
Control Yuan (CY) Taiwan, Ms Chu Chen, conducted circuit supervision and inspection to
examine workforce supply and demand conditions amid industrial shortages, occupational
safety and disaster prevention measures, labour insurance funds, and employment safety
funds. The Committee additionally visited an exemplary enterprise for ‘friendly workplace’ to
understand its implementation of optimising employee healthcare provisions and workplace
enhancement measures. President Chu Chen noted that during her six-year tenure at the
Executive Yuan‘s Council of Labour Affairs, various important labour laws and pension systems
were established. She emphasised that workforce development faces greater challenges
ahead and spoke out in favour of developing proactive solutions to enhance labour rights
protection.

51



52

The Tonga Ombudsman has been busy with international engagement, community outreach
and Ombudsman Act investigations. It has also been focusing on internal learning and
professional development for staff. Drawing on expertise within the office, the Ombudsman
Tonga has been conducting in-house training to enhance knowledge on outputs of the office,
principles of good governance, and solutions to issues that may assist the staff and the work of
the office. Thefollowing training areas have been of particular note for staff: The Ombudsman’s
corporate plan and annual report training elaborated on the contents and significance of the
corporate plan, and its direct relationship to operations of the office and how it structures and
guides staff and their work. Legal training on the Ombudsman Act 2001 to familiarize staff with
the founding document establishing the authority, functions and operations of the office. This
session evoked spirited and constructive legal discussions amongst trainers and staff. The
investigation manual training, which provided guidance on the procedure of investigations to
ensure alignment with the Ombudsman Act, as well as consistency and quality.

CARIBBEAN & LATIN AMERICAN REGION

In May 2024, Ms. Nashieli Ramirez Hernandez, President of the Human Rights Commission of
Mexico City (CDHCM) and then Regional President for the Caribbean & Latin American Region,
was appointed IOl President. This change in leadership prompted the need for a new Regional
President and on 25 June 2024, the region elected Mr. Keursly Concincion, Ombudsman of
Curagao, as the new Regional President. He was the sole candidate for the role.

The first in-person meeting of the Regional Board took place in Curagao from March 31 to
April 2,2025 and present were Mr. Keursly Concincion, Regional President and Ombudsman of
Curagao, Ms. Gwendolien Mossel, Regional Director for the Caribbean and Ombudsman of Sint
Maarten, and Mr. Gabriel Savino, Regional Director for Latin America and Ombudsman of the
Province of Santa Fe, Argentina. The Key topics addressed in this meeting included launching
a regional self-assessment on compliance with the Venice Principles, financial constraints
affecting several member institutions, and rising violence in the region, including 126 deaths
in 2023, as reported by the Inter-American Commission on Human Rights (2024). The Board
also held a working session with the First Vice President of the Latin American Ombudsman
Institute (ILO) to discuss ways to strengthen the cooperation between the 101 and the ILO.

SOME REGIONAL DEVELOPMENTS

The Buenos Aires Ombudsman (Argentina), conducted a study that revealed that 25% of
adolescents (ages 12-19) have participated in online gambling, with many using digital wallets
to access virtual casinos and sports betting. Nearly half gamble at home; some even do so
from school. Key findings: 34% of boys and 13% of girls reported gambling online; 67% said



they gambled to make quick money; and 13.1% of regular gamblers reported an inability to
stop. Ombudsperson Maria Rosa Muifios criticized a national culture that promotes financial
autonomy in youth without adequate protection. She called for tighter regulations, education
campaigns, and stronger enforcement of laws banning underage gambling.

The Ombudsman of the Province of Cordoba (Argentina), Carlos Galoppo, launched an
internship program and community outreach which entails that the Office is accepting
applications from high schools for its internship and practical training program. In addition,
the Ombudsman’s Office signed an agreement with the Evangelical Pastoral Council to
implement an initiative in evangelical churches across the province. The program aims to
expand access to human rights resources and support for communities facing economic or
geographic barriers. The Ombudsman further signed an institutional cooperation agreement
with the Mayor of the City of Cérdoba to implement mutual support initiatives and promote
the exchange of knowledge, experiences, and joint actions.

The Ombudsman of the Province of Jujuy (Argentina), signed agreements with Solaroz
Lithium S.A. and with Banco Nacion aimed to benefit the communities of Olaroz Chico, Huancar
and El Toro. With these agreements the Ombudsman aims to promote digital inclusion for
retirees, pensioners, and older adults through joint initiatives.

The new Ombudsman of Trinidad and Tobago, Mrs. Jacqueline Sampson Meiguel, was sworn
in on 20 May 2024 by the Honourable Bridgid Annisette-George, MP, Speaker of the House.

The Federal Office for the Protection of Citizens‘ Rights (Brazil) introduced a Working Group
on Migration, Refuge and Trafficking in Persons, which deals with Law No. 13.445/2017 and
Law No. 9.474/1997, which deal respectively with migration and refuge combatting, as well as
Law No. 13.344 0f 2016, which deals with combating trafficking in persons. ARecommendation
Analysing the Situation of Refugee Applicants in Brazil was issued, calling for the immediate
cessation of Technical Note No. 18/2024/Gab-DEMIG/SENAJUS/MJ to ensure the refugee
application process. Joint Technical Note PFDC/42CCR no. 11/2024 was issued, which
addresses the importance of Brazil ratifying the Escazi Agreement. The note states that the
agreement aims to fulfil international commitments, and its ratification promotes sustainable
development and the strengthening of environmental governance.

The Ombudsman of Puerto Rico, Edwin Garcia Feliciano, revealed that a thorough
investigation conducted by his office uncovered a major breakdown in the handling and
disposal of discarded tires by the Department of Natural and Environmental Resources. The
investigation covered the period from 2022 to June 2024 and included visits and interviews
at more than 100 tire retail locations across the island, as well as with companies responsible
for the disposal process. The full report was submitted to the Governor and the legislative
leaders.
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The Ombudsman of Panama carried out different activities, including: demanding urgent
responses to possible sabotage and contamination worsening the water crisis in Las Garzas;
holding a meeting with the Educational Research Centre in support of the right to education;
and participating in the regional launch of human rights campaigns at the Central American
Integration System for Human Rights (CINDH).

The Ombudsman of Peru puts a focus on hospital oversight with a nationwide inspection of
36 hospitals currently underway and monitors 79 Indigenous student residences after sexual
abuse reports. Furthermore, in the area of missing women, a rise in alerts prompted calls for
legal and procedural reforms.

The Sint Maarten Ombudsman, Gwendolien Mossel, together with the other High Councils
of State (Council of Advice, General Audit Chamber) and in partnership with the Caribbean
Centre for Legislation, organized a symposium on the topic Sound Policy and Practicable
Legislation for civil servants. The symposium featured two informative segments: a lecture
and a masterclass, both expertly facilitated by Ms. Charlotte Duijf, sector head at the Council
of State in the Netherlands. The symposium focused on the theme The importance of a good
elucidation when drafting new laws and policies. The lecture and masterclass aimed to equip
participants with valuable insights and tools to enhance the quality of policy and legislation.
Separately, Ms. Mossel submitted proposed amendments to the national ordinance regulating
the Ombudsman institution, currently under review by the Department of Legal Affairs and
Legislation via Prime Minister Dr. Luc Mercelina. Amajor proposal is the creation of a Children’s
Ombudsman, aligningwiththe UN Convention onthe Rights of the Child, to enhance protection
and advocacy for minors. The Sint Maarten Ombudsman also raised concerns about a spike in
domestic violence cases at the end of 2024 and early 2025, many involving children, and as a
result has initiated an own motion investigation on the subject. Initial findings suggest gaps
in institutional support, prompting ongoing review and advocacy for stronger victim services.

The Office of the Human Rights Ombudsman of Guatemala verified compliance with
immigration requirements for tourists entering the country via tour buses and promoted
human rights among students, teachers, and the general public. They advocated for women’s
rights in departmental education offices and educational centres in Guatemala and continued
monitoring the compliance with the School Feeding Program in Jalapa. The Ombudsman filed
a legal action to guarantee the right to health and life, attended a working meeting with the
Human Rights Commission of the Congress of the Republic and held awareness activities on
human rights and internet safety with basic education students.

The Curagao Ombudsman has launched three large-scale investigations focused on children’s
rights, specifically the rights to protection, provision, and participation. These investigations
cover issues such as protection from abuse, the rights of children under state care, and state
oversight of children in private childcare. The findings are expected to be finalized by the end



of 2025. In addition, the Ombudsman has engaged external experts to evaluate the internal
organizational structure of the office and assess the need for staff expansion. Job descriptions
have been reviewed and revised and the new organizational structure is expected to be
approved by the Ombudsman in the third quarter of 2025.

For the Ombudsman of the Province of Santa Fe (Argentina), this period saw a significant
consolidation of the territorialisation of care, especially through the Mobile Offices, which
doubled the number of complaints compared to the previous year, and the 47 decentralized
offices, which also surpassed the previous year's record. These data reveal not only growth in
volume but also an improvement in accessibility and community awareness of the institution.
2024 marked the

30th anniversary of the Center for Assistance to Victims and Witnesses of Crime, a space that
has established itself as a benchmark in comprehensive care for people affected by situations
of violence, with an interdisciplinary and humane approach that distinguishes it within the
provincial government. In terms of mental health, the Body for the Review and Promotion of
the Rights of Users of Mental Health Services achieved significant institutional consolidation
and tripled the number of cases addressed. It has become a key player in guaranteeing the
rights of a historically vulnerable population, reaffirming the need to advance comprehensive
public policies with a rights-based approach. The Ombudsman‘s Office for Children and
Adolescents reaffirmed its commitment to active intervention that respects rights and focuses
on the best interests of children. A comprehensive approach to children and adolescents
requires complex strategies and effective coordination between different levels and actors
within the State. Therefore, the development of inter-institutional work spaces that prioritize
aswift, specialized, and sensitive response is constantly promoted. The Justice and Restorative
Practices Program was created, an initiative that will be implemented across the institution
and aims to promote new forms of intervention that prioritize dialogue, reparation, and
the reconstruction of social ties. It is important to highlight that, towards the end of 2024, a
law was passed declaring the need to reform the Provincial Constitution. This law expressly
includes the recognition of the Ombudsman‘s Office with constitutional status as part of a
modern, transparent State with strong institutions serving the community.

The Ombudsman of the Dominican Republic partnered with INDOTEL by entering a Digital
Access Agreement to improve tech infrastructure in marginalized communities. The Office
furthermore launched the Empowered Women Network, a national initiative to support
women'’s leadership.
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SOME THEMATIC HIGHLIGHTS
Migration and Border Protection

In October, Panama’s Ombudsman Eduardo Leblanc Gonzalez and his Colombian counterpart
Iris Marin Ortiz signed a bilateral agreement to protect migrant rights along the Colombia-
Panama border. The memorandum includes joint monitoring of high-risk areas, early warning
systems, and support for vulnerable groups such as children, LGBTQ+ individuals, and the
elderly.

Peru’s Ombudsman ensured emergency healthcare for two undocumented migrants and
stressed the importance of regularizing immigration status to access full medical benéefits.

Protection of the Human Rights of Women and Girls

The Federal Public Defenders’ Office (DPU) of Brazil issued documents and recommendations
on the misapplication of The Hague Convention in cases where women flee abusive partners.
The DPU has assisted a mother whose children were forcibly returned to Ireland despite
evidence of abuse, among many other similar cases. The DPU recommended to prioritize
child and caregiver protection in custody rulings, investigate domestic violence in abduction
cases, and provide protective migration status for mothers fleeing abuse.

Institutional Reform and Accountability

To regain ,A“ accreditation from GANHRI, Panama’s Ombudsman proposed reforms to
strengthen transparency and institutional autonomy, including civil society participation in
Ombudsman selections, the creation of a Child and Youth Deputy Ombudsman, amicus curiae
powers in court cases, and censure mechanisms for obstructive officials.

Discrimination and Digital Inequality

In a report, the CDHCM warned that Al technologies often reinforce discrimination against
women with disabilities due to biased data sets. The report highlighted a national 3.1% digital
skills gap between men and women and the fact that women with disabilities face higher
illiteracy rates and lower STEM participation. The CDHCM called for inclusive digital education
and regulation of emerging technologies through a human rights lens.

Climate Crisis and Humanitarian Relief

The DPU and AGU presented outcomes from the Caravan of Rights program at a Senate
hearing. The initiative offered free and comprehensive assistance to over 28,000 flood-
affected individuals. Key outcomes included 90 outreach missions (50 completed), the launch
of a virtual assistance centre, and multi-agency partnerships to ensure equitable disaster
recovery.



EUROPEAN REGION

The 10l European Regional Board convened five times:

+ May 2024 in The Hague
« July 2024 online
+ November 2024 online

« January 2025 in Cyprus

The Regional President would like to inform you of the following developments in the
European Region.

Composition of the Board

The composition of the members of the 101 European Regional Board has changed. As of 1
March 2025, Peter Svetina is no longer ombudsman and therefore not a member of the 10l
anymore. The Commissioner for Administration and Protection of Human Rights of Cyprus,
Maria Stylianou, has now become a member of the world board. The vacancy for the European
seat in the 10l European Regional Board will be opened for election after the World Board
meeting.

Request from the Ombudsman of Kosovo

In July 2024, the board received Secretary General and the Ombudsperson of Kosovo,
Mr. Naim Quelaj. He had contacted the 10l secretariat because his annual report had been
rejected, and the Parliament discussed the role and function of the Ombudsperson. The
IOl European Regional Board send Mr Quelaj a letter offering their support. The IOl Regional
President spoke to the Ombudsperson online and the Ombudsperson of Kosovo informed
the Regional President that no further action was needed, and the situation was solved
satisfactorily.

Serbian initiative on raising awareness on the right to a healthy environment

IOl European Regional Director, Marino Fardelli,informed the |0l European Board of aninitiative
from the Serbian Ombudsman, Mr. Zoran Pasali¢, focused on the raising of awareness of the
right to a healthy environment with online activities. The 10l General Secretariat in Vienna
found the initiative to be of such importance that they offered to actively bring this initiative
to the attention of all the 10l members. This was in line with the wish of the Ombudsman of
Serbia for a broad dissemination. The initiative was also announced on the 10l news site.

Visit to Frontex

The 10l Regional President paid a visit to Frontex in Warsaw in July 2024 where he spoke to the
Executive Director, Mr Hans Leijtens. Frontex, the European Border and Coast Guard Agency,
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supports EUMember States and Schengen-associated countriesinthe managementofthe EU’s
external borders and the fight against cross-border crime. The role of Frontex is developing
as the EU Migration Pact will have to be implemented in 2026. The Pact on Migration and
Asylum (migration pact) is a set of new rules managing migration and establishing a common
asylum system in the European Union (EU). This will have an impact on the work of ombuds
institutions throughout the EU. The visit to Warsaw also allowed the 10l European Regional
President to meet with our former colleague and present Minister of Justice in Poland, Adam
Bodnar and the present Commissioner for Human Rights of Poland, Marcin Wiagcek.

Council of Europe Conference Ombudsman and Human Rights Institutions

On the initiative of the Basque Ombudsman, Manuel Lezertua, he, and the |10l European
Regional President visited Strasbourg where they met with the new Commissioner for Human
Rights to the Council of Europe, Michael O‘Flaherty and the Director General of the Department
of Human Rights and Rule of Law, Gianluca Esposito. The reason for this visit was that in
the past there were conferences organized for ombuds institutions by the Commissioner
for Human Rights. The Ararteko thought that it would be a promising idea to return to this
practice and has been pivotal in the organization of a High-Level conference in Strasbourg in
2025 for National Human Rights Institutions and Ombuds Institutions.

Closer cooperation with ENNHRI

Inspired by the high-level conference organised by the Council of Europe for ombuds
institutions and human rights institutions, the 10l European Regional president contacted
the ENNHRI Secretary General Debbie Kohner to explore a closer working relationship. One
way to achieve this could be by organizing joint conferences on themes that concern both
Ombudsman institutions and National Human Rights Institutions. Potential themes for
further collaboration include:

+ Ethnic profiling
o Travellers / Roma communities

« Al/privacy/data

By intensifying cooperation, we can share our findings and jointly contribute to the protection
and promotion of fundamental rights. An annual conference would provide the ideal platform
to exchange knowledge and experiences and to take further steps in this direction.

Policy of representation

There is no financial support for |0l European Regional Board members for taking part in
international meetings as a representative of the board. However, the 10l European Regional
Board attaches importance to the presence of Board members in international activities
and therefore chooses whom from the Board will represent the board in European regional



conferences. In the quarterly newsletter from the 10l European Regional Board, there will be a
call to the Ombuds institutions to inform the Regional President of any upcoming conferences.

Code of Ethics and Venice Commission

There is ongoing research by the University of Leuven on the way the Belgium Ombudsman
institutions comply with the Venice Principles. The 10l European Region wants to organise
activities that may lead to an active implementation agenda for the Venice Principles. The
outcome of the University of Leuven research may be helpful in this. In the plan for the IOl
European Region for the coming years, this topic will be added.

Support for establishing national Ombudsman institution

The 10l European Regional Board has chosen as one of the topics to be addressed in the next
three years the establishment of national ombuds institutions in member states. National
ombudsinstitutions areimportant for citizens to protect their fundamental rights on a national
level. Most members of the |0l European Region have a national ombuds institutions. But
Germany, Italy and Switzerland do not have such an institution. The board is exploring how
to approach this topic and is looking also at the ombuds institutions of Belgium who also has
a federal structure and the ombudsman of Spain who is familiar with autonomous regions.

Peer Review

There has not been any Peer Review in the past two year. The board thinks that the reason
lies in the complicated set up of the Peer Review. It is also expensive and time consuming.
Especially for small offices. Furthermore, once you have become a member of the IOl there is
never any review of your institution to see if you still comply with the goals of the organisation.
This too prevents a more explorative approach to the functioning of your own institution. The
board wants to evaluate the Peer Review and see if another set up can be developed that is
closer to the possibilities institutions have.

Ombuds Academy on challenging complaint behaviour

There was another Ombuds Academy activity on challenging complaint behaviour, in The
Hague on 29 January. Overtwenty complaint handlers from eighteen Ombudsman institutions
took part. It was a big success, and it may lead to a follow up on this topic as it is a recurring
topic in the daily work of our staff. The European Board has not yet chosen the topic of the
next Ombuds Academy activity and has invited the members in Europe to suggest topics.

Poldershop

In February, the |0l European Regional President has organised a Poldershop on the Migration
Pact of the European Union. The Pact on Migration and Asylum (migration pact) is a set of
new rules managing migration and establishing a common asylum system in the European
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Union (EU). The IOl European Regional President invited a group of Ombudsman institutions
with their staff members to explore what the implications and opportunities are for the
Ombudsman institutions at this moment.

In this case the Poldershop looked at what part of the migration pact is most likely to be
relevantforthe work of ombuds institutions. From the discussion there were five topics that the
participants thought worthwhile to further pursue. First is the Fundamental Rights Monitoring
Mechanism. The creation of this new structure will directly affect the ombuds institutions.
The other topics that were identified by the participants were the care of (unaccompanied)
minors, the provision of legal aid, the push backs at the borders and the interpretation of the
directives.

Training seminar organised by the Chancellor of Justice of Estonia

The Chancellor of Justice of Estonia organised a 2-day training seminar Al and Decision-Making
Processes, Compliance with the Rights of Individuals in Tallinn on October 15-16, 2024. The
training seminar was co-organised by the e-Governance Academy, with support from the 10I.

Conference organised by the Human Rights Ombudsman of the Republic of Slovenia

Peter Svetina Ombudsman of Slovenia and European Regional Director organised a
conference on the Effectiveness of Ombudsman Institutions and NHRI‘s. It had as title:
Tackling Contemporary Challenges. The conference celebrated the 30" Anniversary of the
Human Rights Ombudsman of the Republic of Slovenia and was held in Bled, Slovenia, on
5and 6 December2024. The IOl European Board was represented by the IOl European Regional
President, Reinier van Zutphen, European Directors Maria Stylianou, Marc Bertrand, Marino
Fardelli and Joseph Zammit McKeon.

Conference organised by the Lazio Region Civic Defender

On the occasion of the 45" Anniversary of the Lazio Region Civic Defender, the institution
organised an international event in Rome, on 8 April. The European Directors Maria Stylianou
and Joseph Zammit McKeon will represent the 10l European Regional Board during this
conference. At the time of the writing of this report, the conference had not yet taken place.



NORTH AMERICAN REGION

At the Annual General Meeting of the Canadian Council of Parliamentary Ombudsman (CCPO)
held in Toronto in June 2023, members engaged in a candid discussion about the growing
challenges - and even direct threats - facing democratic institutions globally. Participants
noted that, in many jurisdictions, independent oversight institutions have had their findings
challenged, experienced budget cuts, faced public criticism by government, and even
operational suspensions.

In response to these challenges, members emphasized the need to better articulate and
communicate to law makers and the public the Ombudsman’s essential role in maintaining
accountability, protecting public trust, and upholding the rule of law. To support this effort,
they proposed the creation of a straightforward, accessible summary of the internationally
recognized principles guiding Ombudsman institutions. This communications product would
summarize the two authoritative sources, namely, the UN Resolution on the Ombudsman and
the Venice Principles, and be presented in a clear, public-friendly format.

At its June 2025 Annual General Meeting in Charlottetown, CCPO produced a plain-language
document that clearly and compellingly communicates the foundational principles of the
Ombudsman institution and underscores it value to society.

High quality investigations remained a cornerstone of the Alberta Ombudsman (Canada).
The office estimates more than 5,000 inquiries and complaints were received in 2024-2025.
The Ombudsman released a report into adult and child benefit programs that provide
financial assistance to low-income families experiencing serious health issues. The own-
motion investigation identified several systemic issues, including an unfair application
process, inadequate communication with clients, an ineffective IT structure and a lack
of accountability. As a result of the Ombudsman’s 28 recommendations, the government
committed to considering the report’s findings. Leveraging technology across all aspects
of the office’s operations is also a key priority. This includes the introduction of a new case
management system and an assessment of the responsible use of artificial intelligence.

The Ombudsperson of British Columbia (Canada), Jay Chalke, appeared at the IOl
World Conference in May 2024 to present on his Fairness in a Changing Climate report.
The Ombudsperson and his team engaged in in-person meetings with local First Nation
leaders and communities and saw the full implementation of the Public Interest Disclosure
Act across British Columbia. The Office’s work with Indigenous peoples and its efforts
towards reconciliation continued with the hiring of two permanent full-time Pathfinders.
The Pathfinder program covers BC and is designed to increase awareness of the office among
Indigenous people while making services more accessible and culturally safe for them. The
Office published four reports: Hire Power, as well as updates to Alone, Under Inspection and
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Short Changed. The most significant developments arose from the Short Changed update.
Since the original 2022 report, the provincial government had paid out in excess of CADS1
million to caregivers of children with disabilities.

The Hydro One Ombudsman (Canada), Sophie Petrillo, is a statutory Ombudsman created to
oversee Canada’s largest private electrical utility, servicing more than 1.4 million distribution
customers. In 2024, the Office received 729 complaints, reflecting a notable 17% decrease
from the previous year. This reflects the Ombudsman’s sustained efforts to identify emerging
systemic issues before they intensify, with a view to enhance customer service delivery.
Through the individual complaint resolution process, the Ombudsman issued a total of 22
recommendations, all of which were accepted by Hydro One. Amongst other things, these
recommendations rectified errors in customer contracts, supported the fair reconsideration
of improperly denied damage claims, and ensured the replacement of defective equipment
to prevent property damage.

The Montgomery County Ombudsman (USA), under the leadership Diane Welborn,
continued to welcome the participation of interns from area universities, as well as continue
the fellowship placement of a colleague from the Anti-Corruption & Civil Rights Commission
(ACRC) of South Korea. It participates in the United States Ombudsman Association (USOA),
with Ombudsman Welborn serving with the mentoring program for new Ombudsman in
the children and families chapter of USOA. Production of The Ombudsman Program on local
television featured guests from government agencies to answer questions from the public,
and weekly columns in the newspaper highlighted resolved cases. Ombudsman Welborn
participated in a local ethics committee which reviewed cases in nursing homes and made
recommendations for improvements. She was honoured to receive a Peacemaker award from
the Rotary Club for the work of the office and served as 101 President in the spring of 2024 and
presided at the 10l World Conference in the Hague.

The Manitoba Ombudsman (Canada), led by Ombudsman Jill Perron, saw a notable amount
of privacy breaches reported throughout the year. Employee snooping continues to be a
cause. Last year the office laid three charges against a trustee employee under the Personal
Health Information Act. Another case found that a health facility’s own privacy officer was
accessing personal health information in an unauthorized way. The Ombudsman made six
recommendations to address the need for improved auditing policies and processes. The
office continued to see high volumes of municipal-related complaints and implemented
additional education and outreach efforts to proactively address areas of recurring complaints
with municipalities. The office completed more than 170 outreach and consultation activities
throughout the year. As part of the office’s commitment to advancing reconciliation,
employees received multiple training sessions on the United Nations Declaration on the



Rights of Indigenous People to understand how and when it can be applied or considered in
the work of the office.

The Montreal Ombudsman (Canada) handled 2,164 cases and conducted 283 in-depth
investigations. No recommendations were necessary since all the complaints were resolved
within the investigations, thanks to the respective commitments made by the City of Montreal.
Among these investigations, the Ombudsman ensured that three recommendations from a
systemic investigation of previous year into snow removal were implemented for the benefit
of people with reduced mobility. The systemic investigation into the program to replace lead
water inlets in buildings continues and the Ombudsman also examined a major bike lane
development through the lens of the recommendations made in its 2020 investigation to
ensure that the City of Montreal considers them in its urban developments. The Office also
dealtwithindividual cases onvarious subjects, such as: nuisances generated by the operations
of a factory in a residential area, the frequency of school bus stops, secularism issues at City
Hall, and emergency housing.

During the most recent fiscal year (2023-2024), the Ombudsman of Nova Scotia (Canada),
led by Christine Brennan, received 1,836 inquiries and complaints. The Office received two
referrals related to the Public Interest Disclosure of Wrongdoing Act. Seven investigations
resulted in formal recommendations being issued, almost all of which were accepted. In
September 2024, the Nova Scotia Ombudsman hosted the Canadian Council of Child and Youth
Advocates’ bi-annual conference in Halifax. The theme was Reconnect, Renew, Re-Energize
and included speakers on a variety of topics, such as working with youth experiencing mental
health difficulties, multidisciplinary support services for children who may have experienced
abuse or violence, and information on new and/or innovative government programs and
services for children and youth in the region.

Theyear2024 has been punctuated by change forthe Northwest Territories Ombud (Canada).
The new Ombud, Krista Carnogursky, was appointed and the Office became Acting Languages
Commissioner in January 2025. Ombud Carnogursky has continued to build upon the
initiatives brought forward by her predecessor, which advocate to represent the Territory as a
whole. This is no small feat for an office of only three employees responsible for a region that
extends over 1.1 million km2 with a population of only 45,000 people. The Office continued
this work with visits to the communities to do in-person outreach, take complaints, and liaise
with community leaders, elders, and Members of the Legislative Assembly. Overall, the Office
has completed three investigations and resolved more than 200 complaint files.

Veterans Ombud (Canada) Nishika Jardine met with veterans and their families, caregivers,
and organizations during outreach visits to six Canadian provinces. She gave keynote
presentations to both the national conventions of the Dominion (National) Command of the
Royal Canadian Legion, and the Army Navy Airforce Veterans Association of Canada. These
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events were attended by delegates from all 10 Canadian provinces and three territories. In
addition, the Office released four publications, including its annual spotlight, tracking the
implementation of its systemic recommendations to the Minister of Veterans Affairs. The
Office also published an educational resource informing veterans about what they can expect
when they contact the office.

Ombudsman Toronto (Canada) is helmed by Kwame Addo. In July 2024, the Office released
a status update highlighting key achievements of the Ombudsman’s Housing Unit from its
first year in operation. These include consulting with City staff and engaging with more than
170 individuals, including from community organizations, advocacy groups, and those with
lived experience of housing precarity and homelessness. The Housing Unit also released
its first investigation into the City of Toronto’s decision to stop allowing refugee claimants
access to base shelter beds. The report found the decision to be unfair, poorly planned, and
inconsistent with the City’s commitments to transparency, accountability, and the human
right to adequate housing. Ombudsman Toronto also expanded its public education efforts,
increasing outreach activities by 9% from the previous year - the most extensive engagement
work undertaken to date.

In 2025, the Office of the Ontario Ombudsman (Canada), led by Paul Dubé, celebrates its
50" anniversary.Amongspecialinitiativesisthe new Ombudsman’s Awardfor Good Governance.
Thefirst recipientis the Ontario Provincial Police, for its efforts to enhance provision of French-
language services. Upcoming initiatives include the launch of a new, public-focused website,
a redesigned logo, and local and international events to commemorate the anniversary.
In 2024, the Ombudsman launched his three-year strategic plan, focused on service excellence.
The Office released findings from two investigations: The failure of a local children’s aid
society to properly support a 16-year-old despite her repeated requests for help to find a
stable foster placement, and insufficient French-language public-health advertising by the
Ministry of Health during the COVID-19 pandemic. Furthermore, the Ombudsman launched a
new investigation into the practice of child welfare agencies placing young children and teens
in hotels, motels, offices and trailers. Ongoing investigations include services for adults with
developmental disabilities inappropriately housed in hospitals. Moreover, the Office has hired
an Indigenous Liaison Advisory Consultant to facilitate engagement and build relationships
with Indigenous peoples and is actively supporting Indigenous communities by engaging with
leaders and community members on specific concerns. In February 2025, Ombudsman Dubé
was honoured to receive the King Charles Ill Coronation Medal, awarded to individuals who
have demonstrated exceptional service to Canada.

Quebec Ombudsman (Canada) Marc-André Dowd processed approximately 25,000 requests
and commented on several bills and regulations relating to, among other things, national
digital identity, social assistance, the health and social services system, and education. In



the fall, the Office began producing a thematic report on youth protection in an Indigenous
context. This report focuses on the issues hindering the implementation of the calls to action
onyouth protection and illustrates the need to focus on the self-determination of First Nations
and Inuit regarding the care of children in their communities. Since November 2024, the
Ombudsman has been entrusted with greater responsibilities and powers regarding public
integrity. It now offers a reporting centre for all Ministries and public bodies in Quebec. In
matters of reprisal, it offers a free mediation service or representation for individuals claiming
to be victims of reprisals if mediation does not take place or fails, and the matter is brought
before a court.

Yukon Ombudsman (Canada) Jason Pedlar investigated site saving at Yukon Parks
campgrounds and concluded that the Department of Environment’s lack of enforcement of
site saving was unfair. Another investigation concerned the Yukon Association of Educational
Professionals’ unfairappeal process. The Ombudsman’srecommendations were fully accepted
by each authority. The Ombudsman filed a petition to the court regarding the Government of
Yukon’s interference into the legislated budgetary process. The Minister of Finance declined a
request to cease Government of Yukon’s unprecedented insertion into the Office’s budgetary
process, and follow the legislated procedures designed to safeguard the independence of the
Ombudsman’s three mandates. The Minister’s response forced Ombudsman Pedlar to explore
legal action. Last year, the Ombudsman requested amendments to the Ombudsman Act that
would give him the same authority found in most Canadian jurisdictions and align it with
international best practices, including the ability to conduct own-motion investigations. The
permission to draft was deferred to a future date.
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PREFACE

Chers adhérents,

L'lIO s’engage a promouvoir le concept d’'ombudsman et a favoriser le renforcement et
'indépendance des institutions d’ombudsman. Dans cette optique, l'exercice écoulé a été
tres chargé et bien des choses ont été réalisées pour soutenir nos adhérents.

Des institutions d’'ombudsman du monde entier ont rejoint I'llO, et notre institution est forte
et en pleine croissance, avec actuellement plus de 210 membres votants issues de plus de
100 pays. Des formations ont été proposées pour faciliter le développement des capacités et le
partage du savoir. Par ailleurs, le programme de subventions régionales a permis de financer
diverses activités intéressantes, développées par nos adhérents dans les Régions.

Le Conseil d’administration a approuvé le plan stratégique 2024-2028 de 'lIO. Celui-ci définit
les principaux objectifs de 'llO. Notre rapport annuel montre comment les différents projets
et activités entrepris au cours de l’exercice écoulé contribuent a la réalisation de ces objectifs
stratégiques.

Nous espérons que le présent rapport sur les activités de I'llO suscitera votre intérét. Nous
souhaitons également remercier les collegues du Conseil d’administration, ainsi que le
Secrétariat général pour les progres réalisés cette année dans l'atteinte de nos objectifs. De
nouveaux projets nous attendent et nous entendons travailler avec une vigueur renouvelée
dans l'année a venir.

L\,\u}u | !f\/ 6% |

Nashieli Ramirez Hernandez Bernhard Achitz
Présidente de l‘llO Secrétaire générale de ['llIO
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PLAN STRATEGIQUE DE LlIO

L'lIO s’engage a renforcer les institutions d’ombudsman indépendantes, dans le but de
garantir une bonne gouvernance et une administration publique transparente et responsable,
de protéger et promouvoir les droits de ’homme et les libertés fondamentales et de défendre
les valeurs démocratiques et la primauté de la loi. L'110 s’efforce de promouvoir les pratiques
exemplaires et l'innovation, de faciliter '’échange des connaissances et le partage du savoir
et de traiter les questions relatives a 'ombudsman qui revétent une importance particuliere
pour la communauté internationale de 'ombudsman.

Depuis 2016, 'llO applique un plan stratégique qui couvre les quatre années entre les
Assemblées générales et définit les principaux buts et objectifs de I'llO pour cette période. A
['occasion de sa réunion annuelle en mai 2025, le Conseil d’administration de I'llO a décidé de
poursuivre 'orientation stratégique des périodes précédentes et a adopté le Plan stratégique
2024-2028 de l'llO.

L'llO fait en sorte que ses activités appuient la réalisation des quatre objectifs principaux
suivants, en faisant progresser les objectifs correspondants :

OBJECTIF 1: Promouvoir le concept d’ombudsman et accroitre sa visibilité
« Accroitre la visibilité
« Eleverles norms

« Apporter une expertise

OBJECTIF 2 : Soutenir, renforcer et protéger les institutions d’ombudsman
+ Formation et partage du savoir
+ Publications et communication
+ Programme de subventions régionales

« Soutenir les ombudsman sous menace
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OBJECTIF 3 : Unir les ombudsman pour qu’ils collaborent et échangent leurs
expériences

« Conférences et échanges

+ Coopération avec des organismes partenaires

OBJECTIF 4 : Assurer des opérations professionnelles, bien gérées et efficaces
+ Elargissement du nombre de membres de 'llO
+ Santéfinanciere
+ Cohérence avec les régions

« Nouveaux défis

Le Plan stratégique 2024-2028 de |'llO est accessible sur le site Web de 'll0. Un nouvel aspect du
plan stratégique actuel est un apercu en annexe des activités possibles pour faire progresser
les objectifs de chaque but stratégique.

Le Rapport annuel de I'llO mettra en évidence les activités, les projets et les développements
de l’exercice 2024/2025 qui sont conformes au Plan stratégique 2024-2028 de l'llO.



ADHESIONS

Dans un contexte mondial marqué par de multiples crises et conflits, 'Institut International
de 'Ombudsman (I10) promeut linteraction et le dialogue au-dela des frontieres et des
continents. C’est peut-étre la raison pour laquelle U'llO connait généralement une fluctuation
limitée du nombre d’adhérents et parvient méme a élargir le nombre de membres votants.

ADHERENTS DE L’lIO

En 2024-2025, le nombre d’adhérents a 'llO est resté stable malgré certains changements,
notamment au sein des membres ordinaires.

L'lIO compte actuellement 257 membres. Parmi ceux-ci, 218 sont des membres votants et 39
des membres ordinaires (sans droit de vote). Les membres votants et ordinaires proviennent
de 115 pays différents (Afrique : 33 ; Asie : 14 ; Australasie & Pacifique : 8 ; Caraibes & Amérique
latine: 11 ; Europe : 47 ; Amérique du Nord : 2). La répartition régionale est la suivante :

Répartition régionale des adhérents de ’llO

Région Membres votants Membres ordinaires
(sans droit de vote)

Afrique 35 7

Asie 25 11

Australasie & Pacifique 17 2

Caraibes & Amérique latine 31 1

Europe 91 9

Amérique du Nord 19 9

TOTAL (dans les Régions) 218 39

Nombre total d‘adhérents en 2024-2025 : 257

(Nombre total d‘adhérents en 2023-2024 : 259

En 2024-2025, I'llO a accueilli dix institutions d’ombudsman comme nouveaux membres.
Huit de ces institutions se sont vu accorder le statut de membre votant : le Conciliateur
public indépendant de la région du Sud-Ouest du Cameroun et ’'Ombudsman de Libéria
(les deux de la Région Afrique), ’lOmbudsman et ’Ombudsman des enfants d’Aruba ainsi que
’Ombudsman de San Juan/Argentine (les deux de la Région Caraibes et Amérique latine),
’Ombudsman du Land de Rhénanie-Palatinat/Allemagne, ’Ombudsman d’Emilie-Romagne/
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Italie, ’'Ombudsman des enfants et de la jeunesse du Luxembourg et 'Ombudsman de la ville
de Berne/Suisse (les quatre derniers étant affectés a la Région Europe).

Deux institutions d’ombudsman - le Médiateur du Gabon (Région Afrique) et le Protecteur
national de ’éléve du Québec/Canada (Région Amérique du Nord) - ont été admises comme
membres ordinaires.

En 2024-2025, le nombre de demandes d’adhésion a 'llO émanant de particuliers a été
particulierement élevé. Lors de sa réunion a Rabat en mai 2025, le Conseil d’administration de
[’'l10 a décidé qu’aucune de ces candidatures ne devait étre prise en compte, car elles avaient
été soumises par des personnes ne disposant pas des qualifications requises. Le Conseil de
110 a également convenu de renvoyer la question de I’adhésion individuelle ordinaire au
Comité permanent chargé des Statuts. Il a pour mission d’examiner cette catégorie spécifique
d’adhésion et de formuler une recommandation a l'intention du Conseil sur le maintien ou

non de cette catégorie d’adhésion.



FORMATION ET PARTAGE DU SAVOIR

SEMINAIRE DE FORMATION SUR L’ INTELLIGENCE ARTIFICIELLE

Les institutions d’ombudsman doivent étre prétes a superviser la conformité des systémes
d’lA utilisés par les autorités publiques en ce qui concerne les droits de ’lhomme. Face a
l’évolution rapide de U'lA, il devient de plus en plus important de garantir sa conformité avec
les droits de ’homme, la primauté de la loi et les valeurs démocratiques. Sans comprendre le
fonctionnementde'lA, il est difficile de procéder a une surveillance pertinente. Les institutions
d’ombudsman doivent impérativement s’engager de maniere proactive dans le domaine de
'lA, compte tenu de son importance croissante.

L'llO et le Bureau du Chancelier de Justice d’Estonie ont ainsi organisé un séminaire de
formation sur lintelligence artificielle (1A), qui s’est tenu a Tallinn (Estonie) les 15 et 16 octobre
2024 et a réuni des ombudsman et leur personnel originaires de 18 pays d’Europe, d’Afrique
et d’Asie.

Les participants ont débattu des dimensions technologiques, juridiques et éthiques de 'lA
dans les processus décisionnels administratifs et les enquétes menées par les ombudsman.
Cette formation s’est appuyée sur des présentations d’experts et des discussions interactives,
qui ont permis aux participants d’acquérir des connaissances précieuses et des compétences
pratiques sur les principes fondamentaux de I'lA, notamment ses aspects techniques, ses
différentes applications, ses fonctions et ses types. Des expériences concrétes concernant le
traitement de dossiers liés a I'lA ont été partagées, et les dimensions juridiques et éthiques de
U’lA ont été abordées.

La formation a été financée par 'O et offerte gratuitement aux membres de I'll0. A la suite
de la formation, une plateforme d’apprentissage en ligne a été inaugurée pour permettre aux
membres de I'llO qui n’avaient pas assisté au séminaire d’accéder aux supports utilisés.

WEBINAIRES EN COOPERATION AVEC LE CARO

Le Centre africain de la recherche sur lombudsman (CARO) - le service de recherche et de
formation de I’Association des ombudsman et médiateurs africains (AOMA) - a continué avec
succes sa série de webinaires sur des sujets en lien avec 'ombudsman et I'llO a a nouveau
collaboré étroitement avec le CARO en 2024-2025.
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Un webinaire organisé en aolt 2024 a célébré le mois des femmes et abordé le theme
Le réle de l'ombudsman dans la garantie de [’équité entre les sexes (The Role of the Ombudsman
in Ensuring Gender Equity), en vue de favoriser une meilleure compréhension de ’équité entre
les sexes dans le contexte organisationnel et de mettre en évidence le réle de lombudsman
dans le traitement des plaintes liées aux préjugés et a la discrimination sexistes. Il visait a
renforcer les capacités des institutions d’ombudsman a traiter efficacement les questions
liees au sexe, contribuant ainsi a la création d’environnements plus équitables et inclusifs.
Au nombre des intervenantes figurait Nashieli Ramirez Hernandez, Présidente de l'llO, qui
a souligné la contribution fondamentale des institutions d’'ombudsman a l’analyse et a la
compréhension des préjugeés sexistes, ainsi qu’a leur élimination dans les sphéres sociale et
institutionnelle. Elle a souligné le réle essentiel de I’éducation et de la sensibilisation ainsi que
importance d’une approche intersectionnelle dans l’analyse des questions liées a 'égalités
des sexes.

Cette série de webinaires a également célébré la Journée des ombudsman en octobre 2024
en vue de Promouvoir le réle de 'ombudsman (Promoting the Role of Ombudsman). Les
intervenants de ce webinaire ont présenté une analyse approfondie de ’évolution du réle
des institutions d’'ombudsman et ont abordé les défis et les réussites auxquels elles sont
confrontées. Il a souligné le role essentiel de lombudsman dans ’écoute du public et la prise
en considération de ses préoccupations et a mis en avant le role de lombudsman dans la
promotion de la transparence et de la responsabilité.

En mars 2025, un webinaire a défendu les droits des enfants et a mis l'accent sur Le réle de
'ombudsman des enfants (Ombudsman for Children). Ces institutions spécialisées sont des
gardiennes essentielles des voix des jeunes et garantissent I’équité, la justice et la protection
des plus vulnérables. Ce webinaire a réuni des experts afin de mettre en évidence le role
unique de ces ombudsman spécialisés dans la promotion des droits des enfants et dans la
mise en ceuvre de changements systémiques dans des domaines tels que [’éducation, la
santé et la protection de ’'enfance. Les intervenants ont présenté les pratiques exemplaires
et les stratégies visant a redoubler les efforts de défense des droits des enfants et a souligner
Uimportance de la collaboration avec les gouvernements, les ONG et les organismes
partenaires internationaux.

Les ombudsman jouent un role essentiel dans la promotion de la responsabilité, la protection
des droits et le renforcement de la bonne gouvernance. Pourtant, dans bien des régions, le
public n’est encore pas assez sensibilisé a ces services. En juin 2025, un webinaire a donc
été consacré spécifiquement au theme Renforcer 'engagement citoyen : encourager une plus
grande utilisation des services d’ombudsman par les citoyens (Enhancing Citizen Engagement:
Encouraging Greater Utilization of Ombudsman Services by Citizens). Les intervenants ont
étudié des stratégies pratiques visant a améliorer la visibilité, la confiance et l'acces aux



services d'ombudsman, en s’appuyant sur la série de publications de l'llO sur les pratiques
exemplaires en matiere de pratiques de sensibilisation, publiée a la suite du Congres mondial
2024 de I'llO (cf. page 92). Ce webinaire a mis en avant des initiatives de sensibilisation qui se
sont avérées efficaces et a examiné comment les institutions d’ombudsman peuvent renforcer
leurs liens avec le public, en particulier les groupes vulnérables et sous-représentés, grace a
des stratégies efficaces de sensibilisation, d’éducation et de communication.
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COMITES ET GROUPES DE TRAVAIL DE L’lIO

LorsdesaréunionalaHaye, le Conseil d’administration de 'llO a décidé de créer de nouveaux
comités et groupes de travail afin de faire avancer les principales affaires destinées a renforcer
'llO et les services qu’elle propose a ses membres.

Le Conseil a convenu que le Groupe de travail sur les Nations Unies se réunirait a nouveaux pour
poursuivre les efforts de 'llO visant a renforcer les liens avec les Nations Unies et a accroitre
la visibilité des institutions d’'ombudsman a ce niveau. Un Comité permanent chargé des
Statuts se penchera sur les amendements nécessaires et envisagera une réforme des regles
et reglements qui définissent notre institution, alors qu’un Comité de rédaction a été chargé
de développer un mécanisme de consultation réguliere et permanente entre les instances
dirigeantes de 'llO en vue d’introduire des normes claires pour les déclarations officielles de
’1o.

Lors de sa réunion a La Haye, le Conseil d’administration de 'llO a abordé la question d’un
Code d’éthique pour les institutions d’ombudsman, un sujet présenté par la Région Europe
de U'llO. Les délibérations du Conseil ont révélé que d’autres Régions de I'llO ont élaboré des
documents d’orientation similaires. Le Conseil a par conséquent décidé de créer un groupe
de travail chargé d’examiner cette question plus en détail et de rassembler les documents
d’orientation existants des différentes Régions de l'llO. L'objectif principal du groupe est de
déterminer s’il existe un terrain d’entente en matiere d’éthique et un code de déontologie
parmi les collegues ombudsman du monde entier, susceptible de déboucher surun document
d’orientation qui recueillerait 'approbation et le soutien de ’ensemble des membres de l'l10.
Ce groupe de travail poursuivra sa mission en s’adressant a l’ensemble de la communauté
de l'lIO et demandera des contributions dans le cadre d’une série de consultations entre les
Régions de l'llO.

