
A/64/314  الأمــم المتحـدة 

 

  الجمعية العامة
Distr.: General 
20 August 2009 
Arabic 
Original: English 

 

 

240909    240909    09-48890 (A) 

*0948890* 

  الدورة الرابعة والستون
  * من جدول الأعمال المؤقت١٣٨البند 

  أنشطة مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة            إقامة العدل في الأمم المتحدة
  

  تقرير الأمين العام    
      

  موجز  
 الأمــم المتحــدة  المتعلــق بإقامــة العــدل في٥٩/٢٨٣أكــدت الجمعيــة العامــة في قرارهــا   

علــى أهميــة مكتــب أمــين المظــالم بوصــفه الأداة الرئيــسية لفــض المنازعــات بــصورة غــير رسميــة، 
وطلبت إلى الأمين العام أن يقدم، في سياق تقريره السنوي عن إقامة العدل في الأمانـة العامـة،      

تجاهـات  معلومات عن أنشطة أمين المظالم تشمل معلومات إحـصائية عامـة ومعلومـات عـن الا       
  .السائدة وتعليقات على السياسات والإجراءات والممارسات التي نمت إلى علم أمين المظالم

 المتعلـق بإقامـة العـدل في الأمـم المتحـدة      ٦٢/٢٢٨وكررت الجمعية العامـة في قرارهـا        
مركــزي للأمانــة العامــة للأمــم  تأكيــد قرارهــا إنــشاء مكتــب أمــين مظــالم وحيــد متكامــل ولا 

كمـا حثـت    . ٢٠٠٨ينـاير   / كـانون الثـاني    ١ناديقها وبرامجهـا، وذلـك اعتبـارا مـن          المتحدة وص ـ 
 ومكتـب أمـين المظـالم المـشترك بـين كـل مـن               ،الجمعية مكتب أمين المظالم التابع للأمم المتحدة      

برنامج الأمم المتحدة الإنمائي وصندوق الأمم المتحدة للسكان ومنظمة الأمم المتحدة للطفولـة             
  الــذي عُــدلت تــسميته منذئــذ (تحــدة لخــدمات المــشاريع، ومكتــب الوســيط ومكتــب الأمــم الم
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 بمفوضــية الأمــم المتحــدة لــشؤون اللاجــئين علــى تعزيــز الجهــود  ) لتــصبح مكتــب أمــين المظــالم 
 .الجارية لتنسيق ومواءمة المعايير والمبادئ التوجيهية التشغيلية وفئات الإبلاغ وقواعـد البيانـات            

ريـر مـشترك للكيانـات الـتي يغطيهـا المكتـب المتكامـل لأمـين المظـالم،                  وهذا التقريـر هـو أول تق      
ــا باســم مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم المتحــدة، ويــشمل      المعــروف حالي

ــرة مـــن في عمليـــات المكتـــب المتكامـــل   ــاني١الفتـ ــانون الثـ ــاير إلى / كـ ــانون الأول٣١ينـ  / كـ
  .٢٠٠٨ ديسمبر
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  مقدمة  -أولا   
في  أنشطة أمين المظـالم    عنة  هذا هو خامس تقرير يقدمه الأمين العام إلى الجمعية العام           - ١
 مـن قرارهـا   ٢٢وكانـت الجمعيـة العامـة قـد طلبـت إلى الأمـين العـام في الفقـرة               . لأمم المتحدة ا

 أن يقدم، في سـياق تقريـره الـسنوي عـن إقامـة العـدل في الأمانـة العامـة، معلومـات            ٥٩/٢٨٣
اهـات الـسائدة    عن أنشطة أمين المظـالم تـشمل معلومـات إحـصائية عامـة ومعلومـات عـن الاتج                 

  .وتعليقات على السياسات والإجراءات والممارسات التي نمت إلى علم أمين المظالم
غـير الرسمـي بـصيغته    العـدل  واتخذ مكتب أمين المظالم عددا من الخطوات لتنفيـذ نظـام             - ٢

، بما في ذلـك إنـشاء       ٦٢/٢٢٨الجديدة بعد الإصلاح، على النحو المبين في قرار الجمعية العامة           
مركــزي لخدمــة الأمانــة العامــة وصــناديق الأمــم المتحــدة وبرامجهــا   تــب وحيــد متكامــل ولامك

ــامج الأمــم المتحــدة الإنمــائي وصــندوق الأمــم المتحــدة للــسكان ومنظمــة الأمــم المتحــدة       ( برن
ومفوضية الأمم المتحـدة لـشؤون اللاجـئين؛        ) للطفولة ومكتب الأمم المتحدة لخدمات المشاريع     

ورحبـت  .  أجل توفير خدمات الوسـاطة الرسميـة؛ ومكاتـب فرعيـة إقليميـة             وشعبة للوساطة من  
 ٢٠٠٩ باعتزام الأمين العام إصـدار تقريـر مـشترك في عـام     ٦٣/٢٥٣الجمعية العامة في قرارها   

  .بشأن الكيانات التي يغطيها المكتب المتكامل لأمين المظالم
هــا المكتــب المتكامــل لأمــين أول تقريــر مــشترك للكيانــات الــتي يغطيهــو وهـذا التقريــر    - ٣

وسيُـستخدم الاسـم   . المظالم، المسمى مكتب أمين المظالم وخدمات الوسـاطة في الأمـم المتحـدة    
الجديــد في الــصيغة المنقحــة لاختــصاصات المكتــب المتكامــل الــتي ستــصدر ضــمن نــشرة الأمــين 

  .العام خلال الدورة الرابعة والستين للجمعية العامة
في  ر أول محاولة لتقديم لمحة عامة عن عمليات المكتب المتكامـل، بمـا            ويشكل هذا التقري    - ٤

ــة والمــسائل    ــة ذلــك المعلومــات الإحــصائية المجمع ــب، إلى   العام ــى المكت ــشاملة المعروضــة عل وال
ــصلة  ــة أقــسام     . جانــب التوصــيات ذات ال ــر، تقــدم البيانــات المــستقاة مــن كاف وفي هــذا التقري

، اســتخدمت الأمانــة ٢٠٠٨وخــلال عــام .  مــشتركةالمنظمــة حيثمــا وجــدت عناصــر بيانــات 
 يختلـف عـن المخطـط الـذي تـستخدمه صـناديق الأمـم المتحـدة               القـضايا العامة مخططـا لتـصنيف      

ــشؤون اللاجــئين     ــم المتحــدة ل ــا ومفوضــية الأم ــن  . وبرامجه ــارا م ــاني ١واعتب ــانون الث ــاير / ك ين
بيانـات  الهجيـة مـشتركة لجمـع       نالأخـذ بم  ، يعتزم المكتب المتكامل مواصلة الانتقـال إلى         ٢٠٠٩

وسيتيح جمع البيانات المشتركة فرصا أكـبر في التقـارير المقبلـة لتحليـل البيانـات                . بشأن القضايا 
  .ومقارنتها وتحديد الإجراءات التي ستعود بالنفع على المنظومة بأسرها

اير إلى  ين ـ/ كـانون الثـاني    ١ويغطي هذا التقرير عمليات المكتب المتكامل في الفتـرة مـن              - ٥
وفيما سبق، كانت الأمانة العامة وصـناديق الأمـم المتحـدة       . ٢٠٠٨ديسمبر  / كانون الأول  ٣١
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وبرامجها ومفوضية الأمـم المتحـدة لـشؤون اللاجـئين تقـدم تقاريرهـا في دورات مختلفـة، وكـان                    
لـواردة   ا علـى تنـاول القـضايا      إلى الجمعية العامة     هيقتصر في تقارير  أمين المظالم في الأمم المتحدة      
وقد عُدلت فترة الإبلاغ بحيـث يتـسنى إعـداد تقريـر عـن أنـشطة       . إلى المكتب من الأمانة العامة   

وسيواصـل المكتـب تقـديم تقـاريره إلى الجمعيـة العامـة             . أمين المظالم في المكتـب الموحـد الجديـد        
  .)١( أنشطتهبشأنوالكيانات التي يغطيها المكتب المتكامل 