D’autres questions qui ont retenu l'attention du Conseil et qui nécessitent une réforme
portent sur la Politique actuelle de I’llO en matiere de déplacements et sur I'absence de
regles et de criteres clairs pour 'attribution du statut de Membre honoraire a vie de I'llO. Le
Conseil a convenu que ces questions devaient faire 'objet d’une analyse et d’un examen plus
approfondis afin (a) d’étudier, de coordonner et de décider collectivement des déplacements
et des fonds alloués aux déplacements des dirigeants de I'llO et (b) d’établir des normes
claires et de créer un mécanisme pour aider le Conseil a prendre des décisions concernant
Lattribution du statut de Membre honoraire a vie de l'llO.

Les membres de ces comités et groupes de travail ont commencé leurs travaux au début de
’année 2025 et se sont réunis en ligne et en personne. Ils rendront compte régulierement de
’avancement de leurs délibérations au Conseil d’administration de U'llO.



L'adhésion a ces groupes n’est pas limitée au Conseil, mais peut également inclure des
membresvotantsenreégle et pouvantapporteraux groupes une certaine expertise sur les sujets
respectifs. Les membres souhaitant contribuer activement a l'un des groupes susmentionnés
sont invités a contacter le Secrétariat général de U'll0.

GROUP DE TRAVAI POUR LES NATIONS UNIES ET LA COOPERATION
INTERNATIONALE

Depuis 2018, le Groupe de travail sur les Nations Unies de U'llO étudie les possibilités de
resserrer les liens avec les Nations Unis en vue de renforcer les institutions d’'ombudsman
et de sensibiliser le public a leur contribution essentielle aux objectifs des Nations Unies en
matiere des droits de ’homme.

PRINCIPALES PRIORITES DU GROUPE DE TRAVAIL POUR 2024-2028

Lors de réunions en ligne et en personne, le Groupe de travail sur les Nations Unies a convenu
des principales priorités pour la période de travail 2024-2028, lesquelles comprennent,
entre autres, [’élaboration d’un document d’engagement pour aider a sensibiliser a I'llO
et a sa contribution potentielle aux objectifs des Nations Unis en matieres des droits de
’homme ; une attention accrue accordée aux Objectifs de développement durables (ODD) ;
et l'identification de possibilités de coopération avec d’autres organisations internationales,
telles que le Conseil de ’Europe, I’Alliance mondiale des INDH (GANHRI) ou I’OCDE. Par ailleurs,
le groupe a réfléchi a un mécanisme d’évaluation par les pairs pour évaluer la conformité des
institutions d’'ombudsman avec les Principes de Venise et la résolution des Nations Unies sur
les institutions d’ombudsman et de médiateurs.

RESOLUTION DE L’ONU SUR L’OMBUDSMAN ADOPTEE PAR L’ASSEMBLEE
GENERALE

Le 17 décembre 2024, '’Assemblée générale des Nations Unies a adopté la résolution des
Nations Unies intitulée Le réle des ombudsman et des institutions de médiation dans la
promotion et la protection des droits humains, de la bonne gouvernance et de la primauté de la
loi (A/RES/79/177).

Larésolutionest présentéetouslesdeuxansparleRoyaumeduMarocet,gracealaparticipation
active du premier Vice-président de I'llO et Médiateur du Maroc Mohamed Benalilou, I'llO a pu
une nouvelle plaider en faveur de 'intégration des amendements.

Par 'adoption de cette nouvelle résolution, 'ONU reconnait les efforts déployés par les
institutions d’ombudsman pour l'atteinte des Objectifs de développement durables, en
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particulier ’'Objectif 16 qui vise a mettre en place des institutions efficaces, responsables
et ouvertes a tous. Elle reconnait que les ombudsman contribuent largement a cet objectif
en mettant en place des mécanisme de plainte gratuits et accessibles, en identifiant les
problémes systémiques et en améliorant ainsi I’ladministration publique a tous les niveaux.

Cette résolution note également avec inquiétude les défis auxquels sont confrontés les
ombudsman dans les situations de conflit, de discrimination systémique ou face aux effets
dévastateurs du changement climatique. Elle souligne 'importance des antennes locales
dans l’ladministration publique pour garantir le traitement efficace des plaintes et invite les
Etats membres & s’abstenir de démanteler les institutions d’ombudsman existantes afin de
préserver le droit d’acces a la justice et une administration publique responsable.



SUBVENTIONS REGIONALES

Depuis 2010-2011, période durant laquelle le programme régional de subventions de l'llO a
été présenté a la communauté des ombudsman de l'llO, cette derniere a aidé de nombreux
bureaux d’ombudsman a financer des projets qui, sans quoi, auraient été difficiles a mettre
en ceuvre, voire impossibles. Le montant total dépensé a ce jour pour ces projets s’éleve a 388
166 euros. Sur ce montant, 32 191 euros ont été consacrés a des projets finalisés en 2024-2025.

APERCU

En 2024-2025, les subventions régionales de I'llO pour plusieurs périodes antérieures étaient
encore disponibles : 2020-2021, 2021-2022, 2022-2023 et 2023-2024. En décembre 2024, les
candidats retenus pour les subventions régionales de I'llO de 2024-2025 ont recgu les contrats
sur lesquels s’appuyer pour commencer a travailler sur leurs projets.

SUBVENTIONS REGIONALES 2021-2022

L’Ombudsman de la province de Khyber Pakhtunkhwa, Pakistan (Région Asie), a recu la moitié
restante d’une subvention régionale de 2021-2022, soit 2 065 euros d’un total de 4 130 euros,
pour avoir mené a bien une nouvelle campagne de sensibilisation a grande échelle aupres
du grand public, qui a débuté en 2018-2019 et se poursuit dans le cadre des programmes
de subventions régionales de 2022-2023 et de 2024-2025. Grace au financement de l'llO,
les habitants des quartiers isolés ont pu s’informer sur les compétences, les fonctions et le
mandat de 'Ombudsman de la province. Les participants a la campagne de sensibilisation
ont également été encouragés a déposer des plaintes.

Il s’agissait du dernier projet mis en ceuvre dans le cadre du programme de subventions
régionales de I'l10 2021-2022.

SUBVENTIONS REGIONALES 2022-2023

Comme susmentionné, le bureau de ’'Ombudsman de la province de Khyber Pakhtunkhwa,
Pakistan,figuraitparmilesbénéficiairesd’unesubventionrégionalede2022-2023. Un paiement
anticipé de 1 500 euros a permis a cette institution d’étendre sa campagne d’information a
long terme a des quartiers encore plus isolés.

Dans la Région Asie, ’'Ombudsman de la Province du Sindh, Pakistan, a également lancé une
campagne d’information financée par 'llO. Son initiative, financée a hauteur de 4 000 euros
par I'llO, comprenait deux volets : une campagne de sensibilisation destinée au grand public
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(Awareness Drive/Campaign for General Public) et la création d’une application mobile Sindh
Ombudsman. La campagne destinée au grand public comportait des ateliers organisés a
université Hamdard, a ['université Sindh Madressatul Islam et a ['université Salim Habib tout
au long de ’année 2024. Des présentations détaillées sur la mission de ’Ombudsman ont été
réalisées, et dix étudiants de chaque université ont été sélectionnés comme ambassadeurs
pourdiffuser desinformationssurle mandatetlesfonctions de ’Ombudsman aupresdu public
et de lacommunauté étudiante par le biais de réunions, des réseaux sociaux, etc. L'application
mobile Sindh Ombudsman, deuxieme pilier du projet, a été développée entre 2023 et 2025.
Elle devrait faciliter 'accés aux services proposés par ’'Ombudsman de la province du Sindh et
encourager la population a déposer des plaintes par voie électronique via 'application.

Dans la Région Caraibes & Amérique latine, la Commission des droits de ’lhomme de la Ville de
Mexico a utilisé une subvention régionale de 2022-2023 de 3 960 euros pour le Développement
d’un programme commun et de mesures stratégiques en matiere de droits de ’homme aupres
des organes non judiciaires dans le contexte post-Covid-19 (Development of a common agenda
and strategic measures in the field of Human Rights by non-judicial bodies in the post-COVID-19
context). Au cours de plusieurs réunions, en ligne ou en personne, les membres de la Région
Caraibes&Amérique latineontidentifié dessujetsd’intérétcommun. Une attention particuliére
a été accordée a la crise en Haiti, qui a conduit a la Déclaration de l’Institut international de
I’Ombudsman sur le climat de violence en Haiti (Declaration of the International Ombudsman
Institute on the Climate of Violence in Haiti). La mobilité humaine dans la région, en particulier
la situation des migrants séjournant sur le territoire mexicain ou le traversant, a également
fait 'objet de discussions et de préoccupations. Il a été convenu que les ombudsman devaient
jouer unrole actif dans la protection des droits de ’lhomme des personnes concernées par les
différents contextes de mobilité.

Deux membres de la Région Europe, le Commissaire aux droits fondamentaux, de Hongrie, et
le Bureau de ’'Ombudsman, d’Irlande, ont également mis en ceuvre des projets dans le cadre
du programme de subventions régionales de I'llO de 2022-2023.

Le Commissaire aux droits fondamentaux a recu 3 500 euros pour linitiative Etablir un lien
entre les procédures d’ombudsman et les citoyens : promouvoir I’engagement du public et
l'accessibilité en Hongrie (Connecting Ombudsman Procedures and Citizens: Advancing Public
Engagement and Accessibility in Hungary). Cette initiative visait a sensibiliser davantage le
public a la mission de 'ombudsman, en particulier dans le domaine des droits des personnes
en situation de handicap, et a familiariser le public avec le réseau de bureaux régionaux
créés récemment. Ce projet a été motivé par le besoin croissant d’accroitre la visibilité et
l’accessibilité des servicesde ’lombudsman dans tout le pays, en particulier pour les personnes
vivant dans des régions isolées ou défavorisées, ou celles ne disposant pas des compétences



numeériques nécessaires pour déposer une plainte en ligne. L'objectif global de cette initiative
était de rapprocher les citoyens et la protection des droits fondamentaux.

Le Bureau de ’'Ombudsman, en Irlande, qui a également recu une subvention de 3 500 euros,
a développé une Approche fondée sur les droits de ’lhomme pour [’examen des plaintes (Human
Rights Based Approach for examining complaints). Comme ’a expliqué le partenaire du projet,
le principal objectif de cette approche était de contribuer a garantir que les organismes
publics tiennent compte des droits de ’lhomme des personnes avec lesquelles ils traitent
au quotidien et que la prise en considération des droits de ’homme par ’'Ombudsman fasse
partie intégrante de 'examen des plaintes pour mauvaise administration. Par ailleurs, une
formation a été dispensée et un guide destiné au personnel de ’'Ombudsman a été publié.

SUBVENTIONS REGIONALES 2023-2024

Dans la Région Afrique, la totalité de la subvention régionale de 2023-2024 de 7 000 euros a été
utilisée pour financer ’Exposition internationale du médiateur 2024, qui a été organisée par
’Ombudsman du Botswana et s’est déroulée dans la capitale du Botswana, a Gaborone, du
29 juillet au 2 ao(t 2024. En juillet 2024, un montant de 3 150 euros a été versé a la Protectrice
du citoyen d’Afrique du Sud, qui a servi de médiatrice pour le soutien apporté par I'llO a la
conférence du Botswana. En avril 2025, la Protectrice du citoyen aregu la subvention régionale
restante, soit 3 850 euros, ainsi qu’un montant supplémentaire de 3 000 euros. Au total, l'llO a
versé 10 000 euros pour ’Exposition internationale du médiateur 2024.

Comme souligné dans le Rapport annuel de I'llO de 2023-2024, la Région Amérique du Nord
a convenu avec I'llO d’utiliser sa subvention régionale de 7 000 euros pour la participation de
ses membres au Congres mondial de U'llO. Le montant e été réparti a parts égales entre les
Ombudsman de I'Alberta, de l'lle-du-Prince-Edouard et de Montréal.

Membre de la Région Caraibes & Amérique latine, le Commissaire aux plaintes desiles Turques-
et-Caiques a mené a bien le projet Connaissez vos droits (Know Your Rights), congu comme une
initiative de sensibilisation a 'intention des habitants de toutes les principales iles Turques-
et-Caiques. Cette initiative a entrainé une augmentation du nombre de plaintes déposées
par des communautés auparavant sous-représentées et a permis a la Commission de traiter
des questions cruciales identifiées lors de la campagne de sensibilisation, notamment les
problémes d’infrastructures, les retards administratifs dans les procédures d’immigration et
l’acces aux services publics dans toutes les iles. L'llO a accordé une subvention régionale de
2023-2024 de 2 000 euros pour ce projet important.
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NOUVEAU CYCLE - SUBVENTIONS REGIONALES 2024-2025

Lors de sa réunion a La Haye en mai 2024, le Conseil d’administration de 'llO a décidé de
poursuivre le programme de subventions régionales de 'llO en 2024-2025. Les demandes de
subventions régionales ayant été particulierement nombreuses au cours de cette période, le
montant standard de 42000 euros pour les projets régionaux a été doublé et, conformément
a la pratique habituelle, le montant a été réparti a parts égales entre les six Régions de ['llO.
Chaque Région a requ un montant maximum de 14 000 euros.

Apres évaluation des propositions de projets, le Comité exécutif de 'llO a approuvé l'allocation
de 73 646 euros pour les 15 projets sélectionnés. Comme les années précédentes, les fonds
non réclamés ont été transférés au Fonds de crise de I'll0. Un montant de 10 354 euros a été
ajouté a ce fonds.

Dans la Région Afrique, deux projets ont été sélectionnés et seront étre mis en ceuvre dans le
cadre du programme de subventions régionales de 'llO de 2024-2025.

Représentée par la Protectrice du citoyen d’Afrique du Sud, la Région Afrique recevra
10 000 euros pour quatre sessions de formation en ligne de trois jours sur 'amélioration des
enquétes judiciaires. Une formation compléte sera dispensée aux institutions d’ombudsman
de la Région, en vue de leur fournir les compétences et connaissances nécessaires pour
appréhender et traiter les complexités des enquétes judiciaires et de la justice administrative a
l’ére du numérique. Le financement de I'll0 contribuera aux dépenses spécifiques relatives au
développement du matériel et a laformation, a la traduction professionnelle et a I’élaboration
du rapport d’évaluation.

Grace a une subvention de 4 000 euros, 'Ombudsman de Maurice pourra intensifier ses
activités de sensibilisation. Cette initiative est particulierement importante, car les personnes
vivant dans des régions éloignées ne connaissent généralement pas les services proposés par
’Ombudsman. Par le biaisd’une vidéo explicative qui sera diffusée a la télévision nationale, les
informations relatives aux mandats et a la mission de ’'Ombudsman seront diffusées aupres
d’un public plus large. Cette vidéo sera diffusée dans la langue nationale, le créole mauricien,
et sera accompagnée d’une traduction simultanée en langue de signes pour garantir son
accessibilité a tous les membres de la société mauricienne.

La Région Asie recevra des fonds de I'llO pour des projets prévus par 'Ombudsman de la
province de Khyber Pakhtunkhwa (Pakistan), ’'Ombudsman de la province du Sindh (Pakistan)
et 'Ombudsman de la Thailande.

L’'Ombudsman de la province de Khyber Pakhtunkhwa poursuivra son Projet de campagne de
sensibilisation (Awareness Campaign Project) a long terme dans les régions isolées grace a une
subvention de 5 000 euros.



L’Ombudsman de la province du Sindh organisera une formation sur le renforcement des
compétences dans le traitement des plaintes et les enquétes. L'objectif de cette formation
est d’améliorer 'efficacité et U'efficience des agents de ’Ombudsman de la province du Sindh
dans le traitement des plaintes et de les équiper de techniques d’enquéte avancées. L1IO
a alloué un budget maximal de 4 646 euros a cette initiative.

Les membres de la Région Australasie & Pacifique mettront en ceuvre deux projets dans
le cadre du programme de subventions régionales de 2024-2025.

Dans un effort commun, ’Ombudsman de la Nouvelle-Zélande et 'Ombudsman des iles
Cook organiseront une Formation régionale aux enquétes dans le Pacifique (Pacific Regional
Investigations Training) a l'intention de tous les membres intéressés de la Région Australasie &
Pacifique. Les ateliers de formation aux enquétes se dérouleront sur une période de deux a trois
jours soit a Nadi (Fidji), soit a Rarotonga (iles Cook). A leur retour dans leurs pays respectifs, les
participants mettront en pratique les connaissances acquises. Apres une période déterminée,
ils rendront compte des changements dans leur travail grace aux nouvelles connaissances
et pratiques acquises, ainsi que des domaines qui ont encore besoin d’améliorations. Un
montant de 11 500 euros est mis a disposition pour cette initiative importante.

L’Ombudsman des Tonga lancera une campagne de sensibilisation, afin d’atteindre les
inatteignables (Reach the Unreachable). Comme le suggéere le slogan de lacampagne, certaines
communautés vivant sur des iles éloignées, telles que les iles Ha’apai ou les iles Niuas, sont
inaccessibles pour ’Ombudsman, car elles ne connaissent pas son mandat ni ses services.
L'objectif de ’Ombudsman est de s’adresser a ces communautés par le biais de programmes
de sensibilisation et de rendre ses services accessibles lors d’une « tournée des iles ». Afin
d’illustrer la fagcon dont fonctionne ’Ombudsman, les plaintes contre les ministéres, les
départements, les organismes ou les entreprises publiques seront recueillies sur place. L'llO
soutiendra cette initiative a hauteur de 2 500 euros.

Avec cinq candidats retenus, le nombre d’institutions bénéficiant des subventions régionales
de I'llO en 2024-2025 est particulierement élevé dans la Région Caraibes & Amérique latine.

Linstitution de 'Ombudsman de Buenos Aires (Argentine) organisera des sessions de
formation sur La gestion des conflits avec 'administration publique (Addressing Conflicts
with the Public Administration) pour jusqu’a trois institutions d’ombudsman en Argentine.
Depuis 2008, l'institution de ’'Ombudsman de la capitale de I'Argentine a acquis une vaste
expérience dans les méthodes spécifiques de résolution des conflits basées sur la médiation
et la conciliation avec les autorités locales. Dans un deuxieme temps, ce modele de résolution
des conflits efficace devrait étre diffusé aupres d’autres institutions d’'ombudsman travaillant
en milieu urbain dans des conditions similaires. L'objectif global de cette initiative, que I'llO
soutient avec une subvention de 2 000 euros, est de garantir aux citoyens un acces plus efficace
a la justice et de réduire considérablement le nombre de contentieux.
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Le projet de ’'Ombudsman de la Province de Santa Fe (Argentine), pour lequel U'llO a alloué
un montant de 4 000 euros, porte également sur la résolution des conflits. Le theme principal
est celui de l'auto-administration et de l'autogestion dans les cas de conflits sociaux dans le
quartier particulierement vulnérable de Luis Agote a Rosario.

Avec un webinaire sur [’Accés a l’eau potable (Access to clean water), ’Ombudsman de Curagao
aborderaunautre sujetlocal d’importance mondiale. Les participants au webinaire étudieront
la situation des consommateurs d’eau a Curagao comme exemple pour les petits pays en
développement et analyseront également la question de l’acces a 'eau potable comme un
probléme relevant des droits de ’lhomme dans le cadre des ODD. La subvention de 2 000
euros accordée par I'llO servira a couvrir les frais d’interprétation du webinaire dans les trois
langues officielles de I'll0, a savoir l’anglais, le francais et 'espagnol.

Le Défenseur des citoyens de Porto Rico organisera une série d’événements de sensibilisation
intitulée L’I10 et ’'Ombudsman dans le miroir du niveau local (10l and the Ombudsman in the
mirror of the local level). Dans différentes régions de l’ile, les citoyens se réuniront pour en
savoir plus sur l'aide que peut apporter ’'Ombudsman et sur la dimension de sa mission en
termes de droits de ’homme de sa mission. La contribution de 'llO a ce projet local sera de
2000 euros.

L’Ombudsman du Pérou traitera également d’un sujet lié aux droits de ’lhomme. Il analysera le
Programme en cours pour la promotion des droits des femmes (Pending agenda for Promoting
Women’s Rights) et le Suivi des recommandations de I’'Ombudsman pour la période 2017-
2023 (Follow-up on Ombudsman Recommendations for the Period 2017-2023). Il s’intéressera
notamment au respect des recommandations de linstitution concernant le droit a [’égalité
et a la non-discrimination ainsi que la santé sexuelle et reproductive. L'llO accordera une
subvention de 4 000 euros au projet de ’'Ombudsman du Pérou.

Dans la Région Europe, un membre espagnol et un groupe de membres belges pourront
mener a bien des projets ambitieux grace aux subventions régionales de 'llO de 2024-2025.

L’Ombudsman du Pays basque (Espagne) recevra une subvention de 6 000 euros pour un
atelier de deux jours consacré aux Initiatives visant a renforcer les institutions d’'ombudsman
a la lumiere des Principes de Venise et des nouvelles normes européennes en matiéere de droits
des citoyens (Initiatives to strengthen Ombuds institutions in light of the Venice Principles and
new European standards on citizens’ rights). Apres avoir récemment redéfini son mandat et
ses activités, 'Ombudsman du Pays basque souhaite partager I’expérience acquise lors
du processus de réforme globale que son institution a entrepris. Au cours de latelier, les
participants compareront les initiatives visant a réformer les institutions d’'ombudsman au
niveau européen, analyseront 'impact des nouvelles normes et réfléchiront aux stratégies les
plus adaptées pour renforcer les institutions d’ombudsman.



Le Médiateur de la Wallonie et de la Fédération Wallonie-Bruxelles, le Médiateur fédéral de
Belgique, le Médiateur de Bruxelles, le Médiateur de la communauté germanophone de
Belgique et le Médiateur de la ville d’Anvers organiseront conjointement un séminaire de deux
jours sur Le principe de confiance et le droit a 'erreur pour le citoyen dans ses relations avec
I'administration (The Principle of Trust and the Right to Mistake for the Citizen in relation with the
Administration). Uobjectif de ce séminaire est de définir des normes de base communes pour
le droit a Uerreur administrative. Compte tenu de 'importance du sujet pour les citoyens, 'llO
soutiendra linitiative avec une subvention de 7 000 euros.

Dans la Région Amérique du Nord, une subvention de 6 000 euros sera réservée au projet de
’Ombudsman de la Colombie-Britannique Un climat d’équité : ressources pour les ombudsman
(A Climate of Fairness: Resources for Ombuds). Sur la base du récent rapport de ’'Ombudsman
dela C.-B. portant surlaréponse de la Colombie-Britannique aux incendies et aux inondations
de 2021, ce projet aboutira a la publication d’un article de recherche mondial sur les mesures
prises par les administrations pour répondre aux droits des victimes de catastrophes
naturelles mortelles. Cet article sera mis a la disposition de tous les membres de U'llO. Il
inclura les pratiques exemplaires et recommandations susceptibles d’aider et d’assister les
ombudsman du monde entier dans ’examen et la présentation de rapports sur ’application,
dans leurs juridictions respectives, du Cadre d’action de Sendai pour la réduction des risques de
catastrophe (Sendai Framework for Disaster Risk Reduction) des Nations Unis. Ce cadre vise a
réduire considérablement les risques de catastrophe et les pertes en termes de vie humaines,
de moyens de subsistance et de santé ainsi que de biens économiques, physiques, sociaux,
culturels et environnementaux des personnes, des entreprises, des communautés et des pays.
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OMBUDSMAN SOUS MENACE - SOUTIEN AUX MEMBRES

En tant que seule organisation mondiale de promotion des institutions d’'ombudsman, U'llO
prend les menaces envers nos collégues trés au sérieux et a offert soutien et solidarité aux
collegues d’un peu partout dans le monde a diverses occasions, qu’ils soient membres ou non
de l'llO.

INTEGRATION DE OMBUDSMAN DE SANTA FE DANS LA CONSTITUTION
DE LA PROVINCE

Le lancement d’un processus de réforme de la constitution de la province de Santa Fe
(Argentine) a ouvert la possibilité d’inscrire le Bureau de ’'Ombudsman de la province de
Santa Fe dans la Constitution de la province.

A la demande de notre collégue et membre, ’Ombudsman de Santa Fe, I'llO s’est associée
a ses partenaires régionaux et a publié une déclaration a l'intention du Sénat de Santa Fe et
des membres du Parlement. Dans cette déclaration, la Présidente et la Secrétaire générale
de I'llO ont exprimé la satisfaction de l'llO face a cette nouvelle évolution. Elles ont confirmé
que 'llO soutenait pleinement Uintégration de Uinstitution de ’Ombudsman dans le texte
constitutionnel, dans la mesure ot cela permettrait de renforcer le Bureau de ’'Ombudsmande
Santa Fe et d’aligner davantage sa base législative sur les normes internationales reconnues,
telles que la résolution des Nations Unies sur les institutions d’ombudsman.

Le processus de réforme est achevé et le Bureau de ’'Ombudsman de la province de Santa Fe
a été intégré dans le texte amendé de la Constitution provinciale, 35 ans apres sa création par
la loi.

SOUTIEN A LAVOCAT DU PEUPLE DE MOLDAVIE

Apres avoir publié un rapport dans le cadre de sa fonction de mécanisme national de
prévention (MNP), ’Avocat du peuple (Ombudsman) de la République de Moldavie a été la
cible d’attaques de la part du Procureur général, qui a méme exigé la modification du rapport
par ’lOmbudsman. Une tentative similaire de pression a également été exercée par I'Inspection
générale de la police qui, également en réponse a un rapport publié par 'Ombudsman en
2024, a demandé des modifications a ce rapport et le retrait des communiqués de presse de
’Ombudsman sur ce sujet.



Enétroite collaborationavecl’Ombudsman, une déclaration officiellede'llO en soutienanotre
collegue moldave a été envoyée a la Présidente et au Premier ministre de la République de
Moldavie, ainsiqu’au Présidentdu Parlement. Danssadéclaration, ’'llO asouligné 'importance
de préserver I'indépendance du bureau, comme le stipulent les normes internationalement
reconnues, telles que la résolution des Nations Unies et les Principes de Venise, et a invité les
destinataires a veiller a la préservation de 'indépendance et de l'efficacité de ’'Ombudsman.
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PUBLICATIONS

BULLETIN TRIMESTRIEL DE L’110 DESTINE AUX MEMBRES

En juin 2025, le Secrétariat général de 'llO a lancé un nouveau bulletin trimestriel afin de
communiquer sur les derniers développements, initiatives et projets menés par U'llO et
proposés a ses membres. Ce bulletin trimestriel est envoyé a tous les membres de U'llO par
courriel et est disponible dans les trois langues officielles de U'llO. Il sera envoyé aux membres
en mars, juin, septembre et décembre.

SERIE DE PUBLICATIONS DE L’llO SUR LES PRATIQUES EXEMPLAIRES

NOUVELLE PUBLICATION SURE LES PRATIQUES EXEMPLAIRES EN MATIERE DE
« PRATIQUES DE SENSIBILISATION »

Il est essentiel que les citoyens soient informés de [’existence des institutions d’'ombudsman
et connaissent leur travail et les services qu’elles proposent. Parallelement, lombudsman doit
impérativement comprendre et connaitre les préoccupations de la population, en particulier
celles des personnes pour qui la participation n’est pas évidente et s’accompagne de défis.

Les approches adoptées par les ombudsman a travers le monde pour communiquer avec le
public sont variées et uniques, que ce soit en raison des distances géographiques au sein du
pays ou des différences dans leurs mandats. C’est pourquoi les échanges actifs entre collegues
sont si importants et bénéfiques.

Une nouvelle série de publications de U'llO sur les pratiques exemplaires en matiere de
Pratiques de sensibilisation des ombudsman a travers le monde (Outreach Practices from
Ombudsman Around the World) a été publiée en avril 2025. Elle s’appuie sur les échanges
entre les membres de U'llO avant et pendant le Congres mondial 2024 et a été élaborée par
Uorganisateur du congres, le Bureau de ’'Ombudsman des Pays-Bas. Elle se veut un point de
départ pour permettre aux ombudsman de réfléchir a ce sujet important, de partager leurs
expériences et leurs approches en matiere de sensibilisation, d’apprendre les uns des autres
et de s’inspirer mutuellement.



VERSION MISE A JOUR DE LA SERIE DE PUBLICATIONS DE L’llO SUR LES
PRATIQUES EXEMPLAIRES

La série de publications sur les pratiques exemplaires de 'llO a été introduite dans 'intention
de fournir du matériel d’orientation et de partager les pratiques exemplaires susceptibles
de réussir. Ces publications sont axées sur la pratique plutot que sur la théorie. Elles sont
élaborées par les institutions membres de I'llO et mettent en avant les méthodes de travail qui
reflétent les pratiques exemplaires au moment de leur publication. Cette série de publications
sur les pratiques exemplaires n’est pas exhaustive, et les auteurs sont invités a les mettre a
jour aprés un certain temps, s’ils le souhaitent.

L'llOsefélicitequedeuxdesespublicationssurles pratiquesexemplaires,asavoirlapublication
sur le développement et la réforme des institutions d’ombudsman et la publication sur la
maniere de gérer les comportements difficiles, aient été mis a jour et que les versions révisées
soient désormais disponibles sur le site Web de ['llO.

Peter Tyndall, ancien Ombudsman d’Irlande et Président de U'llO, était le principal instigateur
de la premiere publication sur les pratiques exemplaires intitulée Développer et réformer les
institutions d’ombudsman (Developing and Reforming Ombudsman Institutions). En tant que
membre honoraire a vie de notre institution, M. Tyndall reste proche de I'llO et a proposé
d’intégrer dans cette publication sur les pratiques exemplaires une référence aux normes
internationalement reconnues relatives aux institutions d’ombudsman, telles que les
Principes de Venise et la résolution des Nations Unies sur lombudsman.

La publication Gérer les comportements difficiles (Dealing with Challenging Behaviour)
a été rédigée par Deborah Glass, ancienne Ombudsman de U’Etat de Victoria (Australie) et
Présidente de la Région Australasie & Pacifique de I'llO. Mme Glass a travaillé sur une version
révisée de cette publication, qui comprend désormais des informations supplémentaires sur
la technique d’« écoute active » utilisée dans la résolution des conflits, ainsi que des stratégies
sur la maniere d’annoncer de mauvaises nouvelles ou de gérer les attentes des plaignants.

Toutes les publications sur les pratiques exemplaires sont disponibles sur le site Web de ['lIO.
Sivotre institution souhaite contribuer a cette série, merci de contacter le Secrétariat général
pour obtenir de plus amples informations.
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RELATIONS EXTERIEURES ET COLLABORATIONS

PARTICIPATION DE L’110 A DES EVENEMENTS INTERNATIONAUX

EXPOSITION INTERNATIONALE DU MEDIATEUR AU BOTSWANA

En ao(t 2024, la deuxiéeme Exposition internationale du médiateur (IOE 2024) s’est tenue
au Botswana. Cet événement a réuni des représentants d’institutions d’ombudsman et de
médiation, d’organismes de défense des droits de ’homme et d’organisations pour 'intégrité,
qui ont présenté leur role, leur fonctionnement et 'impact de leurs initiatives. L'IOE 2024 a
rendu hommage aux ombudsman et aux pionniers des droits de ’lhomme, afin de garantir
que leurs contributions et leur influence ne soient pas oubliées. L'llO a parrainé 'événement
et versé une contribution de 10 000 euros pour financer les espaces d’exposition et les frais de
participation des membres de l'llO.

DOUZIEME CONGRES DE L’AOMF

En octobre 2024, [’Association des Ombudsmans et Médiateurs de la Francophonie (AOMF),
partenaire de longue date de l'llO, a tenu son 12e congres a Québec, réunissant plus de
100 participants de plus de 16 pays différents. Sous le theme Se projeter dans la prochaine
décennie : les défis de 'ombudsman dans la défense de la primauté de la loi (Looking ahead to
the next decade: Challenges facing Ombudsman in defending the rule of law), cet événement
a été l'occasion de réfléchir aux adaptations nécessaires pour renforcer la gouvernance
démocratique et la confiance du public face aux défis contemporains. La Présidente de U110,
Nashieli Ramirez Hernandez, a adressé un message vidéo pour la cérémonie d’ouverture du
congres, dans lequel elle a salué 'étroite collaboration entre TAOMF et U'll0. Elle a souligné le
role des institutions d’'ombudsman en tant que canaux de communication entre les citoyens
et les gouvernements ainsi que leur contribution a une meilleure compréhension et a un
regain de confiance dans les institutions démocratiques.

TROISIEME ASSEMBLEE PLENIERE ANNUELLE DE LUADPRA

La 3¢ assemblée pléniere de I'’Association des Ombudsman d’Argentine (ADPRA selon son
acronyme espagnol) s’est tenue dans la province de Santa Fe et a réuni des ombudsman de
tout le pays afin de discuter de différentes questions, telles que les droits des enfants et des
adolescents, lesdemandesdes personnesagéesaupresdel’ombudsmanoul’accés général aux
informations publiques. Dans son discours d’ouverture sur la Pertinence de la reconnaissance
constitutionnelle des institutions des droits de ’homme en tant qu’organisations autonomes
(Relevance of the constitutional recognition of Human Rights Institutions as autonomous bodies),



la Présidente de I'llO Nashieli Ramirez Hernandez a souligné 'importance de l'indépendance
et de 'autonomie, de préférence reconnues par la Constitution, des organismes publics de
défense des droits de ’homme, tels que 'ombudsman.

SOMMET DE L'OMBUDSMAN POUR COMMEMORER LE 35F ANNIVERSAIRE DE
L’'OMBUDSMAN DE HONG KONG

L'année2024amarquéle35¢anniversairede’OmbudsmandeHongKong. Afindecommémorer
cet événementimportant, le Bureau a organisé un sommet international de lombudsman sur
le theme L'ombudsman dans un monde en évolution : tirer des legons du passé, se préparer pour
I’avenir (Ombudsman in a changing world: Learning from the past; preparing for the future).
Cet événement a réuni 140 participants de 40 pays différents. Mohamed Benalilou, le premier
Vice-président et 'llO et Médiateur du Maroc, était l'intervenant principal. Il s’est également
joint a Keursly Concincion, ’'Ombudsman de Curagao et Président de la Région Caraibes &
Amérique latine, lors d’une session consacrée au théme Se préparer pour ’avenir (Preparing
for the future). Peter Boshier, deuxiéme Vice-président de 'llO et Ombudsman en chef de la
Nouvelle-Zélande, Caroline Sokoni, Trésoriere de I'llO et Protectrice du citoyen de Zambie,
et Chul-Whan Ryu, membre du Conseil d’administration de la Région Asie et Président de la
Commission contre la corruption et pour la défense des droits de ’homme de la Corée du Sud,
ont participé a une session consacrée au theme Tirer des le¢ons du passé (Learning from the
past). Paul Dubé, Président de la Région Amérique du Nord et Ombudsman de [’Ontario, et
Mokhammad Najih, membre du Conseil d’administration de la Région Asie et Ombudsman de
Indonésie, ont partagé leur expertise lors de la session consacrée au theme La médiation et
la collaboration entre les organismes dans le traitement des plaintes du public (Mediation and
multi-agencies collaboration in handling public complaints).

CONFERENCE POUR LE 30°ANNIVERSAIRE DE OMBUDSMAN D’OUZBEKISTAN

Le Bureau de la Personne autorisée de I’Oliy Majlis de la République d’Ouzbékistan pour les
droitsde ’lhomme (Ombudsman) a organisé une conférence internationale pour commémorer
le 30° anniversaire de sa création. La conférence s’est tenue a Tashkent en février 2025 et a
abordé le theme Un environnement propre, sain et durable : la garantie pour la protection des
droits de I’homme (Clean, Healthy and Sustainable Environment - Guarantee for the Protection
of Human Rights). Cet événement a été organisé par ’'Ombudsman et co-organisé par le PNUD,
la Fondation Friedrich Ebert et la Fondation Konrad Adenauer. Il a réuni 130 participants qui
se sont penchés sur les droits des citoyens a un environnement sain et a été cloturé. Mohamed
Benalilou, le premier Vice-président de 'llO, a assisté a la conférence et s’est exprimé sur le
role de lombudsman dans la garantie des droits environnementaux.
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CONFERENCE SUR LE ROLE DE LOMBUDSMAN DANS LA PROTECTION DES DEMANDEURS
D’ASILE ET DES REFUGIES

La Présidente de I'llO Nashieli Ramirez Hernandez a participé a une conférence a Belfast en
mars 2025 pour marquer la fin d’'un projet sur le théeme Les ombudsman et la protection des
réfugiés et des demandeurs d’asile (Ombudspersons and the protection of refugees and asylum
seekers) (OPRAS), une collaboration financée par la British Academy Innovation Fellowship
entre le professeur Chris Gill et 'Ombudsman des services publics d’lIrlande du Nord. Dans
son discours d’ouverture, la Présidente de I'llO a évoqué le travail de son bureau, expliqué
les obstacles auxquels se heurtent les demandeurs d’asile et les réfugiés pour accéder a la
justice et souligné le role crucial des institutions d’ombudsman a ’échelle internationale dans
la protection de ce groupe vulnérable.

VISITES AU SECRETARIAT GENERAL

MOHAMED BENALILOU, PREMIER VICE-PRESIDENT DE L’IlO

La Secrétaire générale de U'llO et Mohamed Benalilou, le premier Vice-président de 'llO et
Médiateur du Maroc, se sont rencontrés a Vienne pour discuter de divers sujets, tels que le
renforcement de la coopération internationale entre les institutions d’ombudsman et le
role de ces institutions au sein des Nations Unis. M Benalilou et Mme Schwarz ont décidé de
collaborer plus étroitement afin de mettre en ceuvre conjointement les visions et les objectifs
des membres de l'llO.

COMITE DES PETITIONS DE RHENANIE-PALATINAT (ALLEMAGNE)

La Secrétaire générale a également accueilli une délégation du Comité des pétitions et de
’Ombudsman du Parlement du Land de Rhénanie-Palatinat, qui est également ’'Ombudsman
de la police du Land de Rhénanie-Palatinat. La Secrétaire générale a saisi cette occasion pour
présenter aux invités un apercu complet de la mission de I'llO, de ses services ainsi que des
activités et avantages qu’elle propose a ses membres. Elle a invité ses collégues allemands a
soumettre une demande d’adhésion a l'llO, ce que l'institution a fait peu de temps aprés.

COMMISSION CONTRE LA CORRUPTION ET POUR LA DEFENSE DES DROITS DE
L’HOMME (COREE DU SUD)

En octobre 2024, la Secrétaire générale a recu des représentants de la Commission contre la
corruption et pour la défense des droits de ’lhomme de Corée du Sud (ACRC) dans les locaux du
Collége des Médiateurs autrichiens a Vienne. Dirigée par M. Kwon Seog Won, le Commissaire



permanent, la délégation a salué 'opportunité de discuter des similitudes et des différences
entre les systemes de plainte autrichien et coréen. Par ailleurs, la Secrétaire générale et le
Commissaire permanent ont étudié les possibilités d’accroitre la visibilité de 'llO dans la
Région Asie.

INSTITUTION DE ’OMBUDSMAN DE L’OUZBEKISTAN

En novembre 2024, le College des Médiateurs autrichiens a accueilli une délégation de
Uinstitution de '’Ombudsman de 'Ouzbékistan pour une visite d’étude a Vienne. Outre les
présentationsdesdifférents mandatsdesdeuxinstitutions,’accenta été missurlacoopération
et les échanges dans le domaine des activités préventives pour la protection contre la violence
et la torture. En sa qualité de Secrétaire générale de I'llO, Mme Schwarz a profité de cette visite
pour informer sa collégue Feruza Eshmatova, ’'Ombudsman de I’Ouzbékistan, des derniers
développements au sein de 'llO et pour discuter des moyens d’approfondir la coopération
entre 'Ombudsman de ’Ouzbékistan et I'llO.
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CONSEIL D’ADMINISTRATION

REUNION ANNUELLE DU CONSEIL A RABAT

Le Conseil d’administration de I'llO a tenu sa réunion annuelle a Rabat (Maroc) du
11 au 15 mai 2025. La réunion a été généreusement accueillie par le Bureau du Médiateur
du Royaume du Maroc et le Conseil d’administration de I'llO a pris de nombreuses décisions
au cours de ces trois jours de réunion productifs, concernant notamment les initiatives de
formation pour le prochain exercice, les versions mises a jour de la série de publications sur
les pratiques exemplaires de I'llO et la continuation du programme de subventions régionales.
De nouveaux membres venant d’Afrique, des Caraibes, d’Amérique latine, d’Europe et
d’Amérique du Nord ont été accueillis au sein de la famille I10. Le Conseil d’administration a
approuvé le Plan stratégique de l'llO pour la période 2024-2028 et a entendu les présentations
des différents comités et groupes de travail.

LES VICE-PRESIDENTS DE L’I1O DEMISSIONNENT DE LEURS FONCTIONS

Mohammed Benalilou (Maroc), le premier Vice-président de I'llO, et Peter Boshier (Nouvelle-
Zélande), le deuxiéme Vice-président de I'llO, ont informé le Conseil d’administration de 'llO
de leur démission en tant qu’'ombudsman et, par conséquent, en tant que dirigeants de ['llO.
Les élections pour pourvoir les deux postes vacants de vice-président se tiendront en ao(t
2025.

M. Benalilou a été nommé Président de I'Instance Nationale de la Probité, de la Prévention et
de la Lutte contre la Corruption du Maroc, une nouvelle fonction constitutionnelle exigeant
sa présence immédiate. En qualité de Médiateur du Maroc, M. Benalilou a dirigé le bureau
avec brio et dévouement. Son engagement en faveur de la bonne gouvernance et son
dévouement envers la communauté internationale des ombudsman ont été trés appréciés.
M. Benalilou a toujours soutenu ['llO et contribué a faire avancer divers projets et activités
pour nos membres, plus récemment en ce qui concerne la résolution des Nations Unies sur
les institutions d’'ombudsman et de médiation. Fervent défenseur des droits de ’lhomme et de
la primauté de la loi, il continuera a lutter pour ces principes communs dans le cadre de ses
nouvelles fonctions.

M. Boshier occupaitle poste d’Ombudsman en chef de Nouvelle-Zélande depuis sanomination
en 2015. Sous sa direction, le bureau a connu une transformation considérable, tant en
termes de taille que de mandat. Son travail pour I'llO a débuté en 2018, et ses contributions
et services a 'llO sont tout simplement exceptionnels. En tant que Président de la Région



Australasie & Pacifique, il a consacré ses efforts au soutien de ses collegues ombudsman de
la Région. Il les a aidés a renforcer leurs capacités en mettant en place un programme de
formation et de soutien destiné aux ombudsman et en facilitant les échanges et le partage
du savoir entre collegues de la Région. Lorsqu’il a été élu deuxieme Vice-président de l'llO en
2022, il a déployé autant d’efforts a promouvoir U’llO au niveau international qu’a améliorer sa
structure de gouvernance et son orientation stratégique. Il a préconisé des amendements a la
résolution des Nations Unies sur lombudsman, qui a connu des améliorations significatives
en 2022, et a présidé le dernier Comité chargé des Statuts, qui a entrepris la tache difficile mais
non moins importante de proposer des modifications aux dispositions relatives a la perte du
statut de membre.

PRISE DE FONCTION DU NOUVEAU SECRETAIRE GENERAL DE LlIO

En mars 2025, M. Bernhard Achitz a pris ses fonctions de nouveau Secrétaire général de ['llO.
M. Achitz a occupé divers postes au sein de la Fédération syndicale autrichienne avant d’étre
nommé membre du Collége des Médiateurs autrichiens en 2019.

En tant que Médiateur, M. Achitz est responsable des affaires sociales, des soins, de la santé,
des retraites et des assurances, ainsi que des plaintes concernant ’ladministration du marché
du travail et la protection de la jeunesse. Les questions relatives aux personnes en situation
de handicap et les themes tels que le systéeme de prestations obligatoires basé sur les besoins
et les conditions d’accueil relevent également de sa compétence.

M. Achitz a exprimé sa gratitude envers sa prédécesseuse, Mme Gaby Schwarz, pour son
engagement remarquable envers U'llO et ses membres au cours des deux derniéres années. «
J’aihate d’assumer cette fonction primordiale et de poursuivre le travail de mes prédécesseurs
en collaboration avec 'excellente équipe du Secrétariat général de 'llO », a déclaré M. Achitz,
le Secrétaire général de l'llO, soulignant son engagement en faveur de la promotion de la
démocratie, des droits de ’lhomme et de la primauté de la loi, ainsi que du renforcement des
institutions d’ombudsman a travers le monde.

ELECTIONS POUR LES POSTES VACANTS DE MEMBRES DU CONSEIL
D’ADMINISTRATION DE REGIONS

REGION AFRIQUE

Suite a la démission de Mohamed Benalilou, le Médiateur du Maroc, le Secrétariat général
a accompagné la Région dans l'organisation d’un scrutin électronique afin de pourvoir le
poste vacant d’'un membre du Conseil d’administration de la Région Afrique au Conseil
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d’administration de 'll0. Parmi les trois candidats s’étant présentés, M. George Emmanuel
Robert, ’lOmbudsman des Seychelles, a regu le plus grand nombre de voix et a donc été élu a
ce poste.

REGION ASIE

En mai 2025, le mandat de M. Yong-Hak Joo en tant que Président de la Commission de
’Ombudsman des citoyens du gouvernement métropolitain de Séoul a pris fin, de méme
que son mandat de membre du Conseil d’administration de la Région Asie au Conseil
d’administration de U'llO. Le Secrétariat général a accompagné la Région dans l’'organisation
d’un scrutin électronique afin de pourvoir le poste vacant de représentant de la Région Asie.
Mme Ayesha Hamid, ’'Ombudsman de la Province du Punjab (Pakistan), s’est présentée aux
élections et a recu un soutien écrasant lors du vote électronique, les deux tiers des membres
votants ayant participé au scrutin électronique et ayant tous soutenu la candidature de
’Ombudsman.