  
  الم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدةمكتب أمين المظ  -ثانيا   
  خدمات أمين المظالم  -ألف   

أنشئ مكتب أمين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في الأمـم المتحـدة عمـلا بقـرار الجمعيـة              - ٦
 من أجل توفير آلية محايدة ومستقلة وغـير رسميـة لحـل المنازعـات بغيـة تـسوية                   ٦٢/٢٢٨العامة  

ة العامة وصناديق الأمم المتحدة وبرامجهـا ومفوضـية الأمـم    المشاكل المتصلة بعمل موظفي الأمان    
وستتخذ المكاتب الفرعيـة الإقليميـة للمكتـب        . المتحدة لشؤون اللاجئين، والأفراد المرتبطين بها     

 ونـيروبي وسـتتيح     امقرا لها في كل من بانكوك وجنيف والخرطوم وسـانتياغو وفيينـا وكينـشاس             
  .ي الصلة العاملين في مختلف المناطقخدمات مماثلة للموظفين والأفراد ذو

  
  مبادئ العمل  -  ١  

يــشكل مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم المتحــدة أحــد الركــائز غــير   - ٧
الرسمية القويـة لنظـام إقامـة العـدل ويتخـذ نُهجـا غـير رسميـة تعاونيـة لحـل المنازعـات في مرحلـة               

لاسـتقلال والحيـاد والـسرية      المتمثلـة في ا   رئيـسية   ويواصل المكتب الاسترشـاد بالمبـادئ ال      . مبكرة
ويدعو أمـين المظـالم إلى إقامـة العـدل واتبـاع إجـراءات نزيهـة ومنـصفة،                  .  غير الرسمي  التداولو

وبصفته طرفا محايدا، فـإن أمـين المظـالم مطالـب     . وهو لا يدافع عن أي فرد بعينه داخل المنظمة 
ولا يحـتفظ المكتـب بـسجلات للأمـم         . ل المعروضـة عليـه    بالتزام السرية التامة فيما يتعلق بالمسائ     

المتحدة أو لأي طرف آخر، ولا يحق له إفشاء معلومـات عـن فـرادى القـضايا أو عـن زيـارات                      
ولا يمكــن لأي جهــاز أو مــسؤول في الأمــم المتحــدة حمــل المكتــب علــى الإدلاء        . المــوظفين

 رسميـة ولا يقبـل إخطـارات        بشهادته عما يُعـرض عليـه مـن شـواغل؛ كمـا لا يُجـري تحقيقـات                
كمـا لا يمكنـه إصـدار    .  وليس لأمين المظالم سـلطة اتخـاذ القـرارات      .قانونية باسم الأمم المتحدة   

ولكنـه يـسدي المـشورة ويقـدم الاقتراحـات أو التوصـيات غـير               . استنتاجات أو أحكـام حاسمـة     
ــسوية المن      ــزم اتخاذهــا لت ــتي يل ــشأن الإجــراءات ال ــضاء، ب ــة، حــسب الاقت ــع  الرسمي ازعــات أو من

__________ 
وأصدر أمـين المظـالم المعـني بالـصناديق والـبرامج وأمـين            . A/63/283يرد تقرير الأمانة العامة السابق في الوثيقة          )١(  

  .٢٠٠٨المظالم التابع لمفوضية شؤون اللاجئين تقريرين سنويين منفصلين عن سنة 



A/64/314
 

6 09-48890 
 

ويراعي أمـين المظـالم الحقـوق والالتزامـات القائمـة بـين المنظمـة والموظـف،          . نشوئها من جديد  
  .ومبادئ العدالة في الحالة المعروضة عليه

  
  إمكانية الاتصال بالأمين العام  -  ٢  

يعمل أمين المظالم في الأمم المتحدة بصفته رئيس المكتـب المتكامـل وبوسـعه أن يتـصل                   - ٨
كمـا يـثير المـسائل الهامـة مـع الإدارة      . اشرة بالأمين العـام حـسبما يلـزم في إطـار أدائـه لمهامـه        مب

ــسوية المنازعــات وتقــديم التوصــيات        والمــوظفين، مــتى كــان ذلــك مناســبا، مــن أجــل تيــسير ت
وكــذلك بإمكــان أمنــاء المظــالم في الــصناديق   . لإحــداث تغــييرات في الــسياسات والممارســات 

ــبرامج ومفوضــي  ــذيين     وال ــصال مباشــرة بالرؤســاء التنفي ــشؤون اللاجــئين الات ة الأمــم المتحــدة ل
  .للكيانات التي يعملون فيها

  
  مواءمة مهام المكتب  -  ٣  

. ٢٠٠٨بدأت العملية الرامية إلى إنشاء مكتب متكامل ومتوائم لأمين المظالم في عـام                - ٩
وفي إطــار .  طــوال العــاموتــضافرت الجهــود مــن أجــل بنــاء أوجــه التــآزر ومواءمــة الممارســات 

مبادرة مهمة ترمي إلى تحقيق المواءمة، هي الأولى من نوعها في المكتب المتكامل، جرى تنظـيم                
معتكف لموظفي مكتب أمين المظالم في كل مـن الأمانـة العامـة والـصناديق والـبرامج ومفوضـية         

: لاثــة عناصــروتــضمن المعتكــف ث. ٢٠٠٨ســبتمبر /اللاجــئين في أيلــوللــشؤون الأمــم المتحــدة 
تطـــوير المهـــارات، مـــن قبيـــل تحليـــل القـــضايا ) ب( تكـــوين الأفرقـــة والعمـــل التعـــاوني؛ و )أ(

وتبادلت الأفرقة أفـضل الممارسـات      . إنشاء النظم الإدارية  ) ج( والمنازعات وحل المنازعات؛ و   
وكان ثمة توافق في الآراء بشأن ضرورة عقـد معتكفـات           .  الفعال التكاملوحددت سبل تيسير    

للمتابعــة وكفالــة مواءمــة مهــام المكتــب المتكامــل، ولا ســيما في ضــوء إنــشاء المكاتــب الفرعيــة  
  .الإقليمية وشعبة الوساطة، ومواصلة التطوير المهني

  
  خدمات الوساطة  -باء   

تشكل شعبة الوساطة جزءاً من طائفة الخدمات التي يقدمها المكتـب المتكامـل وتعمـل                 - ١٠
وهـي تتـيح خـدمات الوسـاطة        . في الأمم المتحدة وترفـع تقاريرهـا إليـه        تحت سلطة أمين المظالم     

ــشؤون اللاجــئين        ــم المتحــدة ل ــبرامج ومفوضــية الأم ــصناديق وال ــة وال ــة العام ــن الأمان . لكــل م
 الأطــراف أو محكمــة الأمــم المتحــدة للمنازعــات  تطلــب منــهاوســتتناول الــشعبة القــضايا الــتي  

  . معالجتهاغيرها أو
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 أطـراف الـتراع     يتوقع منها أن تساعد    عملية محايدة وطوعية وسرية،      ساطةباعتبار الو و  - ١١
على تحديد وفهـم المـسائل والمـصالح، واستكـشاف الخيـارات والتوصـل إلى حلـول يتفـق عليهـا             

  .جميع الأطراف، وصياغة الاتفاقات عند الطلب
 عمـل موحـدة  وتعكف شعبة الوسـاطة حاليـا علـى وضـع مبـادئ توجيهيـة وإجـراءات           - ١٢

. خاصة بها بعد إجراء مشاورات مكثفة مع أصحاب المصلحة الرئيـسيين في نظـام إقامـة العـدل     
  .وستُنشر هذه الإجراءات في موقع المكتب على شبكة الإنترنت

ويعمل المكتب المتكامل علـى إعـداد قائمـة بالوسـطاء الـذين سـيقدمون خـدمات حـل                     - ١٣
نطــاق هــذه القائمــة مــن أجــل خدمــة  وســيجري لاحقــا توســيع . المنازعــات حــسب الاقتــضاء
  .المكاتب الفرعية الإقليمية