REGION AUSTRALASIE & PACIFIQUE

Suite a la démission de Peter Boshier, 'Ombudsman en chef de Nouvelle Zélande, la Région
Australasie & Pacifique de I'llO a organisé des élections afin de pourvoir le poste vacant
de membre du Conseil d’administration de la Région Australasie & Pacifique au Conseil
d’administration de I'llO. LOmbudsman de Hong Kong, M. Jack Chan, a été élu par la Région
et a rejoint le Conseil en mai 2025.

REGION EUROPE

A la suite du départ de Peter Svetina (Slovénie), membre du Conseil d’administration de la
Région Europe, dont le mandat d’ombudsman a pris fin a la fin du mois de février 2025, le
Bureau du Président de la Région Europe a confirmé que, conformément au réglement de
la Région Europe, Mme Maria Stylianou-Lottides, la Commissaire a "ladministration et a la
protection des droits de ’homme (Ombudsman) de Chypre, a succédé a M. Svetina au poste
de membre du Conseil d’administration de la Région Europe.

Enjuillet 2025, un autre poste s’est libéré dans la Région Europe, lorsque le mandat de M. Marc
Bertrand en tant que Médiateur de la Wallonie et de la Fédération Wallonie-Bruxelles a pris fin.
Conformément aux clauses susmentionnées, M. Dmytro Lubinets, le Commissaire aux droits
de ’homme du Parlement ukrainien, a succédé a M. Bertrand au poste de membre du Conseil
d’administration de la Région Europe au Conseil d’administration de ['llO.



La Région Europe dispose de deux membres du Conseil d’administration au niveau régional,
quisontactuellementvacants. La Région esten train d’organiser des élections afin de pourvoir
ces deux postes.
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FINANCES

En 2024-2025, comme pour les années précédentes, la situation financiére de I'llO est restée
stable. Celas’explique par deux éléments essentiels a 'existence matérielle de I'llO : le soutien
financier du gouvernement autrichien et les cotisations a 'llO.

Grace au financement du gouvernement autrichien, le Collége des Médiateurs autrichiens
(AOB) a continué d’accueillir le Secrétariat général de 'llO et a financé de nombreuses activités
internationales. Le colt total couvert par ’AOB en lien avec les activités internationales s’est
élevé a 587 456 euros. De ce montant, 501 350 euros ont été utilisés pour les frais de personnel,
a savoir les salaires, les prestations de retraite et l'lassurance maladie de six employés a temps
plein; le reste, soit 86 106 euros, a été dépensé pour les frais de fonctionnement.

Les recettes générées par les cotisations des membres, qui représentent le deuxieme pilier
des finances de 'll0, se sont élevées a 170 895 euros.

SITUATION FINANCIERE ACTUELLE

Le 1 juillet 2024, le solde initial de I'llO s’élevait a 711 476 euros. Avec des recettes de 186 446
euros et des dépenses de 182 459 euros, le solde bancaire final a augmenté pour atteindre
715 463 euros (date de référence : 30 juin 2025).

Le Secrétariat général de 'llO a administré les fonds de I'llO avec la plus grande rigueur.
Ces fonds ont été exclusivement utilisés pour des projets destinés aux membres de ['llO.
Toutes les opérations ont été supervisées par le Trésorier, autorisées par le Comité exécutif
et portées a 'attention du Conseil d’administration. Les fonds de 'llO ont été suffisants pour
respecter tous les engagements liés aux projets prévus par U'llO en 2024-2025 et lors des
exercices precédents.

Les tableaux suivants donnent des informations détaillées sur les recettes et les dépenses de
U’110 au cours des quatre trimestres de 2024-2025 ainsi que sur les obligations de ['llO.



Recettes/dépenses : 1* juillet - 30 septembre 2024

Congres mondial de I'llO - paiement a I’héte du Congres mondial de U110

(Ombudsman du Pays-Bas)

RECETTES EUR
Cotisations 9022,33
UniCredit Bank Austria : remboursement des frais bancaires facturés pour 19,20
un paiement effectué par erreur en juin 2024 par le ministére des Finances

du Timor oriental

Paiement effectué par erreur en septembre 2024 par le ministére des 2217,73
Finances du Timor oriental

UniCredit Bank Austria : remboursement des frais bancaires facturés pour 19,20
un paiement effectué par erreur en septembre 2024 par le ministere des

Finances du Timor oriental

Ombudsman de la Nouvelle-Zélande : remboursement des subventions de 3039,35
la Région Australasie & Pacifique pour le Congres mondial 2024 de l'lIO

Ombudsman du Pays-Bas : remboursement des frais d’inscription au 770,00
Congres mondial de 'llO pour un participant de Jordanie

Total 15 087,81
DEPENSES EUR
Frais bancaires (frais pour services bancaires en ligne, virements 472,41
bancaires, cheques, paiements par carte de crédit)

Subvention régionale 2022-2023 pour ’'Ombudsman d’Irlande - Approche 3500,00
fondée sur les droits de ’lhomme pour I'examen des plaintes

Subvention régionale 2023-2024 pour ’Exposition internationale du 3149,96
médiateur - paiement partiel

Subvention régionale 2023-2024 pour la Région Amérique du Nord - aide 2 333,00
aux frais de transport de ’'Ombudsman de [’Alberta encourus pour le

Congres mondial de U'llIO

Subvention régionale 2023-2024 pour la Région Amérique du Nord - 2333,00
aide aux frais de transport de ’lOmbudsman de l'lle-du-Prince-Edouard

encourus pour le Congres mondial de U'llO

Financement des frais de déplacement pour le Congrés mondial de l'llO - 1500,00
remboursement - billet d’avion d’un participant du Pérou

Financement des frais de déplacement pour le Congreés mondial de l'llO 500,00
- frais d’inscription au Congrés mondial de I'llO réduits pour M. Lubinets,

Commissaire du Parlement ukrainien - paiement a I’héte du Congres

mondial de I'llO (Ombudsman du Pays-Bas)

Contribution de 'llO aux frais liés aux services d’interprétation lors du 98 956,68
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DEPENSES EUR

Remboursement - paiement effectué par erreur en juin 2024 par le 2 303,92
ministere des Finances du Timor oriental

Remboursement - paiement effectué par erreur en septembre 2024 par le 2217,73
ministere des Finances du Timor oriental

Remboursement du Congrés mondial 2020 de 'llO a Dublin - Ombudsman 640,00
du Groenland

Remboursement du Congrés mondial 2020 de 'llO a Dublin - Ombudsman 280,00
d’Antigua-et-Barbuda

S. Carralero - interprétation - webinaire du CARO - ao(t 2024 200,00
Total 118 386,70
Solde au 30 septembre 2024 -103 298,89

Recettes/dépenses : 1" octobre - 31 décembre 2024

RECETTES EUR
Cotisation 117 327,00
Total 117 327,00
DEPENSES EUR
Frais bancaires (frais pour services bancaires en ligne, virements 801,92
bancaires, cheques, frais pour paiements par carte de crédit)

Subvention régionale 2022-2023 pour la Commission des droits de 3960,00
’homme de la Ville de Mexico

Subvention régionale 2023-2024 pour la Commission aux plaintes des 1 000,00
iles Turques-et-Caiques - paiement anticipé pour le projet Connaissez vos

droits

Ministére des Finances de ’Estonie pour la Chanceliere de Justice de 21623,20
I’Estonie - Projet Intelligence artificielle (Artificial Intelligence)

Remboursement du Congrés mondial 2020 de 'llO a Dublin - institution 5740,00
d’ombudsman de Norvege

Sonia Fernandez Carralero - interprétation - webinaire du CARO - 200,00
Promouvoir le réle de l'ombudsman - 8 octobre 2024

Forvis Mazars - audit de 'll0 2023-2024 3960,00
UniCredit Bank Austria - attestation de la banque pour l'audit 2023-2024 150,00
UniCredit Bank Austria - lettre de confirmation de compte 50,00
Total 37 485,12
Solde au 31 décembre 2024 79 841,88
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Recettes/dépenses : 1° janvier - 31 mars 2025

RECETTES EUR
Cotisations 27 265,09
Total 27 265,09
DEPENSES EUR
Frais bancaires (frais pour services bancaires en ligne, virements 334,54
bancaires, cheques, frais pour paiements par carte de crédit)

Subvention régionale 2021-2022 pour ’'Ombudsman de la Province de 2 065,00
Khyber Pakhtunkhwa - campagne d’information

Subvention régionale 2022-2023 pour ’'Ombudsman de la Province du 1013,00
Sindh - Campagne de sensibilisation du grand public

Sonia Fernandez Carralero - interprétation - webinaire du CARO - 150,00
Présentation des bureaux d’'ombudsman spécialisés : 'ombudsman des

enfants (25 mars 2025)

Total 3562,54
Solde au 31 mars 2025 23 702,55

Recettes/dépenses : 1° avril - 30 juin 2025

fondamentaux, Hongrie - projet Etablir un lien entre les procédures

d’ombudsman

RECETTES EUR
Cotisations 17 280,78
Remboursement de M. Victor Ayeni pour ’étude non réalisée sur 9485,63
’ombudsman africain

Total 26 766,41
DEPENSES EUR
Frais bancaires (frais pour services bancaires en ligne, virements 524,01
bancaires, chéques, frais pour paiements par carte de crédit)

Subvention régionale 2022-2023 pour ['Ombudsman de la Province 1 500,00
de Khyber Pakhtunkhwa - paiement anticipé pour la Campagne de

sensibilisation

Subvention régionale 2022-2023 pour ’'Ombudsman de la Province du 2987,00
Sindh - deuxiéme paiement pour la Campagne de sensibilisation du grand

public / application mobile

Subvention régionale 2022-2023 pour le Commissaire aux droits 3500,00
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DEPENSES EUR
Subvention régionale 2023-2024 pour la Commission aux plaintes des iles 1 000,00
Turques-et-Caiques - deuxieme paiement pour le projet Connaissez vos

droits

Aide supplémentaire pour ’Exposition internationale du médiateur 3000,00
Financement partiel du billet d’avion de Mme Mailloux, membre du 1 000,00
Conseil d’administration, pour se rendre a la réunion du Conseil a Rabat

Diana Kreimer - interprétation (anglais-espagnol) - groupe de travail sur 186,37
les Nations Unies - avril 2025

Interprétes Maroc - interprétation (anglais-espagnol) - réunion du Conseil 5400,00
d’administration de 'llO - mai 2025

Prestataire de paiement Viveum - frais annuels 76,80
Total 23 024,22
Solde au 31 juin 2025 3,742.19

Obligations de I'llO a la fin de exercice 2024-2025 et au début de ’exercice 2025/2026

PROJETS PREVUS POUR 2025-2026 Obligation en EUR
Frais de déplacement de l'llO 10 000,00
Frais d’interprétation de 'llO 15 000,00
Frais bancaires 2 500,00
Prestataire de paiement - frais annuels 90,00
Audit de I'llO pour 2025-2026 (4 700 euros a payer en 2026-2027) -
Subventions régionales 2025-2026 de l'llO 42 000,00
Conférence de Malte 2025-2026 - octobre 2025 - interprétation 6 100,00
Formation Media First 15 000,00
Webinaires du CARO - interprétation et traduction en espagnol 2 000,00
Formation APT 25000,00
Projet UNITAR sur les ODD pour les institutions d’ombudsman 30 000,00
Total des obligations pour les projets prévus pour 2025-2026 147 690,00
PROJECTS PREVUS LORS DES EXERCICES PRECEDENTS Obligation en EUR
Subventions régionales 2020/2021 7 000,00
Subventions régionales 2022/2023 5000,00
Subventions régionales 2023/2024 2 000,00
Subventions régionales 2024/2025 73 646,00




PROJECTS PREVUS LORS DES EXERCICES PRECEDENTS

Obligation en EUR

Fonds de crise de 'llO (basé sur les subventions régionales de I'llO 21 277,00
non réclamées pour 2021-2022)

Fonds de crise de 'llO (basé sur les subventions régionales de I'llO 14 040,00
non réclamées pour 2022/2023)

Fonds de crise de l'llO (basé sur les subventions régionales de l'llO 7 000,00
non réclamées pour 2023/2024)

Fonds de crise de l'llO (basé sur les subventions régionales de l'llO 10 354,00
non réclamées pour 2024/2025)

Congres mondial de I'llO de Dublin - fonds transférés a I'llO par Abbey 100,00
Conference and Events Ltd. - a remettre aux délégués du Congres

Financement des frais de déplacement pour la participation des 19031,00
membres de I'llO au Congres mondial 2024 de I'llO

Conférence du Latium 2024-2025 (Italie) 7 000,00
Audit de 'llO 2024-2025 4 356,00
Total des obligations pour les projets prévus lors des exercices 170 754,00
précédents

TOTAL DES OBLIGATIONS 318 444,00

COTISATIONS

Comme indiqué ci-dessus, le montant des cotisations versées par les membres votants et
ordinaires en 2024-2025 s’est élevé a 170 895 euros. Il s’agit du deuxieme meilleur résultat de

Uhistoire de 'llO depuis son déménagement du Canada vers Autriche en 2009-2010.

MEMBRES VOTANTS - ANALYSE DU PAIEMENT DES COTISATIONS

Alafin de lexercice 2024-2025, I'llO avait 218 membres votants. Huit d’entre eux ont été admis
a I'llO lors de la réunion du Conseil d’administration qui s’est tenue en mai a Rabat (Maroc)
et devront cotiser pour la premiere fois en 2025-2026. Ces nouveaux membres ne sont pas
concernés par I'analyse du paiement des cotisations des membres de 'llO de 2024-2025. 210
étaient des « anciens » membres. 159 de ces « anciens » membres votants, soit 76 %, ont rempli
toutes leurs obligations en matiere de paiement des cotisations a ['ll0. Cela correspond au

résultat moyen a long terme attendu a la fin d’un exercice financier.
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Membres votants et paiements des cotisations par Région

Région : membres votants

institutions
tous les cotisations

institutions
cotisations non

pertinentes payées payées

Afrique : 33 (plus 2 nouveaux membres) 17 16
Asie: 25 17 8
Australasie & Pacifique : 17 15 2
Caraibes & Amérique latine: 29 11 18
(plus 2 nouveaux membres)

Europe : 87 (plus 4 nouveaux membres) 81 6
Amérique du Nord : 19 18 1
TOTAL : 210 (nouveau total : 218) 159 51

AUDIT EXTERNE

L'auditeur de U'llO, Forvis Mazars, a audité les comptes de U'llO en juillet 2025. Le rapport

d’audit a été disponible au début 'automne 2025.




RAPPORTS DES REGIONS*

REGION AFRIQUE

PERSPECTIVE REGIONALE

La Région Afrique de I'llO est composée de 42 membres votants et ordinaires, dirigés par
’Ombudsman de Malawi et le Protecteur du citoyen de Zambie en tant que membres du
Conseil d’administration ainsi que par le Président de la Région Afrique, le Protecteur du
citoyen d’Afrique du Sud. Le Médiateur du Maroc a exercé les fonctions de membre du Conseil
d’administration jusqu’a la fin du mois de mars 2025, et une élection a été organisée en mai
2025 afin de pourvoir le poste vacant par ’'Ombudsman des Seychelles. Lors de la réunion
des membres du Conseil d’administration en juillet 2024, ils ont discuté de 'importance
d’augmenter le nombre de membres africains, ainsi que de la nécessité d’organiser une session
de formation pour tous les membres de la Région Afrique afin de les initier aux processus de
l’110, a ses Statuts, aux regles d’adhésion, aux procédures de demande de subvention, etc.

Au cours de l’exercice, deux propositions de financement régional de ['llO ont été approuvées
et sont actuellement en cours de mise en ceuvre. Elles portent notamment sur une formation
a l’échelle du continent sur le théme Renforcer les institutions d’'ombudsman : faire progresser
les enquétes judiciaires et la justice administrative a [’ére du numérique (Empower Ombudsman
Institutions: advancing forensic investigations and administrative justice in the digital age)
par l'intermédiaire du Centre africain de la recherche sur lombudsman (CARO), ainsi que
sur l’élaboration et la diffusion d’une vidéo d’animation graphique pour sensibiliser le
public au role et aux services de ’'Ombudsman a Maurice. Le soutien apporté par 'llO pour
interprétation lors des webinaires du CARO a eu un impact considérable sur les bureaux
des ombudsman en Afrique et dans le monde entier. De plus, la contribution a la deuxiéme
IOE au Botswana a permis aux membres de la Région Afrique de participer a cet événement
international réussi consacré a ’lombudsman.

Néanmoins, la Région s’inquiéte de 'laugmentation potentielle du nombre d’ombudsman
sous menace. Le Bureau de ’'Ombudsman au Niger a été fermé et d’autres ont vu leur budget
réduit ou ont été mis a rude épreuve en raison d’un environnement peu propice. En tant
qgue membres du Conseil d’administration représentant ’Afrique a I'llO, nous nous sommes
engagés a dialoguer avec les bureaux qui ne sont pas en regle afin de comprendre les raisons
pour lesquellesils se sont désengagés et/ou ne sont pas en mesure de verser leurs cotisations.
Les résultats de ces discussions permettront d’orienter 'aide apportée par la direction de
[’'ll0 et ses membres aux ombudsman sous menace, car il est de notre devoir de promouvoir
'indépendance des institution d’'ombudsman afin qu’elles puissent exercer leurs fonctions

*les contributions soumises par les Présidents régionaux respectifs et éditées par le Secrétariat général de [‘11O
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efficacement a 'abri de toute influence excessive. La double affiliation a I'llO et a '’Association
des ombudsman et médiateurs africains (AOMA) représente un défi pour la plupart des
institutions et contribue au fait que seuls 57 % des membres sont en regle actuellement.

Nous envisageons de confier au CARO le role de Secrétariat de 'llO Afrique et de demander a
I’110 d’apporter son soutien financier a cette fonction, comme cela a déja été fait par le passé,
mais en ajoutant cette tache administrative a la fonction existante relative aux webinaires.
Il est également prévu que le CARO integre le travail de 'llO dans ses bulletins trimestriels et
d’autres programmes étendus, afin de garantir que les membres tirent davantage profit de
leurs cotisations.

Pour soutenir les progrés réalisés sur le continent en matiére de renforcement de la
responsabilité, de la gouvernance, de la primauté de la loi et des droits de ’homme, les
membres de l'll0 Afrique s’engageront a présenter une résolution a [’'Union africaine, similaire
a celle soumise par I'llO a ’ONU. Cette initiative s’inscrit dans le cadre du débat mondial
actuel qui met l’accent sur la viabilité de la démocratie dans les institutions de surveillance,
la responsabilité et la bonne gouvernance. La légitimité des systemes démocratiques dépend
de la capacité des institutions a lutter contre la mauvaise administration et la corruption ainsi
qu’a protéger les droits constitutionnels.

VOICI UNE BREVE SYNTHESE DES ACTIVITES DE CERTAINS DES MEMBRES DE L’IIO
AFRIQUE :

La Provedoria de Justica d’Angola, représentée par Antonia Florbela de Jesus Rocha Araujo,
a participé a ladeuxieme IOE au Botswana, a la Conférence internationale de lombudsman en
Italie, au 50e anniversaire de l'Institution de 'ombudsman du Portugal et a la XV¢ assemblée
et au séminaire de lInstitut latino-américain des ombudsman (ILO) au Brésil. Au niveau
national, elle a célébré la Journée international de 'ombudsman par une série de conférences
et a réalisé des missions dans plusieurs provinces de ’Angola, ou elle a inauguré de nouveaux
services du bureau et mené des visites d’enquéte, notamment pour vérifier les conditions
dans les centres de détention et les services publics.

En collaboration avec le ministére de ’Education fondamentale et du Bien-étre, lOmbudsman
du Botswana a intégré les droits de ’homme dans son programme de formation. Le budget
alloué auxenquétes spéciales du bureau a été considérablement augmenté afin de soutenir les
activités d’enquéte et de remplir son mandat en matiere de droits de ’lhomme. En mars 2025,
le bureau a organisé une conférence destinée aux Utilisateurs finaux du systéme de gestion des
dossiers (Case Management System End Users), au cours de laquelle les utilisateurs ont discuté
des points forts et des points faibles du systéme. 'Ombudsman a signé un protocole d’accord
avec Legal Aid Botswana dans le but de mettre en commun les ressources, de partager les
colts et de financer des activités de sensibilisation communes.



Linstitution du Médiateur de Cote d’lvoire a poursuivi ses efforts de décentralisation de ses
services en ouvrant deux bureaux régionaux. La formation destinée aux médiateurs et aux
comités de surveillance sur la cohésion sociale et la lutte contre 'extrémisme violent et le
terrorisme a été suivie et jugée tres bénéfique pour le bureau. Par ailleurs, les activités liées au
plan d’action pour des élections présidentielles pacifiques ont été lancées en novembre 2024
entre le Médiateur et les leaders de la jeunesse.

La Commission de la justice administrative (Ombudsman) du Kenya a réalisé des progres
significatifs dans l’exercice de son mandat visant a renforcer la responsabilité publique et
l’acces a la justice. Elle a mené une enquéte approfondie sur le role des fonctionnaires dans la
tragédie de Shakahola, un massacre sectaire au Kenya, qui a abouti a des recommandations
majeures adressées au ministere de la Sécurité intérieure et de ’Administration nationale.
Le nouveau Commissaire a collaboré avec 21 des 47 comtés du pays, en proposant son
expertise technique pour aider les gouvernements des comtés a personnaliser et a adopter
un Modéle de politique de traitement des plaintes et une Loi sur l'accés a linformation (Model
Complaints Handling Policy and Access to Information Law). En outre, un rapport intitulé
Jalons et défis dans la mise en ceuvre de la loi de 2016 sur 'accés a 'information (Milestones and
Challenges in Implementing the Access to Information Act, 2016) a été publié.

L'Ombudsman du Malawi a participé a une Conférence sur la réforme du systéme de justice
pénale (Conference on Criminal Justice System Reform) et au deuxiéme IOE au Botswana. Le
personnel a participé a des webinaires du CARO ainsi qu’a une formation sur les techniques
d’enquéte spécialisées. Le bureau a organisé deux Cliniques mobiles sur la responsabilité
(Mobile Accountability Clinics) dans les district de Nkhatabay et Mulanje et a élaboré des
concepts pour la création d’un ombudsman sectoriel au sein du département de la circulation
routiere et des bureaux des services d’immigration. Par ailleurs, ’'Ombudsman a invité les
principales parties prenantes du gouvernement a discuter et a convenir d’un calcul équitable
des frais du plaignant, compte tenu des retards causés par le systeme gouvernemental dans
’exécution des paiements.

L'Ombudsman de Maurice a regu un total de 672 nouvelles plaintes, dont 455 relevant de
sa compétence. Avec les dossiers reportés, un total de 1 021 dossiers ont été traités et 736
ont été cloturés. Le bureau a mené seize campagnes de sensibilisation axées sur les droits
de ’homme, la protection des lanceurs d’alerte et les Regles Nelson Mandela. Il a également
célébré la Journée de lombudsman sous le théme A votre écoute (Here to hear you), invitant les
autorités locales a dialoguer sur la gouvernance et la responsabilité. Le bureau a proposé des
amendements a la loi sur lombudsman de 1969 afin d’améliorer son efficacité et a célébré la
Journée mondiale des lanceurs d’alerte avec ses partenaires internationaux, en préconisant
des lois plus strictes et plus inclusives pour la protection des lanceurs d’alerte. Le bureau a
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participé a une formation de 'llO sur U'lA et la prise de décision en Estonie et a obtenu une
subvention de 4 000 euros de ['llO pour I’élaboration de supports de sensibilisation.

Grace a linitiative de lInstitution du Médiateur du Royuame et aux efforts exceptionnels
déployés par la représentation permanente du Royaume du Maroc auprés des Nations Unies
a New York, ’Assemblée générale de ’'ONU a adopté en décembre 2024 la résolution amendée
sur les institutions d’ombudsman et de médiation. En octobre 2024, le Médiateur a été élu
premier Vice-président de I’Association des Ombudsmans et Médiateurs de la Francophonie
(AOMF). Par ailleurs, le rapport annuel de ’lannée 2023 a été publié. Il comprend une évaluation
du traitement des plaintes par Uinstitution, des interventions et des initiatives entreprises
pour garantir les droits administratifs des plaignants.

Le Provedor de Justica du Mozambique a assisté au 35° anniversaire de ’Ombudsman
de Hong Kong ainsi qu’a la célébration du 50¢ anniversaire de 'Ombudsman du Portugal.
Le bureau a participé a la réunion de I'Alliance mondiale des institutions nationales des droits
de ’lhomme (GANHRI) et a une formation pour le personnel de ’'Ombudsman sur l'inspection,
la collecte de preuves et la rédaction de rapports. Au niveau local, un atelier multisectoriel
sur l'exploitation du travail des enfants et la disparation d’enfants a été organisé. Il s’agissait
d’une réponse aux préoccupations soulevées par les enfants du Parlement des enfants lors
des séances de consultation menées par ’Ombudsman. Des manifestations ont éclaté suite
aux élections générales d’octobre 2024. Elles ont pris une tournure violente et la réaction
de la police a été excessive, entrainant la mort de plus de 400 personnes. 'Ombudsman est
intervenu publiquement lors d’une conférence de presse pour dénoncer ces manifestations
violentes. Actuellement, il met en place un espace de dialogue ouvert et constructif entre les
citoyens, les représentants des mouvements sociaux, les autorités policieres et les institutions
judiciaires afin de favoriser une réflexion commune sur l'exercice du droit de manifester.

Du 1* janvier au 31 mars 2025, 'Ombudsman de Namibie a requ 727 dossiers, dont 376
plaintes pour mauvaise administration. Linitiative la plus marquante a été le dépot du projet
de loi sur lombudsman de 2024, qui propose de faire de ce bureau un organisme indépendant
doté de plus de pouvoirs pour demander des comptes aux institutions publiques. L'objectif
principal de ce projet de loi est d’établir 'indépendance totale de ’'Ombudsman vis-a-vis du
ministere de la Justice, en veillant a ce qu’il puisse fonctionner sans liens administratifs ou
financiers avec celui-ci. Cependant, le ministere a depuis retiré temporairement le projet de
loi sur lombudsman afin de mener de nouvelles consultations.

La Commission des plaintes du public du Nigéria a mis en ceuvre une série d’initiatives
stratégiques visant a faire progresser sa mission et a améliorer la prestation de ses services.
Parmi les principales activités figuraient des enquétes proactives, des examens de dossiers
interministériels, des ateliers de renforcement des capacités, des actions de sensibilisation
communautaire et des initiatives de développement interne. Linvestiture de I’honorable



Commissaire en chef Bashir Abubakar en septembre 2024 a marqué une étape importante. Elle
a donné un nouvel élan et une nouvelle orientation aux efforts de 'organisation, notamment
aux activités visant a améliorer lefficacité opérationnelle, a renforcer 'engagement des
parties prenantes et a étendre 'impact dans les domaines ciblés.

George Emmanuel Robert, 'Ombudsman des Seychelles, a pris plusieurs initiatives visant
a renforcer lefficacité de son bureau. De nouvelles procédures de plainte, de réglement
extrajudiciaire des litiges et d’enquéte ont été mises en place et divers programmes de
sensibilisation communautaire ont été menés. En tant que Président de la Plateforme de
la coalition nationale pour U'intégrité (NICP) et dans le cadre du deuxiéme plan d’action des
Seychelles pour linitiative Partenariat pour un gouvernement ouvert (PGO), ’Ombudsman
a continué a diriger un programme éducatif axé sur les mécanismes constitutionnels. Enfin,
’Ombudsman a poursuivi la Pétition commune déposée devant la Cour constitutionnelle, qui
conteste le 10eamendement a la Constitution des Seychelles.

La Protectrice du citoyen d’Afrique du Sud continue d’exercer les fonctions de Présidente de
la Région Afrique de 'llO et de Présidente du Conseil d’administration du CARO. Mme Gcaleka
ajoué un role déterminant dans la recherche de financement et la mise en place de plusieurs
programmes d’apprentissage et d’échanges internationaux. La Protectrice du citoyen a
participé a une formation sur l'lA en Estonie et au 35¢ anniversaire de ’'Ombudsman de Hong
Kong. Les délégations du Zimbabwe et du Mozambique ont été accueillies afin d’échanger
les pratiques exemplaires en matiere de traitement des plaintes, de méthodes d’enquéte et
d’approchesdesensibilisation. La Protectrice du citoyen a organisé une conférence stratégique
et percutante sur Le réle des organismes de surveillance et de conformité dans le renforcement
des capacités de I’Etat (The Role of Oversight and Compliance Bodies in State Capacity
Building). Au cours de l’exercice financier 2024-2025, l'institution a traité 7 672 dossiers, ce qui
représente une augmentation par rapport a 'année précédente. Une attention particuliére a
été accordée aux interventions ciblées des parties prenantes afin d’améliorer I’accessibilité du
bureau, notamment dans les régions éloignées et les communautés vulnérables, et le bureau
ainauguré un portail en libre-service et un centre de rappel le 4 avril 2025.

Au cours de l’exercice financier 2024-2025, 'Ombudsman militaire de UAfrique du Sud
a traité un total de 662 plaintes, dont 72 reportées de 'année précédente, et 593 résolues
avec succes. Le bureau a coorganisé un Atelier de formation des enquéteurs sur le harcélement
(Investigator Training Workshop on Harassment) en collaboration avec le Centre de Genéve pour
la gouvernance du secteur de la sécurité. Le bureau a collaboré activement avec les parties
prenantes, telles que la ministre de la Défense et des Anciens combattants et ses adjoints, et a
apporté une contribution significative a la deuxiéme IOE au Botswana. Le bureau a également
organisé son symposium annuel de ’Ombudsman militaire et la cérémonie de remise des prix
de reconnaissance des employés.
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L'Ombudsman des services de police de la Province du Western Cape (Afrique du Sud)
a poursuivi son mandat visant a remédier aux inefficacités dans le maintien de 'ordre et
a renforcer les relations avec la communauté. Il a recu 238 plaintes, ce qui porte le total a
5122 depuis la création du bureau en 2014. Fait notable, 98,36 % de toutes les plaintes recues
ont été résolues avec succes. 'Ombudsman a participé a la deuxieme IOE au Botswana, au
Sommetinternational de ’Ombudsman 2024 et au 35¢anniversaire de ’lOmbudsman de Hong
Kong. Ces événements ont servi de plateformes précieuses pour le réseautage et le partage
des pratiques exemplaires en matiere de surveillance de 'action de la police, d’engagement
citoyen et d’efficacité institutionnelle. LOmbudsman a participé a la Semaine de l'arbitrage
de Lusaka (Lusaka Arbitration Week), qui était axée sur les modes alternatifs de résolution des
conflits. Les informations recueillies contribueront a I’élaboration d’un manuel de formation
interne sur les modes alternatifs de résolution des conflits (MARC), ce qui vient soutenir les
efforts du bureau visant a améliorer ses processus de traitement des plaintes.

Dans le cadre d’une évolution historique, le Protecteur du citoyen de Zambie a réussi a ouvrir
et a rendre opérationnels six bureaux provinciaux en 2024. Cette initiative de décentralisation
représente une avancée significative pour une prestation de services équitable et un
engagement accru des citoyens dans toute la Zambie. En rapprochant les services de
surveillance des communautés, le bureau a amélioré la réactivité institutionnelle, réduit les
délais de traitement des plaintes et élargi 'accés des citoyens aux mécanismes de recours.
Cela concerne particulierement les populations vulnérables et marginalisées vivant dans
des régions éloignées. Le Protecteur du citoyen de Zambie a atteint un taux de résolution de
dossiersde 57 % en 2024. Cette performance reflete une amélioration des capacités d’enquéte,
du fait de la présence accrue du bureau dans d’autres régions du pays. L'un des moments
forts a été l’accueil par le Protecteur du citoyen de Zambie des délégués de ’AOMA lors de
la premiere Semaine de l'arbitrage de Lusaka (Lusaka Arbitration Week) en février 2025 sur
le théme Explorer de nouvelles frontiéres dans les modes alternatifs de résolution des conflits
(Exploring New Frontiers in Alternative Dispute Resolution).

Entre juillet 2024 et juin 2025, la Commission des droits de ’homme du Zimbabwe a regu
419 plaintes. Afin de renforcer la fonction de justice administrative, la Commission a réalisé
trois visites d’étude aupres d’institutions d’ombudsman de la région, plus précisément
en Afrique du Sud, au Kenya et en Ouganda. Au niveau local, les engagements des parties
prenantes de la justice administrative dans les provinces visaient a sensibiliser davantage
les fonctionnaires a leur réle dans la justice administrative, ainsi qu’a la responsabilité de la
Commission en matiere de protection des citoyens contre la mauvaise administration et les
abus de pouvoir de I'Etat, des institutions publiques et de leurs fonctionnaires.



REGION ASIE

Au cours de l’lannée écoulée, le Bureau indépendant de ’'Ombudsman du Royaume de Bahrein
a continué a remplir son mandat de surveillance des forces de l'ordre et des centres de
détention, en mettant 'accent sur la responsabilité et le professionnalisme. Son 10e rapport
annuel comportait des exemples de dossiers et des statistiques. Le Bahrein est devenu
le premier pays du Golfe a mettre en ceuvre un Plan national pour les droits de ’homme
2022-2026, dans lequel le Bureau de ’'Ombudsman a joué un réle essentiel. La coopération
internationale a été renforcée grace a des protocoles d’accord conclus avec la Commission
bulgare pour la protection contre la discrimination et la Commission des droits de ’homme
d’Azerbaidjan. Mme Ghada Hameed Habib, ’'Ombudsman de Bahrein, areprésenté 'institution
lors de la réunion du Conseil d’administration de ’Association des Ombudsman et Médiateurs
membres de I’Organisation de la coopération islamique (OICOA) en février 2025 et a collaboré
avec divers acteurs internationaux pour promouvoir la surveillance des droits de ’homme et
le partenariat institutionnel.

D’avril 2023 a mars 2024, le Bureau des évaluations administratives du ministere de 'Intérieur
et de la Communication du Japon a traité 135 545 dossiers de plaintes, d’opinions et de
demandes concernant le gouvernement central. Les trois situations les plus fréquentes
concernent’enregistrement des biensfonciers/desfamilles, lesimpots et la protection sociale.
Entre juillet 2024 et mars 2025, ’AEB a organisé des ateliers dans tout le pays a 'intention des
conseillers administratifs et du personnel local de ’AEB afin d’améliorer le soutien apporté aux
résidents étrangers, en mettant 'accent sur les stratégies de communication et la coopération
avec les autorités locales pour la préparation aux catastrophes. Ces efforts s’inscrivent dans le
cadre dela politique générale du Japon en matiere d’intégration et de protection des résidents
étrangers. LU'AEB a également renforcé ses activités de sensibilisation du public en consolidant
ses partenariats avec les bureaux de poste dans tout le pays, afin de mieux faire connaitre
les services de conseil administratif et de mettre au jour les plaintes latentes susceptibles de
mener a des améliorations systémiques.

La Commission jordanienne pour lintégrité et la lutte contre la corruption a regu et
traité 18 plaintes au cours de |’exercice, et en a résolu 17, soit un taux de réussite de 98 %.
Elle a organisé des réunions conjointes avec le ministere de ’Administration publique afin
d’améliorer le traitement des dossiers et de traiter les problémes systémiques. Au nombre des
principales initiatives figuraient 'amélioration du systéeme de plainte en ligne, des sessions
de sensibilisation du public, ’élaboration d’un manuel de procédures et l'alignement des
indicateurs de performance sur les objectifs nationaux de lutte contre la corruption. Cette
institution a également soutenu lIndice national d’intégrité de 2022. Parmi les affaires
notables, on notera la nomination équitable d’un candidat qualifié et la résolution d’un cas
de départ a la retraite retardé. Grace a la collaboration institutionnelle et a la sensibilisation
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de la communauté, l'institution a réaffirmé son engagement en faveur de la transparence, de
la réactivité et du respect des normes d’intégrité dans I'ladministration publique.

En 2024, la Commission contre la corruption et pour la défense des droits civils (Corée du Sud)
arésolu 2 840 des 9 579 plaintes civiles, réalisant son taux de citation le plus élevé en cing ans
(29,6 %). Cette institution s’est concentrée sur la protection des groupes vulnérables,
notamment les anciens combattants, les personnes en situation de handicap et les personnes
ayant recours a des dispositifs d’apprentissage tout au long de la vie. Elle a également
réalisé 105 visites sur place afin de traiter les plaintes dans les régions éloignées et organisé
12 sessions d’information a l'intention des entreprises. Pour soutenir les groupes vulnérables,
247 plaintes ont été traitées, dont 125 résolues en faveur des plaignants, avec desinterventions
d’urgence dans les zones sinistrées et une aide a la subsistance en collaboration avec des
partenaires publics et privés. UACRC a également résolu 318 plaintes civiles collectives par
voie de médiation, au bénéfice d’environ 86 000 personnes. De plus, elle a mis en place un
service de traitement des plaintes pour les entreprises étrangeres confrontées a des obstacles
administratifs et réglementaires. Ces efforts refletent 'engagement de ’ACRC en faveur d’'une
résolution proactive, d’une réforme institutionnelle et d’une prestation de services inclusive.

En 2024, la Commission de 'Ombudsman des citoyens du gouvernement métropolitain
de Séoul (Corée du Sud) a favorisé la transparence et la participation des citoyens grace a
plusieurs initiatives impactantes. Elle a mis en place un systeme de demande d’audit en ligne,
étendu la surveillance des projets publics aux processus administratifs généraux et renforcé la
participation descitoyensgraceadescomitésconsultatifsjuridiquesetdesrolesd’ombudsman
renforcés. Ces efforts ont permis a Séoul d’obtenir le rang d’intégrité le plus élevé et la note «
A » dans [’évaluation des services de plainte civile. La Commission a directement enquété sur
538 plaintes, a émis 222 mesures correctives avec un taux d’acceptation de 100 % et a traité
efficacement 2,25 millions de plaintes sur place, réduisant ainsi le délai moyen de traitement
de72a19jours. Dans le secteur de ’'audit, cinq audits ont donné lieu a 24 améliorations, alors
que le taux de satisfaction des demandeurs d’audit a atteint 96,7 %. De plus, la supervision de
931 projets publics a donné lieu a 139 recommandations, et la participation de ’'Ombudsman
au contrble des appels d’offres est passée a 431 dossiers, renforcant ainsi I’équité et l'intégrité
administratives.

Du 1¢ juillet 2024 au 30 juin 2025, la Commission contre la corruption (CCAC) de la région
administrative spéciale de Macao RAS a recu un total de 835 plaintes ou rapports, dont
464 ont été classés et 170 ont été envoyés pour enquéte au Bureau de 'Ombudsman.
Pendant cette période, 132 dossiers ont été traités, dont 27 ont nécessité un suivi par les
services concernés. La CCAC a continué de remplir efficacement son double mandat de
lutte contre la corruption et de surveillance de ’'Ombudsman. Elle a mené des enquétes
proactives, notamment une enquéte de sa propre initiative sur la gestion des fonds publics,



et a identifié les témoins procéduraux et recommandé des améliorations. Des dossiers en
cours des périodes précédentes ont également été poursuivis. En parallele, la CCAC a élargi sa
campagne Tous pour 'intégrité (All for Integrity) et proposé des formations ciblées aux jeunes
et aux bénévoles, tout en encourageant 'intégrité et la perception au sein de la communauté
de Macao dans son ensemble. Des progres notables ont été réalisés dans le renforcement des
cadresjuridiques et de la responsabilité institutionnelle, réaffirmant ’engagement de la CCAC
en faveur de la bonne gouvernance et de la transparence.

En 2024, institution du Wafaqi Mohtasib (Ombudsman) du Pakistan a recu 226 372 plaintes
et en a résolu 223 198, avec un taux de mise en ceuvre impressionnant de 93 %. Avec 18
bureaux régionaux et 5 centres de collecte des plaintes dans tout le pays, Uinstitution garantit
l’accessibilité grace a des visites de sensibilisation, des audiences publiques et l'inspection
des agencesfédérales. La transformation numérique a considérablement amélioré l'efficacité,
avec prés de 45 % des demandes soumises en ligne. Les audiences publiques, les visites de
sensibilisation et les inspections ont renforcé ’engagement des citoyens et la responsabilité
institutionnelle. Les services dédiés aux enfants et aux Pakistanais résidant a ’étranger restent
également actifs. L'institution a mené pres de 80 études de recherche portant sur la réforme
systémique dans des domaines tels que les retraites, les conditions carcérales et les soins
de santé. 'Ombudsman préside également I’Association des ombudsman d’Asie, renforcant
ainsi le leadership dans la coopération internationale entre ombudsman.

En 2024, ’Ombudsman fédéral des impots (FTO) du Pakistan a célébré 25 ans de service, qui
ont considérablement amélioré le traitement des plaintes des contribuables. Sous la direction
d’Asif Mahmood Jah, linstitution a rationalisé son processus de résolution des plaintes,
réduisant ainsi le délai moyen de traitement qui est passé de 60 a 45 jours, et a adopté des
outils numériques tels que les ICP, un systéme d’information de gestion des plaintes (CMIS)
et ’engagement via les réseaux sociaux, WhatsApp et la messagerie électronique. Le FTO a
enregistré une augmentation de 50,68 % du nombre de plaintes recues (13 506 en 2024) et
une augmentation de 63,69 % du nombre de plaintes résolues (12 914). Il convient également
de noter que 22,79 milliards de roupies ont été remboursés au titre de 'imp6t sur le revenu
sur la base des recommandations du FTO. Linstitution a contribué a des réformes fiscales
systémiques, notamment en intervenant dans [’évaluation des biensimmobiliers et la fiscalité
des facultés de médecine privées, et a émis des recommandations a long terme visant a
améliorer les systémes de douane, d’entreposage et d'imp6t sur le revenu / le chiffre d’affaires.

Le Bureau de 'Ombudsman du Punjab, qui dessert la plus grande province du Pakistan,
arésolu33277plaintesen2024,avecuntauxdetraitementimpressionnantde98%. Linstitution
a apporté une aide financiéere d’un montant de 8 131,44 millions de roupies, avec notamment
la récupération de terrains occupés illégalement d’une valeur de 2 842,43 millions de roupies.
En plus de traiter les plaintes individuelles, le Bureau identifie les problemes systémiques

n7z



118

et soumet des recommandations politiques au gouverneur du Pendjab. Une division dédiée
a la recherche et au développement soutient ce mandat en enquétant sur les affaires de
mauvaise administration et de corruption. L'accessibilité a été renforcée grace a la ligne
d’assistance téléphonique 1050, disponible 24h/24 et 7j/7, a la sensibilisation internationale
des Pakistanais vivant a 'étranger et a l’aide prioritaire apportée aux groupes vulnérables.
Par ailleurs, le Bureau a modernisé ses antennes régionales avec de nouvelles infrastructures,
des systemes numériques et des initiatives respectueuses de ’environnement, renforcant
ainsi son engagement a fournir des services publics équitables et efficaces.

En 2024-2025, le Bureau de ’Ombudsman du Punjab pour la protection contre le harcélement
des femmes sur le lieu de travail (Pakistan) a activement promu les droits des femmes
par le biais de campagnes de sensibilisation, d’éducation juridique et de collaboration
institutionnelle. Pour la sensibilisation, des séminaires ont été organisés dans les principales
universités, facultés de médecine et associations du barreau, parallélement a la campagne
16 jours d’activisme (16 Days of Activism). Des partenariats stratégiques ont été mis en place
dans le cadre de réunions avec les forces de l'ordre, les agences gouvernementales et les
réseaux d’ombudsman, afin d’améliorer I’application des lois relatives au harcelement sur
le lieu de travail et aux droits de propriété. Le Bureau a également mené des inspections
surprises dans les établissements d’enseignement et de soins et a organisé des sessions de
formation a U'intention des fonctionnaires, afin de garantir le respect de la loi de 2010 sur la
protection des femmes contre le harcelement sur le lieu de travail. Point important, une table
ronde organisée en février 2025 a réuni les principales parties prenantes afin de renforcer les
protections juridiques et la responsabilité.

En 2024-2025, 'Ombudsman de la province du Sindh (Pakistan) a lancé le Programme
d’ambassadeursde marque, financé parle programmede subventionsrégionalesde2022-2023
de 'llO. Deux ateliers ont été organisés a ce sujet a l'université Hamdard (le 29 mai 2024) et a
université Sindh Madressatul Islam (le 28 juin 2024). Cette activité devrait se poursuivre dans
d’autres universités, en fonction de la disponibilité des fonds. Dix étudiants ambassadeurs de
chaque université ont été désignés pour promouvoir le mandat de ’Ombudsman en matiere
de justice administrative et de bonne gouvernance. Afin de répondre aux plaintes récurrentes
concernant les retards dans le versement des pensions aux veuves, aux orphelins et aux
fonctionnaires retraités, ’honorable Ombudsman de la province du Sindh a demandé aux
membres du Conseil d’administration d’organiser des réunions mensuelles ouvertes a tous
(khuli katechries) aux bureaux du Trésor et des comptes de district.

Au cours de 'exercice, ’'Ombudsman de la Thailande (OMT) a recu 5 380 plaintes a étudier.
Parmi ces activités clés, on peut citer par exemple la solution visant a protéger les avantages
des étudiants stagiaires de '’enseignement supérieur et de I’enseignement professionnel, ou
encore la recommandation visant a modifier le reglement de la Police royale thailandaise,



Code de réglementation des affaires policieres a l'exclusion des affaires B.E. 2554 (2011),
Prise d’empreintes digitales et autres amendements (Regulation Code of Police Affairs excluding
cases B.E. 2554 (2011), Fingerprinting and other amendments), etc. LOMT a également mis
’accent sur les résolutions systémiques des griefs récurrents par le biais d’études et de
recommandations, comme '’étude des lois relatives a ’'emploi d’étrangers sur le lieu de travail,
’étude des griefs et des injustices dus a la loi sur 'impét foncier et la taxe sur les batiments
B.E. 2562 (2019) (Land and Building Tax Act B.E. 2562 (2019)), un projet de recommandation
sur lamendement des lois, regles et reglements visant a imposer l'utilisation de DAE dans le
cadredelaréanimation cardiaque de base et de la réanimation cardio-pulmonaire, un examen
de la résolution sur le fonctionnement des magasins carcéraux et les droits des détenus a
choisir les produits et un projet d’étude des problemes et des impacts de la péche dans le
cadre des lois relatives a la péche. LOMT a soumis quatre recommandations principales au
cabinet. Par exemple, le programme de perfectionnement professionnel pour les étudiants
qui ne poursuivent pas leurs études apres 'obtention du diplome obligatoire, 'application de
la loi sur les opérations d’usines industrielles, les mesures de sécurité pour les bus scolaires
et la résolution des griefs découlant de la mise en ceuvre des projets pour le barrage Roi Et, le
barrage Yasothon-Phanom Phrai et le barrage That Noi.

REGION AUSTRALASIE & PACIFIQUE

L'Ombudsman du Commonwealth (Australie) a amélioré ses services en mettant davantage
’accent sur le reglement rapide des plaintes et en respectant ou dépassant toutes les
normes d’assurance qualité dans le traitement général des plaintes. Il a réalisé des progres
significatifs en matiere de respect des délais de traitement des plaintes et des temps d’attente
téléphoniques. En tant que Coordinateur du Commonwealth pour ’OPCAT, le bureau a publié
le premier rapport annuel du mécanisme national de prévention (MNP) australien en juillet
2024. En février 2025, le bureau a commencé a jouer son nouveau réle d’Ombudsman national
de ’étudiant (NSO), chargé de recevoir les plaintes des étudiants universitaires concernant les
politiques, les procédures et les décisions de leur établissement d’enseignement supérieur.
Les premieres plaintes ont été recues seulement 15 minutes aprés l'ouverture et, au bout
de 100 jours, le NSO avait traité 1 155 demandes d’étudiants. Le bureau a poursuivi son
précieux partenariat avec ’'Ombudsman de I'Indonésie en se rendant a Jakarta et en aidant
le bureau indonésien a élaborer un programme de formation a la médiation a U'intention de
son personnel. Il a également accueilli des délégations et des groupes d’étude d’Indonésie,
de Malaisie et des Fidji en Australie et a dispensé une formation en ligne sur la dénonciation.

L'Ombudsman de la Nouvelle-Galles du Sud (Australie) a présenté deux rapports sur les
principales enquétes réalisées sur le systeme pénitentiaire. Le rapport Enquéte sur les centres
pénitentiaires de Nouvelle-Galles du Sud (Investigation into NSW correctional centres) traitait
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de questions relatives au systeme disciplinaire des détenus et a la maniére dont il traite les
détenus qui auraient commis uneinfraction pendant leur détention. Il comportait une analyse
des tendances de plus de 57 000 accusations disciplinaires portées contre les détenus et a
constaté une défaillance systémique dans tous les établissements pénitentiaires en matiere
de discipline. Le rapport Enquéte sur les mesures prises a [’encontre des détenus témoins d’un
incident au centre pénitentiaire de Clarence (Investigation into actions taken against bystander
inmates following an incident at Clarence Correctional Centre) portait sur les mesures prises par
exploitant privé du centre a ’encontre des détenus qui avaient été témoins d’une agression
commise par un autre détenu a l'encontre d’'un agent. 'Ombudsman a constaté que les
exigences procédurales visant a garantir des enquétes équitables n’avaient pas été respectées
et que les détenus avaient été reconnus coupables malgré I'absence de preuves pertinentes a
’appuide cesconclusions. Un autrerapport publié en 2024 a évalué si le département national
de la protection de l’enfance s’acquittait de ses responsabilités fondamentales, a savoir
intervenir suite a tout signalement d’enfant exposé a un risque de préjudice grave, améliorer
la sécurité et le bien-étre des enfants placés et intervenir rapidement afin d’éviter que le risque
de préjudice envers les enfants ne s’aggrave. Le rapport a conclu que le département n’était
pas en mesure de démontrer qu’il s’acquittait de ses principales responsabilités et que le
systeme de protection de I'enfance de Nouvelle-Galles du Sud opérait de maniere fragmentée
et déconnectée. En novembre 2024, une ligne d’assistance confidentielle et anonyme pour
les lanceurs d’alerte a été mise en place a l'intention des fonctionnaires de Nouvelle-Galles
du Sud qui ont signalé ou envisagent de signaler des actes répréhensibles graves dans le
secteur public du pays. Le bureau a célébré son 50° anniversaire en 2025. Une partie du site
Internet de 'Ombudsman a été consacrée a ’histoire de la création du bureau et un assistant
IA a été ajouté sur le site. Il permet de poser des questions sur les fonctions du bureau et
fournit des informations sur la maniere de déposer une plainte 24h/24 et 7j/7. En février
2025, ’Ombudsman a présenté au Parlement le premier rapport sur la Loi de 2021 relative
au dépistage obligatoire des maladies (Mandatory Disease Testing Act 2021), qui expose les
principales observations formulées au cours des 18 premiers mois d’application.

Les thémes les plus fréquents dans les plaintes recues par 'Ombudsman de I’Etat de
Victoria (Australie) concernaient les communications et les dossiers, les batiments et les
infrastructures, le manque de recours en cas de plainte, ainsi que les services de santé et
’acces aux soins médicaux. Grace a ses enquétes et a ses échanges avec les plaignants et
les organismes concernés, ’'Ombudsman a contribué a négocier plus de 8 400 mesures
correctives, souventdans le but derésoudre les plaintes sans enquéte officielle. LOmbudsman
a présenté des rapports au Parlement portant sur le logement social, ’acces aux soins pour
les Autochtones incarcérés, les permis de construire et la politisation présumée de la fonction
publique. LOmbudsman a également publié une nouvelle édition du Guide des pratiques
exemplaires : traitement des plaintes pour les organismes du secteur public de I’Etat de Victoria



(Good practice guide: Complaint handling for Victorian public sector organisations) afin d’aider
le secteur public a traiter plus efficacement les plaintes. En février 2025, ’Ombudsman a
présenté un rapport d’enquéte sur le Soutien aux enfants victimes d’abus sexuels a [’école
: réponse du ministére de ’Education aux abus commis dans une école primaire de I’Etat de
Victoria (Support when children are sexually abused at school: The Department of Education’s
response to abuse in a Victorian primary school). Uenquéte a mis en évidence des lacunes
systémiques dans les politiques, les procédures et les pratiques du ministere concernant la
gestion des abus sexuels sur mineurs et a révélé des failles importantes dans la maniere dont
le ministere de ’éducation a réagi a deux incidents.

Ruth Owen, l'actuelle Inspectrice générale et Ombudsman des impoéts (Australie) a été
nommeée en juillet 2024 et élabore depuis lors un plan d’entreprise axé sur la maniére de
maximiser l'impact de son bureau sur 'ladministration des systéemes d’impéts et de retraite
dans toute 'Australie.

L'année 2024 a marqué le 35° anniversaire de 'Ombudsman de Hong Kong (Hong Kong,
RAS), qui a été commémoré par un Sommet international de 'ombudsman sur le theme
L’ombudsman dans un monde en évolution : tirer des legons du passé, se préparer pour ’avenir
(Ombudsman in a changing world: Learning from the past; preparing for the future) et a attiré
environ 140 participants de 40 pays. L'Ombudsman Jack Chan a défini trois axes stratégiques
pour son bureau : recourir a la médiation pour résoudre les plaintes du public et répondre
rapidement a ses demandes, promouvoir la collaboration interministérielle pour garantir une
administration publique efficace et axée sur les citoyens et continuer a instaurer une « culture
positive de la plainte » dans la société et a encourager le public a exprimer ses opinions de
maniere positive et constructive. En mai 2025, ’'Ombudsman Chan a été nommé membre
du Conseil d’administration de la Région Australasie & Pacifique. Afin de renforcer encore
davantagelacollaboration,leBureauasignéunprotocoled’accordsurlacoopération bilatérale
avec les représentants de huit pays et régions répartis sur cinq continents, notamment la
Corée, Curagao, Hawai, I'Indonésie, Macao, ’'Ontario, la Slovaquie et la Zambie. Jack Chan est
également président du Comité permanent chargé des Statuts de I'llO et membre du Groupe
de travail de I'llO sur les Nations Unies et la coopération internationale.

LOmbudsman des Iles Cook a célébré son 40¢anniversaire en septembre 2024. Peter Boshier,
’Ombudsman en chef de la Nouvelle-Zélande, ‘Alisi Taumoepeau, ’'Ombudsman des Tonga,
ainsi que des représentants du gouvernement, des partenaires de la société civile et des amis
comptaient parmi les 60 invités. A la suite de cette célébration, le personnel de ’lOmbudsman
de la Nouvelle-Zélande a dispensé une formation aux enquétes pour le personnel du bureau
de ’Ombudsman. En mai 2025, ’Ombudsman Niki Rattle a consulté les cinq iles isolées qui
composent la partie nord des lles Cook au sujet de la création d’une institution nationale des
droits de ’lhomme au sein du Bureau de ’'Ombudsman. Le Bureau a organisé quatre ateliers
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ciblésenavriletmai2025, auxquelsontparticipé desreprésentants communautaires, des chefs
traditionnels et les services de police des iles Cook. Ces ateliers s’inscrivent dans le cadre d’une
stratégie plus large visant a renforcer la responsabilité et a autonomiser les communautés.
Les sessions avaient pour objectif d’améliorer la compréhension des mécanismes de plainte,
de réduire les obstacles aux dépots de plaintes et d’établir des relations durables avec les
principales parties prenantes. Les participants ont étudié des cas de figure concrets et ont
partagé les perspectives de leurs communautés. Les sessions consacrées a la police ont
mis l'accent sur le renforcement de la compréhension mutuelle des roles et responsabilités
institutionnels, l'instauration d’un climat de confiance et la promotion du dialogue entre
pairs. Ces ateliers ont représenté une avancée vers une gouvernance pour ouverte et plus
réactive, et ainsi contribué a renforcer la confiance entre les institutions et les communautés
gu’elles servent.

L’Ombudsman national de la Nouvelle-Zélande a fait ses adieux a ’'Ombudsman en chef Peter
Boshier, qui a démissionné en mars 2025 apres deux mandats. La réussite du mandat de M.
Boshier est clairement démontrée dans le rapport annuel, ainsi que par le nombre record
de plaintes et de divulgations protégées qui ont été traitées. Le Bureau a lancé une nouvelle
initiative en proposant des cours d’éducation civique et d’équité aux écoles. Elle contribuera
a combler le déficit de connaissances et a améliorer la compréhension des éleéves des notions
civiquesetdes conceptsimportants liés a ’équité et a lajustice sociale, ainsi que de leurs droits
et des lois qui les protegent. Le Bureau a mené une enquéte sur le ministere de ’Enfance pour
ne pas avoir enquété correctement sur les signalements d’agressions et de violences contre
des enfants d’age préscolaire et primaire, et a publié un guide destiné aux lanceurs d’alerte
sur la maniére de signaler leurs préoccupations. Avant son départ, M. Boshier a publié un
rapport intitulé Réflexions relatives a la loi sur information officielle (Reflections on the Official
Information Act), accompagné de sept rapports sur les pratiques relatives a l'information
officielle concernant les organisations qui respectent leurs obligations en matiere de délais
en vertu de la loi sur l'information officielle. Parmi les autres publications, rapports et mises
a jour notables figuraient la stratégie Te Ao Maori, qui marque une nouvelle étape dans
’engagement du Bureau en faveur de I’équité, de la réactivité culturelle et de I’établissement
de relations de confiance, ainsi que le rapport thématique résumant les conclusions des
visites dans des établissements de soins pour personnes agées entre 2021 et 2024 et les
préoccupations de ’'Ombudsman quant au fait que les personnes agées puissent étre placées
dans des établissements de soins sécurisés en Nouvelle-Zélande sans les autorisations
légales requises. Par ailleurs, ’'Ombudsman a publié un rapport sur les violations des droits
de ’homme dans un centre pénitentiaire d’Auckland, qui fait état de graves préoccupations
concernant les conditions et les traitements cruels, inhumains et dégradants, qui sont
contraires ala Convention des Nations Unies contre la torture. Le Bureau a accueilli John Allen,
le nouvel Ombudsman en chef, qui a occupé des postes a responsabilité dans les domaines



du droit et des affaires, ainsi que des fonctions de direction générale au sein de plusieurs
grandes organisations. Lengagement international de ’'Ombudsman de la Nouvelle-Zélande
a été marqué par la signature d’un accord bilatéral avec ’'Ombudsman de I'Indonésie ainsi
que la participation a une conférence organisée par ’UNESCO sur les tendances mondiales et
régionales dansledroita l'information, au cours de laquelle le Bureau a présenté ses pratiques
exemplaires en matiere de supervision et d’application de la législation néo-zélandaise sur
Uinformation officielle.

En 2024, la Commission de ’'Ombudsman de la Papouasie-Nouvelle-Guinée a résolu plusieurs
affaires. Elle a lutté pour la libération d’'un détenu qui avait purgé une peine de prison de 16
mois de plus que prévu. Dans le domaine de ’éducation, la Commission a obtenu la délivrance
de certificats d’enseignement a environ 445 enseignants diplomés, qui attendaient depuis
2019 bien qu’ils remplissaient toutes les conditions requises. La Commission a également
enquété sur la question des salaires impayés aux enseignants lors des négociations salariales.
Les critiques formulées par 'Ombudsman a I’égard d’une défaillance administrative interne
récurrente dans le systeme ont permis de résoudre le probléme et de garantir le versement
des salaires impayés aux personnes concernées.

Au cours de I’exercice, le Bureau de ’Ombudsman de Samoa a accueilli la Conférence biennale
du Forum du Commonwealth des institutions nationales des droits de ’homme (CFNHRI) en
octobre 2024, sur le theme Une culture durable des droits de ’homme pour un avenir commun
résilient (A sustainable culture of human rights towards a resilient common future). Au cours de
cette conférence, la présidence du forum a été confiée a Maualaivao Pepe Seiuli, ’Ombudsman
de Samoa par intérim, pour la période 2024-2026, et une déclaration a été formulée afin de
définir Uorientation stratégique du forum pour les deux prochaines années. Par ailleurs, le
Bureau continue d’animer une émission a la radio et a la télévision, dans le cadre de son
engagement a sensibiliser le public a ses différents roles et services essentiels. L'Ombudsman
par intérim, Maualaivao Pepe Seiuli, a participé a la réunion annuelle de l’Alliance mondiale
des INDH a Genéve. En janvier 2025, ’'Unité des enquétes spéciales (SIU) du Bureau a réalisé
une visite spéciale sur place des prisons de Tanumalala et d’Oloamanu afin de vérifier et
d’inspecter les boites a plaintes et de discuter avec la direction de questions administratives
spécifiques. Cette visite a réaffirmé ’engagement de ’'Ombudsman a garantir la transparence,
laresponsabilité et la protection des droits de ’lhomme dans les établissements pénitentiaires.

LOmbudsman des iles Salomon a accueilli deux nouveaux professionnels qualifiés dans ses
rangs, dans le but de renforcer les capacités d’enquéte de son bureau et son engagement a
traiter les plaintes du public.

Le Comité des affaires de protection sociale et d’hygiéne environnementale présidé par Mme
Chu Chen, la présidente du Control Yuan (CY) de Taiwan, a réalisé une supervision et une
inspection afin d’examiner les conditions de l'offre et de la demande de main d’ceuvre dans
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un contexte de pénurie industrielle, les mesures de sécurité au travail et de prévention des
catastrophes, les fonds d’assurance chdmage et les fonds de sécurité de 'emploi. Le Comité
a également visité une entreprise exemplaire en termes de « lieu de travail convivial » afin de
comprendre comment elle met en ceuvre des mesures visant a optimiser les prestations de
santé des employés et a améliorer le lieu de travail. La Présidente Chu Chen a fait remarquer
que, durant son mandat de six ans au Conseil exécutif des affaires du travail du Yuan, plusieurs
lois importantes relatives au travail et aux systemes de retraite ont été adoptées. Elle
asouligné que le développementde la main d’ceuvre sera confronté a des défis plusimportants
a l’avenir et s’est prononcée en faveur de I’élaboration de solutions proactives pour renforcer
la protection des droits du travail.

L’Ombudsman des Tonga s’est consacré a des engagements internationaux, a des activités
de sensibilisation de la communauté et a des enquétes sur la loi sur lombudsman. Il s’est
également concentré sur la formation interne et le développement professionnel de son
personnel. S’appuyant sur ’expertise au sein du bureau, ’'Ombudsman des Tonga a organisé
des formations internes afin d’améliorer les connaissances sur les résultats du bureau, les
principes de bonne gouvernance et les solutions a des problemes susceptibles d’aider le
personnel et le travail du bureau. Les domaines de formation suivants ont particulierement
intéressé le personnel : la formation sur le plan d’entreprise et le rapport annuel de
’Ombudsman portant sur le contenu et 'importance du plan d’entreprise, son lien direct avec
les activités du bureau et la maniére dont il structure et oriente le personnel et son travail,
ainsi que la formation juridique sur la loi de 2001 sur lombudsman afin de familiariser le
personnel avec le document fondateur établissant l'autorité, les fonctions et les activités du
bureau. Cette session a suscité des discussions juridiques animées et constructives entre les
formateurs et le personnel. La formation sur le manuel d’enquéte, qui a donné des conseils
sur la procédure d’enquéte pour garantir la conformité avec la loi sur lombudsman, ainsi que
la cohérence et la qualité.



REGION CARAIBES & AMERIQUE LATINE

En mai 2024, Mme Nashieli Ramirez Hernandez, Présidente de la Commission des droits de
’homme de la Ville de Mexico (CDHCM) et alors Présidente de la Région Caraibes & Amérique
latine, a été nommée Présidente de I'llO. Suite a ce changement de direction, un nouveau
Président régional a di étre nommeé. Le 25 juin 2024, la Région a élu M. Keursly Concincion,
’Ombudsman de Curacao, au poste de nouveau Président régional. Il était le seul candidat a
ce poste.

La premiere réunion en personne du Conseil d’administration de la Région s’est tenue a
Curagao du 31 mars au 2 avril 2025, en présence de M. Keursly Concincion, Président régional
et Ombudsman de Curagao, de Mme Gwendolien Mossel, membre du Conseil d’administration
représentant les Caraibes et Ombudsman de Saint-Martin, et M. Gabriel Savino, membre
du Conseil d’administration représentant la Région Amérique latine et Ombudsman de la
province de Santa Fe (Argentine). Parmi les principaux thémes abordés lors de cette réunion
figuraient le lancement d’une auto-évaluation régionale sur le respect des Principes de
Venise, les contraintes financiéeres affectant plusieurs institutions membres et la montée de la
violence dans la région, avec notamment 126 déces en 2023, selon lerapport de la Commission
interaméricaine des droits de ’lhomme (2024). Le Conseil a également tenu une session de
travail avec le premier Vice-président de I'Institut latino-américain des ombudsman (ILO) afin
de discuter des moyens de renforcer la coopération entre ['llO et I'ILO.

QUELQUES DEVELOPPEMENTS REGIONAUX

L'Ombudsman de Buenos Aires (Argentine) a mené une étude qui a révélé que 25 % des
adolescents (agés de 12 a 19 ans) ont participé a des jeux d’argent en ligne, nombre d’entre
eux utilisant des portefeuilles numériques pour accéder a des casinos virtuels et a des paris
sportifs. Prés de la moitié jouent chez eux, et certains jouent méme a l’école. Principales
conclusions : 34 % des garcons et 13 % des filles ont déclaré avoir joué a des jeux d’argent en
ligne, 67 % ont déclaré avoir joué pour gagner rapidement de 'argent et 13,1 % des joueurs
réguliers ont déclaré étre incapables de s’arréter. 'Ombudsman Maria Rosa Muifios a critiqué
une culture nationale qui encourage 'lautonomie financiere chez les jeunes sans leur offrir une
protection adéquate. Elle a demandé un renforcement de la réglementation, des campagnes
d’éducation et une application plus stricte des lois interdisant les jeux d’argent aux mineurs.

L’Ombudsman de la province de Cérdoba (Argentine), Carlos Galoppo, a lancé un programme
de stages et de sensibilisation communautaire qui prévoit que le Bureau accepte les
candidatures des lycées pour son programme de stages et de formations pratiques. De plus, le
Bureau de ’'Ombudsman a conclu un accord avec le Conseil pastoral évangélique pour mettre
en ceuvre une initiative dans les églises évangéliques de la province. Ce programme vise a
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élargir ’acces aux ressources en matiere de droits de ’lhomme et a renforcer le soutien aux
communautés confrontées a des obstacles économiques et géographiques. LOmbudsman a
égalementsigné un accord de coopération institutionnelle avec le maire de la ville de Cérdoba
afin de mettre en ceuvre des initiatives de soutien mutuel et de promouvoir I’échange de
connaissances, d’expériences et d’actions conjointes.

L'Ombudsman de la province de Jujuy (Argentine) a signé des accords avec Solaroz Lithium
S.A. et Banco Nacion en vue de soutenir les communautés d’Olaroz Chico, de Huancar et
d’El Toro. Grace a ces accords, ’'Ombudsman entend promouvoir U'inclusion numérique des
retraités et des personnes agées par le biais d’initiatives conjointes.

La nouvelle Ombudsman de Trinité-et-Tobago, Mme Jacqueline Sampson Meiguel, a prété
serment le 20 mai 2024 devant I’honorable Bridgid Annisette-George, députée et présidente
de la Chambre.

Le Bureau fédéral pour la protection des droits des citoyens (Brésil) a introduit un groupe
de travail sur la migration, les réfugiés et la traite des étres humains, qui traite de la loi no
13.445/2017 et de la loi no 9.474/1997, qui traitent respectivement de la lutte contre la
migration et les demandes d’asile, ainsi que la loi no 13.344 de 2016, qui traite de la lutte
contre la traite des étres humains. Une recommandation Analyser la situation des demandeurs
d’asile au Brésil (Analysing the Situation of Refugee Applicants in Brazil) a été publiée, appelant
a la cessation immédiate de la Note technique no 18/2024/Gab-DEMIG/SENAJUS/MJ afin de
garantir le bon déroulement du processus de demande d’asile. La Note technique conjointe
PFDC/42CCRno 11/2024 a été publiée, soulignant 'importance pour le Brésil de ratifier ’Accord
d’Escazu. Cette note précise que 'accord vise a respecter les engagements internationaux et
que sa ratification favorise le développement durable et le renforcement de la gouvernance
environnementale.

Le Défenseur des citoyens de Porto Rico Edwin Garcia Feliciano, a indiqué qu’une enquéte
approfondiemenéeparsonbureauavaitrévélédegraveslacunesdanslagestionetl’élimination
des pneus usagés par le ministere des Ressources naturelles et environnementales. L'enquéte
a porteé sur la période de 2022 a juin 2024 et a donné lieu a des visites et des entretiens dans
plus de 100 points de vente de pneus sur l’ile, ainsi qu’aupres des entreprises chargées du
processus d’élimination. Le rapport complet a été remis au Gouverneur et aux responsables
législatifs.

Le Bureau de ’Ombudsman du Panama a réalisé diverses activités, notamment : demande de
réponses urgentes aux éventuels actes de sabotage et de contamination aggravant la crise de
l’eau a Las Garzas, organisation d’une réunion avec le Centre de recherche pédagogique pour
soutenir le droit a ’éducation et participation au lancement de campagnes régionales pour
les droits de ’homme au sein du Systeme centraméricain d’intégration des droits de ’homme
(CINDH).



L’Ombudsman du Pérou se concentre sur la surveillance des hodpitaux, une inspection
nationale de 36 établissements étant actuellement en cours, et controle 79 résidences
étudiantes autochtones a la suite de signalements d’abus sexuels. Par ailleurs, en ce qui
concerne les femmes disparues, une augmentation des alertes a entrainé des appels a des
réformes juridiques et procédurales.

L’Ombudsman de Saint-Martin, Gwendolien Mossel, en collaboration avec les autres hauts
conseils d’Etat (Conseil consultatif, Chambre générale d’audit) et en partenariat avec le
Centre caribéen de législation, a organisé un symposium sur le theme Politiques judicieuses et
législationapplicable (Sound Policyand Practicable Legislation) a’intention desfonctionnaires.
Le symposium comportait deux volets instructifs : une conférence et une master class, toutes
deux animées avec expertise par Mme Charlotte Duijf, responsable de secteur au Conseil
d’Etat des Pays-Bas. Le symposium était axé sur le théme L’importance d’une bonne analyse
lors de la rédaction de nouvelles lois et politiques (The importance of a good elucidation when
drafting new laws and policies). La conférence et la master class avaient pour objectif de
donner aux participants des informations et des outils précieux pour améliorer la qualité des
politiques et des lois. Par ailleurs, Mme Mossel a soumis des propositions d’amendements a
’ordonnance nationale réglementant 'institution de lombudsman, actuellement examinées
par le ministére des Affaires juridiques et de la Législation par l'intermédiaire du Premier
ministre, M. Luc Mercelina. L'une des principales propositions consiste a créer un ombudsman
pour les enfants, conformément a la Convention des Nations Unies relatives aux droits de
’enfant, afin de renforcer la protection et la défense des mineurs. LOmbudsman de Saint-
Martin a également fait part de ses préoccupations concernant la hausse des cas de violence
domestique a la fin de 'année 2024 et au début de 'année 2025, dont beaucoup impliquaient
des enfants, et a donc ouvert une enquéte d’office de sa propre initiative sur le sujet. Les
premieres conclusions indiquent des lacunes dans le soutien institutionnel, d’ou la nécessité
d’un examen continu et de la promotion de services plus solides pour les victimes.

Le Bureau de ’'Ombudsman des droits de ’lhomme du Guatemala a vérifié le respect des
exigences en matiere d’immigration pour les touristes entrant dans le pays par autocar et a
fait la promotion des droits de ’lhomme aupres des étudiants, des enseignants et du grand
public. Il a défendu les droits des femmes dans les bureaux départementaux de [’éducation
et les centres éducatifs du Guatemala et a continué a surveiller la conformité du Programme
de repas scolaires a Jalapa. LOmbudsman a intenté une action en justice afin de garantir le
droit alasanté et alavie, a participé a une réunion de travail avec la Commission des droits de
’homme du Congres de la République et a organisé des activités de sensibilisation aux droits
de ’homme et a la sécurité sur Internet avec des éleves de I’enseignement de base.

L’Ombudsman de Curagao a lancé trois enquétes a grande échelle axées sur les droits des
enfants, en particulier les droits a la protection, a la prise en charge et a la participation.
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Ces enquétes portent sur des questions telles que la protection contre les abus, les droits
des enfants pris en charge par I'Etat et la surveillance par I'Etat des enfants placés dans des
structures d’accueil privées. Les résultats devraient étre finalisés d’ici la fin de 'lannée 2025.
Par ailleurs, ’'Ombudsman a fait appel a des experts externes pour examiner la structure
organisationnelle interne du bureau et évaluer la nécessité d’augmenter les effectifs. Les
descriptions de postes ont été examinées et révisées, et la nouvelle structure organisationnelle
devrait étre approuvée par ’'Ombudsman au cours du troisieme trimestre de 2025.

Pour ’Ombudsman de la province de Santa Fe (Argentine), cette période a été marquée parune
consolidation significative de la territorialisation des services, notamment grace aux bureaux
mobiles, qui ont recu deux fois plus de plaintes que l’lannée précédente, et aux 47 bureaux
décentralisés, qui ont également dépassé le record de l'lannée précédente. Ces données
révelent non seulement une augmentation du volume, mais également une amélioration
de l'accessibilité et de la notoriété de linstitution auprés de la communauté. L'année 2024
a marqué le 30° anniversaire du Centre d’aide aux victimes et aux témoins d’actes criminels,
un espace qui s’est imposé comme une référence en matiere de prise en charge globale des
personnes touchées par des situations de violence, grace a une approche interdisciplinaire et
humaine qui le distingue au sein du gouvernement provincial. En matiére de santé mentale,
’Organisme chargé de ’examen et de la promotion des droits des utilisateurs des services
de santé mentale a procédé a une consolidation institutionnelle significative et a triplé le
nombre d’affaires traitées. Il est devenu un acteur majeur dans la garantie des droits d’une
population historiquement vulnérable, réaffirmant la nécessité de promouvoir des politiques
publiques globales avec une approche fondée sur les droits. Le Bureau de 'Ombudsman
des enfants et des adolescents a réaffirmé son engagement en faveur d’une intervention
active qui respecte les droits et se concentre sur les intéréts fondamentaux des enfants. Une
approche globale pour les enfants et les adolescents nécessite des stratégies complexe et
une coordination efficace entre les différents niveaux et acteurs de ’Etat. Par conséquent, le
développement d’espaces de travail interinstitutionnels qui privilégient une réponse rapide,
spécialisée et sensible est constamment encouragé. Le Programme de justice et de pratiques
réparatrices (Justice and Restorative Practices Program) a été créé. Il s’agit d’une initiative
qui sera mise en ceuvre dans toute Uinstitution et qui vise a promouvoir de nouvelles formes
d’intervention privilégiant le dialogue, la réparation et la reconstruction des liens sociaux.
Il est important de souligner que, vers la fin de l'année 2024, une loi déclarant la nécessité
de réformer la Constitution provinciale a été adoptée. Cette loi reconnait expressément le
Bureau de ’Ombudsman comme une institution constitutionnelle qui fait partie intégrante
d’un Etat moderne et transparent, doté d’institutions solides au service de la communauté.

L’Ombudsman de la République dominicaine s’est associé a INDOTEL et a conclu un Accord
d’accés numérique afin d’améliorer les infrastructures technologiques dans les communautés



marginalisées. Le Bureau a également lancé le Réseau des femmes autonomes (Empowered
Women Network), une initiative nationale visant a soutenir le leadership des femmes.

QUELQUES THEMES PHARES
Migration et protection des frontiéres

En octobre, 'Ombudsman du Panama, Eduardo Leblanc Gonzalez, et son homologue
colombienne, Iris Marin Ortiz, ont signé un accord bilatéral visant a protéger les droits des
migrants le long de la frontiére entre la Colombie et le Panama. Le protocole prévoit la
surveillance conjointe des zones a haut risque, la mise en place de systemes d’alerte précoce
et un soutien aux groupes vulnérables tels que les enfants, les personnes LGBTQ+ et les
personnes ageées.

L’'Ombudsman du Pérou a garanti des soins médicaux d’urgence a deux migrants sans papiers
et a souligné l'importance de régulariser son statut d’immigration pour bénéficier de toutes
les prestations médicales.

Protection des droits des femmes et des filles

Le Bureau fédéral du défenseur public (DPU) du Brésil a publié des documents et des
recommandations sur la mauvaise application de la Convention de La Haye dans les cas ou
les femmes fuient des partenaires violents. Le DPU a apporté son soutien a une mere dont les
enfants ont été renvoyés de force en Irlande malgré des preuves de maltraitance, parmi de
nombreux autres cas similaires. Le DPU a recommandé de donner la priorité a la protection
des enfants et des proches aidants dans les décisions relatives a la garde, d’enquéter sur
les violences domestiques dans les cas d’enlevement et d’accorder un statut de protection
migratoire aux méres qui fuient les mauvais traitements.

Réforme institutionnelle et responsabilité

Afin de retrouver l’'accréditation « A » de GANHRI, ’'Ombudsman du Panama a proposé des
réformes destinées a renforcer la transparence et l'lautonomie institutionnelle, notamment la
participation de la société civile a la sélection des ombudsman, la création d’un Ombudsman
adjoint des enfants et des jeunes, des pouvoirs d’amicus curiae dans les affaires judiciaires et
des mécanismes de censure pour les fonctionnaires qui font obstruction.

Discrimination et inégalités numériques

Dans un rapport, le CDHCM a souligné que les technologies d’lA renforcent souvent la
discrimination a '’égard des femmes en situation de handicap en raison de la présence
de données biaisées. Ce rapport a mis en évidence un écart national de 3,1 % entre les
compétences numériques des hommes et des femmes, ainsi que le fait que les femmes
handicapées sont confrontées a des taux d’analphabétisme plus élevés et a un engagement
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plus faible dans les disciplines des STIM. Le CDHCM a demandé une éducation numérique
inclusive et une réglementation des technologies émergentes dans une optique de respect
des droits de ’lhomme.

Crise climatique et aide humanitaire

LeDPU et ’AGU ont présenté les résultats du programme Caravane des droits (Caravan of Rights)
lors d’'une audience au Sénat. Cette initiative a permis une assistance gratuite et compléte a
plus de 28 000 personnes touchées par les inondations. Elle s’est traduite notamment par
90 missions de sensibilisation (dont 50 terminées), le lancement d’un centre d’assistance
virtuel et la mise en place de partenariats entre organismes pour garantir un rétablissement
équitable apres sinistre.

REGION EUROPE

Le Conseil d’administration de la Région Europe de 'llO s’est réuni cinq fois :

+ Enmai2024 aLaHaye
+ Enjuillet 2024 en ligne
+ Ennovembre 2024 en ligne

+ Enjanvier 2025 a Chypre
Le Président régional souhaite vous informer des évolutions suivantes pour la Région Europe :
Composition du Conseil d’administration

La composition des membres du Conseil d’administration de la Région Europe de l'llO a
changé. A compter du 1°" mars 2025, Peter Svetina ne sera plus ombudsman et ne fera donc
plus partie de I'll0. La Commissaire a 'ladministration et la protection des droits de ’homme
de Chypre, Maria Stylianou, est désormais membre du Conseil d’administration au niveau
mondial. Les élections pour le siege européen au Conseil d’administration de la Région Europe
de U'llO seront ouvertes apres la réunion du Conseil d’administration au niveau mondial.

Demande de ’Ombudsman du Kosovo

En juillet 2024, le Conseil d’administration a recu le Secrétaire général et ’'Ombudsman du
Kosovo, M. Naim Quelaj. Il avait contacté le Secrétariat de 'llO, car son rapport annuel avait
été rejeté, et le Parlement avait étudié le role et la fonction de 'ombudsman. Le Conseil
d’administration de la Région Europe de I'llO a adressé a M. Quelaj une lettre lui offrant son
soutien. Le Président régional de l'llO s’est entretenu en ligne avec 'Ombudsman du Kosovo,
et ce dernier ainformé le Président régional qu’aucune autre mesure n’était nécessaire et que
la situation avait été résolue de maniére satisfaisante.



Initiative serbe visant a sensibiliser le public au droit a un environnement sain

Lemembre du Conseil d’administrationde l'llO de la Région ’Europe, Marino Fardelli,ainformé
le Conseil d’administration de la Région Europe de I'llO d’une initiative de 'Ombudsman de la
Serbie, M. Zoran Pasalic, visant a sensibiliser le public au droit a un environnement sain grace
ades activités en ligne. Le Secrétariat de 'llO a Vienne a jugé cette initiative siimportante qu’il
a proposé de la porter activement a 'attention de tous les membres de 'llO. Cette démarche
était conforme au souhait de ’'Ombudsman de la Serbie, qui souhaitait que Uinitiative soit
largement diffusée. Celle-ci a également été annoncée sur le site des actualités de U'llO.

Visite de Frontex

Le Président régional de I'llO s’est rendu a Frontex a Varsovie en juillet 2024, ou il s’est
entretenu avec le directeur exécutif, M. Hans Leijtens. Frontex, '’Agence européenne de garde-
frontiéres et de garde-cotes, soutient les Etats membres de 'UE et les pays associés a ’'espace
Schengen dans la gestion des frontieres extérieures de 'UE et la lutte contre la criminalité
transfrontaliére. Le role de Frontex évolue, car le Pacte européen sur la migration devra
étre mis en ceuvre en 2026. Le Pacte sur la migration et l’asile (pacte sur la migration) est un
ensemble de nouvelles regles régissant la migration et établissant un systéme d’asile commun
dans I’'Union européenne (UE). Il aura un impact sur le travail des institutions d’'ombudsman
dans toute I'UE. Cette visite a Varsovie a également permis au Président de la Région Europe
de I'llO de rencontrer notre ancien collégue et actuel ministre de la Justice en Pologne, Adam
Bodnar, ainsi que l'actuel commissaire aux droits de ’homme de Pologne, Marcin Wigcek.

Conférence du Conseil de 'Europe pour les institutions d’ombudsman et des droits de

’lhomme

A linitiative de 'Ararteko - Défenseur des droits du Pays basque, Manuel Lezertua, ce dernier
et le Président de la Région Europe de I'llO se sont rendus a Strasbourg ou ils ont rencontré le
nouveau Commissaire aux droits de ’lhomme du Conseil de ’Europe, Michael O’Flaherty, ainsi
que le Directeur général du département des droits de ’homme et de la primauté de la loi,
Gianluca Esposito. La raison de cette visite était qu’auparavant, le Commissaire aux droits de
’homme organisait des conférences pour les institutions d’'ombudsman. L'Ararteko a estimé
que ce serait une idée prometteuse de renouer cette pratique et a joué un réle central dans
organisation d’une conférence de haut niveau a Strasbourg en 2025 pour les institutions
nationales des droits de ’lhomme et les institutions d’ombudsman.

Coopération plus étroite avec ’ENNHRI

Inspiré parlaconférencedehautniveauorganiséeparleConseilde’Europe pourlesinstitutions
d’ombudsman et les institutions des droits de ’homme, le Président de la Région Europe de
'l1O a contacté Debbie Kohner, la Secrétaire générale de 'ENNHRI (le réseau européen des
institutions nationalesdesdroitsde [‘homme), afin d’explorer la possibilité d’'une collaboration
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plus étroite. Pour ce faire, il serait envisageable d’organiser des conférences conjointes sur des
thémes qui concernent a la fois les institutions d’'ombudsman et les institutions nationales
des droits de ’homme. Thémes potentiels pour une collaboration future :

+ profilage ethnique
+ communautés de voyageurs / Roms
« |A/vie privée / données

En renforcant la coopération, nous pouvons partager nos conclusions et contribuer ensemble
a la protection et a la promotion des droits fondamentaux. Une conférence annuelle serait la
plateforme idéale pour échanger des connaissances et des expériences et pour prendre de
nouvelles mesures dans ce sens.

Politique de représentation

Les membres du Conseil d’administration de la Région Europe de I'llO ne bénéficient d’aucune
aide financiére pour participer a des réunions internationales en tant que représentants
du Conseil. Cependant, le Conseil d’administration de la Région Europe de U'llO accorde
une grande importance a la présence de ses membres dans les activités internationales et
choisit donc parmi eux ceux qui représenteront le Conseil lors des conférences régionales
européennes. Dans le bulletin trimestriel du Conseil d’administration de la Région Europe de
UllO, il sera demandé aux institutions d’'ombudsman d’informer le Président régional de toute
conférence a venir.

Code d’éthique et Commission de Venise

L'université de Louvain mene actuellement des recherches sur la maniére dont les institutions
d’ombudsman belges se conforment aux Principes de Venise. La Région Europe de l'llO
souhaite organiser des activités susceptibles de déboucher sur un programme de mise en
ceuvre active des Principes de Venise. Les résultats de la recherche menée par l'université de
Louvain pourraient s’avérer utiles a cet égard. Ce sujet sera ajouté au plan de la Région Europe
de 'llO pour les années a venir.

Soutien a la création d’une institution nationale d’ombudsman

Le Conseil d’administration de la Région Europe de I'llO a sélectionné parmi les sujets a traiter
au cours des trois prochaines années la création d’institutions nationales d’ombudsman
dans les Etats membres. Les institutions nationales d’'ombudsman sont essentielles, car elles
permettent aux citoyens de protéger leurs droits fondamentaux au niveau national. La plupart
des membres de la Région Europe de l'llO disposent d’institutions nationales d’ombudsman.
Néanmoins, UAllemagne, lltalie et la Suisse n’en ont pas. Le Conseil d’administration
étudie actuellement la maniere d’aborder ce sujet et s’intéresse également aux institutions



d’ombudsman de Belgique, qui a également une structure fédérale, ainsi qu’a ’'Ombudsman
de 'Espagne, qui connait bien les régions autonomes.

Evaluation par les pairs

Aucune évaluation par les pairs n’a été réalisée au cours des deux dernieres années. Le
Conseil d’administration estime que cela est di a la complexité de la mise en place de cette
évaluation. Celle-ci est également colteuse et prend beaucoup de temps. Surtout pour les
petits bureaux. Par ailleurs, une fois que vous étes devenu membre de 'llO, votre institution
ne fait l'objet d’aucun contréle visant a vérifier si elle respecte toujours les objectifs de
’organisation. Cela empéche également une approche plus exploratoire du fonctionnement
de votre propre institution. Le Conseil d’administration souhaite évaluer [’évaluation par
les pairs et déterminer s’il est possible de mettre en place un autre systeme plus adapté aux
possibilités des institutions.

L’Académie des ombudsman face aux comportements de plaintes déraisonnables

Une autre activité de ’Académie des ombudsman consacrée aux comportements de plaintes
déraisonnables s’est déroulée a La Haye le 29 janvier. Plus de vingt personnes chargées du
traitement des plaintes issues de dix-huit institutions d’ombudsman y ont participé. Cette
activité a rencontré un grand succes et elle pourrait déboucher sur une suite sur ce sujet,
car il s’agit d’'un theme récurrent dans le travail quotidien de notre personnel. Le Conseil
d’administration de la Région Europe n’a pas encore sélectionné le theme de la prochaine
activité de '’Académie des ombudsman et a invité les membres en Europe a proposer des
themes.

Poldershop

En février, le Président de la Région Europe de l'llO a organisé un « poldershop » consacré
au Pacte sur la migration de I'Union européenne. Le Pacte sur la migration et l'asile (pacte
sur la migration) est un ensemble de nouvelles régles régissant la migration et établissant un
systeme d’asile commun dans I'Union européenne (UE). Le Président de la Région Europe de
UlI0 ainvité un groupe d’institutions d’ombudsman et leur personnel a étudier lesimplications
et les opportunités qui s’offrent actuellement aux institutions d’ombudsman.

Dans ce contexte, le poldershop a examiné quelle partie du Pacte sur la migration était la plus
susceptible de concerner le travail des institutions d’ombudsman. Au terme de la discussion,
cing themes ont été identifiés par les participants comme méritant d’étre approfondis. Le
premier est le mécanisme de surveillance des droits fondamentaux. La création de cette
nouvelle structure aura un impact direct sur les institutions d’lombudsman. Les autres themes
identifiés par les participants concernaient la prise en charge des mineurs (non accompagnés),
’aide juridique, les pushbacks aux frontieres et l'interprétation des directives.
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Séminaire de formation organisé par le Chancelier de justice de I'Estonie

Le Chancelier de justice de I'Estonie a organisé un séminaire de formation de deux jours
intitulé L’JA et les processus décisionnels, respect des droits des personnes (Al and Decision-
Making Processes, Compliance with the Rights of Individuals) a Tallinn, en Estonie, les 15 et 16
octobre 2024. Ce séminaire de formation a été coorganisé par l’e-Governance Academy, avec
le soutien de l'Institut International de ’'Ombudsman (110).

Conférence organisée par ’Ombudsman des droits de ’homme de la République de Slovénie

Peter Svetina, Ombudsman de la Slovénie et membre du Conseil d’administration de la
Région Europe, a organisé une conférence sur Uefficacité des institutions d’'ombudsman et
des INDH. Elle s’intitule Relever les défis contemporains (Tackling Contemporary Challenges).
La conférence, qui célébrait le 30e anniversaire de ’'Ombudsman des droits de ’lhomme de la
République de Slovénie, s’est tenue a Bled, en Slovénie, les 5 et 6 décembre 2024. Le Conseil
d’administration de la Région Europe de 'llO était représenté par Reinier van Zutphen, le
Président régional de la Région Europe de l'llO, ainsi que par Marc Bertrand, Marino Fardelli et
Joseph Zammit McKeon, membres du Conseil d’administration de la Région Europe.

Conférence organisée par le Défenseur des droits du citoyen de la région du Latium

A l'occasion du 45¢ anniversaire du Défenseur des droits du citoyen de la région du Latium,
Uinstitution a organisé un événement international a Rome le 8 avril. Les membres du
Conseil d’administration de la Région Europe Maria Stylianou et Joseph Zammit McKeon
représenterontle Conseil d’administration de laRégion Europe de l'llO lors de cette conférence.
Au moment de la rédaction du présent rapport, la conférence n’avait pas encore eu lieu.

REGION AMERIQUE DU NORD

Lors de ’Assemblée générale annuelle du Conseil canadien des ombudsmans parlementaires
(CCOP) qui s’est tenue a Toronto en juin 2023, les membres ont eu une discussion franche sur
les enjeux croissants, et méme les menaces directes, auxquels sont confrontées les institutions
démocratiques dans le monde. Les participants ont constaté que, dans de nombreuses
juridictions, les institutions de contrdle indépendantes ont vu leurs conclusions contestées,
ont subi des coupes budgétaires, ont été critiquées publiquement par le gouvernement et ont
méme vu leurs activités suspendues.

En réponse a ces enjeux, les membres ont souligné la nécessité de mieux articuler et
communiquer aux législateurs et au public le role essentiel de 'lombudsman dans le maintien
de la responsabilité, la protection de la confiance du public et le respect de la primauté de la
loi. Afin de soutenir ces efforts, ils ont proposé la création d’un récapitulatif clair et accessible



des principesinternationalement reconnus guidant les institutions d’ombudsman. Ce support
de communication résumerait les deux sources faisant autorité, a savoir la résolution des
Nations Unies sur 'ombudsman et les Principes de Venise, et serait présenté dans un format
clair et accessible au grand public.