  
  معلومات إحصائية عن القضايا والمسائل  -ثالثا   

ــد        - ١٤ ــسية لمكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في تحدي ــل أحــد الأهــداف الرئي يتمث
. ديـد في أماكن العمل وتحليل أسبابها الجذريـة وإيجـاد سـبل منـع نـشوئها مـن ج        العامة  المشاكل  

وللمساعدة في تحقيق هذا الهدف الرئيسي، يقوم المكتب بتحليل عـدد القـضايا المعروضـة علـى                 
ــضية،         ــا الق ــشأت فيه ــتي ن ــة ال ــا، والوحــدة أو المنطق ــصلة به ــب المتكامــل والاتجاهــات المت المكت

 وأنـواع   تتعلـق بهـا    وأنـواع المـسائل الـتي        القـضايا والخصائص الديمغرافيـة للأطـراف الـتي أثـارت          
  .وتتعلق البيانات التالية بهذه العوامل. سائل حسب الموقعالم
  

  حجم القضايا  -ألف   
  بيانات موحدة  -  ١  

 بنــسبة  ٢٠٠٨كامــل خــلال عــام   ارتفــع عــدد القــضايا المعروضــة علــى المكتــب المت       - ١٥
 سـوى   ٢٠٠٨ولا تعكـس أرقـام عـام        ). ١انظـر الـشكل      (الـسابق المائة مقارنة بالعـام      في ٢,١

ــضايا الم ــام  الق ــلاغ     ٢٠٠٨فتوحــة في ع ــها مــن دورات الإب ــتي تم ترحيل ــضايا ال ــشمل الق  ولا ت
وبــالرغم مــن الجهــود الكــبيرة المبذولــة في مجــال التوعيــة، فــإن مــوظفي الأمــم المتحــدة . الــسابقة

 إذ لا تتوافر مثلا للموظفين المعينين محليـا في          ،ليسوا جميعا على علم بعمل أمين المظالم وأنشطته       
السلام وفرادى المتعاقـدين العـاملين في منـاطق نائيـة الوسـائل الكافيـة للحـصول          عمليات حفظ   

وبـصفة عامـة، يفـضل الزائـرون اللجـوء إلى شـخص        . على معلومـات بـشأن المكتـب وخدماتـه        
وبالتالي، من المتوقع أن يـؤدي إنـشاء سـبعة مكاتـب فرعيـة إقليميـة                .  معه بانتظام  التحاوريمكن  

  . الخدمات المقدمة ومن ثم تحسين جودتهاالاستفادة منإمكانية وشعبة للوساطة إلى تيسير 
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  ١الشكل     
  ٢٠٠٨  و٢٠٠٧عدد القضايا المفتوحة، 

  

    
  الأمانة العامة  -  ٢  

فقـد تـضاعف    . منذ إنشاء مكتب أمين المظالم وحجم القضايا يتزايد بـاطراد كـل عـام               - ١٦
ــا عــدد القــضايا   ، وهــو أول عــام كامــل مــن  ٢٠٠٣ قــضايا في عــام ٤١٠مــن رتفــع إذ اتقريب

، ارتفــع عــدد ٢٠٠٨ إلى ٢٠٠٧وفي الفتــرة مــن . ٢٠٠٨ قــضية في عــام ٧٨٧العمليــات، إلى 
، أولهمـا :  الزيادة في حجم القـضايا     وثمة عاملان يمكن أن يفسرا    . ائة في الم  ١٤,٦القضايا بنسبة   

انظــر ( في المائــة ٨ بنــسبة ٢٠٠٨ عــام  إلى٢٠٠٧حــدوث زيــادة في عــدد المــوظفين مــن عــام  
A/63/312(         ا، زيـادة الـوعي بـشأن الخـدمات الـتي           ه ـ، ومعظمها في بعثـات حفـظ الـسلام، وثاني

  .المظالم يقدمها أمين
  

  الصناديق والبرامج  -  ٣  
شهد مكتب أمين المظالم المشترك على مدى السنوات الخمس الماضية زيادة في حجـم                 - ١٧

في قــضية  ٣٧٩ إلى ٢٠٠٣في عــام قــضية  ٢٤٩إذ ارتفــع مــن  المائــة  في ٥٢القــضايا بنــسبة  
 كانت أقل عددا إلى حد مـا مقارنـة   ٢٠٠٨بيد أن نسبة القضايا الجديدة في عام  . ٢٠٠٨ عام

وقد أثر انخفـاض عـدد مـوظفي المكتـب في قدرتـه علـى الاسـتجابة بـسرعة أكـبر            . ٢٠٠٧بعام  
 قـضية   ٤٤٦وقـد تنـاول المكتـب       . الميدانيـة المقـررة   للقضايا المعروضة عليه وزيارة جميـع المواقـع         

  .، منها قضايا مفتوحة في فترات سابقة٢٠٠٨خلال عام 
  

١٢٩٨١ ٣٢٥

١٥٩١٨٩
٣٧٩٤٢٢

٧٨٧٦٨٧

١ ٤٠٠
١ ٢٠٠
١ ٠٠٠
٨٠٠  
٦٠٠  
٤٠٠  
٢٠٠  
  صفر

٢٠٠٨٢٠٠٧

مفوضـــية الأمـــم المتحـــدةالمجموع
 لشؤون اللاجئين

  الأمانة العامةالصناديق والبرامج

ضايا
 الق
عدد
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  مفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين  -  ٤  
 مكتـب أمـين المظـالم    فيتـضاعف حجـم القـضايا    على مدى السنوات الخمـس الماضـية         - ١٨

 قضية في عـام     ١٥٩ إلى   ٢٠٠٣ية في عام     قض ٨٠فوضية شؤون اللاجئين إذ ارتفع من       التابع لم 
ــام . ٢٠٠٨ ــه مـــن   ٢٠٠٨وخـــلال عـ ــراد ١٥٩، تلقـــى المكتـــب قـــضايا وردت إليـ  مـــن الأفـ

 مـن المـوظفين الـذين لم تُـستكمل معالجـة            ٥٢والمجموعات، بينما واصل أمين المظالم عملـه مـع          
وشـهد  .  قـضية خـلال العـام      ٢١١وبذلك يكـون المكتـب قـد عـالج          . السابقشواغلهم في العام    

ــالرغم مــن تــضاعف معــدل لجــوء       العــام ذاتــه إقفــال ثلثــي القــضايا الــتي فُتحــت فيــه، وذلــك ب
  .٢٠٠٨الموظفين إلى المكتب في النصف الثاني من عام 

  
  معلومات ديمغرافية  -باء   

  الموقع    
  بيانات موحدة  -  ١  

ــذين اســتفادوا مــن خــدمات المكتــب المتكامــل مــن مــوظف       - ١٩ ي كــان معظــم المــوظفين ال
ويعكـس توزيـع   ). ٢انظر الشكل (الميدانية وعمليات حفظ السلام المكاتب  المكاتب القطرية و  

  .القضايا هذا توزيع القوة العاملة التي توجد في معظمها في الميدان
  

  ٢الشكل 
النسبة المئوية للقضايا الواردة من المقـر مقارنـة بالقـضايا الـواردة مـن المكاتـب الموجـودة             

  ٢٠٠٨عثات حفظ السلام والمكاتب القطرية والمكاتب الميدانية، في عام خارج المقر وب
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  الأمانة العامة  -  ٢  
 في المائـة مــن مجمــوع  ٢٩انخفـضت النــسبة المئويـة للزائــرين مــن المقـر في نيويــورك مــن      - ٢٠

وظفي المئويـة لم ـ  نـسبة   الغـير أن    . ٢٠٠٨ في المائـة منـها في عـام          ٢٢ إلى   ٢٠٠٧القضايا في عام    
  . أكبر من نسبة الموظفين من المواقع الأخرىتالذين استفادوا من خدمات المكتب كانالمقر 
 في المائـة  ٣٦في نيويورك مـن    المكاتب الموجودة خارج المقر     من  ت نسبة الزائرين    وزاد  - ٢١