Lors de son assemblée générale de juin 2025 a Charlottetown, le CCOP a produit un document
rédigé en termes simples qui communique de maniere claire et convaincante les principes
fondamentaux de linstitution d’ombudsman et met en avant sa valeur pour la société.

La qualité des enquétes est restée une priorité pour 'Ombudsman de l’Alberta (Canada). Le
Bureau estime que plus de 5 000 demandes de renseignements et plaintes ont été regues
en 2024-2025. 'Ombudsman a publié un rapport sur les programmes d’aide sociale destinés
aux adultes et aux enfants qui apportent une aide financiére aux familles a faible revenu
confrontées a de graves problémes de santé. Cette enquéte a Uinitiative de ’'Ombudsman a
permis de mettre en évidence plusieurs problemes systémiques, notamment un processus
de candidature inéquitable, une communication insuffisante avec les clients, une structure
informatique inefficace et un manque de responsabilité. A la suite des 28 recommandations
formulées par ’'Ombudsman, le gouvernement s’est engagé a étudier les conclusions de ce
rapport. L'utilisation de latechnologie danstousles aspects des activités du Bureau représente
également une priorité essentielle. Cela comprend la mise en place d’'un nouveau systeme de
gestion des dossiers et une évaluation de l'utilisation responsable de l'intelligence artificielle.

L’Ombudsman de la Colombie-Britannique (Canada), Jay Chalke, a participé au Congres
mondial de I'llO en mai 2024 pour présenter son rapport L'équité dans un climat en mutation
(Fairness in a Chaning Climate). LOmbudsman et son équipe ont organisé des réunions
en personne avec les communautés et les dirigeants locaux des Premiéres Nations et ont
veillé a la mise en ceuvre complete de la Loi sur les divulgations faites dans lintérét public
(Public Interest Disclosures Act) dans toute la Colombie-Britannique. Le travail du Bureau
aupres des peuples autochtones et ses efforts en faveur de la réconciliation se sont poursuivis
avec ’embauche de deux explorateurs permanents a temps plein. Le programme Explorateur
(Pathfinder) couvre la Colombie-Britannique et a pour objectif de mieux faire connaitre le
Bureau aupres des populations autochtones tout en rendant les services plus accessibles
et plus adaptés a leur culture. Le Bureau a publié quatre rapports : Pouvoir d’embauche
(Hire Power), ainsi que des mises a jour de Seuls (Alone), En cours d’examen (Under Inspection)
et Lésés (Short Changed). Les évolutions les plus significatives ont été apportées par la mise a
jour de Lésés. Depuis le rapport initial de 2022, le gouvernement provincial a versé plus d’un
million de dollars canadiens aux aidants d’enfants en situation de handicap.

L’Ombudsman d’Hydro One (Canada), Sophie Petrillo, est un ombudsman statutaire créé
pour superviser la plus grande entreprise privée d’électricité du Canada, qui dessert plus de
1,4 million de clients. En 2024, le Bureau a regu 729 plaintes, ce qui représente une baisse
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notable de 17 % parrapportal’année précédence. Celle-ci reflete les efforts soutenus déployés
par 'Ombudsman pour identifier les problemes systémiques émergents avant qu’ils ne
s’aggravent, dans le but d’améliorer la prestation des services a la clientéle. Dans le cadre du
processus de résolution des plaintes individuelles, ’'Ombudsman a émis 22 recommandations
au total, qui ont toutes été acceptées par Hydro One. Entre autres, ces recommandations
ont permis de rectifier des erreurs dans les contrats des clients, de favoriser le réexamen
équitable des demandes d’indemnisation injustement rejetées et d’assurer le remplacement
des équipements défectueux afin de prévenir les dommages matériels.

Sous la direction de Diane Welborn, lOmbudsman du comté de Dayton et Montgomery (Etats-
Unis) a continué a accueillir des stagiaires d’universités locales et a poursuivi le programme de
bourse d’un collégue de la Commission contre la corruption et pour la défense des droits de
’lhomme (ACRC) de Corée du Sud. Il participe a I’Association des ombudsman des Etats-Unis
(USOA), ou ’'Ombudsman Diane Welborn intervient dans le cadre du programme de mentorat
destiné aux nouveaux ombudsman au sein de la division Enfants et familles de 'USOA.
La production de ’émission Le programme de 'ombudsman (The Ombudsman Program) a la
télévision locale a accueilli des invités des organismes gouvernementaux afin de répondre
aux questions du public, et des chroniques hebdomadaires dans le journal ont mis en avant
des affaires résolues. Mme Welborn a participé a un comité d’éthique local qui a étudié des
affaires dans des maisons de retraite et formulé des recommandations d’amélioration. Elle a
eu ’honneur de recevoir le prix « Peacemaker » du Rotary Club pour le travail accompli par le
Bureau. Elle a également occupé le poste de Présidente de 'llO au printemps 2024 et a présidé
le Congres mondial de 'llO a La Haye.

Dirigé par Jill Perron, ’'Ombudsman du Manitoba (Canada) a constaté un nombre importantde
violations de la confidentialité signalées tout au long de ’lannée. Le furetage par des employés
continue d’en étre une cause. LUannée derniere, le Bureau a déposé trois accusations contre
un employé fiduciaire en vertu de la Loi sur les renseignements médicaux personnels (Personal
Health Information Act). Une autre affaire a révélé qu’un responsable de la confidentialité
d’un établissement de santé accédait a des renseignements médicaux personnels sans y
étre autorisé. 'Ombudsman a formulé six recommandations pour répondre a la nécessité
d’améliorer les politiques et les processus d’audit. Le Bureau a continué de recevoir un nombre
élevé de plaintes liées aux municipalités et a mis en ceuvre des mesures supplémentaires de
sensibilisation et d’information afin de traiter de maniére proactive les domaines faisant
Uobjet de plaintes récurrentes aupres des municipalités. Le Bureau a mené a bien plus de
170 activités de sensibilisation et de consultation tout au long de 'année. Dans le cadre
de ’'engagement du Bureau en faveur de la réconciliation, les employés ont suivi plusieurs
sessions de formation sur la Déclaration des Nations Unies relative aux droits des peuples
autochtones afin de comprendre comment et quand celle-ci peut étre appliquée ou prise en
compte dans le travail du Bureau.



L'Ombudsman de Montréal (Canada) a géré 2 164 dossiers et mené 283 enquétes approfondies.
Aucunerecommandationn’aété nécessaire, cartoutes les plaintesont été résolues pendantles
enquétes, grace aux engagements pris par la ville de Montréal. Dans le cadre de ces enquétes,
’Ombudsman s’est assuré que trois recommandations issues d’une enquéte systémique
réalisée I’année précédente sur le déneigement avaient bien été mises en ceuvre au profit des
personnes a mobilité réduite. Lenquéte systémique sur le programme de remplacement des
entrées d’eau en plomb dans les batiments se poursuit, et 'Ombudsman a également étudié
un important projet d’'aménagement de pistes cyclables a la lumiéere des recommandations
formulées dans son enquéte de 2020 afin de s’assurer que la ville de Montréal en tienne
compte dans ses projets d’aménagement urbain. Le Bureau a également traité des affaires
individuelles portant sur divers sujets, notamment : les nuisances causées par les activités
d’uneusinedansun quartier résidentiel, la fréquence des arréts de bus scolaires, les questions
de laicité a la mairie et les logements d’urgence.

Au cours du dernier exercice financier (2023-2024), le Bureau de ’'Ombudsman de la Nouvelle-
Ecosse (Canada), dirigé par Christine Brennan, a recu 1 836 demandes de renseignements et
plaintes. Le Bureau a recu deux renvois liés a la Loi sur la divulgation d’actes répréhensibles
d’intérét public (Public Interest Disclosure of Wrongdoing Act). Sept enquétes ont donné lieu
a des recommandations officielles, qui ont presque toutes été acceptées. En septembre
2024, ’Ombudsman de la Nouvelle-Ecosse a accueilli la conférence semestrielle du Conseil
canadien des défenseurs des enfants et des jeunes a Halifax. Elle avait pour théme Reconnecter,
renouveler, redynamiser (Reconnect, Renew, Re-Energize) et a réuni des conférenciers qui
ont abordé divers sujets, tels que : le travail aupres des jeunes rencontrant des problemes
de santé mentale, les services de soutien multidisciplinaires pour les enfants ayant pu étre
victimes d’abus ou de violence ainsi que des informations sur les programmes et services
gouvernementaux nouveaux et/ou innovants destinés aux enfants et aux jeunes de la région.

L'année 2024 a été marquée par des changements pour la Protectrice des citoyens des
Territoires du Nord-Ouest (Canada). La nouvelle Protectrice du citoyen, Krista Carnogursky,
a été nommée et le Bureau est devenu Commissaire aux langues par intérim en janvier
2025. Mme Carnogursky a poursuivi les initiatives lancées par son prédécesseur, préconisant
la représentation du Territoire dans son ensemble. Ce n’est pas une mince affaire pour un
bureau qui ne compte que trois employés et qui est responsable d’une région s’étendant sur
1,1 million de km? avec une population de seulement 45 000 habitants. Le Bureau a poursuivi
ce travail en rendant visite aux communautés afin de mener des actions de sensibilisation en
personne, de recueillir les plaintes et d’assurer la liaison avec les dirigeants communautaires,
les anciens et les membres de '’Assemblée législative. Au total, le Bureau a réalisé trois
enquétes et traité plus de 200 dossiers de plaintes.
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L’Ombud desvétérans (Canada), Nishika Jardine, arencontré des vétérans et leurs familles, des
aidants et des organisations lors de visites de sensibilisation dans six provinces canadiennes.
Elle a prononcé des discours lors des congrés nationaux de la Direction (nationale) de la
Légion royale canadienne et de ’Association des vétérans de 'larmée de terre, de la marine et
de l’larmée de l’air du Canada. Des délégués des dix provinces et des trois territoires canadiens
ont participé a ces événements. Par ailleurs, le Bureau a publié quatre documents, dont son
rapport annuel, qui fait état de la mise en ceuvre de ses recommandations systémiques au
ministre des Anciens Combattants. Le Bureau a également publié une ressource éducative
informant les anciens combattants de ce a quoi ils peuvent s’attendre lorsqu’ils contactent le
Bureau.

Le Bureau de ’'Ombudsman de Toronto (Canada) est dirigé par Kwame Addo. En juillet 2024,
le Bureau a publié un bilan soulignant les principales réalisations de 'unité de logement de
’Ombudsman de Toronto au cours de sa premiere année d’activité. On peut citer notamment
la consultation du personnel municipal et la collaboration avec plus de 170 personnes,
notamment issues d’organisations communautaires, de groupes de défense d’intéréts et des
personnes ayant vécu dans un logement précaire ou ayant été sans-abris. L'unité de logement
a également publié sa premiére enquéte sur la décision de la ville de Toronto de ne plus
autoriser les demandeurs d’asile a accéder aux lits des refuge de base. Le rapport a conclu
que cette décision était inéquitable, mal planifiée et incompatible avec les engagements de
la ville en faveur de la transparence, de la responsabilité et du droit humain a un logement de
qualité convenable. 'Ombudsman de Toronto a également intensifié ses efforts en matiére
d’éducation publique en augmentant ses activités de sensibilisation de 9 % par rapport a
’année précédente. Il s’agit du travail de mobilisation le plus important entrepris a ce jour.

En 2025, le Bureau de ’'Ombudsman de ['Ontario (Canada), dirigé par Paul Dubé, a célébré son
50¢ anniversaire. Le nouveau Prix de ’'Ombudsman de la bonne gouvernance (Ombudsman’s
Award for Good Governance) fait partie des initiatives spéciales. Le premier prix a été décerné a
la Police provinciale de I’Ontario pour ses efforts visant a améliorer la prestation des services
en francais. Les initiatives a venir comprennent le lancement d’un nouveau site Web destiné au
public, un logo redessiné et des événements locaux et internationaux pour commémorer cet
anniversaire. En 2024, 'Ombudsman a lancé son plan stratégique triennal, axé sur ’excellence
des services publics. Le Bureau a publié les conclusions de deux enquétes : 'incapacité d’'une
société locale d’aide a I’enfance a soutenir adéquatement une jeune fille de 16 ans malgré
ses demandes répétées d’aide pour trouver un placement stable en famille d’accueil, et
insuffisance des publicités en francais sur la santé publique diffusées par le ministere de la
Santé pendant la pandémie de COVID-19. Par ailleurs, ’'Ombudsman a ouvert une nouvelle
enquéte sur la pratique des services d’aide sociale a I’enfance consistant a placer des enfants
et des adolescents dans des hotels, des motels, des bureaux et des caravanes. Les enquétes
en cours portent notamment sur les services destinés aux adultes atteints de troubles du



développement hébergés de maniere inappropriée dans des hopitaux. En outre, le Bureau
a engagé un consultant en liaison avec les communautés autochtones afin de faciliter la
participation et d’établir des relations avec les peuples autochtones. Il soutient activement
les communautés autochtones en collaborant avec les dirigeants et les membres de la
communauté sur des questions spécifiques. En février 2025, ’'Ombudsman Paul Dubé a eu
’honneur de recevoir la Médaille du couronnement du roi Charles lll, décerné a des personnes
ayant rendu des services exceptionnels au Canada.

Le Protecteur du citoyen du Québec (Canada), Marc-André Dowd, a traité environ 25 000
demandes et a formulé des commentaires sur plusieurs projets de loi et reglements portant
notammentsurl'identité numérique nationale, l'aide sociale, le systéme de santé et de services
sociaux et ’éducation. A Pautomne, le Bureau a entamé la rédaction d’un rapport thématique
sur la protection des jeunes dans un contexte autochtone. Ce rapport se concentre sur les
problémes qui entravent la mise en ceuvre des appels a l’action en matiere de protection
des jeunes et illustre la nécessité de mettre I'accent sur l'autodétermination des Premieres
Nations et des Inuits concernant la prise en charge des enfants dans leurs communautés.
Depuis novembre 2024, ’'Ombudsman s’est vu confier davantage de responsabilités et de
pouvoirs en matiére d’intégrité publique. Il propose désormais un centre de signalement pour
tous les ministéeres et organismes publics du Québec. En matiére de représailles, il offre un
service de médiation gratuit ou une représentation aux personnes qui se déclarent victimes
de représailles s’il n’ a pas eu de médiation ou si celle-ci échoue et que ’affaire est portée
devant un tribunal.

L’OmbudsmanduYukon (Canada),Jason Pedlar,amenéuneenquétesurlaréservation desites
dans les terrains de camping des parcs du Yukon et a conclu que le manque d’application des
regles de réservation de sites par le ministere de ’Environnement était inéquitable. Une autre
enquéte a porté sur le processus d’appel jugé inéquitable de ’Association des professionnels
pédagogiques du Yukon. Les recommandations de ’Ombudsman ont été entiérement
acceptées par chaque autorité. 'Ombudsman a déposé une requéte aupres du tribunal
concernant l'ingérence du gouvernement du Yukon dans le processus budgétaire prévu par
la loi. Le ministre des Finances a rejeté une demande visant a mettre fin a l'ingérence sans
précédent du gouvernement du Yukon dans le processus budgétaire du Bureau et a respecter
les procédures prévues par la loi afin de préserver I'indépendance des trois mandats de
’Ombudsman. La réponse du ministre a contraint '’'Ombudsman Jason Pedlar a envisager
une action en justice. Uannée derniere, 'Ombudsman a demandé des amendements a la
Loi sur Fombudsman qui lui donneraient la méme autorité que dans la plupart des juridictions
canadiennes et qui s’aligneraient sur les pratiques exemplaires internationales, notamment
la possibilité de mener des enquétes de sa propre initiative. Lautorisation de rédiger un projet
de loi a été reportée a une date ultérieure.
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PREFACIO

Estimados miembros:

EL 110 estd comprometido con el fomento del concepto del ombudsman y la promocién de
unas instituciones de ombudsman fuertes e independientes. Teniendo esta misiéon en mente,
el pasado ejercicio de afiliacién fue muy ajetreado, y se ha hecho mucho para apoyar a
nuestros miembros.

Instituciones de ombudsman de todo el mundo forman parte del 110; nuestra institucion es
sélida y esta en crecimiento, contando actualmente con mas de 210 miembros con derecho
a voto procedentes de mas de 100 paises. Se ofrecié formacion para favorecer la creacion de
capacidades y compartir aprendizajes, y el programa de subvenciones regionales permitio
financiar una variedad de interesantes actividades cuyo desarrollo corrié a cargo de nuestros
miembros en las Regiones.

La Junta Directiva aprobd el Plan Estratégico del 110 2024-2028, que define los principales
objetivos del 110. Nuestro informe anual muestra como los distintos proyectos y actividades
llevados a cabo durante este ultimo ejercicio de afiliacién contribuyen al logro de estos
objetivos estratégicos.

Esperamos que el siguiente informe sobre las actuaciones del 110 sea una lectura interesante,
y nos gustaria dar las gracias tanto a nuestros colegas de la Junta Directiva del 110 como a su
Secretaria General, por un gran afo en el progreso hacia la consecucion de nuestros objetivos.
Tenemos por delante nuevos proyectos, y durante el ejercicio que viene trabajaremos con
energias renovadas.

(T / 6//?

Nashieli Ramirez Hernandez Bernhard Achitz
Presidenta del 110 Secretaria General del 110
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PLAN ESTRATEGICO DEL IO

El 110 estd comprometido con el fomento de unas instituciones de ombudsman
independientes, con el fin de garantizar la buena gobernanza y una administracién publica
responsable y transparente, de proteger y promover los derechos humanos y las libertades
fundamentalesy de sostener los valores democraticos y el Estado de Derecho. EL 110 lucha por
promover las mejores practicas y la innovacion, facilitar el intercambio de conocimiento y el
aprendizaje compartido y abordar los asuntos relacionados con el ombudsman que resulten
de importancia para la comunidad internacional del ombudsman.

Desde 2016, el 110 cuenta con un plan estratégico que cubre los cuatro afios que transcurren
entre las Asambleas Generales y define los principales fines y objetivos del 110 para ese
periodo. En su reunion anual de mayo de 2025, la Junta Directiva del 110 convino continuar con
el enfoque estratégico de periodos anteriores y aprobé el Plan Estratégico del 110 2024-2028.

EL110 aspira a alinear sus actividades hacia la consecucion de los siguientes cuatro objetivos,
haciendo avanzar los fines correspondientes:

OBJETIVO 1: Promover el concepto de Ombudsman y aumentar su visibilidad
« aumentar la visibilidad
« elevar los estandares

« aportar experiencias

OBJETIVO 2: Apoyar, reforzar y proteger a las instituciones de Ombudsman
+ formaciony aprendizaje compartido
+ publicacionesy comunicacion
+ programa de subvenciones regionales

+ apoyo a las insituciones de Ombudsman bajo amenazas
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OBJETIVO 3: Uniralasinstitucionesde Ombudsmanparacolaborareintercambiar
experiencias

« conferencias e intercambio

+ cooperacion con organizaciones asociadas

OBJETIVO 4: Garantizar un funcionamiento profesional, eficiente y bien
gobernado

« ampliar el nUmero de miembros
« buenasalud financiera
+ coherencia con las Regiones

e nuevos retos

Puede consultarse el Plan Estratégico del 110 2024-2028 en el sitio web del 110. Un nuevo
aspecto del actual plan estratégico es una revision adicional de las posibles actividades para
avanzar en la consecucion de los fines de cada uno de los objetivos estratégicos.

En el Informe Anual del 110 se da cuenta de las actividades, los proyectos y los desarrollos del
ejercicio de afiliacién 2024/2025 que estan en linea con el Plan Estratégico del 110 2024-2028.



ASUNTOS DE AFILIACION

Enun contexto global marcado poruna multitud de crisisy conflictos, el Instituto Internacional
delOmbudsman (I10) defiende la interaccion y el didlogo entre fronteras y continentes. Puede
que ésta sea la razon por la que el 110 tiene pocas fluctuaciones en su afiliacién en general,
y de que incluso sea capaz de encontrar la forma de aumentar su nimero de miembros con
derecho a voto.

MIEMBROS DEL 110

En2024/2025, el numero de miembros del 110 se mantuvo estable, a pesar de algunos cambios,
especialmente entre los miembros sin derecho a voto.

Actualmente, el 110 cuenta con 257 miembros. 218 son miembros con derecho a voto,
39 son miembros sin derecho a voto. Los miembros con derecho a voto y los miembros sin
tal derecho proceden de 115 paises diferentes (Africa: 33; Asia: 14; Asia Austral & Pacifico: 8;
Caribe & América Latina: 11; Europa: 47; América del Norte: 2). A continuacién se muestra la
distribucion regional:

Distribucion regional de la afiliacion del 110

Region Miembros con derecho a voto | Miembros generales
(sin derecho a voto)

Africa 35 7

Asia 25 11

Asia Austral & Pacifico 17 2

Caribe & América Latina 31 1

Europa 91 9

América del Norte 19 9

TOTAL (en todas las regiones) 218 39

Numero total de miembros en 2024/2025: 257

(Numero total de miembros en 2023/2024: 259

En 2024/2025, el 110 dio la bienvenida a diez instituciones de ombudsman como nuevos
miembros. Ocho de estas instituciones fueron reconocidas como miembros con derecho
a voto: el Conciliador Publico Independiente de la Regidn del Suroeste de Camerun y el
Ombudsman de Liberia (ambos de la Regidn de Africa), el Ombudsmany Ombudsman para la
Infancia de Arubay el Defensor del Pueblo de San Juan, Argentina (ambos de Caribe & América
Latina), el Ombudsman del Estado de Renania-Palatinado (Alemania), el Ombudsman de
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Emilia-Romana (Italia), el Ombudsman para la Infancia y la Juventud de Luxemburgo y el
Ombudsman Municipal de Berna, Suiza (los cuatro ultimos adscritos a la Regién de Europa).

Dos instituciones de ombudsman fueron admitidas como miembros sin derecho a voto: el
Mediador de Gabon (Regidn de Africa) y el Ombudsman Nacional del Estudiante de Quebec
(Canada, Region de América del Norte).

En 2024/2025 el nimero de solicitudes de afiliacion al 110 procedentes de instituciones
individuales fue particularmente elevado. En su reunion en Rabat de mayo de 2025, la Junta
Directiva del 110 decidi6o que ninguna de estas solicitudes debia ser objeto de consideracion,
habida cuenta de que procedian de personas carentes de los antecedentes adecuados. La
Junta del 110 resolvié también remitir el tema de la afiliacién de instituciones individuales sin
derecho a voto al Comité Permanente de Estatutos. Su labor sera analizar esta categoria de
afiliaciéon concreta y elevar a la Junta recomendaciones sobre si mantenerla o no.



FORMACION Y APRENDIZAJE COMPARTIDO

SEMINARIO DE FORMACION SOBRE INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Las instituciones de ombudsman han de estar preparadas para supervisar que los sistemas
de IA que utilizan las autoridades publicas respeten los derechos humanos. Ante la rapida
evoluciondelalA, garantizar que esté enlinea con los derechos humanos, el Estado de Derecho
y los valores democraticos es cada vez mas importante. Sin conocer el funcionamiento de
la IA, una supervision pertinente se hace dificil. Su creciente relevancia hace que para las
instituciones de ombudsman resulte esencial interactuar de forma proactiva con la IA.

En este contexto, el1l0y la Oficina del Canciller de Justicia de Estonia organizaron un seminario
de formacion sobre Inteligencia Artificial (1A), que tuvo lugar en Tallin (Estonia) entre los dias
15y 16 de octubre de 2024, y reunié a ombudsman y miembros de su personal procedentes
de 18 paises de Europa, Africa y Asia.

Los participantes debatieron sobre los aspectos tecnoldgicos, legales y éticos de la IA
tanto en el proceso de toma de decisiones administrativas como en las investigaciones del
ombudsman. La formacion incluy6 presentaciones a cargo de expertosy debates interactivos,
permitiendo a los participantes obtener un valioso conocimiento y aptitudes practicas sobre
los fundamentos de la IA, incluyendo sus elementos técnicos y sus diversas funcionalidades,
tipos y aplicaciones. Se compartieron experiencias de la vida real a la hora de enfrentarse a
casos relacionados con la IA, y se debati6 sobre sus dimensiones éticas y legales.

La formacion estuvo financiada por el 110 y se ofrecié a sus miembros de forma gratuita. Tras
la formacién se lanz6 una plataforma de e-learning que permitira a los miembros del 110 que
no asistieron al seminario, acceder a los materiales que se trataron durante el mismo.

WEBINARIO DE COOPERACION CON EL CAIO

El Centro Africano de Investigacién sobre el Ombudsman (CAIO) —la rama de investigacion
y formacion de la Asociacion de Ombudsman y Mediadores de Africa (AOMA)—, organizé con
éxito una serie de webinarios sobre temas relacionados con el ombudsman; en 2024 y 2025
nuevamente el 110 tuvo ocasion de colaborar estrechamente con el CAIO.

Enelmesdeagosto de 2024, un webinario conmemoré el mes de la mujer hablando sobre El rol
del Ombudsman garantizando la igualdad de género (The Role of the Ombudsman in Ensuring
Gender Equity), con la vista puesta en el fomento de un mayor entendimiento de la igualdad
de género en los contextos organizativos, y destacando el rol que desempefia el ombudsman
a la hora de abordar quejas relacionadas con cuestiones de género y discriminacion.
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Elobjetivo era empoderar a las instituciones de ombudsman para lograr una gestion eficaz de
las cuestiones relacionadas con el género, contribuyendo asi a la creacion de entornos mas
equitativos e inclusivos. El conjunto global del panel de ponentes, integramente femenino,
incluy6 a la Presidenta del 110, Nashieli Ramirez Hernandez, quien hizo hincapié en la esencial
contribucion que las instituciones de ombudsman hacen en el analisis y la comprensién de
las cuestiones con un sesgo de género, asi como en la necesidad de eliminar los perjuicios
de género de la esfera social e institucional, destacando también la necesidad de educary
mejorar la sensibilizacién, y la importancia de un enfoque intersectorial a la hora de analizar
asuntos que guarden relacién con la igualdad de género.

La serie de webinarios sirvio igualmente para celebrar el Dia del Ombudsman en octubre de
2024, para Promover el rol del Ombudsman (Promoting the Role of Ombudsman). Los ponentes
en este webinario ofrecieron una vision global sobre el papel cambiante de las instituciones
de ombudsman, abordando tanto sus éxitos como los retos a los que se enfrentan. Se
puso el foco en el rol clave del ombudsman en la escucha al publico y en la respuesta a
sus preocupaciones, subrayando el papel que el ombudsman juega en la promocién de la
transparenciay la rendicién de cuentas.

En el mes de marzo de 2025, un webinario abogé por los derechos de la infancia, con especial
atencién a los Ombudsman de la Infancia (Ombudsman for Children). Estas instituciones
especializadas son guardianes esenciales de las voces de los mas jovenes, garantizando la
equidad, la justiciay la proteccion de los mas vulnerables. El webinario reunio a expertos que
destacaron el papel Unico que estos ombudsman especializados ocupan en la promocion de
los derechos de los menores,y ala hora de acelerar cambios sistémicos en aspectos talescomo
la educacidn, la atencion sanitariay la proteccién de la infancia. Los ponentes presentaron las
mejores practicas y estrategias para potenciar los esfuerzos centrados en la defensa de los
menores y entender la importancia de la colaboracion con gobiernos, ONG y organizaciones
internacionales asociadas.

El ombudsman desempena un rol fundamental en la promocion de la rendicion de cuentas, la
proteccion de los derechosy el fomento de la buena gobernanza. Aun asi, en muchas regiones,
la concienciacion publica sobre estos servicios sigue siendo limitada. En junio de 2025, un
webinario se centr6 asi de forma especifica en Mejorar la interaccion con los ciudadanos:
potenciando una mayor utilizacion de los servicios del Ombudsman por parte de los ciudadanos
(Enhancing Citizen Engagement: Encouraging Greater Utilization of Ombudsman Services
by Citizens). Los ponentes analizaron estrategias practicas para mejorar la visibilidad, la
confianzay el acceso a los servicios del ombudsman, aprovechando el documento de Mejores
Practicas del 110 sobre practicas de alcance, lanzado como resultado de la Conferencia
Mundial del 110 2024 (véase la pagina 166). El webinario destaco iniciativas de divulgacion
que se han demostrado efectivas, y analiz6 la forma en que las instituciones de ombudsman



pueden potenciar su conexion con el publico, especialmente con los grupos vulnerables e
infrarrepresentados, mediante estrategias efectivas de difusion, educacion y comunicacion.
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COMITES Y GRUPOS DE TRABAJO

En su reunidn en La Haya, la Junta Directiva del [10 acord¢ la creacion de una serie de nuevos
comités y grupos de trabajo para impulsar aspectos clave para el fortalecimiento del 110 y de
sus servicios a los miembros.

La Junta Directiva decidié reunir de nuevo al Grupo de Trabajo de las Naciones Unidas con
el fin de continuar los esfuerzos del 110 por forjar vinculos mas estrechos con las Naciones
Unidas y hacer que las instituciones de ombudsman sean mas visibles en este nivel. Un
Comité Permanente de Estatutos analizara las reformas necesarias y valorara enmiendas
a los reglamentos y normas que definen nuestra institucion; y se ha encomendado a un
Consejo Editorial la labor de desarrollar un mecanismo de consulta regular y permanente
entre los organismos de gobierno del [0 que permita introducir estandares claros para las
declaraciones oficiales del I10.

En su reunidén de La Haya, la Junta Directiva del 110 debatié sobre la cuestion de un
Cédigo Etico para las instituciones de ombudsman, un tema presentado por la Region de
Europa del 110. Las deliberaciones de la Junta mostraron que otras Regiones del 110 han
desarrollado materiales orientadores similares. Asi, la Junta acordé el establecimiento de un
grupo de trabajo para analizar con mayor detalle este tema y recopilar el material orientador
ya existente en las distintas Regiones del I10. El principal objetivo del grupo sera debatir si
existe un fundamento ético y un codigo deontoldgico comun entre los colegas ombudsman
de todo el mundo que pueda conducir a un documento orientativo que logre el respaldo y
la aprobacion de la afiliacion mas amplia del I10. El grupo de trabajo continuara su labor
contactando con la comunidad del 110 mas amplia, y pedira aportaciones en una consulta
entre las Regiones del I10.

Otrosaspectosque hancentrado laatencidondelaJuntayqueestanllamadosasumodificacion
son las actuales Politicas de desplazamientos del 10, asi como la falta de criterios y normas
claras para el reconocimiento de la concesion de la Afiliacion de Honor Vitalicio del 1/0.
La Junta resolvié que estos temas necesitaban un mayor analisis y consideracion para (a)
valorar, coordinary decidir de forma conjunta sobre los desplazamientos de los funcionarios
del 110 y la financiacién de los mismos, y (b) establecer estandares claros e introducir un
mecanismo en apoyo de la Junta a la hora de decidir sobre la concesidn de la Afiliacion de
Honor Vitalicia.

Los miembros de estos comités y grupos de trabajo asumieron sus funciones a comienzos
de 2025, y se reunieron tanto en persona como online. Informaran sobre los avances de sus
deliberaciones a la Junta Directiva del 110 con regularidad.



La pertenencia a estos grupos no se limita a la Junta, sino que también pueden integrarse
miembros con derecho a voto al corriente de pago que puedan aportar cierto grado de
especializacion sobre los respectivos temas de los grupos. Los miembros interesados en
participar activamente en alguno de los grupos antes mencionados pueden ponerse en
contacto con la Secretaria General del 110.

GRUPO DE TRABAJO DE LAS NACIONES UNIDAS DEL 110 Y COOPERACION
INTERNACIONAL

Desde 2018, el Grupo de Trabajo de la ONU del 110 ha estado analizando posibles formulas
de forjar vinculos mas estrechos con las Naciones Unidas, con el fin Gltimo de fortalecer las
instituciones de ombudsman y de aumentar la sensibilizacion sobre el trabajo esencial que
desempefan contribuyendo a la agenda de derechos humanos de las Naciones Unidas.

PRIORIDADES CLAVE DEL GRUPO DE TRABAJO PARA 2024-2028

En sus reuniones online y en persona, el Grupo de Trabajo de las Naciones Unidas pacto
las prioridades clave para el periodo de trabajo 2024-2028, que incluyen, entre otras, el
desarrollo de un documento de compromiso para ayudar a aumentar la concienciacién sobre
el 10y los valores que puede aportar a la agenda de los derechos humanos de las Naciones
Unidas; un enfoque mas solido sobre los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS); y la
identificacion de mecanismos para colaborar con otras organizaciones internacionales, como
el Consejo de Europa, la Alianza Global de Instituciones Nacionales de Derechos Humanos
(GANHRI) y la OCDE. Ademas, el grupo debatié sobre un mecanismo de revisién por pares para
evaluar el grado de cumplimiento por parte de las instituciones de ombudsman tanto de los
Principios de Venecia como de la Resolucion de las Naciones Unidas sobre las Instituciones
del Ombudsman y Mediadores.

RESOLUCION DE LA ONU SOBRE EL OMBUDSMAN APROBADA POR LA ASAMBLEA
GENERAL

El 17 de diciembre de 2024, [a Asamblea General de las Naciones Unidas adopt6 la Resolucion
sobre el papel de las instituciones de ombudsman y mediadores en la promocion y proteccion de
los derechos humanos, la buena gobernanza y el Estado de Derecho (A/RES/79/177).

ElReinodeMarruecosviene presentandolaresolucioncadadosafos,ygraciasalaintervencion
activa del Vicepresidente Primero del 110 y Ombudsman de Marruecos, Mohamed Benalilou, el
[10 pudo una vez mas defender la introducciéon de modificaciones.
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Con la recientemente adoptada resolucion, las Naciones Unidas reconocen el esfuerzo de
las instituciones de ombudsman por conseguir los Objetivos de Desarrollo Sostenible, en
particularel Objetivo 16 sobre la creacion de instituciones efectivas, responsables einclusivas,
asi como su significativa contribucién en relacion con el mismo, al ofrecer mecanismos de
quejas accesiblesy gratuitos, identificar cuestiones sistémicas, y mejorar asi la administracion
publica en todos los niveles.

lgualmente, la resolucion da cuenta con preocupacion de los retos a los que se enfrentan los
ombudsman en medio de situaciones de conflicto, de una discriminacién sistémica y de los
devastadores efectos del cambio climatico, subrayando la importancia de los puntos focales
en la administracion publica para garantizar la gestion eficiente de las quejas, y haciendo un
[lamamiento a los estados miembros a abstenerse de abolir las instituciones de ombudsman
alli donde existan, para apoyar asi el derecho de acceso a la justicia y a una administracién
publica que rinda cuentas.



SUBVENCIONES REGIONALES

Desde 2010/2011, cuando se presentd ante la comunidad de ombudsman del 110 el programa
de subvenciones regionales, el 110 ha prestado ayuda a numerosos proyectos financieros de
oficinas de ombudsman que de otro modo dificilmente podrian haberse llevado a cabo, o que
no hubieran podido implementarse en absoluto. El importe total destinado hasta la fecha
a tales proyectos asciende a 388 166,00 euros. De esta cifra, un total de 32 191,00 euros se
destinaron a proyectos finalizados en 2024/2025.

BREVE RESUMEN:

En 2024/2025 aun estaban disponibles algunas subvenciones regionales del 110 para varios
periodos anteriores: 2020/2021,2021/2022,2022/2023y 2023/2024. En el mes de diciembre de
2024, quienes solicitaron con éxito subvenciones regionales del 110 2024/2025 recibieron los
contratos sobre cuya base podian empezar a trabajar en sus proyectos.

SUBVENCIONES REGIONALES 2021/2022

El Ombudsman de la Provincia de Khyber Pakhtunkhwa (Pakistan, Regién de Asia) recibi6 la
mitad restante de unasubvencionregionaldel periodo 2021/2022 (a saber,2065,00 euros de un
totalde 4130,00), por haber completado otraronda de una campafade amplia concienciacion
destinada al publico en general, que dio comienzo en 2018/2019 y que continta en marcha
gracias a los programas de subvenciones regionales 2022/2023 y 2024/2025. La financiacién
del 11O permitié que los habitantes de los distritos mas remotos tuvieran la ocasién de conocer
las competencias, las funciones y el mandato del Ombudsman de la Provincia. Asimismo, se
animo a los participantes de la campana de concienciacion a que presentaran sus quejas.

Este fue el dltimo proyecto puesto en marcha al amparo del programa de subvenciones
regionales del 110 2021/2022.

SUBVENCIONES REGIONALES 2022/2023

Conforme a lo expuesto, la oficina del Ombudsman de la Provincia de Khyber Pakhtunkhwa
(Pakistan) estuvo entre las beneficiarias de las subvenciones regionales 2022/2023. Un pago
anticipado por importe de 1500,00 euros permitio a esta instituciéon ampliar la campafa
informativa a largo plazo y llegar a los distritos mas alejados.

En la Region de Asia, el Ombudsman de la Provincia de Sindh (Pakistan) lanz6 también una
campafa informativa gracias a la financiacion del 110. Su iniciativa, a la que el 110 aport6

157



158

4000,00 euros, estaba compuesta de dos elementos: una Camparia de sensibilizacion/
Camparia para el publico general (Awareness Drive/Campaign for General Public) y la creacién
de una aplicacion mévil Sindh Ombudsman. La campana para el publico general incluyo
talleres de trabajo celebrados a lo largo de todo el 2024 en la Universidad Hamdard, en la Sindh
Madressatul Islam University, y en la Universidad Salim Habib. Se ofrecieron presentaciones
detalladas sobre el trabajo del ombudsman, y se seleccion6 a diez estudiantes de cada una de
las universidades como embajadores para difundir entre el publico y la comunidad estudiantil
(mediante reuniones, redes sociales, etc.) el conocimiento sobre el mandato y las funciones
delombudsman. La aplicacion movil Sindh Ombudsman, como segundo pilar del proyecto, se
desarroll6 entre 2023 y 2025. Deberia ofrecer facil acceso a los servicios del Ombudsman de
Sindh e incentivar la presentacion de quejas de forma electronica a través de la aplicacion.

En la Region de Caribe & América Latina, la Comisién de Derechos Humanos de la Ciudad de
México utilizo una subvencién regional 2022/2023, de 3960,00 euros, para el Desarrollo de una
agenda comun y de medidas estratégicas en el ambito de los derechos humanos por parte de
organismos no jurisdiccionales en el contexto posterior a la COVID-19 (Development of a common
agenda and strategic measures in the field of Human Rights by non-judicial bodies in the post-
COVID-19 context). Durante varias reuniones, tanto online como presenciales, los miembros de
Caribe & América Latina identificaron temas de interés comun. Se puso especial atencién a la
crisis en Haiti, que condujo a la Declaracion del Instituto Internacional del Ombudsman sobre el
clima de violencia en Haiti (Declaration of the International Ombudsman Institute on the Climate
of Violence in Haiti). Otra de las cuestiones de debate y preocupacion fue la movilidad humana
en la regién, con especial atencién a la situacidon de las personas migrantes que cruzan el
territorio mexicano o se quedan e él. Se convino que los ombudsman debian desempenar un
papel activo en la proteccién de los derechos humanos de las personas en distintos contextos
de movilidad.

Dos miembros de la Region de Europa (el Comisionado para los Derechos Fundamentales
de Hungria y la Oficina del Ombudsman de Irlanda), implementaron también proyectos al
amparo del programa de subvenciones regionales del 110 2022/2023.

El Comisionado para los Derechos Fundamentales recibié 3500,00 euros para la iniciativa
Conectando los procedimientos del ombudsman y los ciudadanos: avanzando en el compromiso
publico y la accesibilidad en Hungria (Connecting Ombudsman Procedures and Citizens:
Advancing Public Engagement and Accessibility in Hungary). El objetivo de esta iniciativa
era mejorar la concienciacion publica sobre el trabajo del Ombudsman, especialmente en
el ambito de los derechos de las personas con discapacidad, y familiarizar al publico con la
recientemente creada red de oficinas regionales. El proyecto estaba inspirado en la creciente
necesidad de aumentar la visibilidad y la accesibilidad de los servicios del Ombudsman
en el pais, especialmente para las personas que viven en zonas remotas o desfavorecidas,



y de aquellos que carecen de los conocimientos digitales necesarios para presentar sus
quejas online. La finalidad ultima de la iniciativa era acercar la proteccion de los derechos
fundamentales a los ciudadanos.

La Oficina del Ombudsman (Irlanda), que también recibié una subvencion de 3500,00
euros, desarrollo un Enfoque basado en los derechos humanos para el andlisis de las quejas
(Human Rights Based Approach for examining complaints). Como explicé el socio de proyecto,
el objetivo principal para adoptar este enfoque fue ayudar a garantizar que los organismos
publicos puedan centrarse en los derechos humanos de las personas con las que interactian
en su trabajo diario, y que las consideraciones del Ombudsman en materia de derechos
humanos formen parte integrante de la investigacion de las quejas de mala administracion.
Ademas, se ofrecié formacién y se publicé una guia para el personal del Ombudsman.

SUBVENCIONES REGIONALES 2023/2024

En la Regién de Africa, el total de la subvencién regional 2023/2024, por importe de
7000,00 euros, se destind a la Exposicion Internacional del Ombudsman 2024, organizada por
el Ombudsman de Botsuana y que tuvo lugar en la capital de Botsuana, Gaborone, del 29 de
julio al 2 de agosto de 2024. En julio de 2024, se abonaron 3150,00 euros al Protector Publico
de Sudafrica, que hizo de hub para ayudar al IlO en la conferencia de Botsuana. En abril de
2025, el Protector Publico recibid la parte restante de la subvencion regional de 3850,00 euros,
junto con una suma adicional de 3000,00 euros, de manera que el total destinado por el 110 a
la Exposicion Internacional del Ombudsman 2024 ascendi6 a 10 000,00 euros.

Segun se recoge en el Informe Anual del 110 2023/2024, la Regién de América del Norte y
el 110 pactaron destinar su subvencién regional de 7000,00 euros a la participacion de sus
miembros en la Conferencia Mundial del 110. La subvencion se dividio a partes iguales entre
los Ombudsman de Alberta, de la Isla del Principe Eduardo, y de Montreal.

Un miembro de la Regiéon de Caribe & América Latina, la Comision de Quejas de las Islas
Turcas y Caicos, llevé a cabo su proyecto Conozca sus Derechos (Know Your Rights), disefiado
como un evento de alcance para los habitantes de las islas principales en Turcas y Caicos.
La iniciativa supuso un incremento en el nimero de quejas formuladas por comunidades
antes infrarrepresentadas, y permitio a la Comision abordar cuestiones criticas identificadas
durante la concienciacién, incluyendo asuntos relacionados con las infraestructuras, retrasos
administrativos en los procesos migratoriosy el acceso a los servicios gubernamentales en las
islas. EL 110 destino a este importante proyecto una subvencion regional de 2000,00 euros en
el periodo 2023/2024.
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NUEVO CICLO —SUBVENCIONES REGIONALES 2024/2025

En su reunion de La Haya en mayo de 2024, la Junta Directiva del IlO acordé continuar con
el programa de subvenciones regionales del 110 para el ejercicio 2024/2025. Habida cuenta
de que las solicitudes de subvenciones regionales fueron especialmente numerosas en este
periodo, se duplicé la suma habitual de 42 000,00 euros para proyectos regionales, y, en linea
con la practica habitual, el importe se repartioé por partes iguales entre las seis Regiones del
[10. El importe maximo disponible para cada Regién fue de 14 000 euros.

Tras evaluar las propuestas de proyectos, el Comité Ejecutivo del 110 aprob6 asignar un total
de 73 646,00 euros a 15 proyectos seleccionados. Al igual que en los afios anteriores, los
fondos no dispuestos se transfirieron al Fondo de Crisis del 110. Este fondo aumenté en un
total de 10 354,00 euros.

En la Region de Africa, dos proyectos fueron seleccionados para suimplementacion al amparo
del programa de subvenciones regionales del [10 2024/2025.

Representada por el Protector Publico de Sudafrica, la Region de Africa recibira 10 000,00
euros para cuatro sesiones de formacién online de tres dias de duracién sobre investigaciones
forenses avanzadas. Se ofrecerd a las instituciones de ombudsman de la Regién una formacién
integral que permita equiparlas con las aptitudesy el conocimiento necesarios para manejarse
y abordar las complejidades de las investigaciones forenses y la justicia administrativa en
la era digital. La financiacion del 110 contribuird a los gastos concretos de formacion y de
desarrollo de materiales, de profesionales de la traduccion y de elaboracién del informe de
evaluacion.

Gracias a la subvencion de 4000,00 euros, el Ombudsman de Mauricio podra potenciar sus
actividades de divulgacion, algo que resulta de especial importancia, habida cuenta de que
las personas que residen en las zonas mas alejadas no estan en general familiarizadas con
los servicios del Ombudsman. A través de un video grafico que se exhibira en la television
nacional, se difundira entre una audiencia mas amplia informacion sobre los mandatos y
la labor del Ombudsman. El video estara grabado en la lengua nativa, criollo mauriciano,
eincluira traduccion simultanea a la lengua de signos para asegurarse de que resulte accesible
para todos los miembros de la sociedad de Mauricio.

La Region de Asia recibira fondos del 110 para los proyectos planificados por el Ombudsman
de la Provincia de Khyber Pakhtunkhwa (Pakistan), el Ombudsman de Sindh (Pakistan) y el
Ombudsman de Tailandia.

Sobre la base de una subvencion de 5000,00 euros, el Ombudsman de la Provincia de Khyber
Pakhtunkhwa continuara su proyecto a largo plazo de Camparia de concienciacion (Awareness
Campaign Project) destinada a los distritos remotos.