وتعـزى هـذه الزيـادة إلى مـا بـذل مـن جهـود          . ٢٠٠٨عام   في المائة في     ٤٠ إلى   ٢٠٠٧في عام   
ــة  ــام أمــين المظــالم و ٢٠٠٨وخــلال عــام  . في مجــال التوعي ــارة   /، ق ــه بزي أو موظفــون مــن مكتب

الاسـتعانة بالخـدمات في الزيـادة       ستمر  وقـد ت ـ  . مكاتب الأمم المتحدة في جنيف ونـيروبي وفيينـا        
  .مع إنشاء المكاتب الفرعية الإقليمية السبعة

عمليــات حفــظ الــسلام أعلــى  ، كانــت النــسبة المئويــة للزائــرين مــن   ٢٠٠٨وفي عــام   - ٢٢
، ويعـزى ذلـك جزئيـا إلى زيـارات          ) في المائـة   ٣٥(السنة السابقة   نسبتهم في   من  ) في المائة  ٣٨(

بعثـة الأمـم المتحـدة المتكاملـة     ، وهـي  ٢٠٠٨أجريت إلى ثلاث عمليات لحفظ الـسلام في عـام        
بعثة الأمـم المتحـدة لـلإدارة المؤقتـة         ية الأمم المتحدة في كوت ديفوار و      وعمل ليشتي   -في تيمور   

أن يؤدي إنشاء مكتبين فرعيين إقليميين في كينشاسا والخرطـوم إلى           المرجح  ومن  . في كوسوفو 
  .النسبة المئوية للزائرينأكبر في زيادة 

  
  الصناديق والبرامج  -  ٣  

 مجمـوع القـضايا الـتي عالجهـا المكتـب            في المائة مـن    ٧٢، عرضت نسبة    ٢٠٠٨في عام     - ٢٣
القـوة العاملـة الـتي تتـشكل في         واقع  وتمثل هذه النسبة إجمالا     . من قبل موظفي المكاتب القطرية    

واضطلع مكتب أمين المظالم المعني بالصناديق والـبرامج بخمـس          . معظمها من الموظفين الميدانيين   
وكـان مـن المستـصوب إتاحـة        . اطق غطت ثلاث من   ٢٠٠٨بعثات في المكاتب القطرية في عام       

لمـلاك الـوظيفي    وى أكـبر، إلا أن ذلـك تعـذر نظـرا ل           المكاتـب القطريـة بمـست     الخدمات لمـوظفي    
وعلى الرغم من زيادة طفيفـة في عـدد القـضايا الـواردة مـن المكاتـب القطريـة في عـام                      . المحدود
عـــددها في  في المائـــة مـــن ١٠بة ، فـــلا يـــزال عـــددها أقـــل بنـــس ٢٠٠٧ مقارنـــة بعـــام ٢٠٠٨

  .كاملامن الموظفين  الذي كان خلاله ملاك المكتب ٢٠٠٦ عام
  

  مفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين  -  ٤  
يظــل عــدد المــوظفين الــوطنيين في الميــدان، وخاصــة في المنــاطق النائيــة، الــذين يتــصلون   - ٢٤

الــسنوات م في ويوصــى بالقيــا. بالمكتـب متــدنيا مقارنــة بنــسبتهم إلى مجمــوع مــوظفي المفوضــية 
وقــد وضــع . ن المعنــيين بــالاحترام في أمــاكن العمــل ستــشاريالمبتنــشيط وتوســيع شــبكة المقبلــة 
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. برنامج الأمم المتحـدة الرائـد هـذا وفقـا للنمـوذج العريـق والنـاجح للبرنـامج في البنـك الـدولي                      
م لهــم  مــن قبــل زملائهــم ويقــد ن المعنــيين بــالاحترام في أمــاكن العمــل ستــشاريالمويــتم اختيــار 

فهــم حــسن ويوجــدون في المكاتــب الميدانيــة، ويــساعدون المــوظفين علــى      . تــدريب خــاص 
مبكـرة بـالاقتراب مـن      ، ويـشجعون علـى إيجـاد حلـول          المنازعـات م لتـسوية    له ـالخيارات المتاحة   

ــم . أصــل المــشكلة  ــشارالمويعل ــالاحترام في أمــاكن العمــل  ست ــون ب ــة ب المــوظفين ون المعني إمكاني
أمين المظالم، ومكتـب الأخلاقيـات، ومكاتـب        (التي يمكن أن يسترشدوا بها      ئر  الدوااللجوء إلى   

  ).ما إلى ذلكشؤون الموارد البشرية، ومكتب المفتش العام، و
ــة      - ٢٥ ــة العالي ــسبة المئوي ــزى الن ــة٤٥(ويمكــن أن تع ــر المفوضــية   )  في المائ ــن مق ــرين م للزائ

ائــــة مــــن  في الم٣٧(ضــــية مقارنــــة بالــــسنوات الما) جنيــــف ومركــــز بودابــــست للخــــدمات(
تركيـز أمـين    هـو   أولهـا   . إلى عوامـل شـتى    ) ٢٠٠٧نـوفمبر   / إلى تـشرين الثـاني     ٢٠٠٥ مـايو /أيار

للخدمات الذي يـشكل جـزءا مـن مقـر المفوضـية وزيارتـه       الجديد المظالم على مركز بودابست     
وثانيهمــا زيــادة حجــم المــسائل المطروحــة مــن قبــل بعــض وحــدات العمــل في مقــر  . لــه مــرتين

وثالثهـا تأجيـل بعـض بعثـات أمـين المظـالم        . المفوضية في جنيـف عقـب إجـراء تغـييرات هيكليـة           
الفرصـة    الميـدانيين ويغتـنم العديـد مـن المـوظفين    . ٢٠٠٩الميدانية المقرر الاضطلاع بهـا إلى عـام        

  . مع أمين المظالمةهذه البعثات للتحدث بسريالتي تتيحها 
  

  فئة الوظائف    
  بيانات موحدة  -  ١  

صـفوف المـوظفين    كامـل   المكتـب المتكامـل ينتمـون إلى         في المائـة مـن زائـري         ٤٧كان    - ٢٦
 أدنـاه توزيعـا بحـسب الفئـات المهنيـة      ٣ويمثـل الـشكل   . والفئـات العليـا  الدوليين من الفئة الفنية   

وترد فيما يلـي بيانـات مـستمدة مـن عناصـر المكتـب              . ٢٠٠٨لزائري المكتب المتكامل في عام      
موظفو الفئة الفنية والفئات العليا؛ والموظفون الدوليون من الفئة الفنيـة؛           : لاثة كلها المتكامل الث 

؛ والموظفــون الوطنيــون )وظــائف الحــرف اليدويــةالخــدمات العامــة والأمــن و(وموظفــو الــدعم 
الخـبراء الاستـشاريون    هم  بمـا فـي   (مـن المـوظفين     هـم   ؛ وغير )موظفو الفئة الفنية وموظفـو الـدعم      (

والــصناديق كــان أيــضا لــدى الأمانــة العامــة  و). والأفــراد العــسكريون والمتــدربونوالمتعاقــدون 
ن ون ســابقومــن متطــوعي الأمــم المتحــدة وموظف ــ   عرضــها عليهــا زائــرون   والــبرامج قــضايا  

وأخــيرا، عرضــت علــى الأمانــة العامــة قــضايا مــن قبــل مــوظفين مــن فئــة الخدمــة  . نوومتقاعــد
، كان الجزء الأعظم من زائـري المكتـب         ٣بينة في الشكل    ومن مجموع هذه القضايا الم    . الميدانية

ورتبـة المـديرين والرتـب العليـا        موظفي الفئـة الفنيـة الـدوليين        ينتمي إلى   )  في المائة  ٤٧(المتكامل  
  .٢٠٠٨عام  في
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  ٣الشكل 
النسبة المئوية للزائرين بحسب الفئة المهنية لمكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم     