El Ombudsman de Sindh organizara una formacion tendente a la creacion de capacidad para
la gestion e investigacion de quejas. El objetivo de la formacion es mejorar la eficacia y la
eficiencia de los funcionarios al servicio del Ombudsman de Sindh en la gestion de quejas, y
dotarles de las técnicas de investigacion mas avanzadas. EL 110 ha presupuestado un maximo
de 4646,00 euros para esta iniciativa.

Los miembros de la Region de Asia Austral & Pacifico (APOR) pondran en marcha dos proyectos
bajo el programa de subvenciones regionales 2024/2025.

En un esfuerzo comun, el Ombudsman de Nueva Zelanda y el Ombudsman de las Islas
Cook organizaran una Formacion de Investigaciones Regionales del Pacifico (Pacific Regional
Investigations Training) para todos los miembros de la APOR interesados. Los talleres de
formacién sobre investigaciones duraran entre dosy tres dias y se celebraran en Nadi (Fiji) o en
Rarotonga (Islas Cook). A su regreso a sus paises respectivos, los participantes podran poner
en practica lo aprendido. Tras el periodo convenido al efecto, informaran de nuevo sobre la
forma en la que los conocimientos y practicas recientemente adquiridos han cambiado su
trabajo, y sobre aquellos aspectos que necesitan desarrollarse. Para estaimportante iniciativa
hay disponibles un total de 11 500,00 euros.

El Ombudsman de Tonga iniciara una campana de sensibilizaciéon, esforzandose por
Llegar a lo inaccesible (Reach the Unreachable). Tal y como sugiere el lema de la campafia,
algunas comunidades de las islas mas distantes, como la Isla Ha’apai o las Islas Niuas estan
fuera del alcance del Ombudsman porque desconocen su mandato y sus servicios. El objetivo
del Ombudsman es llegar a estas comunidades con programas de concienciacion y poner
sus servicios a su alcance durante los «tours de isla en isla». Para mostrar la forma en la que
trabaja el Ombudsman, en el acto se registraran quejas contra ministerios, departamentos,
agencias o empresas publicas. EL 110 patrocinara esta iniciativa con 2500,00 euros.

El ndmero de instituciones de la Region de Caribe & América Latina beneficiarias de
subvenciones regionales del 110 2024/2025 resultd particularmente elevado, con cinco
solicitudes con éxito.

La Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos Aires (Argentina) ofrecera sesiones de
formacion sobre Abordar conflictos con la administracion publica para hasta tres instituciones
de ombudsman en Argentina. Desde 2008, la institucion de ombudsman de la capital argentina
ha recopilado una gran experiencia con métodos especificos de resolucion de conflictos con
el gobierno local basados en la mediaciony conciliacién. El siguiente paso sera la distribucién
del exitoso modelo de resolucion de conflictos entre otras instituciones de ombudsman que
trabajan en entornos urbanos con condiciones similares. El objetivo general de la iniciativa,
patrocinada por el 110 con una subvencién de 2000,00 euros, es ofrecer a los ciudadanos un
acceso a la justicia mas efectivo, y reducir de forma significativa los casos de litigio.
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El proyecto del Defensor del Pueblo de Santa Fe (Argentina) para el que el I10 ha reservado
4000,00 euros, versa también sobre la resolucion de conflictos. El aspecto principal es la
autoadministraciony la autogestion en casos de conflictos sociales, en particular en el distrito
vulnerable de Luis Agote en Rosario.

Con un webinario sobre el Acceso a agua limpia (Access to clean water), el Ombudsman de
Curazao pondra sobre la mesa otro asunto local de importancia global. Los participantes del
webinario no solo analizaran la situacién del agua para los consumidores de Curazao, como
ejemplo de pequefios paises en desarrollo, sino también la cuestién del acceso a agua potable
como problema vinculado a los derechos humanos en el marco de los ODS. La subvencién del
110 de 2000,00 euros se destinara a cubrir los costes de interpretacion del webinario a las tres
lenguas oficiales del 110: inglés, francés y espafiol.

La Oficina del Ombudsman de Puerto Rico organizara una serie de eventos de concienciacién
titulado El 110 y los ombudsman ante el espejo del ambito local (10l and the Ombudsman in
the mirror of the local level). Se reunira gente en las distintas partes de la isla para aprender
mas sobre la ayuda que el Ombudsman puede prestar y para conocer mejor la dimensién de
derechos humanos del trabajo que realiza. La contribucion del 110 a este proyecto de base
ascendera a 2000,00 euros.

La Defensoria del Pueblo de Pertl también abordara cuestiones relacionadas con los derechos
humanos. En su caso, analizara la Agenda pendiente para la promocion de los derechos de las
mujeres, asi como un Seguimiento sobre las recomendaciones de la defensoria del pueblo en el
periodo 2017-2023.En particular, se pondra el foco en el cumplimiento de lasrecomendaciones
de la institucion relacionadas con el derecho a la igualdad y a la no discriminacién, asi como
en la salud sexual y reproductiva. EL 110 pondra a disposicion del Defensor del Pueblo peruano
una subvencién de 4000,00 euros.

En la Region de Europa, gracias a la subvenciones regionales del 110 2024/2025, un miembro
de Espafiay un grupo de miembros belga podran llevar a cabo ambiciosos proyectos.

El Defensor del Pueblo del Pais Vasco (Espaiia) recibira una subvencion de 6000,00 euros para
untaller de trabajo de dos dias de duracion sobre Iniciativas para el fomento de las instituciones
de ombudsman a la luz de los Principios de Venecia y los nuevos estdndares europeos sobre los
derechos de los ciudadanos (Initiatives to strengthen Ombuds institutions in light of the Venice
Principles and new European standards on citizens’ rights). Tras haber redefinido su mandato
y su funcionamiento en el pasado reciente, la intencion del Defensor del Pueblo del Pais
Vasco es compartir la experiencia adquirida durante el proceso de reforma integral que ha
atravesado su institucion. Durante el taller de trabajo, las instituciones compararan iniciativas
para la reforma de instituciones de ombudsman en el ambito europeo, analizaran los efectos
de nuevos estandares, y reflexionaran sobre las estrategias mas adecuadas para fortalecer las
instituciones de ombudsman.



El Ombudsman de la Region de Valonia y de la Federacion de la Region Valonia-Bruselas,
el Ombudsman Federal, el Ombudsman de Bruselas, el Ombudsman de la Comunidad
Germanohablante de Bélgicay laOmbudsman de la ciudad de Amberes, organizaran de forma
conjunta un seminario de dos dias de duracion sobre el Principio de confianza y el derecho al
error para los ciudadanos en su relacion con la administracion (The Principle of Trust and the
Right to Mistake for the Citizen in relation with the Administration). El objetivo de este seminario
es establecer unos estandares comunes minimos para el derecho al error administrativo.
Habida cuenta de la importancia que el tema tiene para los ciudadanos, el 10 patrocinara la
iniciativa con una subvencion de 7000,00 euros.

En la Region de América del Norte, el proyecto del Ombudsman de Columbia Britanica,
titulado Un clima de equidad: recursos para ombudsman (A Climate of Fairness: Resources for
Ombuds), tiene reservada una subvencion de 6000,00 euros. Sobre la base del reciente informe
del Ombudsman de Columbia Britanica, que investigo la respuesta de Columbia Britanica
a los incendios e inundaciones de 2021, el proyecto permitira elaborar un documento de
investigacion global sobre la respuesta de las administraciones a los derechos de las victimas
fallecidas a consecuencia de desastres naturales. El documento se pondra a disposicién de
todos los miembros del 110. Contendra las mejores practicas y recomendaciones que puedan
ayudar y asistir a los ombudsman de todo el mundo en su labor de revision e informe a sus
jurisdicciones sobre la aplicacion que hacen del Marco de Sendai para la Reduccion del Riesgo
de Desastres (Sendai Framework for Disaster Risk Reduction) de las Naciones Unidas. Este
Marco tiene como objetivo lograr una reduccion sustancial de los riesgos de desastres y de
pérdidas de vidas y medios de vida y salud, asi como de activos econdmicos, fisicos, sociales,
culturales y medioambientales de personas, negocios, comunidades y paises.
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OMBUDSMAN BAJO AMENAZAS —PRESTANDO APOYO

En su calidad de unica organizacion global dedicada a la promocion de las instituciones de
ombudsman, el 110 se toma muy en serio las amenazas contra los colegas, habiendo ofrecido
su apoyo y su solidaridad a colegas ombudsman de todo el mundo en multiples ocasiones,
independientemente de que sean o no instituciones miembro.

INCLUSIONDELDEFENSORDELPUEBLODE SANTAFEENLACONSTITUCION
PROVINCIAL

Elinicio de un proceso de reforma de la Constitucién de la Provincia de Santa Fe (Argentina)
abrié una posibilidad para que la oficina del Defensor del Pueblo de la Provincia de Santa Fe
se consagrara en la Constitucién Provincial.

A peticion de nuestro colega y miembro, el Defensor del Pueblo de Santa Fe, el 110 se unié a sus
socios regionales y emitio una declaracién destinada al Senado de Santa Fe y a los miembros
del parlamento. En esta declaracién, el Presidente del 110 y su Secretario General manifestaron
la satisfaccion del 110 con este avance, ratificando que el 110 respaldara plenamente dicha
incorporacion de la institucién del ombudsman al texto constitucional, algo que ofrecera una
oportunidad para impulsar la Oficina del Defensor del Pueblo de Santa Fe y conseguir que su
base legislativa esté aiun mas en linea con los estandares reconocidos internacionalmente,
como la Resolucion de la ONU sobre las Instituciones del Ombudsman.

El proceso de reforma ha concluido y la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe ha
sido incorporada al texto modificado de la Constitucién Provincial, 35 afios después de su
creacion por ley.

RESPALDO AL DEFENSOR DEL PUEBLO DE MOLDAVIA

Tras la publicacion de un informe en el marco de su funcion de Mecanismo Nacional de
Prevencion (MNP), el Defensor del Pueblo (Ombudsman) de la Republica de Moldavia hubo
de hacer frente a varios ataques por parte de la Fiscalia General, que lleg6 incluso a pedir
al Ombudsman que modificara el informe. Un similar intento de ejercicio de influencia fue
también protagonizado por la Inspectoria General de Policia, quien, en respuesta también
al informe publicado por el Ombudsman en 2024, exigid6 modificaciones a dicho texto y la
retirada por parte del Ombudsman de las notas de prensa publicadas al respecto.



En estrecha consulta con el Ombudsman, el 110 envi6 al Presidente y Primer Ministro de la
Republica de Moldavia, asi como al Presidente del Parlamento, una declaracion oficial en
apoyo de su colega moldavo. En esta declaracion, el 110 subray6 laimportancia de mantener la
independenciadelaoficinaenlaformaquese establece en los estandaresinternacionalmente
reconocidos, como la Resolucion de las Naciones Unidas y los Principios de Venecia, haciendo
un llamamiento a los destinatarios a asegurar el respeto a la independencia y la eficiencia de
los ombudsman.
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PUBLICACIONES

BOLETIN TRIMESTRAL DE NOTICIAS DEL 110 PARA MIEMBROS

En junio de 2025, la Secretaria General del 110 presentd un nuevo boletin trimestral que el
[10 elabora y ofrece a sus miembros con el fin de informar sobre los avances, iniciativas y
proyectos mas recientes. El boletin trimestral se envia por correo electrénico a todos los
miembros del 10, y esta disponible en las tres lenguas oficiales del 110 y se lo remitira a los
miembros en los meses de marzo, junio, septiembre y diciembre.

DOCUMENTOS DE MEJORES PRACTICAS DEL 110

NUEVO DOCUMENTO SOBRE PRACTICAS DE ALCANCE

Es esencial que los ciudadanos conozcan la existencia de las instituciones de ombudsman, su
labory los servicios que ofrecen. Paralelamente, es importante que los ombudsman conozcan
y comprendan las preocupaciones de las personas, especialmente de aquellos para quienes
la participacidn no es evidente en si misma y supone un reto.

Los enfoques que los ombudsman de todo el mundo adoptan para llegar al publico son
diversosy Unicos, ya sea como consecuencia de las distancias geograficas dentro del pais o de
las diferencias en sus mandatos. Tal es la razén por la que un intercambio activo entre colegas
resulta tan importante y beneficioso.

En abril de 2025 se lanzé un nuevo Documento de Mejores Practicas del 110 sobre Prdcticas
de alcance de ombudsman de todo el mundo (Outreach Practices from Ombudsman Around the
World). Esta basado en el intercambio entre los miembros del 110 tanto antes como durante la
Conferencia Mundial del 110 2024, y su desarrollo corrié a cargo del anfitrién de la conferencia,
la Oficina del Ombudsman Nacional de Paises Bajos. El objetivo es servir de punto de
partida para que los ombudsman reflexionen sobre este importante aspecto, compartan sus
experiencias y enfoques sobre la difusion, y aprendan y se inspiren entre ellos.

VERSIONES ACTUALIZADAS DE LOS DOCUMENTOS DE MEJORES PRACTICAS

La serie de Documentos de Mejores Practicas del 110 se presenté con el objetivo de ofrecer
material orientativo y compartir las mejores practicas que puedan conducir al éxito. Los
documentos son mas practicos que académicos. Han sido desarrollados por las instituciones
miembro del 110 y ponen de relieve las formas de trabajo que reflejan las mejores practicas



en el momento de su publicacion. Los Documentos de Mejores Practicas no son exhaustivos,
y se invita a sus autores a actualizarlos pasado un cierto periodo de tiempo, si asi lo desean.

EL110 se muestra complacido por el hecho de que dos de los Documentos de Mejores Practicas,
en concreto el documento sobre desarrollo y reforma de las instituciones de ombudsman, y
el documento sobre como lidiar con comportamientos desafiantes, han sido actualizados; las
versiones revisadas se encuentran en el sitio web del 110.

La fuerza impulsora del primer Documento de Mejores Practicas sobre Desarrollo y reforma
de las instituciones de ombudsman (Developing and Reforming Ombudsman Institutions)
fue Peter Tyndall, antiguo Ombudsman de Irlanda y Presidente del 110. En su condicién de
Miembro de Honor Vitalicio de nuestra institucion, Tyndall sigue estando proximo al 110 y se ha
ofrecido a incorporar en dicho Documento de Mejores Practicas referencias a los estandares
internacionalmente reconocidos sobre las instituciones de ombudsman, como los Principios
de Venecia y la Resolucion de la ONU sobre el Ombudsman.

El documento sobre Enfrentarse a comportamientos desafiantes (Dealing with Challenging
Behaviour) fue desarrollado por Deborah Glass, antigua Ombudsman de Victoria (Australia)
y Presidenta regional de Asia Austral & Pacifico. Glass ha trabajado en una version revisada
de este documento, que ahora incluye informacién adicional sobre la técnica de «escucha
activa» que se utiliza en la resolucion de controversias, asi como estrategias para dar malas
noticias o gestionar las expectativas de los reclamantes.

Todos los Documentos de Mejores Practicas estan disponibles en el sitio web del 110. Si su
institucion esta interesada en contribuir a esta serie de documentos, rogamos contacte con la
Secretaria General para mas informacion.
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RELACIONES EXTERNAS & COLABORACIONES

PARTICIPACION DEL I10 EN EVENTOS INTERNACIONALES

EXPOSICION INTERNACIONAL DEL OMBUDSMAN EN BOTSUANA

En el mes de agosto de 2024, se celebrd en Botsuana la segunda Exposicion Internacional del
Ombudsman (IOE 2024). El evento reunio a representantes de instituciones de ombudsman
y mediadores, organismos de derechos humanos y organizaciones de integridad, que
mostraron su rol, su funcionamiento y el impacto de su actuacién. La IOE 2024 conmemoro
a los ombudsman y pioneros en materia de derechos humanos, asegurandose de que sus
contribuciones y el impacto que supusieron nunca se olviden. EL 110 patrociné el evento con
una contribucion de 10 000,00 euros, que financié espacios para exposiciones, asi como las
cuotas de participacién de miembros del I10.

DUODECIMO CONGRESO DE LA AOMF

En el mes de octubre de 2024, la Asociacion de Ombudsman y Mediadores de la Francofonia
(AOMF), un asociado del I10 desde hace mucho tiempo, celebré su 12° Congreso en la ciudad
de Quebec, reuniendo a mas de 100 participantes procedentes de mas de 16 paises. Bajo el
titulo Mirando adelante hacia la década que viene: retos a los que se enfrenta el ombudsman
en la defensa del Estado de Derecho (Looking ahead to the next decade: Challenges facing
Ombudsman in defending the rule of law), el evento constituyéd una oportunidad para
reflexionar sobre las adaptaciones necesarias para fortalecer gobiernos democraticos y
potenciar la confianza del publico frente a los retos contemporaneos. La Presidenta del 110,
Nashieli Ramirez Hernandez, grab6é un mensaje en video para la ceremonia inaugural del
congreso, en el que valoro la estrecha cooperaciéon entre la AOMF y el 110, destacando el
rol de las instituciones de ombudsman como canales de comunicacion entre ciudadanos y
gobiernos, y la forma en que éstas contribuyen a un mejor entendimiento y a una confianza
renovada en las instituciones democraticas.

TERCERO PLENARIO ANUAL DE ADPRA

El 3¢ Plenario Anual de Asociacién de Defensores del Pueblo de la Republica Argentina
(ADPRA) se celebré en la provincia de Santa Fe, reuniendo a ombudsman de todo el pais para
debatir sobre aspectos tales como los derechos de menores y adolescentes, las peticiones
al ombudsman de las personas de edad avanzada o el acceso general a la informacién
publica. En su discurso de apertura sobre la Relevancia del reconocimiento constitucional de
las Instituciones de Derechos Humanos como organismos autonomos, la Presidenta del 11O,



Nashieli Ramirez Hernandez, subrayé la importancia de la independencia y la autonomia
y del —deseable— reconocimiento constitucional de los organismos publicos de derechos
humanos como el ombudsman.

CUMBRE DEL OMBUDSMAN PARA CELEBRAR EL 35° ANIVERSARIO DEL
OMBUDSMAN DE HONG KONG

El afio 2024 estuvo marcado por el 35° aniversario del Ombudsman de Hong Kong, y, para
conmemorar este hito, la Oficina celebré una Cumbre Internacional de Ombudsman bajo
el tema Los ombudsman en un mundo cambiante: aprender del pasado; prepararse para el
futuro (Ombudsman in a changing world: Learning from the past; preparing for the future). El
evento reuni6 a 140 participantes procedentes de 40 paises. El Vicepresidente Primero del
110 y Ombudsman de Marruecos, Mohamed Benalilou, pronuncié el discurso de apertura, y
se unio al Ombudsman de Curazao y Presidente regional de Caribe & América Latina del IO,
Keursly Concincion, en una sesién centrada en Prepararse para el futuro (Preparing for the
future). El Vicepresidente Segundo del 110 y Ombudsman Principal de Nueva Zelanda, Peter
Boshier, la Tesorera del 110 y Protectora Publica de Zambia, Caroline Sokoni, y el Director
de Asia y Presidente de la Comision Anticorrupcion y Pro Derechos Civiles de Corea del Sur,
Chul-Whan Ryu, participaron en una sesion dedicada a Aprender del pasado (Learning from
the past). El Presidente regional de América del Norte y Ombudsman de Ontario, Paul Dubé,
y el Director de Asia y Ombudsman de Indonesia, Mokhammad Najih, contribuyeron con su
experiencia a la sesion sobre Mediacion y colaboracion interdepartamental en la gestion de
quejas publicas (Mediation and multi-agencies collaboration in handling public complaints).

CONFERENCIA DEL 30° ANIVERSARIO DEL OMBUDSMAN DE UZBEKISTAN

La Oficina de la Persona Autorizada del Oliy Majlis de la Republica de Uzbekistan para los
Derechos Humanos (Ombudsman) organiz6 una conferencia internacional para conmemorar
el 30° aniversario de su fundacion. La conferencia se celebré en Tashkent en el mes de febrero
de 2025,y abordo el tema Entorno limpio, saludable y sostenible —Garantia de proteccion de los
derechos humanos (Clean, Healthy and Sustainable Environment - Guarantee for the Protection
of Human Rights). El evento estuvo organizado por el Ombudsman, tuvo como coanfitriones
al PNUD, la Fundacion Friedrich Ebert y la Fundacion Konrad Adenauer, y reunié a 130
participantes para poner el foco sobre los derechos de los ciudadanos a un medioambiente
limpio. El Vicepresidente Primero del 110, Mohamed Benalilou, asistio a la conferencia y hablé
sobre el papel del ombudsman a la hora de garantizar los derechos medioambientales.

169



170

CONFERENCIA SOBRE EL ROL DEL OMBUDSMAN EN LA PROTECCION DE
PERSONAS REFUGIADAS Y SOLICITANTES DE ASILO

La PresidentadelllO, NashieliRamirez Herndndez, asistio a la conferencia celebrada en Belfast
en marzo de 2025 para celebrar el fin de un proyecto sobre Ombudsman y proteccion de las
personas refugiadas y solicitantes de asilo (Ombudspersons and the protection of refugees and
asylum seekers) (OPRAS), una colaboracién entre el profesor Chris Gill y el Ombudsman de
Servicios Publicos de Irlanda del Norte financiada por la Beca de Innovacién de la Academia
Britanica. En su discurso de apertura, la Presidenta Ramirez reflexion6 sobre el trabajo de su
propia oficina, explicando los obstaculos que refugiadosy solicitantes de asilo sufren a la hora
de acceder a la justicia, y describiendo el papel esencial que desemperian las instituciones de
ombudsman en la proteccion de este grupo vulnerable en el ambito internacional.

VISITAS A LA SECRETARIA GENERAL

VICEPRESIDENTE PRIMERO DEL 110 MOHAMED BENALILOU

La Secretaria General del 110 y el Vicepresidente Primero y Ombudsman de Marruecos,
Mohamed Benalilou, se encontraron en Viena para hablar sobre distintos temas, como el
fomento de la cooperacién internacional entre las instituciones de ombudsmany el rol de las
instituciones de ombudsman en el ambito de las Naciones Unidas. El Sr. Benalilou y la Sra.
Schwarz acordaron colaborar de forma mas estrecha para implementar visiones y objetivos
conjuntos para los miembros del 110.

COMITE DE PETICIONES DE RENANIA-PALATINADO (ALEMANIA)

La Secretaria General también tuvo ocasion de recibir a una delegacion procedente del Comité
de Peticiones y Ombudsman del Parlamento Estatal de Renania-Palatinado, que es también
Ombudsman para la Policia Estatal de Renania-Palatinado, y aproveché la oportunidad para
ofrecer a sus invitados un completo resumen sobre la misién del 110, los servicios que presta
y las actividades y los beneficios que ofrece a sus miembros. Invit6 a los colegas alemanes a
presentar su solicitud a unirse al 110 como miembro, algo que la institucidn hizo poco después.

COMISION ANTICORRUPCION Y PRO DERECHOS CIVILES (COREA DEL SUR)

En octubre de 2024, la Secretaria General recibié a representantes procedentes de la Comisién
Anticorrupciény Pro Derechos Civiles de Corea del Sur (ACRC) en las instalaciones de la Oficina
del Defensor del Pueblo de Austria. Encabezada por el Comisionado Permanente, Kwon
Seog Won, la delegacion acogioé con agrado la oportunidad de comentar las similitudes y las



diferencias entre los sistemas de quejas austriaco y coreano. Ademas, la Secretaria General
y el Comisionado Permanente reflexionaron sobre las posibilidades de mejorar la visibilidad
del 110 en la Regién de Asia.

INSTITUCION DE OMBUDSMAN DE UZBEKISTAN

En el mes de noviembre de 2024, el Defensor del Pueblo de Austria recibié a una delegacion
procedente de la Institucion de Ombudsman de Uzbekistan, para una visita de estudio en
Viena.Ademas de las presentaciones de los distintos mandatos de las dos instituciones, el foco
estuvo puesto en la cooperacion y el intercambio en el ambito de las actividades preventivas
para la proteccion contra la violenciay la tortura. En su rol de Secretaria General del IO, la Sra.
Schwarz aprovechd la oportunidad de esta visita para poner al dia a su colega, la Ombudsman
de Uzbekistan Feruza Eshmatova, sobre los ultimos avances en el seno del 10, asi como para
debatir sobre mecanismos para profundizar en la cooperacién entre el 110 y el Ombudsman
de Uzbekistan.
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JUNTA DIRECTIVA

REUNION ANUAL DE LA JUNA EN RABAT

La Junta Directiva del 110 celebré su reunién anual en Rabat (Marruecos), del 11 al 15 de
mayo de 2025. La Oficina del Mediador del Reino de Marruecos auspicio la reunién con gran
generosidad, y durante tres dias de productivas reuniones, la Junta Directiva del 110 adoptd
diversas decisiones, como la implementacion de iniciativas de formacién para el siguiente
ejercicio de afiliacion, las versiones actualizadas de los Documentos de Mejores Practicas
del 110, y la continuidad del programa de subvenciones regionales. La familia del 110 dio la
bienvenida a nuevos miembros procedentes de Africa, Caribe & América Latina, Europa y
América del Norte. La Junta respaldo el Plan Estratégico del 110 para el periodo 2024-2028, y
escucho presentaciones de los distintos Comités y Grupos de Trabajo.

LOS VICEPRESIDENTES DEL 110 DIMITEN DE SU CARGO

El Vicepresidente Primero del 110, Mohammed Benalilou (Marruecos), y el Vicepresidente
Segundo del 110, Peter Boshier (Nueva Zelanda), comunicaron a la Junta Directiva del 110 su
dimision en su cargo de Ombudsman y, consiguientemente, como Funcionarios del 110. Las
elecciones para cubrir las dos vacantes de Vicepresidentes se celebraron en el mes de agosto
de 2025.

Benalilou fue nombrado Presidente de la Autoridad Nacional para la Integridad, la Prevencion
y la Lucha contra la Corrupciéon de Marruecos, un nuevo organismo constitucional, lo que
requirié su presencia inmediata. Como Ombudsman de Marruecos, Benalilou lideré la oficina
con gran capacidad y entrega. Su compromiso con la buena gobernanza y su dedicacién a
la comunidad internacional del ombudsman han sido muy apreciados. Benalilou se mostro
siempre solidario con el 110 y ayudé a impulsar varios proyectos y actividades de nuestros
miembros, y, mas recientemente, en lo que respecta a la Resolucién de las Naciones Unidas
sobre las Instituciones de Ombudsman y Mediadores. Es un apasionado defensor de los
derechos humanos y del Estado de Derecho, y desde su nuevo cargo seguira luchando por
estos principios compartidos.

Boshier venia ocupando el cargo del Ombudsman Principal de Nueva Zelanda desde
su nombramiento en 2015. Bajo su liderazgo, la oficina se transformd, sufriendo una
considerable expansion tanto en tamano como en lo que respecta a su mandato. Su labor
para el 110 comenzd en 2018, y sus contribuciones y servicios para este organismo han sido
sencillamente excepcionales. Como Presidente regional de Asia Austral & Pacifico, dedicé



su labor a apoyar a colegas ombudsman en la zona, ayudando a mejorar sus capacidades,
introduciendo formaciéon sobre ombudsman y un programa de apoyo, y facilitando el
intercambio y el aprendizaje compartido entre colegas de la Region. Cuando en 2022 fue
elegido Vicepresidente Segundo del IO, centré sus esfuerzos en aumentar la concienciacién
sobre el 110 en el ambito internacional; tanto como los que destind a mejorar la estructura del
gobierno y la direccion estratégica del 110. Ha abogado por la introduccion de reformas en la
Resolucion de la ONU sobre el ombudsman, que tuvo importantes mejoras en 2022,y presidio
el mas reciente Comité de Estatutos, asumiendo la dificil pero importante labor de proponer
modificaciones a las disposiciones sobre la pérdida de la condicion de miembro.

EL NUEVO SECRETARIO GENERAL DEL 110 TOMA POSESION DE SU CARGO

En el mes de marzo de 2025, Bernhard Achitz tomd posesién de su cargo como nuevo
Secretario General del 110. Achitz ha prestado servicios para la Federacion Sindical de Austria,
donde ocupo diversos cargos antes de ser nombrado Defensor del Pueblo de Austria en 2019.

Como Ombudsman, Achitz es responsable de asuntos sociales, salud, atencion sanitariay a
la tercera edad, pensiones y seguros, asi como de quejas relacionadas con la administracion
del mercado laboraly el bienestar juvenil. Bajo su competencia ha tenido también cuestiones
relacionadas con las personas con discapacidad, tales como el sistema de beneficios minimos
basados en las necesidades y las condiciones de percepcion.

Achitz expresé su gratitud hacia su antecesora en el cargo, Gaby Schwarz, por el enorme
compromiso mostrado hacia el [10 y hacia sus miembros durante los ultimos dos afios. «Estoy
deseando asumir este importante rol y continuar el trabajo de mi predecesora, junto con el
excelente equipo que compone la Secretaria General del 110», afirmé el Secretario General
Achitz, subrayando su compromiso con el fomento de la democracia, los derechos humanos
y el Estado de Derecho, asi como con el fortalecimiento de las instituciones de ombudsman
de todo el mundo.

ELECCIONES PARA CUBRIR VACANTES A DIRECTORES REGIONALES

REGION DE AFRICA

Tras la dimisién del Ombudsman de Marruecos, Mohamed Benalilou, la Secretaria General
ayudo a la Region en la celebracion de una votacion electrénica para cubrir la vacante de
un Director de Africa en la Junta Directiva del 110. De entre los tres candidatos a la eleccién,
George Emmanuel Robert, Ombudsman de Seychelles, fue el que recibié un mayor nimero de
votos y, en consecuencia, fue declarado electo.
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REGION DE ASIA

En el mes de mayo de 2025, el cargo de Yong-Hak Joo como Presidente de la Comision del
Ombudsman de los Ciudadanos del Gobierno Metropolitano de Seul llegé a su fin, y, con ello,
su cargo como Director de Asia de la Junta Directiva del 110. La Secretaria General asistio a
la region en la celebracion de una votacion electrénica para cubrir la vacante de un Director
de Asia. La Ombudsman de la Provincia de Punjab (Pakistan), Ayesha Hamid, se present6
a la eleccion, recibiendo un apoyo abrumador en las elecciones electronicas, en las que
participaron las dos terceras partes de los miembros con derecho a voto, respaldando todos
ellos la candidatura de la Ombudsman Hamid.

ASIA AUSTRAL & PACIFICO

Tras la renuncia del Ombudsman Principal de Nueva Zelanda, Peter Boshier, la Region de
Asia Austral & Pacifico (APOR) del 110 celebro elecciones para cubrir la vacante de uno de los
Directores de la APOR en la Junta Directiva del I10. El Ombudsman de Hong Kong, Jack Chan,
resulto el elegido por la region y se uniod a la Junta en el mes de mayo de 2025.

REGION DE EUROPA

Tras la despedida del Director de Europa, Peter Svetina (Eslovenia), cuyo mandato lleg6 a su
fin a finales de febrero de 2025, la Oficina del Presidente regional de Europa confirmé que,
siguiendo las normas de la Region de Europa, Maria Stylianou-Lottides, Comisionada para
la Administracién y Proteccién de los Derechos Humanos (Ombudsman) de Chipre, habia de
suceder a Svetina como Directora de Europa.

En el mes de julio de 2025 surgi6 otra vacante en la Regién de Europa, cuando finalizo la
vigencia del cargo de Marc Bertrand como Ombudsman de Valonia y de la Federacion Valonia-
Bruselas (Bélgica). Siguiendo las mismas normas anteriores, el Comisionado para los Derechos
Humanos del Parlamento de Ucrania, Dmytro Lubinets, sucedi6 a Bertrand como Director de
Europa de la Junta Directiva del I1O.

Actualmente, la Region de Europa tiene dos puestos de Director regional vacantes, estando en
proceso de celebrar elecciones para cubrir esos dos cargos en el ambito europeo.



FINANZAS

Aligual que en los afios anteriores, en 2024/2025 la situacion financiera del 110 siguié siendo
estable, algo que se debe a dos elementos esenciales para la existencia material del I1O:
el apoyo econémico del gobierno austriaco, y las cuotas de afiliacion de los miembros del I10.

Gracias a los fondos procedentes del gobierno austriaco, la Oficina del Defensor del Pueblo
de Austria (AOB) siguié albergando la Secretaria General del IO y financiando numerosas
actividadesinternacionales. El coste total de las actividades internacionales del AOB ascendio
a 587 456,00 euros. De ellos, un total de 501 350,00 euros fueron destinados a costes de
personal (es decir, salarios, contribuciones al fondo de pensiones y seguros sociales de seis
empleados a tiempo completo); el resto, es decir, un total de 86 106,00 euros, se destind a
sufragar los costes operativos del 110.

Los ingresos procedentes de las cuotas de afiliacion son el segundo pilar de las finanzas del
[10,y ascendieron a un total de 170 895,00 euros.

SITUACION FINANCIERA ACTUAL

El1dejuliode 2024, elsaldoinicial del 10 ascendiaa 711 476,00 euros, siendo los depositos de
ingresos de 186 446,00 y los gastos de 182 459,00 euros; el saldo bancario final se incremento
hasta los 715 463,00 euros (fecha de referencia: 30 de junio de 2025).

La Secretaria General del 110 administro los fondos del 110 con suma diligencia. Estos fondos
fueron destinados exclusivamente a proyectos en beneficio de los miembros del 110. Todas
las transacciones fueron supervisadas por el Tesorero, autorizadas por el Comité Ejecutivo y
puestas en conocimiento de la Junta Directiva. Los fondos del 110 resultaron suficientes para
dar cumplimiento a todas las obligaciones contenidas en los proyectos planeados por el [10
para el periodo 2024/2025 y los periodos anteriores.

Elsiguiente resumen contiene informacion detallada sobre los ingresos y los gastos del 110 en
los cuatro trimestres del ejercicio 2024/2025, asi como sobre las obligaciones del IIO.
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Ingresos [ gastos - 1 de julio - 30 de septiembre de 2024

la Conferencia Mundial del 110 —pago al organizador de la Conferencia

Mundial del 110 (Ombudsman de Paises Bajos)

INGRESOS EUR
Cuotas de afiliacion 9022,33
UniCredit Bank Austria: reembolso de las comisiones bancarias del pago 19,20
realizado por error por el Ministerio de Finanzas de Timor Oriente en junio

de 2024

Pago realizado por error por el Ministerio de Finanzas de Timor Oriente en 2217,73
septiembre de 2024

UniCredit Bank Austria: reembolso de las comisiones bancarias del pago 19,20
realizado por error por el Ministro de Finanzas de Timor Oriental en

septiembre de 2024

Ombudsman de Nueva Zelanda: reembolso de las ayudas de la APOR para 3039,35
la Conferencia Mundial del [10 2024

Ombudsman Paises Bajos: reembolso de la cuota de registro en la 770,00
Conferencia Mundial del 110 para la persona participante procedente de

Jordania

Total 15087,81
GASTOS EUR
Comisiones bancarias (comisiones de banca online, transferencias 472,41
bancarias, cheques y pagos con tarjeta de crédito)

Subvencion regional 2022/2023 para el Ombudsman de Irlanda —Enfoque 3500,00
basado en los derechos humanos para el andlisis de quejas

Subvencion regional 2023/2024 para la Expo del Ombudsman de Botsuana 3149,96
—pago parcial

Subvencion regional 2023/2024 para la Region de América del Norte 2333,00
—apoyo al desplazamiento a la Conferencia Mundial del IO para el

Ombudsman de Alberta

Subvencion regional 2023/2024 para la Region de América del Norte 2333,00
—apoyo al desplazamiento a la Conferencia Mundial del 110 para el

Ombudsman de la Isla del Principe Eduardo

Financiacion de los gastos de desplazamiento a la Conferencia Mundial del 1500,00
10 —reembolso— tarifa aérea del participante de Peru

Financiacion del desplazamiento a la Conferencia Mundial del 110 —cuota 500,00
reducida de registro a la Conferencia Mundial del 110 para el Comisionado

del Parlamento de Ucrania Lubinets— pago al organizador de la

Conferencia Mundial del 10 (Ombudsman de Paises Bajos)

Contribucion del 110 a los costes de los servicios de interpretacion en 98 956,68




GASTOS EUR
Reembolso —pago realizado por error por el Ministro de Finanzas de Timor 2303,92
Oriental en junio de 2024

Reembolso —pago realizado por error por el Ministro de Finanzas de Timor 2217,73
Oriental en septiembre de 2024

Reembolso de la Conferencia Mundial del 110 de Dublin 2020 — 640,00
Ombudsman de Groenlandia

Reembolso de la Conferencia Mundial del 110 de Dublin 2020 — 280,00
Ombudsman de Antigua y Barbuda

S. Carralero —interpretacion— Webinario del CAIO —agosto de 2024 200,00
Total 118 386,70
Saldo al 30 de septiembre de 2024 -103 298,89

Ingresos/gastos: 1 de octubre-31 de diciembre de 2024

INGRESOS EUR
Cuotas de afiliacion 117 327,00
Total 117 327,00
GASTOS EUR
Comisiones bancarias (comisiones de banca online, transferencias 801,92
bancarias, cheques y pagos con tarjeta de crédito)

Subvencion regional 2022/2023 para la Comision de Derechos Humanos 3960,00
de la Ciudad de México

Subvencion regional 2023/2024 para la Comision de Quejas de las Islas 1000,00
Turcas y Caicos —pago anticipado para el proyecto Conozca sus derechos

Ministro de Finanzas de Estonia para el Canciller de Justicia de Estonia — 21623,20
proyecto Inteligencia Artificial

Reembolso de la Conferencia Mundial del 110 de Dublin 2020 —Institucion 5740,00
de Ombudsman de Noruega

Sonia Fernandez Carralero —interpretacién— Webinario del CAIO —El Dia 200,00
del Ombudsman: promover el rol del Ombudsman— 8 de octubre de 2024

Forvis Mazars —Auditoria del [10 2023/2024 3960,00
UniCredit Bank Austria —carta del banco para la auditoria del 110 150,00
2023/2024

UniCredit Bank Austria —carta de confirmacion de la cuenta 50,00
Total 37 485,12
Saldo al 31 de diciembre de 2024 79 841,88
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Ingresos/gastos: 1 de enero-31 de marzo de 2025

INGRESOS EUR
Cuotas de afiliacion 27 265,09
Total 27 265,09
GASTOS EUR
Comisiones bancarias (comisiones de banca online, transferencias 334,54
bancarias, cheques y pagos con tarjeta de crédito)

Subvencion regional 2021/2022 para el Ombudsman de la Provincia de 2065,00
Khyber Pakhtunkhwa —campana informativa

Subvencion regional 2022/2023 para el Ombudsman de la Provincia de 1013,00
Sindh —Campana de sensibilizacion/Campana para el publico general

Sonia Fernandez Carralero —interpretacién— Webinario del CAIO — 150,00
Presentando a las oficinas de ombudsman especializados: Ombudsman de

la infancia — 25 de marzo de 2025

Total 3562,54
Saldo al 31 de marzo de 2025 23 702,55

Ingresos/gastos: 1 de abril-30 de junio de 2025

Turcas y Caicos —segundo pago para el proyecto Conozca sus derechos

INGRESOS EUR
Cuotas de afiliacion 17 280,78
Reintegro de Victor Ayeni por no haber completado el estudio sobre el 9485,63
Ombudsman en Africa

Total 26,766.41
GASTOS EUR
Comisiones bancarias (comisiones de banca online, transferencias 524,01
bancarias, cheques y pagos con tarjeta de crédito)

Subvencion regional 2022/2023 para el Ombudsman de la Provincia de 1500,00
Khyber Pakhtunkhwa — Campafia de concienciacion publica, anticipo

Subvencion regional 2022/2023 para el Ombudsman de la Provincia de 2987,00
Sindh —Campana de sensibilizacion/Campana para el publico general,

aplicacion movil

Subvencion regional 2022/2023 para el Comisionado para los Derechos 3500,00
Humanos de Hungria —proyecto Conectando los procedimientos del

ombudsman

Subvencion regional 2023/2024 para la Comision de Quejas de las Islas 1000,00




GASTOS EUR

Apoyo adicional para la Expo del Ombudsman de Botsuana 3000,00
Financiacion parcial a la miembro de la Junta Directiva del 110, Nadine 1000,00
Mailloux, para su vuelo a la reunion de la Junta Directiva del 11O celebrada

en Rabat

Diana Kreimer —interpretacion (inglés-espanol)— Grupo de trabajo de la 186,37
ONU —abril de 2025

Intérpretes en Marruecos —interpretacion (inglés-espafiol)—Reunion de la 5400,00
Junta Directiva del 110 —mayo de 2025

Pago al proveedor de servicios Viveum —cuota anual 76,80
Total 23 024,22
Salso al 30 de junio de 2025 3,742.19

Obligaciones del 110 al término del periodo 2024/2025 y al inicio del 2025/2026

PROYECTOS PREVISTOS PARA 2025/2026 Obligacion en EUR
Gastos de desplazamiento del 110 10 000,00
Gastos de interpretacion del 110 15000,00
Comisiones bancarias 2500,00
Pago a proveedores de servicios —cuota anual 90,00
Auditoria del 110 para 2025/2026 (4700 euros a pagar en 2026/2027) -
Subvenciones regionales del 110 2025/2026 42 000,00
Conferencia de Malta 2025/2026 —octubre de 2025— interpretacion 6100,00
Formacion Media First 15 000,00
Webinarios del CAIO —interpretacion y traduccion al espariol 2000,00
Formacion APT 25 000,00
Proyecto UNITAR sobre ODS para instituciones de ombudsman 30000,00
Total obligaciones para proyectos previstos para 2025/2026 147 690,00
PROYECTOS PREVISTOS EN PERIODOS ANTERIORES Obligacion en EUR
Subvenciones regionales del 110 2020/2021 7000,00
Subvenciones regionales del 110 2022/2023 5000,00
Subvenciones regionales del 110 2023/2024 2000,00
Subvenciones regionales del 110 2024/2025 73 646,00
Fondo de Crisis del 110 (basado en las subvenciones regionales del 110 21227,00
2021/2022 no utilizadas)

Fondo de Crisis del 110 (basado en las subvenciones regionales del 110 14 040,00
2022/2023 no utilizadas)
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PROYECTOS PREVISTOS EN PERIODOS ANTERIORES Obligacion en EUR

Fondo de Crisis del 110 (basado en las subvenciones regionales del 110 7000,00
2023/2024 no utilizadas)
Fondo de Crisis del 110 (basado en las subvenciones regionales del 110 10 354,00
2024/2025 no utilizadas)
Conferencia Mundial del 110 en Dublin —fondos transferidos al 110 por 100,00

Abbey Conference and Events Ltd., a devolver a los delegados de la
conferencia

Financiacion del desplazamiento para la participacion de miembros 19031,00
del 110 en la Conferencia Mundial 2024

Conferencia del Lacio (Italia) 2024/2025 7000,00
Auditoria del 110 2024/2025 4356,00
Total obligaciones proyectos previstos en periodos anteriores 170 754,00
TOTAL OBLIGACIONES 318 444,00

CUOTAS DE AFILIACION

Segln lo precedentemente expuesto, las cuotas satisfechas por los miembros con y sin
derecho a voto del 110 ascendieron en el ejercicio 2024/2025 a 170 895,00 euros; se trata del
segundo mejor resultado de la historia del 110 desde su traslado desde Canada a Austria en
2009/2010.

MIEMBROS CON DERECHO A VOTO —ANALISIS DEL PAGO DE LA AFILIACION

A finales del ejercicio 2024/2025, el 110 contaba con 218 miembros con derecho a voto. Ocho
de ellos fueron admitidos en la reunion de la Junta del 110 celebrada en el mes de mayo en
Rabat (Marruecos), y se les facturara por primera vez en 2025/2026. Estos nuevos miembros
no son tenidos en cuenta en el analisis del pago de la afiliacion al 110 2024/2025. 210 eran
miembros «antiguos»; de entre ellos, 159 miembros con derecho a voto «antiguos» (esto es,
el 76%) dieron integro cumplimiento a sus obligaciones de pago de las cuotas de afiliacién
al 110, lo que se corresponde con el resultado medio a largo plazo esperado al término del
ejercicio financiero.



Miembros con derecho a voto y pagos de cuotas de afiliacion por Region

Region: miembros con derecho

instituciones

instituciones

avoto todas las cuotas con cuotas pendients
correspondientes pagadas

Africa: 33 (mas 2 miembros nuevos) 17 16

Asia: 25 17 8

Asia Austral & Pacifico: 17 15 2

Caribe & América Latina: 29 11 18

(mas 2 miembros nuevos)

Europa: 87 81 6

(mas 4 miembros nuevos)

América del Norte: 19 18 1

TOTAL: 210 (new total: 218) 159 51

AUDITORIA EXTERNA

Los auditores del 10, Forvis Mazars, auditaron los libros del 110 en julio de 2025. El informe de

auditoria estuvo disponible a principios del otono de 2025.
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NOTICIAS DE LAS REGIONES*

REGION DE AFRICA

PERSPECTIVA REGIONAL

La Region de Africa del 110 esta integrada por un total de 42 miembros con y sin derecho
a voto, liderados por el Ombudsman de Malawi y el Protector Publico de Zambia, en su
condicion de Directores, y por el Protector Publico de Sudafrica como Presidente de la Region.
El Ombudsman de Marruecos presto servicios como Director hasta finales del mes de marzo
de 2025, celebrandose elecciones en mayo de 2025 para cubrir el puesto vacante con el
Ombudsman de Seychelles. Durante la reunién de Directores regionales celebrada en julio
de 2024 se habl6 sobre la importancia de una creciente afiliacion en Africa y la necesidad de
organizar una sesion formativa para todos los miembros africanos, como introduccion a los
procesos del 110, sus Estatutos, las directrices de afiliacion, el procedimiento para la solicitud
de subvenciones y otros asuntos.