  ٢٠٠٨عام  في شكله المدمج، دةالمتح
  
  
  
  
  
  
  
  
    

  الأمانة العامة  -  ٢  
 في المائـة في عـام       ١,٩زادت النسبة المئوية للزائرين من رتبة المديرين والرتب العليا من             - ٢٧

العليـا  وتـدل هـذه الزيـادة علـى أن مـوظفي الإدارة             . ٢٠٠٨ في المائة في عـام       ٣,٢ إلى   ٢٠٠٧
أو أصــبحوا أكثــر ثقــة في قدرتــه علــى /لــتي يقــدمها المكتــب وأصــبحوا أكثــر وعيــا بالخــدمات ا

وظـل الموظفـون الـدوليون مـن الفئـة الفنيـة يمثلـون أكـبر فئـة مـن                    . نازعاتالإسهام في تسوية الم   
 في المائـة مـن القـوة        ٢٦ورغم أن الموظفين الدوليين مـن الفئـة الفنيـة يـشكلون             . زائري المكتب 

ــة   ــة العامـ ــة في الأمانـ ــر (العاملـ ــإن )A/63/310انظـ ــرين في    في ٤٣، فـ ــوع الزائـ ــن مجمـ ــة مـ المائـ
وكــان معظـم زائــري  . ٢٠٠٧ ينتمـون إلى هــذه الفئـة، كمــا كـان الــشأن في عـام     ٢٠٠٨ عـام 

 مـن المـوظفين الـدوليين مـن الفئـة      ٢٠٠٢مكتب أمين المظالم كل سـنة منـذ بـدء عملـه في عـام             
بمـا في ذلـك الخـدمات       (ي الـدعم     في المائة من الزائرين مـن فئـة مـوظف          ٢٤ ت نسبة وكان. الفنية

 في المائة مـن الزائـرين مـن مـوظفي           ١٣، وكانت نسبة    ) والأمن وظائف الحرف اليدوية  العامة و 
في عمليـات حفـظ الـسلام     المعينـون محليـا     وكـان الموظفـون     . ٢٠٠٨فئة الخدمة الميدانية في عام      

 في المائـة    ٤ضاياهم  ت ق ـ ممثلين تمثـيلا ناقـصا جـدا ضـمن زائـري مكتـب أمـين المظـالم، إذ شـكل                   
ومــن المــرجح أن يــؤدي إنــشاء مكتــبين فــرعيين إقليمــيين في  . فقــط مــن مجمــوع عــدد القــضايا 
 وعــرض. أمــين المظــالممــن خــدمات المــوظفين المحلــيين اســتفادة كينــشاسا والخرطــوم إلى تيــسير 

 أفـــراد مـــن غـــير المـــوظفين، منـــهم خـــبراء استـــشاريون ٢٠٠٨في المائـــة مـــن القـــضايا عـــام  ٨
  . من الأفرادعاقدون أفراد ومتدربون ومتطوعون وأفراد عسكريون وغيرهمومت

موظفو الدعم
   في المائة٢٦

 الدوليون من الفئة الفنية الموظفون
   في المائة٤٤

الخدمة الميدانية
   في المائة٨

 الموظفون الوطنيون
   في المائة٧

/الموظفون السابقون
  المتقاعدون

  في المائة٤

 متطوعو الأمم المتحدة
   في المائة٢

 فئات أخرى
   في المائة٦

 رتبة المدير
  والرتب العليا

  في المائة٣
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  الصناديق والبرامج  -  ٣  
 مـــن ٢٠٠٨في عـــام لـــصناديق والـــبرامج الزائـــرين المنـــتمين ل في المائـــة مـــن ٤٦كـــان   - ٢٨

 في المائـة مـن      ١٢  في المائة من مـوظفي الـدعم، و        ٢٦كان  الموظفين الدوليين من الفئة الفنية، و     
 مـن هـذا التقريـر، ثمـة حاجـة إلى            ٢٤ في الفقـرة     وردوكمـا   . فين الوطنيين من الفئة الفنيـة     الموظ

الموظفون المحليـون وموظفـو الـدعم      زداد  إتاحة المزيد من خدمات أمين المظالم محليا حتى ي        تيسير  
  .قضايا قد تترك مهملة لولا ذلكشجاعة فيعرضوا 

  
  مفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين  -  ٤  

في اللجـوء  في الميدان والمقر  العليا  المستمرة لدى العديد من موظفي الإدارة       رغبة  تدل ال   - ٢٩
الموجـودين  المـوظفين   حـثهم   أمين المظالم المعني بمفوضية الأمم المتحـدة لـشؤون اللاجـئين أو             إلى  

فـشل  ضـعف أو    علامـة   ذلـك لـيس     اللجـوء إليـه علـى إقـرار المـديرين بـأن             تحت إشـرافهم علـى      
الـتي  الأوسـاط الإداريـة     مـا عـن مواقـف       ا الموقف تراجعا ه   اويمثل هذ . لة على عدم الولاء   دلا أو

، المائة من الزائرين من رتبـة مـدير        في   ٥وكانت  . واجهها المكتب في المراحل الأولى من إنشائه      
 في المائة من الزائـرين، وشـكل موظفـو    ٥٠الوطنيون  بينما شكل موظفو الفئة الفنية الدوليون و      

  . في المائة من الزائرين٣٤م الدع
  

  المسائلأنواع   -جيم   
  بيانات موحدة  -  ١  

المعروضـة علـى المكتـب المتكامـل في الوقـوف علـى             المـسائل   يساعد تحديد نوع وعـدد        - ٣٠
). انظــر أيــضا الفــرع الرابــع(الــتي يــتعين علــى المنظمـة التــصدي لهــا  العامــة الـشواغل والمــشاكل  

مــن الأمانــة الــواردة يــاة الوظيفيــة الغالبيــة العظمــى مــن القــضايا  وشــكلت القــضايا المتعلقــة بالح
وتعلـق  ). ٤انظر الشكل   (العامة والصناديق والبرامج ومفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين         

، كـان   ٢٠٠٨وخـلال عـام     . ثاني أكبر عدد مـن القـضايا بمـسائل الإدارة والعلاقـة بـين الأفـراد               
ــب     ــصنيف المــستخدم في مكت ــن المخطــط       مخطــط الت ــة مختلفــا ع ــة العام ــين المظــالم في الأمان أم

ــشؤون       ــبرامج ومفوضــية الأمــم المتحــدة ل ــصناديق وال ــه مــن المكاتــب في ال المــستخدم في نظرائ
وفي . مــل المكونــات المتكاملــةاللاجــئين، ممــا حــد مــن إمكانيــة مقارنــة القــضايا علــى صــعيد مج  

وسـيكون مخطـط    . تكامـل كلـه   ، سيستخدم مخطط مـشترك علـى صـعيد المكتـب الم           ٢٠٠٩ عام
ــام  ــطاء الآخــرين في        ٢٠٠٩ع ــاء المظــالم والوس ــل أمن ــستخدمة مــن قب ــاثلا للمخططــات الم  مم

  .المنظمات الدولية ذات الصلة والرابطة الدولية لأمناء المظالم
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  ٤الشكل 
  ٢٠٠٨في الأمانة العامة، في عام سائل المطروحة أنواع الم    

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الأمانة العامة  -  ١  
  والحياة الوظيفيةالمسائل المتصلة بالترقيات   )أ(  

ــصلة بالترقيــة      - ٣١ ــت المــسائل المت ــاة الوظيفيــة  ظل ــم فئــات المــسائل     والحي ــى الــدوام أه عل
، والتنــسيب،  بــدل الوظيفــة الخــاص  وتــشمل مــسائل الدرجــة عنــد التوظيــف، و    المطروحــة، 

 المـدة أو دائمـة، ونظـام     وتصنيف الوظـائف، وفـرص الترقيـة، وتحويـل العقـود إلى عقـود محـددة               
  .تقييم الأداء