Durante el ejercicio objeto de revision se aprobaron dos propuestas de financiacién regional
del 110 que se vienen implementando actualmente, incluyendo una formacion continental
destinada a Empoderar a las instituciones de ombudsman: avanzar en las investigaciones
forenses y la justicia administrativa en la era digital (Empower Ombudsman Institutions:
advancing forensic investigations and administrative justice in the digital age) a través del
Centro Africano de Investigacion sobre el Ombudsman (CAIO), y el disefio y suministro de un
video grafico para aumentar la concienciacion sobre el rol y los servicios del Ombudsman
de Mauricio. El apoyo del 1I0 en la interpretacion de los webinarios del CAIO tuvo gran
impacto sobre las oficinas de ombudsman de Africa, y también a nivel global. Por otro lado, la
contribucion a la 22 IOE en Botsuana propici6 que los miembros de Africa del 110 participaran
en el exitoso evento internacional del ombudsman.

Sin embargo, la Regidon se muestra preocupada por el posible aumento en el nimero de
ombudsman bajo amenazas. Se cerré la Oficina del Ombudsman en Niger, y otras han visto
reducidos sus presupuestos o han sufrido limitaciones derivadas de entornos desfavorables.
Como Directores de la Regidn de Africa del 110, nos hemos comprometido a dialogar con
aquellas oficinas que no se encuentran al corriente de pago para comprender las razones de
su desvinculacion y/o de su incapacidad para realizar las contribuciones de afiliacion. Los
resultados de estas conversaciones orientaran la asistencia que puede ofrecer la directiva
del 110 y sus miembros, a los ombudsman bajo amenazas, pues es nuestra obligacion
promover instituciones de ombudsman independientes que puedan desempenar su labor
de forma efectiva, lejos de influencias indebidas. La doble afiliacion al 110 y a la Asociacion

*contribuciones presentadas por los respectivos Presidentes Regionales y editadas por la Secretaria General del 110



de Ombudsman y Mediadores de Africa (AOMA) supone un reto para la mayoria de las
instituciones, y contribuye al hecho de que solo el 57% de los miembros estén actualmente al
corriente de pago.

Seprevé queel CAIO actie como SecretariadellO de Africa, y se solicitara al1l0 apoyofinanciero
para esta labor, de manera similar a lo que se ha hecho en el pasado, pero afiadiendo esta
tarea administrativa a la funcion existente de los webinarios. También se pretende que el
CAIO incorpore el trabajo del 10 en sus circulares informativas trimestrales y otros programas
ampliados, con el fin de que los miembros experimenten un mayor valor de sus cuotas de
afiliacion.

Para respaldar los avances logrados en el continente en relacion con el fomento de la rendicién
de cuentas, la gobernanza, el Estado de Derecho y los derechos humanos, los miembros del
110 de Africa se comprometen a presentar una resolucién ante la Unién Africana, similar a la
presentada por el 110 ante las Naciones Unidas. Esta basada en el actual debate global que
pone el foco en la viabilidad de la democracia en relacion con las instituciones de supervisién,
la rendicion de cuentas y la buena gobernanza. La legitimidad de los sistemas democraticos
depende de la capacidad de las instituciones para abordar la mala administracion, la
corrupciony la proteccién de los derechos constitucionales.

A continuacién se presenta un breve resumen de las actividades de algunos de los miembros
del 110 de Africa:

La Provedoria de Justica de Angola, Antonia Florbela de Jesus Rocha Araujo, particip6 en la
22 |0E celebrada en Botsuana, en la Conferencia Internacional del Ombudsman celebrada
en Italia, en el 50° aniversario de la Provedoria de Justica de Portugal y en la XV Asamblea
y Seminario del Instituto Latinoamericano del Ombudsman (ILO) en Brasil. En el ambito
nacional, celebré el Dia Internacional del Ombudsman con una serie de conferencias, y llevo
a cabo misiones en diversas provincias en Angola, donde inaugurdé nuevos servicios de la
oficinay realizé visitas de investigacion, por ejemplo para verificar las condiciones existentes
en penitenciarias y servicios publicos.

ElOmbudsman de Botsuana, en colaboracién con el Ministro de Educacién Basica y Bienestar,
incorporo los derechos humanos a su curriculo formativo. El presupuesto de la oficina para
investigaciones especiales se incrementé sustancialmente para respaldar las actividades de
investigacion y desarrollar su mandato en derechos humanos. En el mes de marzo de 2025,
la oficina celebr6 una Conferencia de usuarios finales sobre el sistema de gestion de casos
(Case Management System End Users) en la que los usuarios debatieron sobre las fortalezas
y las debilidades del sistema. El Ombudsman firmé un memorandum de entendimiento
con Legal Aid Botsuana, con la intencidon de poner en comun recursos, costes y gastos en
actividades de alcance conjunto.
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La Institucion del Mediador de Costa de Marfil continu6 sus esfuerzos para descentralizar
sus servicios, con la apertura de dos oficinas regionales. La formacién para mediadores y
comités de seguimiento en cohesion social y en la lucha contra el extremismo violento y el
terrorismo, cont6é con una buena participacion, y fue percibida como muy beneficiosa para
la oficina. Ademas, en noviembre de 2024 el Ombudsman y los lideres juveniles lanzaron de
forma conjunta diversas actividades relacionadas con el plan de accion para unas elecciones
presidenciales pacificas.

La Comision de Justicia Administrativa (Ombudsman) de Kenia logré significativos avances en
su mandato para mejorar la rendicion publica de cuentas y el acceso a la justicia. Desarrolld
unainvestigacién esencialsobreelroldelosfuncionarios publicosen latragedia de Shakahola,
una masacre de naturaleza sectaria en Kenia, investigaciéon que concluyé con una serie de
recomendaciones basicas destinadas al Departamento de Estado para la Seguridad Interna
y la Administracion Nacional. El nuevo Comisionado ha trabajado con 21 de los 47 condados
de los paises, ofreciendo experiencia técnica para asistir a los gobiernos de los condados
a adoptar y personalizar un Modelo de Politica de Gestion de Quejas y acceso a la Ley de la
Informacién (Model Complaints Handling Policy and Access to Information Law). Ademas, se
lanzo6 un informe sobre Hitos y retos en la implementacion de la Ley de Acceso a la Informacidn
de 2016 (Milestones and Challenges in Implementing the Access to Information Act).

ElOmbudsman de Malawi participd enuna Conferenciasobre la Reforma del Sistema de Justicia
Penal (Conference on Criminal Justice System Reform), y en la 22 IOE en Botsuana. El personal
asistié a webinarios del CAIO, y a formacion sobre aptitudes de investigacién especializada. La
oficina llevo a cabo dos Clinicas Méviles de Rendicion de Cuentas (Mobile Accountability Clinics)
en losdistritosde NkhatabayyMulanje,yelaboroideas para el establecimientode ombudsman
sectoriales para el departamento de trafico rodado y para las oficinas del departamento de
inmigracion. Ademas, el Ombudsman se reunié con las contrapartes gubernamentales clave
para comentar y pactar un calculo justo de las deudas de los reclamantes a la vista de los
retrasos derivados del sistema gubernamental de realizacién de pagos.

El Ombudsman de Mauricio recibié 672 quejas nuevas, de las cuales 455 entraban dentro de
su ambito competencial. Junto con los casos de otros ejercicios, se gestionaron 1021 casos,
finalizandose 736. La oficina llevé a cabo 16 campanas de concienciacion, centrandose en los
derechos humanos, la proteccién de los informantes y las Reglas Nelson Mandela. También
conmemoré el Dia del Ombudsman bajo el tema Estamos aqui para escucharle (Here to hear
you), involucrando a las autoridades locales en un dialogo sobre gobernanza y rendicién
de cuentas. La oficina propuso reformas a la Ley del Ombudsman de 1969 para mejorar la
eficiencia, y celebro el Dia Mundial del Informante con socios internacionales, abogando por la
promulgacién de leyes massolidas einclusivas para la proteccion de las personasinformantes.



La oficina asistio a la formacion del 110 sobre IAy toma de decisiones en Estonia, y se aseguro
una subvencion del 110 de 4000 euros para desarrollar materiales de concienciacion.

Graciasalainiciativa dela Institucion del Mediador, los extraordinarios esfuerzos desplegados
por la Representacion Permanente del Reino de Marruecos ante las Naciones Unidas de Nueva
York culminaron en la adopcién por parte de la Asamblea General de las Naciones Unidas
de la modificacion de la Resolucién sobre las Instituciones del Ombudsman y Mediadores,
en el mes de diciembre de 2024. En el mes de octubre de 2024, el Ombudsman fue elegido
Vicepresidente Primero de la Asociacion de Ombudsman y Mediadores de la Francofonia
(AOMF). Ademas, se publico el Informe Anual para el ejercicio 2023, que incluye una evaluacion
de la gestion de quejas de la institucidn, asi como de sus intervenciones y de las iniciativas
acometidas para garantizar los derechos administrativos de los reclamantes.

El Proveedor de Justicia de Mozambique asistio al 35° aniversario del Ombudsman de Hong
Kong, asi como a la celebracion del 50° aniversario del Ombudsman de Portugal. La Oficina
participo en la reunion de la Alianza Global de Instituciones Nacionales de Derechos Humanos
(GANHRI), y en la formacién para miembros del personal al servicio del ombudsman sobre
inspeccion, recopilacién de pruebas y redaccion de informes. En el ambito local, se organizé
un taller de trabajo multisectorial sobre la explotacién infantil y la desaparicion de menores,
como respuesta a las preocupaciones elevadas por los menores del Parlamento Infantil
durante las sesiones de consulta realizadas por el Ombudsman. Tras las elecciones generales
en octubre de 2024, se desataron las protestas. Las movilizaciones se volvieron violentas, y la
respuesta policialfueexcesiva,conmasde400 muertes. ElOmbudsmanintervinopublicamente
condenando las protestas violentas mediante una conferencia de prensa. Actualmente, esta
organizando un espacio de dialogo abierto y constructivo en que tomen parte ciudadanos,
representantes de movimientos sociales, autoridades policiales e instituciones de justicia,
con el fin de fomentar una reflexion conjunta sobre el ejercicio del derecho a la protesta.

Entre el 1 de enero y el 31 de marzo de 2025, el Ombudsman de Namibia recibié 727 casos,
de entre los cuales 376 fueron quejas sobre mala administracion. El punto destacado fue la
presentacion del Proyecto de Ley del Ombudsman 2024, que propone convertir la oficina en
un organismo independiente con mayor autoridad para obligar a las instituciones publicas a
rendir cuentas. El objetivo principal del proyecto de ley es establecer la total independencia
del Ombudsman con respecto al Ministerio de Justicia, garantizando que pueda funcionar sin
vinculos administrativos o financieros con el ministerio. Sin embargo, el Ministerio ha retirado
temporalmente el Proyecto de Ley del Ombudsman, para consultas adicionales.

La Comision de Quejas Publicas de Nigeria puso en marcha una serie deiniciativas estratégicas
tendentes a avanzar en su mision y a mejorar la prestacion de los servicios. Las actividades
principales incluyeron investigaciones proactivas, revision de casos interdepartamentales,
talleres de trabajo para la creacién de capacidad e iniciativas de difusion comunitaria y
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desarrollo interno. La investidura del honorable Comisionado Jefe Bashir Abubakar en el
mes de septiembre de 2024 marco un hito significativo, aportando un enfoque renovado y un
nuevo impulso a los esfuerzos de la organizacidn, como las actividades orientadas a mejorar la
eficiencia operativa, fortalecer la participacion de las partes interesadas y ampliar el impacto
en las areas objetivo.

ElOmbudsman de Seychelles, George Emmanuel Robert, puso en marcha diversas iniciativas
tendentes a fomentar la eficacia de la oficina. Se lanzaron nuevos procesos de investigacion
de quejas y mecanismos alternativos de resolucion de controversias, y también se llevaron a
cabo diversos programas de divulgacién comunitaria. Como Presidente de la Plataforma de
Coalicion para la Integridad Nacional (NIC), bajo la iniciativa del segundo plan de accion de las
Seychelles para unaAlianza de Gobierno Abierto (OGP), el Ombudsman continué liderando un
programa educativo centrado en los mecanismos constitucionales. Por ultimo, el Ombudsman
siguio adelante con la Peticion Conjunta presentada ante el Tribunal Constitucional, que pone
en tela de juicio la 102 Reforma de la Constitucién de Seychelles.

La Protectora Publica (PP) de Sudafrica continud su labor tanto como Presidenta regional
de Africa del 110, como de Presidenta de la Junta del CAIO. Gcaleka resulté fundamental a
la hora de solicitar financiacion y liderar diversos programas de aprendizaje e intercambio
internacional. La PP tomo parte en la formacion sobre IA celebrada en Estonia, asi como
en el 35° aniversario del Ombudsman de Hong Kong. Recibio a delegaciones procedentes
de Zimbabue y Mozambique para intercambiar las mejores practicas sobre la gestion de
quejas, los métodos de investigacién y los enfoques de difusién. La PP organizé igualmente
una estratégica e impactante conferencia sobre el Rol de los organismos de supervision
y cumplimiento normativo en la creacién de capacidad del Estado (The Role of Oversight
and Compliance Bodies in State Capacity Building). En el ejercicio financiero 2024/2025, la
institucion finalizé 7672 casos, lo que supone un incremento con respecto al afio anterior. De
forma deliberada, se hizo hincapié en las intervenciones de las partes interesadas objetivo,
con el fin de aumentar la accesibilidad a la oficina, incluso en las zonas remotas y en las
comunidades vulnerables; el 4 de abril de 2025, la oficina lanzd un portal de autoservicio y
una infraestructura para la devolucién de [lamadas.

Durante el ejercicio financiero 2024/2025, el Ombudsman Militar de Sudafrica gestiono
un total de 662 quejas, incluyendo 72 procedentes del ejercicio anterior, siendo resueltas
con éxito un total de 593. La oficina coorganiz6 un Taller de trabajo formativo sobre acoso
(Training Workshop on Harassment) en colaboracién con el Centro de Ginebra para la
Gobernanza del Sector de la Seguridad. La oficina interactu6 de forma activa con algunas
de las partes interesadas, como el Ministro para la Defensa y los Militares Veteranos, y sus
representantes hicieron contribuciones significativas a la 22 IOE celebrada en Botsuana.



La oficina acogio6 igualmente su Simposio Anual de Ombudsman Militares, asi como los
Premios de Reconocimiento a los Empleados.

El Ombudsman de la Policia de Cabo Occidental (Sudafrica) continué su mandato para
abordar las ineficiencias de las politicas y fomentar las relaciones comunitarias. Recibi6 238
quejas, siendo el total recibido desde la creacion de la oficina en el afio 2014 de 5122. Cabe
destacarque el 98,36% de todaslas quejas recibidas fueron resueltas con éxito. ElOmbudsman
asistio a la 22 IOE en Botsuana, a la Cumbre Internacional de Ombudsman de 2024, y al 35°
aniversario del Ombudsman de Hong Kong. Estos eventos sirvieron de valiosas plataformas
para entablar relaciones y compartir las mejores practicas en la supervision de la policia, la
participacion ciudadana y la eficacia institucional. El Ombudsman asistié a la Semana del
arbitraje de Lusaka (Lusaka Arbitration Week), con la mirada puesta en laresolucién alternativa
de conflictos. La percepcion obtenida contribuira al desarrollo de un manual de formacién
interna sobre Resolucién Alternativa de Controversias (RAC), en apoyo de los esfuerzos de la
oficina por perfeccionar sus procesos de resolucion de quejas.

En un contexto de desarrollo, en 2024 el Protector Publico de Zambia (OPPZ) fundéy operd con
éxito seis oficinas provinciales. Esta iniciativa de descentralizacion representa un paso audaz
hacia una prestacion de servicios mas equitativa y una mayor participacion ciudadana en
todo Zambia. El acercamiento de los servicios de supervision a las comunidades ha supuesto
que la oficina mejore la respuesta institucional, reduciendo los retrasos en la gestién de
quejas y ampliando el acceso publico a los mecanismos de reparacion, algo especialmente
relevante para las poblaciones vulnerables y marginadas de las zonas remotas. En 2024, el
Protector Publico logré una tasa de resolucion de casos del 57%. Este rendimiento es el reflejo
de una capacidad investigadora mejorada gracias a una mayor presencia de la oficina en otras
regiones del pais. Un hecho destacado fue la recepcion de los delegados de AOMA por parte
del Protector Publico durante la sesion inaugural de la Semana del arbitraje de Lusaka (Lusaka
Arbitration Week) celebrada en febrero de 2025 bajo el tema Explorando nuevas fronteras en la
resolucion alternativa de disputas (Exploring New Frontiers in Alternative Dispute Resolution).

Entre julio de 2024 y junio de 2025, la Comision de Derechos Humanos de Zimbabue (ZHRC)
recibié un total de 419 quejas. Con el fin de potenciar la funcién de justicia administrativa,
la Comision realizo tres visitas formativas a instituciones de ombudsman de la Region, en
concreto a las oficinas de Sudafrica, Kenia y Uganda. En el ambito local, la interaccion con
las partes interesadas de las provincias en el sector de la justicia administrativa tuvo como
objetivo mejorar la concienciacion de los funcionarios publicos sobre su rol en la justicia
administrativa, asi como sobre la responsabilidad de la Comision en la proteccién del publico
frente a la mala administracion y los abusos de poder del estado, las instituciones publicas y
sus funcionarios.
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REGION DE ASIA

Durante el afio pasado, la Oficina del Ombudsman Independiente del Reino de Bahréin siguid
dando cumplimiento a su mandato de supervisién sobre las agencias encargadas del orden
publico y sobre los lugares de detencion, centrando su atencion en la profesionalidad y la
rendicidn de cuentas. Su 10° Informe Anual incluye ejemplos de casos y estadisticas. Bahréin
se ha convertido en el primer pais del Golfo en implementar un Plan Nacional de Derechos
Humanos 2022-2026, en el que la Oficina del Ombudsman juega un papel destacado.
La cooperacioninternacionalseviofortalecida graciasasendos Memoranda de Entendimiento
con laComision bulgara de Proteccion contra la Discriminacion,y con la Comisién de Derechos
Humanos de Azerbaiyan. La Ombudsman de Bahréin, Ghada Hameed Habib, representé a la
institucion ante la reunién de la junta de la Asociacién para la Cooperacién de Ombudsman
Isldamicos (OICOA) celebrada en el mes de febrero de 2025, y colaboré con diversas partes
interesadas internacionales en la promocion de la supervisién de los derechos humanos y la
colaboracién institucional.

Entreabrilde 2023y marzo de 2024, la Oficina de Evaluacién Administrativa (AEB) del Ministerio
de Interior y de Comunicaciones de Japon gestion6 135 545 casos de quejas, comentarios y
solicitudes relacionadas con el gobierno central. Los tres casos mas comunes versaron sobre
el registro de terrenos/de familias, la fiscalidad y el bienestar social. Durante los meses de
julio de 2024 a marzo de 2025, la AEB llevo a cabo talleres de trabajo de ambito nacional para
los consejeros administrativos y el personal local de la AEB tendentes a mejorar el apoyo a los
residentes extranjeros, centrandose en estrategias de comunicacion y en la cooperacién con
las autoridades locales para la preparacién para desastres. Estos esfuerzos estan en linea con
la politica japonesa mas amplia de integracion y proteccion de los residentes extranjeros. La
AEBtambién avanzo en su difusién publica, potenciando la asociacion con las oficinas postales
de toda la nacion para aumentar la concienciacion sobre los servicios de asesoramiento
administrativo y las quejas encubiertas latentes que puedan llevar a mejoras sistémicas.

La Comision para la Integridad y contra la Corrupcion de Jordania (JIACC) recibié y tramito
18 quejasduranteel periodo cubierto porelinforme,resolviendountotalde 17,estoes,unatasa
de finalizacion del 98%. Llevé a cabo reuniones conjuntas con el Ministerio de Administracién
Publica para mejorar la gestion de los casos y para abordar cuestiones sistémicas. Entre
las iniciativas clave se incluyeron el fomento del sistema digital de quejas, sesiones de
sensibilizacion publica, el desarrollo de un manual de procedimientos y la alineacion de los
indicadores de rendimiento con las metas anticorrupcién nacionales. La institucién respaldé
asimismo el indice de Integridad Nacional 2022. Entre los casos mas destacados se incluyen el
nombramiento equitativo de un solicitante de empleo cualificado y la resolucion de un caso
de jubilacion demorado. A través de la colaboracion institucional y el alcance comunitario,



la institucion reafirmo6 su compromiso con la transparencia, la capacidad de respuesta y el
respeto a los estandares de integridad en la administracion publica.

En 2024, la Comision Anticorrupcién y Pro Derechos Civiles (ACRC) de Corea del Sur resolvié
un total de 2840 de 9579 quejas civiles, consiguiendo su tasa de resolucion mas alta en cinco
anos (el 29,6%). La institucion centrd su atencion en la proteccion de los grupos vulnerables,
como veteranos o personas con alguna discapacidad, asi como en el aprendizaje continuado.
También realizé 105 visitas in situ para abordar quejas en las zonas remotas, y 12 sesiones de
difusion de su actividad. En apoyo de los grupos vulnerables, se gestionaron 247 quejas, 125 de
las cuales fueron resueltas a favor de los reclamantes, con respuestas de emergencia a zonas
de desastres y asistencia a los medios de vida en colaboracion con socios publicos y privados.
Del mismo modo, la ACRC resolvié a través de la mediacidén un total de 318 reclamaciones
civiles colectivas, beneficiando aproximadamente a 86 000 personas. Adicionalmente, operd
un servicio de quejas para las empresas extranjeras que han de hacer frente a obstaculos
administrativos y normativos. Estos esfuerzos son el reflejo del compromiso de la ACRC con
una resolucion proactiva, con la reforma institucional y con la prestacion de un servicio
inclusivo.

La Comision del Ombudsman de los Ciudadanos del Gobierno Metropolitano de Sedl (Corea
del Sur) avanzé en 2024 hacia la transparencia y la participacion ciudadana a través de varias
iniciativas de impacto. Se activo un sistema en linea para solicitudes de auditoria, se amplio6 la
supervision de los proyectos publicos a los procesos administrativos generales y se potencid
la participacion ciudadana mediante el reforzamiento de los comités de asesoria legal y las
funciones del Ombudsman. Estos esfuerzos contribuyeron a que Seul recibiera la puntuacién
mas alta en integridad y un nivel A en la evaluacién del servicio de quejas civiles. La Comision
investigd de formadirecta 538 reclamaciones, emitiendo 222 medidas correctivas con unatasa
de aceptacion del 100%, y tramité de manera efectiva 2,25 millones de quejas presentadas
in situ, reduciendo el tiempo promedio de resolucion de 72 dias a 19. En lo que respecta a
las auditorias, cinco de ellas condujeron a 24 mejoras, alcanzando el nivel de satisfaccion
entre los solicitantes de auditorias el 96,7%. Ademas, el control sobre 931 proyectos publicos
resultd en 139 recomendaciones, y la participacion del Ombudsman de los Ciudadanos en
la supervisién de licitaciones se elevé hasta los 431 casos, reforzando la equidad y la justicia
administrativa.

Entre el 1 de julio de 2024 y el 30 de junio de 2025, la Comision contra la Corrupcion (CCAC)
de Macao RAE recibié un total de 835 quejas o informes, de las cuales un total de 464 casos
fueron archivadas, y 170 remitidas a la Oficina del Ombudsman para su investigacion. Durante
este periodo, se finalizaron 132 casos, incluyendo 27 que requirieron seguimiento por parte
de los departamentos pertinentes. La CCAC continué dando eficaz cumplimiento a su doble
mandato contra la corrupcion y de Ombudsman de supervision. Llevo a cabo investigaciones
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proactivas, incluyendo una iniciada de oficio sobre la administracion de fondos publicos,
identificando testigos procesalesy urgiendo mejoras. También se dio continuacion a los casos
pendientes de periodos anteriores. Paralelamente, la CCAC amplié su campana Todo por la
Integridad (All for Integrity), ofreciendo formacién especializada para jévenes y voluntarios,
promoviendo al mismo tiempo la integridad y la percepcidn entre la comunidad de Macao
mas amplia. Se lograron avances notables en el fortalecimiento de los marcos juridicos y
la rendicién de cuentas institucional, reafirmando el compromiso de la CCAC con la buena
gobernanzay la transparencia.

En 2024, la institucién Wafagi Mohtasib (Ombudsman) de Pakistan recibié 226 372
quejas, resolviendo 223 198, lo que supone la impresionante tasa de ejecucion del 93%.
Con 18 oficinas regionales y 5 centros de recogida de quejas en todo el pais, la institucién
se asegura su accesibilidad mediante visitas de contacto, audiencias publicas e inspecciones
a las agencias federales. La transformacion digital ha incrementado significativamente su
eficiencia, con aproximadamente un 45% de envios online. Las audiencias publicas, las visitas
de contactoy lasinspecciones han potenciado lainteraccién con los ciudadanosy la rendicién
de cuentas institucional. También siguen activos los servicios dedicados para menores y
para pakistanies en el extranjero. La institucién ha realizado aproximadamente 80 estudios
de investigacién, abordando reformas sistémicas en aspectos tales como las pensiones, las
condiciones de reclusién y los cuidados sanitarios. El Ombudsman presta también servicios
como Presidente de la Asociacion Asiatica de Ombudsman (AOA), consolidando el liderazgo
en la cooperacion del Ombudsman en el ambito internacional.

En 2024, el Ombudsman Tributario Federal (FTO) de Pakistan celebré sus 25 afios de
servicio, mejorando de forma significativa los mecanismos de resolucion de quejas de los
contribuyentes. Bajo el liderazgo de Asif Mahmood Jah, la institucién optimizd su proceso
de resolucion de quejas, reduciendo el tiempo promedio de gestion de 60 a 45 dias, y
adoptd herramientas digitales, como indicadores clave de desempefio (KPI), un sistema
de informacion para la gestion de quejas (CMIS) y la interaccion a través de redes sociales,
WhatsApp y correo electrdnico. El FTO registré un aumento del 50,68% de las quejas recibidas
(13 506 en 2024), y un incremento del 63,69% de la quejas resueltas (12 914). Sobre la base
de las recomendaciones del FTO, se devolvieron un total de 22 790 millones en impuestos.
La institucion contribuyd a reformas tributarias sistémicas, incluyendo intervenciones en
las valoraciones de la propiedad inmobiliaria y en los impuestos de los colegios médicos
privados, y elevé recomendaciones a largo plazo para la mejora de aduanas y de los sistemas
tributarios de almacenes y ventas/ingresos.

La Oficina del Ombudsman de Punjab (Pakistan), que presta sus servicios en la provincia
mas grande de Pakistan, resolvio 33 277 quejas en 2024 con una tasa de resolucion del 98%.
La institucién ofrecié alivio financiero por valor de 8131,44 millones de rupias pakistanies



(PKR), incluyendo la recuperacién de terrenos ocupados ilegalmente por un valor de 2842,43
millones de PKR. Ademas de abordar las quejas individuales, la Oficina identifica cuestiones
sistémicas y remite al gobernador de Punjab recomendaciones sobre politicas. Una unidad
especializada de investigacion y desarrollo respalda este mandato mediante la investigacion
de casos de mala administracion y corrupcion. La accesibilidad se fortalecié a través de la
linea de ayuda 1050 disponible las 24 horas, la atencion internacional para pakistanies en el
extranjero y el apoyo prioritario a los grupos vulnerables. Ademas, la Oficina modernizo sus
sucursales regionales con nueva infraestructura, sistemas digitales e iniciativas ecologicas,
reafirmando su compromiso con una prestacion de servicios publicos equitativa y eficiente.

En 2024-2025, la Oficina del Ombudsman de Punjab para la proteccion contra el acoso de
las mujeres en los centros de trabajo (Pakistan) impuls6 de forma activa los derechos de las
mujeres mediante campafias de concienciacién, educacién legal y colaboracion institucional.
La sensibilizacién incluyé seminarios en las universidades mas importantes, colegios de
médicos y de abogados, asi como la participacién en la Campana 16 dias de activismo
(16 Days of Activism). Las asociaciones estratégicas también avanzaron gracias a reuniones con
agencias gubernamentales, fuerzas de orden publico y redes de ombudsman, que tuvieron
comofinmejorarelcumplimientodelasleyescontraelacosoenelcentrodetrabajoyelderecho
a la propiedad. La Oficina llevo a cabo asimismo inspecciones por sorpresa a instituciones
educativasy sanitarias, e implemento sesiones formativas destinadas a funcionarios publicos
para garantizar el cumplimiento de la Ley de proteccion frente al acoso de las mujeres en el
centro de trabajo (Protection against Harassment of Women at the Workplace Act) de 2010. Algo
a destacar fue la reunién de las partes interesadas clave en una mesa redonda celebrada en
el mes de febrero de 2025 tendente a potenciar la proteccion legal y la rendicién de cuentas.

En el periodo 2024-2025, el Ombudsman de la Provincia de Sindh (Pakistan) lanzé un
programa de Embajador de la Marca financiado por el programa de subvenciones regionales
del 110 2022-2023.A este respecto se celebraron dos talleres de trabajo, en la Universidad
Hamdard (el 29 de mayo de 2024) y en la Madressatul Islam University de Sindh (el 28 de
junio de 2024), con planes de expansién en funcién de la disponibilidad de los fondos.
Senombré adiezestudiantes embajadores procedentes de cada unadelas universidades para
impulsar el mandato en justicia administrativa y buena gobernanza del Ombudsman. Con el
fin de abordar quejas recurrentes relacionadas con los retrasos en el pago de las pensiones
a viudas, huérfanos y funcionarios publicos jubilados, el honorable Ombudsman de Sindh
ordend a los Directores regionales celebrar reuniones abiertas mensuales (khuli katechries) en
las Oficinas del Tesoro y en las Oficinas de Cuentas de los Distritos.

Durante el periodo cubierto por el informe, el Ombudsman de Tailandia (OMT) recibié un total
de 5380 quejas para su consideracion. Entre los aspectos destacados se incluyen la solucién
para proteger los beneficios de los estudiantes en practicas en la educacion superior y la
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educacioén profesional; y la recomendacion para reformar el reglamento de la Policia Real
de Tailandia, el Cddigo de Regulacién de los Asuntos Policiales, salvo casos B.E 2554 (2011),
huellas dactilares y otras reformas (Regulation Code of Police Affairs excluding cases B.E. 2554
(2011), Fingerprinting and other amendments), etc. El OMT también centré su atencion en
resoluciones sistémicas a reclamaciones recurrentes, mediante estudios y recomendaciones
tales como el estudio de las leyes reguladoras del empleo de extranjeros en el centro de
trabajo, un estudio sobre reclamaciones y falta de equidad derivada de la Ley del Impuesto
sobre Bienes Inmuebles y Construcciones BE 2562 (2019) (Land and Building Tax Act B.E. 2562
(2019)), un proyecto de recomendacién para la reforma de leyes, reglamentos y ordenanzas
sobre el uso de desfibriladores automaticos externos en soportes vitales basicos cardiacos y
RCP, la consideracién de una resoluciéon sobre el funcionamiento de los economatos en las
prisionesy los derechos de los prisioneros a elegir los productos, y un proyecto de estudio de
los problemas y el impacto de la pesca al amparo de las leyes de pesca. El OMT present6 ante
el Gabinete cuatro recomendaciones clave, por ejemplo, un programa de capacitacion para
estudiantes que no contintan sus estudios tras la graduacion en la educacién obligatoria,
el cumplimiento de la ley en el funcionamiento de fabricas industriales, o las medidas de
seguridad en los autobuses escolares; y resolvié quejas derivadas de la puesta en marcha de
proyectos de diques de Roi Et, Yasothon-Phanom Phraiy That Noi.

REGION DE ASIA AUSTRAL & PACIFICO

El Ombudsman de la Commonwealth (Australia) mejord sus servicios, prestando especial
atencién a la resolucion temprana de quejas y cumpliendo o superando todos los estandares
de garantia de calidad en la gestién de quejas en general. Hizo importantes mejoras hacia el
cumplimiento de los plazos de gestion y los tiempos de espera telefénica. En su condicion de
Coordinadora de la Commonwealth para el OPCAT, en julio de 2024 la oficina lanzé el primer
informe anual del Mecanismo Nacional de Prevencion (MNP) de Australia. En febrero de 2025,
la Oficina asumié su nuevo rol como Ombudsman Nacional de Estudiantes (NSO), conociendo
de las quejas procedentes de los estudiantes universitarios sobre politicas, procedimientos y
decisiones de las instituciones educativas. Las primeras quejas se recibieron a los 15 minutos
de la apertura,yen 100 dias el NSO habia gestionado 1155 contactos de estudiantes. La oficina
continu6 su valiosa asociacion con el Ombudsman de Indonesia, con una visita a Yakarta, y
también ayudando a la oficina indonesia a construir un paquete de formacién en mediacion
para su personal. Asimismo, dio la bienvenida a Australia a delegaciones y grupos de estudio
procedentes de Indonesia, Malasia y Fiyi, y ofrecié formacion sobre informantes.

El Ombudsman de Nueva Gales del Sur (Australia) publicé dos informes sobre sendas
investigaciones principales del sistema correccional. La Investigacion sobre los centros
correccionales de Nueva Gales del Sur (Investigation into NSW correctional centres) abordé



aspectos relacionados con el sistema disciplinario de los reclusos y la forma en que éste trata
a los presos que presuntamente han cometido un delito estando bajo custodia. Realizé un
analisis de tendencia de mas de 57 000 cargos disciplinarios a reclusos, descubriendo un fallo
sistémico de todos los centros correccionales en lo que respecta a la disciplina para con los
presos. Elinforme resultante de la Investigacion sobre acciones adoptadas frente a reclusos tras
unincidenteenelcentrocorreccional Clarence (Investigationinto actions taken against bystander
inmates following an incident at Clarence Correctional Centre) analiz6 las medidas adoptadas
por el operador privado del centro contra los reclusos que habian presenciado un asalto a un
funcionario por parte de un preso. El Ombudsman determind que no se habian seguido los
requisitos procedimentales disefiados para garantizar una investigacion equitativa, y que los
presos fueron declarados culpables aun cuando las pruebas no respaldaban tal conclusion.
Otro informe emitido en 2024 evalué si el departamento de proteccién de menores del Estado
estacumplimento consusobligacionesesencialesdedarrespuestaante cualquierinformacién
sobre un menor en riesgo de dano significativo, de mejorar la seguridad y el bienestar de los
menores en hogares de acogida y de intervenir de forma temprana para prevenir la escalada
del riesgo de dafo a menores. El informe concluyd que el departamento no podia acreditar
estar dando cumplimiento a alguna de estas responsabilidades clave, y que el sistema de
proteccion al menor de NSW funciona de forma desconectada y fragmentada. En noviembre
de 2024 se lanzé una linea directa de apoyo a informantes, confidencial y an6nima, para los
funcionarios publicos de NSW que hayan informado sobre malas practicas graves en el sector
publico del Estado, o estén pensando en hacerlo. En 2025, la oficina celebro su 50° aniversario.
Parte del sitio web del Ombudsman estuvo dedicado a la historia de la fundacion de la oficina;
también se incorporo al sitio web un asistente de IA que permite formular preguntas sobre las
funciones de la oficina y ofrece informacion sobre como presentar una queja a cualquier hora
del dia. En febrero de 2025, el Ombudsman presenté ante el Parlamento el primer informe
sobre la Ley de Cribado Obligatorio de Enfermedades de 2021 (Mandatory Disease Testing Act
2021),que contiene las principales observaciones de los 18 primeros meses de funcionamiento.

Los aspectos mas comunes de las quejas recibidas por el Ombudsman de Victoria (Australia)
fueron comunicaciones y registros, edificios e instalaciones, mecanismos de reparacion del
dafo inadecuados para las quejas, y servicios sanitarios y acceso a la atencion médica. A
través de encuestas y de la interaccién con reclamantes y agencias, el Ombudsman ayudé
a negociar unos 8400 mecanismos de subsanacion, siendo frecuente la resolucion de las
quejas sin una investigacion formal. El Ombudsman present6 informes ante el Parlamento,
dando cobertura a temas como la vivienda social, el acceso a la atencién sanitaria para la
poblacion aborigen reclusa, las licencias de construccion y la presunta politizacién de los
servicios publicos. El Ombudsman también publicé una nueva edicion de la Guia de buenas
prdcticas: gestion de quejas para organizaciones del sector publico de Victoria (Good practice
guide: Complaint handling for Victorian public sector organisations) para ayudar a gestionar las
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quejas del sector publico de forma mas efectiva. En febrero de 2025, el Ombudsman present6
un informe de investigacion sobre Apoyo a los menores victimas de abusos sexuales en el
colegio: la respuesta del Departamento de Educacion a los abusos en una escuela de educacion
primaria en Victoria (Support when children are sexually abused at school: The Department of
Education’s response to abuse in a Victorian primary school). La investigacion identifico brechas
sistémicas en las politicas del Departamento, los procedimientos y las practicas en la gestion
de abusos sexuales a menores, dando cuenta de importantes deficiencias en la forma en la
que el Departamento de educacion habia respondido a dos incidentes.

La actual Inspectora General de Tributos y Ombudsman Tributaria (Australia), Ruth Owen, fue
nombrada en julio de 2024, y desde entonces ha venido desarrollando un plan corporativo
con la mirada puesta en la forma de maximizar el impacto que la oficina puede tener en la
administracion de los sistemas tributarios y de jubilaciones en todo Australia.

El afio 2024 estuvo marcado por el 35° aniversario del Ombudsman de Hong Kong (Hong
Kong RAE), efeméride que se celebré con una Cumbre Internacional de Ombudsman bajo
el tema Los ombudsman en un mundo cambiante: aprender del pasado; prepararse para el
futuro (Ombudsman in a Changing World: Learning from the Past; Preparing for the Future),
y que reunié a unos 140 participantes de 40 paises. El Ombudsman, Jack Chan, establecio
tres puntos estratégicos para la oficina: el uso de la mediacion en la resolucion de quejas
del publico y la rapida respuesta a las demandas publicas, la promocién de la colaboracion
interdepartamental para garantizar una administracion eficiente centrada en las personas, y la
continuacion en lainculcacion de una «cultura positiva de la queja» en la sociedad, animando
al publico a expresar sus opiniones de forma provechosa y constructiva. En el mes de mayo
de 2025, el Ombudsman Chan fue nombrado Director regional de la APOR. Para fomentar atin
mas la colaboracion, la Oficina firmé un Memorandum de Entendimiento sobre Cooperacion
Bilateral con representantes procedentes de ocho paises y regiones de los cinco continentes,
incluyendo Corea, Curazao, Eslovaquia, Hawai, Indonesia, Macao, Ontario y Zambia. Ademas,
elOmbudsman Chan preside también el Comité Permanente de Estatutosdel 10,y es miembro
del Grupo de Trabajo del 110 sobre Naciones Unidas y Cooperacion Internacional.

El Ombudsman de las Islas Cook celebroé su 40° aniversario en septiembre de 2024. Entre los
60 invitados se encontraban el Ombudsman Principal de Nueva Zelanda, Peter Boshier, la
Ombudsman de Tonga, ‘Alisi Taumoepeau, y socios y amigos del personal gubernamental y
de la sociedad civil. Tras el evento, el personal del Ombudsman de Nueva Zelanda llevo a
cabo una formacion de investigacion destinada al personal de la oficina del Ombudsman.
En mayo de 2025, la Ombudsman Niki Rattle consulté con las cinco islas remotas que
componen el grupo del norte de Cook sobre el establecimiento de una Institucion Nacional de
Derechos Humanos en el marco de la Oficina del Ombudsman. Fue una iniciativa importante
para construir confianza, dar mas fuerza a las voces e iniciar un mas que necesario dialogo



cara a cara con estas comunidades. La oficina ofrecié cuatro talleres de trabajo especializados
en abril y mayo de 2025, involucrando a representantes comunitarios, lideres tradicionales
y al servicio de la Policia de las Islas Cook, como parte de una estrategia mas amplia para
fomentar la rendicion de cuentas y empoderar a las comunidades. El objetivo de las
sesiones fue mejorar el entendimiento de los mecanismos de quejas, reducir las barreras
para su presentacion y construir relaciones sostenibles con las partes interesadas clave.
Los participantes analizaron escenarios de la vida real y compartieron las percepciones de sus
comunidades. Las sesiones de la policia se centraron en el fortalecimiento del entendimiento
mutuo de los roles y responsabilidades institucionales, asi como en construir confianza
fomentando el dialogo entre pares. Estos talleres de trabajo representaron un paso hacia un
gobierno mas abierto y sensible, ayudando a reforzar la confianza entre las instituciones y las
comunidades a las que sirven.

El Ombudsman Nacional de Nueva Zelanda hubo de despedirse del Ombudsman Principal,
Peter Boshier, quien, tras dos mandatos, renuncié al cargo en el mes de marzo de 2025.
El éxito del liderazgo del Boshier aparece integramente contemplado en el Informe Anual,
habiéndose completado otro nimero récord de quejas y revelaciones protegidas. La oficina
dio inicio a una nueva iniciativa ofreciendo lecciones civicas y sobre equidad en los colegios.
Ello ayudara a estrechar la brecha de conocimiento y a potenciar el entendimiento por parte
de los estudiantes de conceptos civicos y otros aspectos importantes relacionados con la
equidad y la justicia social, asi como sobre sus derechos y sobre las leyes que los protegen.
La oficina investigd al Ministerio de la Infancia por no haber examinado convenientemente
los informes de agresiones y violencia contra menores en edad preescolar y primaria, y
publicé una guia para informantes sobre cémo informar de aspectos preocupantes. Antes
de su salida, Boshier publicé un Informe de reflexiones sobre la Ley de Informacion Oficial
(Reflections on the Official Information Act), publicado conjuntamente con siete informes sobre
practicas de informacion oficial referidos al cumplimiento por parte de las organizaciones de
las obligaciones de puntualidad que lesimpone dicha ley. Entre otras notables publicaciones,
informes y actualizaciones se incluyen la estrategia Te Ao Maori, que marca una nueva
fase en el compromiso de la oficina con la equidad, la capacidad de respuesta cultural y la
construccion de relaciones de confianza, y un informe tematico que resume las perspectivas
obtenidas tras las visitas realizadas a residencias de ancianos en Nueva Zelanda entre
2021 y 2024 y la preocupacion que alberga el Ombudsman de que las personas puedan
estar recluidas en este tipo de instituciones sin la autorizacion legal adecuada. Ademas, el
Ombudsman emitio un informe sobre violaciones de los derechos humanos en una unidad
de la prisién de Auckland que destaca lo preocupantes que resultan las condiciones y sobre el
trato cruel, inhumano y degradante que se dispensa, infringiendo la Convencién de Naciones
Unidas contra la Tortura. La oficina dio la bienvenida al nuevo Ombudsman Principal, John
Allen, cuyo curriculum incluye roles sénior en el mundo del derecho y los negocios, y roles
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principales como director ejecutivo en diversas organizaciones importantes. El compromiso
internacional del Ombudsman de Nueva Zelanda incluy6 la firma de un acuerdo bilateral con
el Ombudsman de Indonesia y la participacion en una conferencia liderada por la UNESCO
sobre tendencias globales y regionales en el derecho a la informacion, en la que la oficina
tuvo ocasion de mostrar sus mejores practicas en su labor de supervision y aplicacion de la
legislacion sobre informacion oficial de Nueva Zelanda.

En 2024, la Comision de Ombudsman de Papua Nueva Guinea resolvié una serie de casos.
Lucho por la liberacidn de un preso que habia pasado encarcelado 16 meses mas de lo debido.
En el ambito educativo, la Comision logré la expedicion de certificados educativos a unos
445 profesores graduados que, pese a reunir todos los requisitos, llevaban esperando desde
2019. La Comision investigo también el asunto del pago del salario pendiente a los profesores
mientras las negociaciones salariales estaban en marcha. La critica del Ombudsman en
relacion con un reiterado error administrativo interno en el sistema, propicié que la cuestion
se resolviese y que las personas afectadas recibieran los salarios pendientes.

En el periodo objeto de revisién, la Oficina del Ombudsman de Samoa alberg6 en octubre
de 2024 la Conferencia Bienal del Foro de la Commonwealth sobre Instituciones Nacionales
de Derechos Humanos (CFNHRI) bajo el tema Una cultura de derechos humanos sostenible
hacia un futuro comdin resiliente (A sustainable culture of human rights towards a resilient
common future). Durante esta conferencia, el Ombudsman interino de Samoa, Maualaivao
Pepe Seiuli, fue nombrado presidente del foro para el periodo 2024-2026, emitiéndose una
declaracion en la que se define la direccion estratégica del foro para los proximos dos afos.
Ademas, la oficina contintia con sus programas de radio y television, como parte esencial de su
compromiso de mejorar la sensibilizacion publica sobre sus diversos roles y servicios basicos.
El Ombudsman interino, Maualaivao Pepe Seiuli, asistio a la reunién anual de la Alianza
Global de Instituciones Nacionales de Derechos Humanos en Ginebra. En enero de 2025, la
Unidad de Investigaciones Especiales (UIE) de la Oficina llevo a cabo una visita in situ especial
a los centros penitenciarios de Tanumalalay Oloamanu con el fin de inspeccionar los buzones
de quejas, llevar a cabo revisiones generales y reunirse con la gerencia para tratar sobre
asuntos administrativos especificos. Esta visita reafirmé el compromiso del Ombudsman con
la promocién de la transparencia, la rendicion de cuentas y la proteccion de los derechos
humanos en los centros correccionales.

Con el fin de reforzar la capacidad investigadora de la oficina y el compromiso de abordar
quejas publicas, el Ombudsman de las Islas Salomén incorporé a sus filas a dos cualificados
profesionales.

El Comité de Bienestar Social e Higiene Medioambiental, liderado por la Presidenta del
Control Yuan (CY) de Taiwan, Chu Chen, llevo a cabo una supervision e inspeccion in situ para
evaluar las condiciones de oferta y demanda de mano de obra ante la escasez laboral en



la industria, asi como para revisar las medidas de seguridad ocupacional y prevencion de
desastres, los fondos de seguros laborales y los fondos de seguridad en el empleo. Ademas,
el Comité visitdé una empresa ejemplar en lo que respecta al «<entorno laboral amigable» para
comprender su forma de optimizar las medidas de atencion sanitaria para los empleados
y de mejora del centro de trabajo. La Presidenta Chu Chen destacé que durante sus seis
anos de mandato en el Consejo Ejecutivo de Asuntos Laborales de Yuan se han promulgado
varias leyes laborales importantes, y se han establecido destacados sistemas de pensiones,
haciendo énfasis en que el desarrollo de las plantillas de trabajadores se enfrenta a retos
futuros mayores, y pronunciandose a favor de la formulacion de soluciones proactivas para
fortalecer la proteccion de los derechos laborales.

El Ombudsman de Tonga estuvo ocupado con su compromiso internacional, su difusion
comunitaria y con investigaciones en el marco de la Ley del Ombudsman. También ha estado
centrado en la capacitacion internay en el desarrollo profesional del personal. Aprovechando
la experiencia interna de la oficina, el Ombudsman de Tonga ha estado llevando a cabo
capacitaciones internas con el objetivo de fortalecer el conocimiento sobre los resultados del
trabajo de la oficina, los principios de la buena gobernanza y las soluciones a los problemas
que puedan contribuir al trabajo del personal y al funcionamiento de la oficina. De particular
importancia para el personal resultaron los siguientes aspectos formativos: la formacion
sobre el plan corporativo del Ombudsman y el informe anual detall6 los contenidos y la
trascendencia del plan corporativo y su vinculacién directa con el funcionamiento de la
oficina y con la forma en que estructura y orienta al personal en su trabajo; y la formacién
legal sobre la Ley del Ombudsman de 2001 para familiarizar al personal con los documentos
que fundamentan las facultades, las funciones y el funcionamiento de la oficina. Esta sesién
suscité animados y constructivos debates juridicos entre los formadores y el personal; la
formacién sobre el manual de investigacion contiene orientacion sobre el procedimiento
investigador para garantizar que esta en linea con la Ley del Ombudsman, con la coherencia
y con la calidad.
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REGION DE CARIBE & AMERICA LATINA

En el mes de mayo de 2024, Nashieli Ramirez Hernandez, Presidenta de la Comision de
Derechos Humanos de la Ciudad de México (CDHCM) y entonces Presidenta regional de
Caribe & América Latina, fue nombrada Presidenta del 110. Este cambio en el liderazgo urgié
la necesidad de nombrar un nuevo Presidente regional. El 25 de junio de 2024 la Regidn eligio
a Keursly Concincion, Ombudsman de Curazao, como nuevo Presidente Regional. Era el Unico
candidato para el cargo.

La primera reunion presencial de la Junta de la Region se celebro en Curazao entre el 31 de
marzo y el 2 de abril de 2025, con la presencia de Keursly Concincion, Presidente regional y
Ombudsman de Curazao, Gwendolien Mossel, Directora regional de Caribe y Ombudsman de
Sint Maarten, y Gabriel Savino, Director regional de América Latina y Defensor del Pueblo de
la Provincia de Santa Fe, Argentina. Entre los temas principales abordados en esta reunion
se incluyeron el lanzamiento de una autoevaluacion regional sobre el cumplimiento con los
Principios de Venecia, las limitaciones financieras que sufren diversas instituciones miembro,
y el aumento de la violencia en la region, incluyendo 126 muertes en 2023, segun informa la
Comisién Interamericana de Derechos Humanos (2024). La Junta también organiz6 una sesién
de trabajo con el Vicepresidente Primero del Instituto Latinoamericano de Ombudsman (ILO)
en la que se debatieron formulas para potenciar la cooperacion entre el 10 y el ILO.

ALGUNOS AVANCES REGIONALES

La Defensoria del Pueblo de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires (Argentina) realizé un
estudio que reveld que el 25% de los adolescentes (entre 12 y 19 anos) han participado en
juegos online, y que muchos de ellos han utilizado monederos digitales para acceder a casinos
y apuestas deportivas virtuales. Aproximadamente la mitad juegan en casa, algunos de ellos
incluso desde el colegio. Conclusiones clave: se informa de que el 34% de los jugadores online
son nifos y el 13% nifas; se dice que el 67% juegan para conseguir dinero de forma rapida;
y se informa que el 13,1% de los jugadores habituales no pueden dejarlo. La Defensora del
Pueblo Maria Rosa Muifios criticé una cultura nacional que promueve la autonomia financiera
de los jovenes sin la proteccion adecuada, e hizo un llamamiento a promulgar normativas
mas estrictas, llevar a cabo campafas educativas y reforzar la aplicacién de las leyes que
prohiben el juego a los menores de edad.

El Defensor del Pueblo de la Provincia de Cordoba (Argentina), Carlos Galoppo, lanzé un
programa de practicas y difusién comunitaria en cuya virtud la Oficina esta en proceso de
aceptarsolicitudes de escuelas superiores para su programa de pasantia y formacién practica.
Ademas, la Oficina de la Defensoria del Pueblo firmé un acuerdo con el Consejo Pastoral
Evangélico para poner en marcha una iniciativa en las iglesias evangélicas de las provincias.



El programa tiene como objetivo ampliar el acceso a los recursos sobre derechos humanos y
a la ayuda para aquellas comunidades que se enfrentan a barreras econdmicas o geograficas.
El Defensor del Pueblo firmé asimismo un acuerdo de cooperacion institucional con el
alcalde de la ciudad de Cérdoba para implementar iniciativas de apoyo mutuo y promover el
intercambio de conocimiento, experiencias y acciones conjuntas.

El Defensor del Pueblo de la Provincia de Jujuy (Argentina) firmoé acuerdos con Solaroz
Lithium S.A.y con el Banco Nacion con el objetivo de beneficiar a las comunidades de Olaroz
Chico, Huancary El Toro. Con estos acuerdos, la Defensoria del Pueblo pretende promover la
inclusién digital de las personas jubiladas, los pensionistas y las personas adultas de edad
avanzada, mediante iniciativas conjuntas.

La nueva Ombudsman de Trinidad y Tobago, Jacqueline Sampson Meiguel, juré su cargo el 20
de mayo de 2024 ante la Honorable Bridgid Annisette-George, MP, Presidenta de la Camara de
Representantes.

La Procuraduria Federal para los Derechos de los Ciudadanos (Brasil) puso en marcha un
grupo de trabajo sobre migracion, refugiados y trafico de personas que aborda la Ley num.
13.445/2017y la Ley nUm. 9.474/1997, que regulan respectivamente la migraciony el estatuto
de los refugiados, asi como la Ley num. 13.444 de 2016, sobre la trata de seres humanos. Se
publicé unaRecomendacionAnalizando lasituacion de los solicitantes del estatus derefugiado
en Brasil (Analysing the Situation of Refugee Applicants in Brazil), en la que se exige dejar sin
efecto de inmediato la Nota Técnica 18/2024/Gab-DEMIG/SENAJUS/MJ para ofrecer garantias
a los procesos de solicitud de refugio. Se emiti6 la Nota Técnica Conjunta PFDC/42CCR ndm.
11/2024, que aborda la importancia de que Brasil ratifique el Acuerdo de Escazu. La nota
explica que la finalidad del acuerdo es dar cumplimiento a los compromisos internacionales,
y que su ratificacion promueve el desarrollo sostenible y refuerza la gobernanza ambiental.

La Oficina del Ombudsman de Puerto Rico, Edwin Garcia Feliciano, revel6 a través de una
investigacion realizada por su oficina, un importante error en la gestion y disposicion de los
neumaticos desechados por parte del Departamento de Recursos Naturales y Ambientales.
La investigacion cubrié el periodo de 2022 a junio de 2024, e incluyo visitas y entrevistas a
mas de 100 establecimientos minoristas de neumaticos de toda la isla, asi como a empresas
responsables del proceso de eliminacién. El informe completo fue presentado ante el
gobernadory los lideres legislativos.

La Defensoria del Pueblo de Panama llevd a cabo diversas actividades, incluyendo: la
demanda urgente de respuestas ante el posible sabotaje y la contaminacion que empeora
la crisis del agua en Las Garzas; la celebracion de una reunion con el Centro de Investigacion
Educativa en apoyo al derecho a la educacion; y la participacion en el lanzamiento regional
de una campana de derechos humanos en el Sistema de la Integracion Centroamericana para
los Derechos Humanos (CINDH).
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La Defensoria del Pueblo de Pert puso el foco en la supervision hospitalaria, con la inspeccion
de 36 centros hospitalarios en curso,y de 79 residencias de estudiantes indigenas trasinformes
sobre abusos sexuales. Por otro lado, un aumento de las alertas impulso reformas legales y
procedimentales en materia de mujeres desaparecidas.

La Ombudsman de Sint Maarten, Gwendolien Mossel, junto con los otros Altos Consejos de
Estado (el ConsejodeAsesoresylaCamarade Auditoria General), en colaboracién con el Centro
Caribefo de Legislacion, organiz6 un simposio sobre el tema Politica soliday legislacion viable
(Sound Policy and Practicable Legislation) para funcionarios publicos. El simposio conto
con dos segmentos informativos: una conferencia y una clase magistral, ambas dirigidas
de manera experta por Charlotte Duijf, jefa de sector del Consejo de Estado de los Paises
Bajos. El simposio se centrd en el tema La importancia de una buena elucidacion al redactar
nuevas leyes y politicas (The importance of a good elucidation when drafting new laws and
policies). Tanto la conferencia como la clase magistral tuvieron como objetivo proporcionar
a los participantes valiosos conocimientos y herramientas para mejorar la calidad de las
politicas y la legislacion. Por otro lado, Mossel presenté propuestas de modificaciones a la
ordenanza nacional que regula la institucion del Ombudsman, actualmente en revision por
parte del Departamento de Asuntos Juridicos y Legislacion a través del Primer Ministro Luc
Mercelina. Una de las principales propuestas es la creacion de un Ombudsman de la Infancia,
en consonancia con la Convencién de las Naciones Unidas sobre los Derechos del Nifio, cuyo
objetivo seria el de reforzar la proteccién de los menores y su defensa. La Ombudsman de Sint
Maarten también expreso su preocupacion por el aumento de los casos de violencia doméstica
a finales de 2024 y principios de 2025, en muchos de los cuales se ven envueltos menores.
Como resultado, ha iniciado una investigacion de oficio sobre el tema. Los hallazgos iniciales
sugieren deficiencias en el apoyo institucional, lo que ha motivado una revision continua y
acciones de incidencia para reforzar los servicios de atencion a las victimas.

La Procuraduria de los Derechos Humanos de Guatemala verifico el cumplimiento de
los requisitos de inmigracion de los turistas que entran en el pais en autobuses turisticos,
y fomento6 los derechos humanos entre estudiantes, profesores y el publico en general.
Defendieron los derechos de las mujeres en las direcciones departamentales de educacién
y en los centros educativos de Guatemala, y continuaron supervisando el cumplimiento
del Programa de Alimentacion Escolar en Jalapa. El Procurador interpuso una accion legal
para garantizar el derecho a la salud y a la vida, particip6 en una reunion de trabajo con la
Comision de Derechos Humanos del Congreso de la Republica, y llevé a cabo actividades de
sensibilizacion sobre los derechos humanosy la seguridad en internet dirigidas a estudiantes
de educacion basica.



El Ombudsman de Curazao lanzd tres investigaciones a gran escala centradas en los
derechos de los menores, especialmente en los derechos a la proteccion, los suministros y la
participacion. Estas investigaciones cubrieron aspectos tales como la proteccion frente a los
abusos, los derechos de los menores bajo la proteccion del estado y la supervision estatal de
los menores en centros de atencion infantil privados. Se espera que el proyecto esté concluido
a finales de 2025. Ademas, el Ombudsman ha interactuado con expertos externos para
valorar las estructuras organizativas internas de la oficina y evaluar la necesidad de ampliar
el personal. Las descripciones de los puestos de trabajo han sido objeto de revision; se espera
que el Ombudsman apruebe la nueva estructura organizativa durante el tercer trimestre de
2025.

Para la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe (Argentina), el periodo evidencio una
importante consolidacién de la territorializacion de la atencion, especialmente a través de las
oficinas mdviles, que duplicaron el numero de denuncias en comparacion con el afio anterior,
y de las 47 oficinas descentralizadas, que también superaron el récord del afio previo. Estos
datos reflejan no solo un crecimiento en el volumen de casos, sino también una mejora en la
accesibilidad y en la conciencia comunitaria sobre la institucion. 2024 estuvo marcado por
el 30° aniversario del Centro de Asistencia a Victimas y Testigos de Delitos, un espacio que se
configura como un referente en la atencién integral a personas afectadas por situaciones de
violencia, con un enfoque interdisciplinario y humano que lo distingue dentro del gobierno
provincial. En lo que respecta a la salud mental, el Organismo para la Revisién y Promocién
de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Salud Mental consigui6 afianzarse en
el ambito institucional, triplicando el nUmero de casos tramitados. Se ha convertido en un
actor principal en la garantia de los derechos de una poblacién histéricamente vulnerable,
reafirmando lanecesidad de avanzarhacia politicas publicasintegrales conunenfoque basado
en los derechos. La Defensoria de Nifias, Nifios y Adolescentes ratificé su compromiso con la
intervencidnactivaenelrespetoalosderechos,centrandose enelmejorinterésdelos menores.
Un enfoque integral en relacién con los menores y los adolescentes requiere estrategias
complejas y una coordinacion efectiva entre los distintos niveles y actores del Estado. Por
ello, se promueve constantemente el desarrollo de espacios de trabajo interinstitucionales
que prioricen una respuesta agil, especializada y sensible. Se creé el Programa de Justicia
y Practicas Restaurativas (Justice and Restorative Practices Program), una iniciativa que se
implementara en toda la institucién y que busca promover nuevas formas de intervencion
centradas en el didlogo, la reparacion y la reconstruccion de los lazos sociales. Es importante
destacar que, hacia finales de 2024, se aprob6 una ley que declara la necesidad de reformar
la Constitucion Provincial. Dicha ley incluye expresamente el reconocimiento de la Defensoria
del Pueblo con rango constitucional, como parte de un estado moderno, transparente y con
instituciones sélidas al servicio de la comunidad.
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La Defensoria del Pueblo de la Republica Dominicana establecié una alianza con el INDOTEL
mediante la firma de un Acuerdo de Acceso Digital destinado a mejorar la infraestructura
tecnologica en las comunidades marginadas. La Oficina lanz6 igualmente la Red de
Empoderamiento de las Mujeres (Empowered Women Network), una iniciativa nacional que
pretende respaldar el liderazgo femenino.

ALGUNOS TEMAS DESTACADOS
Migracion y proteccion de fronteras

En el mes de octubre, el Defensor del Pueblo de Panama, Eduardo Leblanc Gonzélez, y su
homologa colombiana, Iris Marin Ortiz, suscribieron un acuerdo bilateral para proteger los
derechos de los migrantes en la frontera entre Colombia y Panama. El memorandum incluye
la supervision conjunta de zonas de alto riesgo, la implementacion de sistemas de alerta
temprana y el apoyo a grupos vulnerables como menores, personas LGBTQ+ y adultos de
edad avanzada.

El Defensor del Pueblo de Per( garantizé la asistencia sanitaria de emergencia para dos
personas migrantes indocumentadas, subrayando la importancia de regularizar el estatus
migratorio para poder acceder a beneficios médicos completos.

Proteccion de los derechos humanos de las mujeres y de las nifias

La Defensoria Publica de la Unién (DPU) de Brasil emitié documentos y recomendaciones
sobre la aplicacion incorrecta del Convenio de La Haya en los casos en los que las mujeres
huyen de parejas abusivas. La DPU ayud6 a una madre cuyos hijos fueron forzados a regresar
a Irlanda a pesar de las evidencias de abusos, entre otros muchos casos similares. La DPU
recomendd priorizar la proteccion del menor y del cuidador en las decisiones de custodia,
investigar la violencia doméstica en casos de sustraccion y otorgar un estatus migratorio
protector a las madres que huyen de situaciones de abuso.

Reforma institucional y rendicion de cuentas

Con el fin de recuperar la acreditacion «A» de la GANHRI, la Defensoria del Pueblo de Panama
propuso reformas para fortalecer la transparencia y la autonomia institucional, incluyendo
la participacion de la sociedad civil en la seleccién del Defensor del Pueblo, la creacion de
una Defensoria Adjunta de la Infancia y la Juventud, facultades de amicus curiae en procesos
judiciales y mecanismos de censura para funcionarios obstructivos.

Discriminacion y brecha digital

Enuninforme,laCDHCMadvirtié quelastecnologiasdelAamenudorefuerzanladiscriminacion
contra mujeres con discapacidad debido a conjuntos de datos sesgados. El informe destaco
una brecha nacional en las habilidades digitales del 3,1% entre hombres y mujeres, y que



las mujeres con discapacidad se enfrentan a mayores tasas de analfabetismo y menor
participacion en STEM. La CDHCM hizo un llamamiento a una educacion digital inclusivay a la
regulacion de tecnologias emergentes desde una perspectiva de derechos humanos.

Crisis climatica y ayuda humanitaria

La DPU y la AGU presentaron los resultados del programa Caravana de Derechos (Caravan
of Rights) en una audiencia del Senado. La iniciativa ofrecié asistencia gratuita e integral a
mas de 28 000 personas afectadas por inundaciones. Entre los resultados clave se incluyen
90 misiones de alcance (50 completadas), el lanzamiento de un centro de asistencia virtual y
alianzas interinstitucionales para garantizar una recuperacion equitativa tras el desastre.

REGION DE EUROPA

La Junta de la Region de Europa del 110 se reuni6 hasta en cinco ocasiones:

+ Enmayo de 2024 en La Haya

« Enjuliode 2024 (online)

« Ennoviembre de 2024 (online)
+ Enenerode2025en Chipre

ElPresidenteregionalquisieraponerensuconocimientolossiguientesavances protagonizados
por la Region de Europa:

Composicion de la Junta

La composicion de la Junta de la Region de Europa del [10 ha cambiado. Desde el 1 de marzo
de 2025, Peter Svetina ha dejado de ser Ombudsman, razén por la que ya no puede ser
miembro del 110. Ademas, la Comisionada para la Administraciony Proteccién de los Derechos
Humanos de Chipre, Maria Stylianou, se convirtiéo en miembro de la Junta Mundial. La vacante
de la Junta de la Region de Europa del 110 se abrira para su eleccion tras la reunién de la Junta
Mundial.

Solicitud del Ombudsman de Kosovo

En el mes de julio de 2024, la Junta recibio al Secretario General y Ombudsman de Kosovo,
Naim Quelaj, quien habia contactado con la Secretaria del 10 ante el rechazo de su informe
anual y el debate surgido en el Parlamento sobre el rol y las funciones del Ombudsman.
La Junta de la Regién de Europa del 11O envi6 a Quelaj una carta ofreciendo su apoyo. El
Presidente regional del 110 habl6 con el Ombudsman online, y este ultimo informo al primero
de que la situacion se habia resuelto de forma satisfactoria, no siendo necesario adoptar
medida adicional alguna.
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Iniciativa serbia para la concienciacion sobre el derecho a un medioambiente saludable

El Director de la Regién de Europa del 110, Marino Fardelli, informé a la Junta de Europa
del 110 de la iniciativa del Ombudsman de Serbia, Zoran Pasali¢, que se centra en mejorar
la sensibilizacion sobre los derechos a un medioambiente saludable a través de iniciativas
online. La Secretaria del [0 en Viena encontrdé de gran importancia la iniciativa, hasta el
punto de que se ofrecié a darla a conocer entre todos los miembros del |10, en linea con el
deseo del Ombudsman de Serbia de una difusion amplia. La iniciativa fue también anunciada
en el apartado de noticias del 110.

Visita a Frontex

En julio de 2024, el Presidente regional del IO gird visita a Frontex en Varsovia, donde
hablé con el Director Ejecutivo, Hans Leijtens. Frontex, la Agencia Europea de la Guardia de
Fronteras y Costas, apoya a los paises de la UE y de Schengen en la gestidn de las fronteras
exteriores de la UE y en la lucha contra la delincuencia transfronteriza. El rol de Frontex esta
evolucionando, ya que el Pacto Migratorio de la UE debera estar implementado en 2026.
El Pacto sobre Migracion y Asilo (pacto migratorio) es un conjunto de nuevas normas que
pretenden gestionar la migracion y definir un sistema de asilo comun para la Unién Europea
(UE), algo que impactara en el trabajo de las instituciones de ombudsman en todo el territorio
de la UE. La visita a Varsovia permitié asimismo que el Presidente regional de Europa del 110 se
reuniera con su antiguo colega y actual Ministro de Justicia de Polonia, Adam Bodnar, y con el
actual Comisionado para los Derechos Humanos de Polonia, Marcin Wigcek.

Conferencia de instituciones de ombudsman y de derechos humanos del Consejo de Europa

Sobre la iniciativa del Ararteko —el Defensor del Pueblo Vasco, Manuel Lezertua, tanto éste
como el Presidente regional de Europa del IO visitaron Estrasburgo, donde se reunieron
con el nuevo Comisionado para los Derechos Humanos del Consejo de Europa, Michael
O’Flaherty, y con el Director General del Departamento de Derechos Humanos y Estado de
Derecho, Gianluca Esposito. Larazén de la visita fue que, en el pasado, el Comisionado para los
Derechos Humanos organizaba conferencias para instituciones de ombudsman. El Ararteko
consider6 que seria buena idea recuperar esta practica, y fue esencial en la organizacién
de una conferencia de alto nivel para instituciones de ombudsman y de derechos humanos
celebrada en 2025 en Estrasburgo.

Colaboracion mas estrecha con la ENNHRI

Inspirandose en la conferencia de alto nivel organizada por el Consejo de Europa para las
instituciones de ombudsmany de derechos humanos, el Presidente regional de Europa del 110
contacté con la Secretaria General de la ENNHRI (la Red Europea de Instituciones Nacionales
de Derechos Humanos), Debbie Kohner, para analizar cémo trabajar en una relacion mas
estrecha. Un mecanismo para lograrlo podria ser la organizacion de conferencias conjuntas



sobre temas que conciernen tanto a las instituciones de ombudsman como a las instituciones
nacionales de derechos humanos. Los temas potenciales para una mayor colaboracion
incluyen:

« Elaboracion de perfiles étnicos

+ Comunidades nbmadas/etnia roma

« |A/privacidad/datos

Intensificando la colaboracién, podremos compartir nuestras conclusiones y contribuir de
formaconjuntaalaproteccidonylapromociondelosderechosfundamentales. Una conferencia
anual ofreceria la plataformaidénea para intercambiar conocimiento y experienciasy adoptar
ulteriores pasos en esa direccion.

Politica de representacion

No existe apoyo financiero para que los miembros de la Junta de la Region de Europa del 110
participen en reuniones internacionales como representantes de la Junta. Sin embargo, la
Junta de la Region de Europa del 110 es consciente de la importancia que tiene la presencia
de los miembros de la Junta en actividades internacionales, y, en consecuencia, elige qué
persona de la Junta la representara en las conferencias regionales europeas. En el boletin de
noticias de la Junta de la Region de Europa del 110 se hara un llamamiento a las instituciones
de ombudsman a informar al Presidente regional de cualquier conferencia futura.

Codigo de Eticay Comision de Venecia

Existe una investigacién en marcha a cargo de la Universidad de Lovaina sobre la forma en
la que las instituciones de ombudsman de Bélgica cumplen con los Principios de Venecia.
Es voluntad de la Regién de Europa del IO organizar actividades que puedan llevar a
implementar de forma activa una agenda para los Principios de Venecia. Los resultados de la
investigacion de la Universidad de Lovaina podrian ser Utiles en este sentido. El plan para la
Region de Europa del 110 para los proximos afos incorporara este tema.

Apoyo para la creacién de una institucion nacional de ombudsman

La Junta de la Region de Europa del 110 ha elegido como uno de los temas a abordar en los
proximos tres anos la creacién de instituciones nacionales de ombudsman en los estados
miembros. Las instituciones de ombudsman nacionales son importantes para los ciudadanos
para la proteccién de sus derechos fundamentales en el ambito nacional. La mayoria de los
miembrosdelaRegionde EuropadelIlO cuentan coninstituciones nacionalesdeombudsman;
pero ni Alemania, niltalia ni Suiza tienen una tal institucién. La Junta esta analizando la forma
en la que enfocar este tema, y esta estudiando tanto las instituciones de ombudsman de
Bélgica, que también tiene una estructura federal, como la estructura del Defensor del Pueblo
de Espania, familiarizado con regiones autonomas.
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Revision por pares

En los ultimos dos afos no ha habido ninguna revision por pares; la Junta estima que la
razon es la complicada configuracién de la revisidén por pares, asi como lo caro que resulta y
eltiempo que lleva, especialmente para las oficinas pequefias. Ademas, una vez la institucion
ha logrado la condicion de miembro del 110, no se somete a mas revisiones para comprobar
si sigue dando cumplimiento a los objetivos de la organizacion, algo que también impide un
enfoque mas exploratorio sobre el funcionamiento de la institucién propia. Es voluntad de la
Junta evaluar unarevision por paresy ver si puede desarrollarse otra dinamica masen la linea
de las posibilidades de las instituciones.

La Academia del Ombudsman sobre comportamientos de reclamantes desafiantes

Hubo otra actividad de la Academia del Ombudsman sobre comportamientos de reclamantes
desafiantes,quesecelebroenLaHayael29deenero,enlaquetomaronparteaproximadamente
20 gestores de quejas procedentes de 18 instituciones de ombudsman. Fue un gran éxito, y
puede conducir a un seguimiento sobre este asunto, recurrente en el trabajo diario de nuestro
personal. La Junta de Europa no ha elegido aun la siguiente actividad de la Academia del
Ombudsman, y ha invitado a los miembros de Europa a hacer sus sugerencias al respecto.

Poldershop

En el mes de febrero, el Presidente regional de Europa del 110 organizé un Poldershop sobre el
Pacto Migratorio de la Unidn Europea. El Pacto sobre Migracion y Asilo (pacto migratorio) es un
conjunto de nuevas normas que pretenden gestionar la migracion y definir un sistema de asilo
comun para la Union Europea (UE). El Presidente regional de Europa del 10 invit6 a un grupo
de instituciones de ombudsman y a miembros de su personal, a analizar las implicaciones y
oportunidades con que cuentan las instituciones de ombudsman en este momento.

En este caso, el Poldershop analizé6 qué parte del pacto migratorio parece resultar mas
relevante para el trabajo de las instituciones de ombudsman. A partir del debate surgieron
cinco aspectos que resultaron, en opinion de los participantes, Utiles para su estudio con
mas detalle. El primero es el Mecanismo de Supervision de los Derechos Fundamentales. La
creacion de esta nueva estructura afectara directamente a las instituciones de ombudsman.
Los demas temas que los participantes identificaron fueron el cuidado de los menores (no
acompafados), la prestacién de asistencia legal, el rechazo en las fronteras y la interpretacion
de las directivas.

Seminario de formacién organizado por el Canciller de Justicia de Estonia

ElCanciller de Justicia de Estonia organizé un seminario de formacion de dos dias de duracion
sobre IA y el proceso de toma de decisiones, cumplimiento de los derechos de los individuos
(Al and Decision-Making Processes, Compliance with the Rights of Individuals), celebrado



en Tallin, Estonia, los dias 15 y 16 de octubre de 2024. El seminario de formacion estuvo
coorganizado por la Academia de Gobernanza online, con el apoyo del Instituto Internacional
del Ombudsman (110).

Conferencia organizada por el Ombudsman de Derechos Humanos de la Republica de
Eslovenia

Peter Svetina, Ombudsman de Eslovenia y Director de la Region de Europa, organizé una
conferencia sobre la eficiencia de las instituciones de ombudsman y los Instituciones
Nacionales de Derechos Humanos (INDH). Su titulo: Abordando retos contempordneos
(Tackling Contemporary Challenges). La conferencia, que tuvo lugar en Bled, Eslovenia, los
dias 5y 6 de diciembre de 2024, conmemoro el 30° aniversario del Ombudsman de Derechos
Humanos de la Republica de Eslovenia. La Junta de Europa del IlO estuvo representada a
través del Presidente regional de Europa del 110, Reinier van Zutphen, y de los Directores de
Europa, Maria Stylianou, Marc Bertrand, Marino Fardelliy Joseph Zammit McKeon.

Conferencia organizada por el Defensor Civico de la Region del Lacio

Con ocasion del 45° aniversario del Defensor Civico de la Regién del Lacio, el 8 de abril la
institucion organizé un evento internacional en Roma. Los Directores de Europa Maria
Stylianou y Joseph Zammit McKeon, representaran a la Junta de la Region de Europa del
[10 en esta conferencia. Al tiempo de la redaccién de este informe, la conferencia ain no ha
tenido lugar.

REGION DE AMERICA DEL NORTE

En la Reunion General Anual de los Ombudsman Parlamentarios del Consejo de Canada
(CCPO), celebrada en Toronto en el mes de junio de 2023, los miembros iniciaron un debate
abierto sobre los crecientes retos (incluso amenazas directas) a los que han de hacer frente
las instituciones democraticas en el ambito global. Los participantes dieron cuenta de que, en
muchas jurisdicciones, las instituciones de supervision han visto como sus conclusiones han
sido cuestionadas, sus presupuestos recortados, han sido victimas de criticas publicas por
parte de los gobiernos, e incluso objeto de suspensiones operativas.

Como respuesta a estos retos, los miembros hicieron hincapié en la necesidad de articulary
comunicar mejor a los legisladores y al publico en general el rol esencial que el ombudsman
desempena a la hora de mantener la confianza en la proteccion publica, la rendicién de
cuentasy el mantenimiento del Estado de Derecho. En apoyo de estos esfuerzos, se propuso
la elaboracion de un resumen sencillo y accesible de los principios internacionalmente
reconocidos que guian las instituciones de ombudsman. Este producto de comunicacion
resumiria las dos fuentes autorizadas, a saber, la Resolucién de las Naciones Unidas sobre el
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Ombudsmany los Principios de Venecia, y se presentara en un formato claro y accesible para
el publico en general.

EnsuReunién General Anual, celebrada enjunio de 2025 en Charlottetown, el CCPO elaboré un
documento en un lenguaje directo que transmite de forma clara y convincente los principios
fundacionales de las instituciones de ombudsman y subraya su valor para la sociedad.

Las investigaciones de alta calidad siguen siendo una piedra angular para el Ombudsman de
Alberta (Canada). La oficina estima que en el periodo 2024-2025 se recibieron mas de 5000
consultasy quejas. ELOmbudsman publicé uninforme sobre los programas de beneficios para
adultos y menores que ofrecen ayuda financiera a familias con escasos recursos que sufren
graves problemas de salud. La investigacion de oficio identificé varios aspectos sistémicos,
incluyendoun proceso desolicitud injusto, unacomunicacion con los clientesinadecuada, una
estructura de Tl ineficiente, amén de la falta de rendicion de cuentas. Como resultado de las
28 recomendaciones del Ombudsman, el gobierno se comprometio a valorar las conclusiones
del informe. La optimizacion de la tecnologia en todos los aspectos de las operaciones de la
oficina es igualmente una prioridad esencial que incluye la introduccién de un nuevo sistema
de gestion de casos y una valoracién del uso responsable de la inteligencia artificial.

El Ombudsman de Columbia Britanica (Canada), Jay Chalke, comparecio6 ante la Conferencia
Mundial del 110 en el mes de mayo de 2024 para presentar su informe Equidad en un Clima
Cambiante (Fairness in a Changing Climate). El Ombudsman y su equipo participaron en
reuniones presencialesconloslidereslocalesdelasNacionesOriginariasy delascomunidades,
y contemplo la completa puesta en marcha de la Ley de Revelaciones de Interés Publico
(Public Interest Disclosures Act) en todo el territorio de la Columbia Britanica. La Oficina
continu6sulaborconlospueblosindigenasy susesfuerzos hacialareconciliacién, contratando
a dos Pathfinder por tiempo indefinido y a jornada completa. El programa Pathfinder, que
cubre Columbia Britanica, esta disefiado para mejorar el conocimiento de la Oficina entre la
poblacion indigena, haciendo ademas que sus servicios sean mas accesibles y culturalmente
seguros para ellos. La Oficina publico cuatro informes: Facultad de contratacion (Hire Power),
y actualizaciones de Solos (Alone), Bajo inspeccion (Under Inspection) y Desfavorecidos
(Short Changed). Los progresos mas importantes surgieron de la actualizacién de
Desfavorecidos. Desde el informe original de 2022, el gobierno provincial ha pagado un
total de mas de un millon de délares canadienses a las personas cuidadoras de menores
discapacitados.

La Ombudsman Hydro One (Canada), Sophie Petrillo, es una Ombudsman estatutaria creada
para supervisar el suministro eléctrico privado mas grande de Canada, que da servicio como
distribuidor a mas de 1,4 millones de clientes. En 2024, la Oficina revisé 729 quejas, lo que
supone un importante descenso del 17% respecto al ejercicio anterior, algo que refleja los
constantes esfuerzos de la Ombudsman para identificar aspectos sistémicos emergentes



antes de que vayan a mas, con la intencion de mejorar el servicio al cliente que se ofrece.
La Ombudsman emitié un total de 22 recomendaciones, a través del proceso de resolucion de
quejas; Hydro One admitié todas ellas. Entre otras cosas, estas recomendaciones subsanaron
errores en los contratos de los clientes, respaldaron una reconsideracién equitativa de las
reclamaciones por dafos inadmitidas, y garantizaron la sustitucién de equipamientos
defectuosos para prevenir dafios en las propiedades.

El Ombudsman del Condado de Dayton y Montgomery (EE. UU.), bajo el liderazgo de Diane
Welborn, siguié acogiendo a personas en practicas procedentes de las universidades, y
mantuvo la contratacién de una persona becaria procedente de la Comision Anticorrupcion
y Pro Derechos Civiles (ACRC) de Corea del Sur. Participa en la Asociacion de Ombudsman
de Estados Unidos (USOA), para la que la Ombudsman Welborn presta sus servicios en
el programa de mentorado de nuevos ombudsman, en la division de menores y familias.
La produccion del Programa del Ombudsman (The Ombudsman Program) en la television local
dio la bienvenida a invitados procedentes de agencias gubernamentales que contestaron
a las preguntas del publico; las columnas semanales en el periddico se centraron en casos
resueltos. La Ombudsman Welborn participé en un comité ético local con casos revisados
sobre residencias de ancianos, elevando recomendaciones de mejoras. Fue distinguida
con el galardon Peacemaker del Club Rotary por la labor de la oficina, y, en su condicién de
Presidenta del 110 en la primavera de 2024, presidié la Conferencia Mundial del [10 en La Haya.

A lo largo del ejercicio, el Ombudsman de Manitoba (Canada), bajo el liderazgo de Jill
Perron, recibié un importante nimero de informaciones sobre violaciones de la privacidad.
La intromisién de los empleados sigue siendo un problema. Durante el ultimo afio, la oficina
presento tres cargos contra un empleado fiduciario, formulados al amparo de la Ley de datos
personales sanitarios (Personal Health Information Act). En otro caso se descubrié que la
persona encargada de la seguridad de la privacidad de los datos de una institucion sanitaria
estaba accediendo a informacion sanitaria de forma no autorizada. El Ombudsman elevé seis
recomendaciones para abordar la necesidad de implementar politicas y procesos de auditoria
mejorados. La oficina continud recibiendo un elevado nimero de quejas relacionadas con el
municipio, poniendo en marcha esfuerzos educativos y divulgativos adicionales para encarar
los aspectos de las quejas recurrentes en relacién con éstos. La oficina llevé a cabo mas de
170 actividades de sensibilizacion y consulta durante el afio. Como parte del compromiso
de la oficina para avanzar en la reconciliacion, los empleados recibieron diversas sesiones
de formacion sobre la Declaracion de Naciones Unidas sobre los Derechos de los Pueblos
Indigenas, tendentesaentenderlaformayelmomentoenquepueden aplicarse o considerarse
en el marco del trabajo de la oficina.

La Ombudsman de la Ciudad de Montreal (Canada) gestiond 2164 expedientes y llevo a cabo
283 investigaciones exhaustivas. Gracias a los compromisos correspondientes de la ciudad de
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Montreal, todas las quejas fueron resueltas en el marco de las investigaciones, por lo que no
fue necesario elevar recomendacion alguna. De entre estas investigaciones, la Ombudsman
se aseguro de la puesta en marcha de tres recomendaciones derivadas de una investigacion
sistémica del ejercicio anterior sobre la retirada de la nieve, en beneficio de las personas
con movilidad reducida. La investigacion sistémica sobre el programa para sustituir las
tomas de agua de plomo en los edificios siguio su curso, y la Ombudsman analizé también el
desarrollo de un importante carril bici con el foco puesto en las recomendaciones hechas en
su investigacion de 2020, para asegurarse de que la ciudad de Montreal las tomase en cuenta
en sus desarrollos urbanos. La Oficina hubo de lidiar asimismo con casos individuales sobre
diversos temas, como: las molestias derivadas del funcionamiento de una fabrica en una zona
residencial, la frecuencia de las paradas de los autobuses escolares, aspectos sobre la laicidad
del ayuntamiento, y los alojamientos de emergencia.

Durante el ejercicio fiscal mas reciente (2023-2024), la Oficina del Ombudsman de Nueva
Escocia (Canada), con Christine Brennan a la cabeza, recibié 1836 quejas y consultas. La
Oficina recibi6 dos remisiones relacionadas con la Ley de Revelaciones de Interés Publico sobre
Mala Conducta (Public Interest Disclosure of Wrongdoing Act). Siete investigaciones resultaron
en la elevacién de recomendaciones formales, siendo admitidas casi todas ellas. En el mes
de septiembre de 2024, el Ombudsman de Nueva Escocia acogio la conferencia bianual del
Consejo Canadiense de Defensores de Menores y Jovenes, celebrada en Halifax. El tema fue
Reconectar, renovar, reenergizar (Reconnect, Renew, Re-Energize), e incluy6 ponentes sobre una
variedad de aspectos, como trabajar con personas jovenes que sufren dificultades mentales,
los servicios de apoyo multidisciplinar para menores que han sufrido abusos o violencia, o la
informacién sobre nuevos y/o innovadores programas y servicios gubernamentales para los
menores y jévenes de la region.

Para el Ombudsman del Territorio del Noroeste (Canada), el aflo 2024 estuvo marcado por
el cambio. Se nombré a la nueva Ombudsman, Krista Carnogursky, y en enero de 2025 la
Oficina se convirtio en Comisionada para las Lenguas Oficiales. La Ombudsman Carnogursky
continu6 el desarrollo de iniciativas puestas en marcha por su predecesor en defensa de la
representacion del Territorio como un todo, lo que no es una proeza menor para una oficina
con tan solo tres empleados responsable de una region que ocupa mas de 1,1 millones de
km? para una poblacién de tan solo 45 000 personas. La Oficina siguié realizando esta labor
con visitas a las comunidades, con el objetivo de llevar a cabo actuaciones de divulgacion en
persona, recibir quejas y entablar relaciones con los lideres de la comunidad, las personas
mayores y los miembros de la Asamblea Legislativa. En general, la Oficina complet6 tres
investigacionesy resolvié mas de 200 quejas.

Nishika Jardine, la Ombudsman de Veteranos (Canada), se reuni6é con los veteranos y sus
familias, cuidadores y organizaciones durante las visitas divulgativas realizadas a seis



provincias canadienses. Pronuncié un discurso de apertura y presentaciones ante las
convenciones nacionales del Comando Dominion (nacional) de la Real Legién Canadiense y
de la Asociacion de Veteranos de las Fuerzas Armadas (Armada, Marina y Fuerzas Aéreas) de
Canada. A tales eventos asistieron delegados procedentes de 10 provincias canadienses y tres
territorios. Ademas, la Oficina lanzé cuatro publicaciones, incluyendo su foro anual, haciendo
un seguimiento de la puesta en marcha de sus recomendaciones sistémicas al Ministerio de
Asuntos de Veteranos. La Oficina publicé igualmente un recurso educativo informando a los
veteranos sobre lo que pueden esperar cuando contactan con ella.

La Oficina del Ombudsman de Toronto (Canada) esta dirigido por Kwame Addo. En el mes
de julio de 2024, la Oficina lanz6 un informe actualizado poniendo en valor los logros clave
de la Unidad de Vivienda del Ombudsman en su primer afio de funcionamiento. Esto incluy6
consultas con el personal municipal y la participacion de mas de 170 personas, entre ellas
miembros de organizaciones comunitarias, grupos de defensa y personas con experiencia
directa en situaciones de vivienda precaria y sinhogarismo. La Unidad de Vivienda también
publicé su primerainvestigacion sobre la decisién de la Ciudad de Toronto de dejar de permitir
que los solicitantes de asilo accedieran a camas en los albergues. El informe concluy6 que
dicha decisién fue injusta, estuvo mal planificada y resultaba contraria a los compromisos de
la ciudad con la transparencia, la rendicion de cuentas y el derecho humano a una vivienda
digna. Asimismo, el Ombudsman de Toronto ampli6 sus esfuerzos de educacién publica,
aumentando en un 9% las actividades de alcance comunitario con respecto al afio anterior
—lainiciativa de participacién mas amplia realizada hasta la fecha.

En 2025, la Oficina del Ombudsman de Ontario (Canada), bajo la direccion de Paul Dubé,
celebro su 500 aniversario. Entre las iniciativas especiales cabe mencionar el nuevo Premio
del Ombudsman a la Buena Gobernanza (Ombudsman’s Award for Good Governance).
El primer galardonado fue la Policia Provincial de Ontario, por sus esfuerzos en el fomento
de la prestacion de servicios en lengua francesa. Entre las proximas iniciativas se incluye
el lanzamiento de un nuevo sitio web centrado en el publico, el redisefio del logotipo y la
celebracion de eventos locales e internacionales para conmemorar el aniversario. En 2024, el
Ombudsman lanzé su tercer plan estratégico, centrado en la excelencia del servicio. La Oficina
publicé las conclusiones de dos investigaciones: el fracaso de una sociedad local de asistencia
a menores a la hora de ofrecer la ayuda adecuada a una menor de 16 afios a pesar de sus
reiteradas solicitudes de apoyo para encontrar un hogar de acogida estable, y la insuficiente
publicidad sobre salud publica ofrecida en lengua francesa por el Ministerio de Salud durante
la pandemia de la COVID-19. El Ombudsman lanz6 también una nueva investigacion sobre
las practicas de las agencias de bienestar de la infancia que se encargan de alojar a menores
y adolescentes en hoteles, moteles, oficinas y caravanas. Entre las investigaciones en curso
se incluyen los servicios para adultos con discapacidades del desarrollo inadecuadamente
ingresados en centros hospitalarios. Igualmente, la Oficina contratd a un consultor asesor de
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vinculacion con los indigenas con el fin de facilitar la interaccion y la creacion de relaciones
con personas indigenas, respaldando asimismo de forma activa a las comunidades indigenas
abordando preocupaciones concretas junto con lideres comunitarios y miembros de la
comunidad. En el mes de febrero de 2025, el Ombudsman Dubé fue distinguido con la Medalla
de la Coronacion del Rey Carlos Ill, que se concede a quienes prestan un servicio de excepcion
a Canada.

ElProtectordel Ciudadano de Quebec (Canada), Marc-André Dowd, tramit6 aproximadamente
25 000 solicitudes y comenté varias proposiciones de ley y reglamentos relacionados,
entre otras cosas, con la identidad digital nacional, la asistencia social, el sistema sanitario
y de servicios sociales y la educacién. Durante el otofio, la Oficina comenzé a elaborar un
informe tematico sobre la proteccion de la juventud en un contexto indigena, informe que
se centra en las cuestiones que obstaculizan la puesta en marcha de las llamadas a la accién
en el ambito de la proteccion de la juventud, e ilustra la necesidad de hacer hincapié en la
autodeterminacion de las Naciones Originarias e Inuit en lo que respecta al cuidado de los
menores de su comunidad. Desde noviembre de 2024, el Ombudsman tiene encomendadas
mayores responsabilidades y goza de mayores facultades en materia de integridad publica.
Actualmente ofrece un centro deinformacion para todos los ministeriosy organismos publicos
de Quebec. En lo que respecta al tema de las represalias, ofrece un servicio de mediacion o
representacion gratuito para personas que alegan haber sido victimas de represalias cuando
la mediacién no se celebra o fracasa y el asunto se presenta ante un tribunal de justicia.

El Ombudsman de Yukon (Canada), Jason Pedlar, investigd la reserva de sitios en los
campamentos de Yukon Parks y concluyé que la falta de cumplimiento por parte del
Departamento de Medio Ambiente en esta materia era injusta. Otra de las investigaciones se
centré en el proceso de apelacion injusto de la Asociacién de Profesionales de la Educacion
de Yukon. Las recomendaciones del Ombudsman fueron integramente aceptadas por cada
una de las autoridades. El Ombudsman present6 una peticidon ante el tribunal respecto a la
interferencia del Gobierno de Yukon en el proceso presupuestario legislado. El Ministro de
Finanzas rechazé una peticion para poner fin a una injerencia sin precedentes por parte del
Gobierno de Yukon en el proceso presupuestario de la Oficina, y de seguir los procedimientos
legislativos disefiados para salvaguardar la independencia de los tres mandatos del
Ombudsman. La respuesta del Ministro obligd al Ombudsman Pedlar a explorar acciones
legales. El afio pasado, el Ombudsman solicité la introducciéon de modificaciones a la
Ley del Ombudsman que le otorgaran la misma autoridad que la que existe en la mayoria
de las jurisdicciones canadienses, permitiéndole colocarse en linea con las mejores practicas
internacionales, incluida la capacidad de realizar investigaciones de oficio. El permiso para su
redaccion fue pospuesto para una fecha futura.
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