  
  العلاقات بين الأفرادمسائل   )ب(  

بــين نازعــات ، وهــي فئــة العلاقــات بــين الأفــراد، المسائلتــشمل ثــاني أكــبر فئــة مــن المــ  - ٣٢
ــوظفين   ــشرفين والم ــين الم ــوظفين وب ــت خــدمات      . الم ــضلا عــن خــدمات أمــين المظــالم، كان وف
  .فيدة لتسوية المسائل بين الزملاء في العملالوساطة التي قدمها المكتب أداة م

  
  الاستحقاقاتمسائل   )ج(  

ــير عــدد أكــبر مــن الم ــ   - ٣٣ ــة بالاســتحقاقات في عــام  أث ــضية١٠٢ (٢٠٠٨سائل المتعلق )  ق
هذه الزيادة إلى ارتفاع عـدد القـضايا الـواردة    ترجع وربما  ).  قضية ٨٧ (٢٠٠٧أثير في عام     مما

 الاستحقاقات
 في المائة١٤

العلاقات بين الأفراد
  في المائة١٧

 المسائل المتصلة بالترقيات
  والحياة الوظيفية

  في المائة٢٧

  أخرىمسائل
  في المائة١٤

معايير السلوك
  في المائة١٣

شروط الخدمة
  في المائة٧

 إنهاء الخدمة/انتهاء
   في المائة٨
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فقـد  . منة مـن اسـتحقاقاته     يكون الموظفون دائما على بيّ     حفظ السلام حيث قد لا    عمليات  من  
  . المعروضة بشأن الاستحقاقات١٠٢ قضية من القضايا الـ ٥٤قدم أفراد حفظ السلام 

  
  بمعايير السلوكسائل المتصلة الم  )د(  

)  قــضية٨٩ (٢٠٠٨عــرض عــدد أكــبر مــن القــضايا المتعلقــة بمعــايير الــسلوك في عــام     - ٣٤
ويمكن أن يعزى ذلك إلى إصدار نـشرة الأمـين          ).  قضية ٦٥ (٢٠٠٧ في عام    أثير من قضايا   مما

الـتي أذكـت    ) ST/SGB/2008/5(العام بشأن حظر التمييز والمـضايقة وإسـاءة اسـتعمال الـسلطة             
 .الوعي بالسياسية العامة والإجراءات الواجب اتباعها للتصدي لهذه القضايا

  
  ٥الشكل 

  ٢٠٠٨ق الأمم المتحدة وبرامجها، في عام المثارة في صناديسائل أنواع الم    
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الصناديق والبرامج  -  ٢  
  التقدم والتطوير الوظيفي  )أ(  

تعلقــت أكــبر حــصة مــن القــضايا المعروضــة علــى أمــين المظــالم المعــني بــصناديق الأمــم     - ٣٥
ــاة    درا رئيــسيا مــن مــصادر  الــتي تــشكل مــص المهنيــة المتحــدة وبرامجهــا بمــسائل الوظــائف والحي

وممـا يـسهم في     ). ٥انظـر الـشكل     (جميع المـستويات    على  الموظفين  في أوساط   الإحباط والتراع   
في شكوك  المشاكل المثارة في هذا المجـال عـدم كفايـة التوجيـه والإرشـاد، وإجـراءات الترقيـة الم ـ                  

، يهــا عيــوبتعترصــحتها، والــصعوبات في الانتقــال بــين الوكــالات، وعمليــات التوظيــف الــتي 
  .فرص التقدم الوظيفي، وعمليات الانتقاء، ومسائل التعاقدتوافر وعدم 
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  العلاقات التقييمية  )ب(  
زمـلاء  أطرافهـا   تتعلق فئة العلاقات التقييمية في صناديق الأمم المتحدة وبرامجها بقضايا             - ٣٦

والتعامــل، وتتعلــق أمثلــة عــن هــذه الفئــة مــن القــضايا بــالاحترام،   . تــربطهم علاقــات إشــراف 
وقــد زاد عــدد . والتواصــل، ومنــاخ العمــل في إطــار فريــق، والمعنويــات، وإدارة وتقيــيم الأداء   

 في المائــة في ٢٦ إلى ٢٠٠٧ام  في المائــة في ع ــ٢٠القــضايا المتعلقــة بالعلاقــات التقييميــة مــن     
وتعزى هذه الزيادة جزئيا إلى أسلوب إبلاغ جديد عن إسـاءة اسـتعمال الـسلطة               . ٢٠٠٨ عام

  .أدرج إحصائيا في فئة العلاقات التقييمية
  

  القانونية والتنظيمية والمالية والمتعلقة بالامتثالسائل الم  )ج(  
الماليــة والقانونيــة والتأديبيــة، الــتي تــشمل المــضايقة،   واضــيع المتعلقــة بالمــسائل  مثلــت الم  - ٣٧

ــسبة      ــق، ن ــات التحقي ــذير، والغــش، وإســاءة اســتعمال الأمــوال، وعملي ــة مــن  ١١والتب  في المائ
 في صـناديق    ٢٠٠٨في عـام    المعروضـة   ، وهي تمثل ثالـث أكـبر فئـة مـن القـضايا              سائلمجموع الم 

  .الأمم المتحدة وبرامجها
  

  ٦الشكل 
  ٢٠٠٨في مفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين، في عام سائل المطروحة أنواع الم    
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  دة لشؤون اللاجئينمفوضية الأمم المتح  -  ٣  
  التقدم والتطوير الوظيفي  )أ(  

ن العديـد   إ في المائـة مـن الزائـرين شـواغل تتعلـق بعملـهم وحيـاتهم المهنيـة، إذ                    ٣٧أثار    - ٣٨
). ٦انظـر الـشكل   (منهم عرضة لإلغاء وظائفهم، أو عـدم تجديـد عقـودهم، أو إنهـاء خدمتـهم                 

أو تغـيير المهـام المـسندة أو تـأخير الترقيـة      بينما اشتكى آخرون من عمليات النقل غـير الطوعيـة          
  .الحرمان منهاأو 
  

  العلاقات التقييمية  )ب(  
وأعربـوا  ) علاقات الإشـراف  ( في المائة من الزائرين من العلاقات التقييمية         ٣٠اشتكى    - ٣٩

وعــبر العديــد مــن هــؤلاء . المــشرفين علــيهمغــير عادلــة مــن معاملــة عــن شــعورهم بــأنهم لاقــوا 
تقيـيم الأداء، والتـسلط، والمنـاخ الـسلبي     المهنيـة اتـصلت ب   حيـاتهم   في  ضا عـن شـواغل      الزائرين أي 

وقـدمت  . السائد في الإدارة، وعدم الاحترام، وإساءة استعمال السلطة، وعدم فعالية الإشراف          
؛ وقدمت هذه الشكاوى قبل إنـشاء مكتـب          لتدابير انتقامية  المشرفينبشأن اتخاذ   أيضا شكاوى   

  . يضطلع بدور خاص في هذا الصددالأخلاقيات الذي
  

  التعويضات والاستحقاقات  )ج(  
ــار   - ٤٠ ــة مــن المــوظفين شــواغل بــشأن قــضايا التعويــضات والاســتحقاقات،    ١٢أث  في المائ

وركــزت أساســا علــى اســتحقاقات انتــهاء الخدمــة، واســتحقاقات الإجــازات، واســتحقاقات    
ــة    ــسفر في مهــام رسمي ــة، وال ــة   . الإعال ــت شــواغل هام ــون مــسائل    وشمل أخــرى أثارهــا الموظف

، والمــضايقة،  والموازنــة بــين مقتــضيات الحيــاة والعمــل، والإجهــاد، والرفــاه، والــصحة،الــسلامة
  .في ذلك التحرش الجنسي بما
  

  بحسب الموقعالمسائل   -دال   
  .٢٠٠٨ توزيعا للقضايا التي أثارها موظفو الأمانة العامة في عام ٧يبين الشكل   - ٤١
  

   موحدةبيانات  -  ١  
المتعلقة بالترقية والحيـاة الوظيفيـة والعلاقـات التقييميـة تمثـل أكـبر عـدد               سائل  لا تزال الم    - ٤٢

  .من القضايا في جميع المواقع
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  الأمانة العامة  -  ٢  
  ٧الشكل 

  ٢٠٠٨الأمانة العامة، : سب الموقعبحالمسائل     
  
  
  
  
  
  
  
  
    

  المقر    
بـين   المتعلقة بالترقيات والحياة الوظيفية والعلاقات     المسائلالنسبي في   رتفاع  الاقد يشير     - ٤٣

العلاقـات بـين    تتسم فيها    الأمانة العامة في نيويورك إلى وجود بيئة عمل تنافسية           مقرفي  الأفراد  
  . نسبيابالتوتر الرؤساء والمرؤوسين أو بين الأقران 

  
  السلامحفظ  عمليات    

كان للزائـرين مـن هـذه البعثـات         حفظ السلام،    ؤقتة للخدمة في بعثات   الملطبيعة  لنظرا    - ٤٤
)  في المائـة   ١١( ئهـا وإنهافنـسبة المـسائل المتعلقـة بانتـهاء خدمتـهم            بعض الـشيء؛     مختلفةشواغل  

ــسبة المــسجلة   ــرين تفــوق الن ــاقي الزائ ــدى ب ــر  ٨( ل ــة في المكاتــب الموجــودة خــارج المق    في المائ
نـسبة المـسائل المتعلقـة      مـوظفي حفـظ الـسلام       وتزيـد لـدى     ). نيويورك   في المائة في المقر في     ٥ و

المكاتـب  أو مـن    )  في المائـة   ١٣( مـن نيويـورك      بـالزائرين مقارنـة   )  في المائـة   ٢١(بالاستحقاقات  
نـسبيا   المـوظفين    إلى افتقـار  الأرجـح   ويُعـزى ذلـك علـى       ). في المائـة   ١٠(الموجودة خارج المقـر     
  . الخاصة بهاطلبات ال تجهيز  الذي يعتريالتأخرإلى ستحقاقات، وذه الاللمعلومات المتعلقة به

  

٣١

٢٦

الترقيات والحياة 
 الوظيفية

العلاقات بين 
 الأفراد

المسائل الأخرى الاستحقاقات معايير السلوك شروط الخدمة انتهاء الخدمة 
 وإنهائها

المقر المكاتب الموجودة خارج المقر عمليات حفظ السلام
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  الموجودة خارج المقرالمكاتب     
عـددا   أمـين المظـالم   علـى  المقـر    الموجـودة خـارج    في المكاتـب     العـاملون  الزائـرون عرض    - ٤٥
مقارنـة  )  في المائـة ١٥( من المسائل المتصلة بانتهاك معايير السلوك للخدمـة المدنيـة الدوليـة              أكبر
ــة ب ــرينبقي ــة٨ (الزائ ــر في  في المائ ــة١٢  والمق ــسلام   في  في المائ ــظ ال ــات حف ــدو أن ). عملي ويب

ولـذلك فـإن    تـسلط أو المـضايقات؛      الالأوساط المهنية الأصغر والأكثر عزلة تفضي إلى حالات         
  . بحالات مضايقة أو تمييزتفيد تلك المكاتب الزائرين من نسبة كبيرة من 

  
  ٨الشكل 
  ٢٠٠٨الصناديق والبرامج، : سب الموقعبحل المسائ

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الصناديق والبرامج    
 الـتي   الـشواغل نسبة مئويـة مـن       والحياة الوظيفية أكبر     بالوظائفالمسائل المتعلقة   تشكل    - ٤٦
صـناديق الأمـم المتحـدة وبرامجهـا     ر امق ـفي و)  في المائـة ٢٦( المكاتب القطرية الزائرون في  هاراأث
نفــسه العـدد  أثـاروا  المكاتـب القطريـة   غـير أن الزائـرين مـن    . )٨انظـر الـشكل    ()ئـة  في الما٣٧(

مـن المـسائل المتعلقـة      أعلـى   نـسبة   و)  في المائة  ٢٦ (يةميتقريبا من المسائل المتصلة بالعلاقات التقي     
ــار     ــزملائهم في المق ــة ب ــضات والاســتحقاقات مقارن ــل  ١١(بالتعوي ــة مقاب ــة٥ في المائ ).  في المائ

تلفـون  لحيـاة الوظيفيـة أن مـوظفي المقـار يخ         وابالوظـائف   لمسائل المتعلقـة    ا تحليلمن زيادة   ويتبين  
تتعلـق  علـى سـبيل المثـال،    ف. عن موظفي المكاتب القطرية من حيث أنواع المسائل الـتي يثيرونهـا           

الاحتفاظ بالوظـائف وإنهـاء الخدمـة وعـدم تجديـد           ب ية أساس بصفة المكاتب القطرية    الشواغل في 
 الطرائـق بمـا في ذلـك   ، الأسـباب المـذكورة  لعـدد مـن     ) رافي المق ـ نـسبة الـشواغل     ضعف   (عقودال
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وفي المقــار، يمثــل إنهــاء . التعاقديــة، وعلــى وجــه الخــصوص، اســتخدام عقــود الخدمــة في الميــدان
مـن  عـدد مـن العوامـل الأخـرى         العقود وعدم تجديدها عائقا أمام التطور الـوظيفي، إضـافة إلى            

 وأحكـام وشـروط العقـود وتـأخر الترقيـات      المـوظفين تقاء الوظيفي واسـتقدام  عمليات الان  قبيل
  . والحرمان منها

  
  ٩الشكل 

  ٢٠٠٨، شؤون اللاجئينالأمم المتحدة لمفوضية : سب الموقعبحأنواع المسائل     
  
  
  
  
  
  
  
  

  
    

  شؤون اللاجئينالأمم المتحدة لمفوضية   -  ٤  
 بـــين الأفـــرادفي العلاقـــات ئويـــة مـــن الـــصعوبات المنـــسبة رتفـــاع الكـــبير لليعـــزى الا  - ٤٧

ــةالتقييمالعلاقــات ( الــتي يــشهدها مقــر مفوضــية شــؤون اللاجــئين   )  الأقــرانبــين والعلاقــات ي
وحـدات معينـة في المقـر       وجـود   ) أ: (إلى مـا يلـي    )  في المائـة   ٢٦(بالميدان   مقارنة   )في المائة  ٤٣(

 ؛ وعلاقات صعبة بين المـديرين والمـوظفين       الأفرادبين   العلاقات   تر مستويات عالية من تو    تشهد
 ؛نـدب وغيرهـا مـن الـتغيرات الهيكليـة     ال عمليـات  بـسبب  الروح المعنوية في المقـر   هبوط) ب( و
ــهولة اتـــصال  ) ج( و ــر سـ ــوظفين في المقـ ــالم   بمالمـ ــه  وكتـــب أمـــين المظـ ــضل بعملـ ــامهم الأفـ إلمـ
  . )٩الشكل  انظر(

بالوظـائف  المقر المثـارة في المكاتـب الميدانيـة مقارنـة ب ـ    كبر من المـسائل  الأتتعلق النسبة   و  - ٤٨
 في المائـة مقابـل      ١٦ (ستحقاقات والا ات، والتعويض ) في المائة  ٣٣ مقابل   ٣٨(والحياة الوظيفية   

المقر الميدانيةالمكاتب
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ــ الحالــةذلــك ويعكــس ).  في المائــة٧ لمــوظفين الــدوليين لكثــر هــشاشة الأ ةالتعاقديــو ةالوظيفي
عمـق   المحـددة المـدة في    تكليفـاتهم يتـأثرون بفقـدان عملـهم في نهايـة           الذين   ،انوالوطنيين في الميد  

وغالبــا . الاحتياجــات التــشغيليةالميــدان وتقلــيص المكاتــب الميدانيــة وإعــادة هيكلتــها مــع تغــير   
وظفي المقــر، بمــستحقاتهم محــدودة نــسبيا أيــضا مقارنــة بمــالمــوظفين في الميــدان تكــون معرفــة  مــا
تـساؤلاتهم بـشأنها مـن مـديريهم،        أجوبـة عـن     ات أكـبر في الحـصول علـى         يواجهون صعوب  كما

  .ومن المقر البعيد عنهم
  

  أنواع الخدمات المقدمة  -هاء   
  ١٠الشكل 

  ٢٠٠٨عام المكتب المتكامل، في ظالم المالإجراءات التي اتخذها أمناء 
  
  
  
  

  
  
      

بـشأن  في سـياق العمـل مـع المـوظفين       واسعة مـن الإجـراءات       طائفةالمظالم  يؤدي أمناء     - ٤٩
ــشكل  (حــالاتهم  ــضطلعون بهــا هــي إجــراءات غــير   الإجــراءاتو. )١٠انظــر ال ــتي ي ــة،  ال  رسمي

، ومـساعدة   ا، وتحديـد المـسائل وإعـادة صـياغته         وتلقيهـا  الاستماع، وتقديم المعلومات  : تشملو
رة غـير رسميـة،   صي الحقـائق بـصو  تق وتقييم مجموعة من الخيارات المسؤولة، ووضعالزوار على   
أو كطـرف ثالـث     عمليـة تـدخل     في  ) بموافقة الزائـر وحـسبما يستنـسبه أمـين المظـالم          (والشروع  

كتـب أو الوحـدة     الم تحديـد  على   وظفينالمإضافة إلى ذلك، يساعد المكتب      و. غير رسمية وساطة  
 الهـدف الأساسـي في    و. ، حيث يمكن لهم عرض مسألتهم بغيـة حلـها          الأمم المتحدة  ين في ناسبالم

؛ ويُـشار إلى    عادلة للمشاكل وتحسين بيئة العمـل     ولول منصفة   النهوض بح  هو   المنازعاتتسوية  
. الرسمـي الـتظلم   عمليـة  بصورة غير رسمية قد تقلص أيضا نسبة اللجوء إلى المنازعاتأن تسوية  

بــل يتعــاون، بموافقــة الزائــر، مــع المكاتــب آخــر، تنظيمــي يحــل محــل أي كيــان لكــن المكتــب لا 
  .المتعلقة بالعملوفض المنازعات ئر الأخرى لتبديد الشواغل والدوا

خدمات أخرى
   في المائة٨

 الوساطة
 ائة في الم١

 الإحالة
إسداء النصح والإرشاد  في المائة٦

 واستطلاع الخيارات
   في المائة٥٦

اتخاذ إجراءات ضمن 
منظومة الأمم المتحدة، 

   في المائة٣٠
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   العامة المسائل  - رابعا  
  المصدر والسياق   -ألف   

   بهاالإبلاغالمسائل وتحديد   -  ١  
عامــة ال المــسائلفي تحديــد  الــذي يــضطلع بــه دورلــ أهميــة كــبيرة لإيــلاءيواصــل المكتــب   - ٥٠

تقــديم توصــيات لتحــسين الــسياسات    في ، وها وتقــديم تقــارير عن ــ هاوتحليلــالواســعة النطــاق  
  . هاراتكرتلك المسائل وتحول دون الهياكل التي يمكن أن تعالج  وأالأنظمة  وأالإجراءات  وأ

  
  المسائلمعالجة   -  ٢  

أن يقـدم    ٦٢/٢٢٨ مـن قرارهـا      ٣٢ الأمـين العـام في الفقـرة         إلىطلبت الجمعية العامة      - ٥١
 في ســياق إدارة المــوارد البــشرية، تقريــرا عــن التــدابير المحــددة  ، الثالثــة والــستينتهــاإليهــا في دور

عـن التـدابير المتخـذة لمعالجـة سـبع       في تقريـره  ،الأمـين العـام  وقام المتخذة لمعالجة المسائل العامة؛    
مــسائل عامــة تتعلــق بــالموارد البــشرية أثــيرت في ســياق إصــلاح النظــام الــداخلي لإقامــة العــدل  

)A/63/132(  ، الـواردة في   ، رده على توصيات أمين المظـالم      بشأن إلى الجمعية    حظاتبتقديم ملا  
 مـن قرارهـا   ٢٥ في الفقـرة    مجـددا، إلى الأمـين العـام       الجمعيـة العامـة   وطلبت  . A/62/311 الوثيقة
ــستين الخامــسة، أن يقــدم إليهــا في دورتهــا  ٦٣/٢٥٣ ــرا عــن ال  وال ــدابير تقري   المتخــذةددةالمحــت

  . سياق إدارة الموارد البشرية المسائل العامة فيلمعالجة 
  

   المتحدة  في الأممالمظالمأمناء دمج مكاتب   -  ٣  
ــة شــاملة للمــسائل   المكتــب لــدى الم  - ٥٢ ــة العامــة، و العامــةتكامــل رؤي ــ في الأمان صناديق ال
بنـهج يقـوم علـى اسـتخلاص      تكامـل   وقد أخـذ المكتـب الم     .  شؤون اللاجئين  مفوضيةوبرامج  الو

ــام المعلومـــات  ــراءات  والمـــسائل العامـــة القـــضايا أن بـــشبانتظـ لتـــسهيل الكـــشف عـــن أي إجـ
. المـوظفين لـدى    مـشتركة    شـواغل  تـثير أن  من شـأنها    المنظمة   على نطاق    ممارسات أو قواعد   وأ
تكفـل الاتـساق وتحـسِّن تحليـل        القـضايا    تـصنيف ل ةكتب عملية موحد  الم يعدإضافة إلى ذلك،    و

   . الأساسيةوالاتجاهاتالأسباب الجذرية 
  

  الإقليمية ية فرعالالمكاتب   -  ٤  
 خـدمات مـن     العـاملين خـارج المقـر      اسـتفادة الأفـراد   المكاتب الفرعية الإقليمية    ستيسر    - ٥٣

  .  من منظور ميدانيالعامةتوفر معلومات هامة عن المسائل سكما . أمين المظالم
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   المتحدةالأمم أداء وحدة  -  ٥  
ن توسـيع نطـاق   م ـمـن الفـرص الجديـدة المتأتيـة      بالاسـتفادة سيساعد المكتب المتكامل،     - ٥٤

وتشجيع اعتمـاد ممارسـات وسياسـات مـشتركة علـى           ، على تعزيز التغيير العام الإيجابي       وجوده
  .“ الأداءةوحد”تحقيق رؤية نطاق المنظومة، وبالتالي 

  
ــة العامــة و  المحــددة المــسائل  - باء   ــالتقرير في الأمان ــ خــلال الفتــرة المــشمولة ب صناديق ال

  شؤون اللاجئينبرامج ومفوضية الو
كــانون  الممتــدة مــنهــذا التقريــر، الــذي يغطــي الفتــرة  إعــداد اختــار المكتــب لغــرض    - ٥٥
ت باعتبارهـا   ددِّ التاليـة، الـتي ح ـُ     العامـة ، المـسائل    ٢٠٠٨ديـسمبر   /إلى كـانون الأول   يناير  /الثاني

  . ما لم يذكر خلاف ذلكالكيانات المستفيدة من خدماته،جميع  متأصلة في
  

  التقدم والتطوير الوظيفي  -  ١  
القـضايا   تشكل القسط الأكبر مـن       بالتقدم والتطوير الوظيفي   المتصلة   لا تزال الشواغل    - ٥٦
حاسمـة لـلإدارة   يتـسمان بأهميـة   فالتقدم والتطـوير الـوظيفي    . تكاملالمكتب  الم عرضت على التي  

مـن  تمكين المـوظفين    عدم  وإن  .  المتحدة الأمم لكيانات  المؤسسية ةالفعالة للمواهب وبناء القدر   
يعــرض للخطــر قــدرة المنظمــة علــى الاحتفــاظ بــالموظفين   زيــةيــاة وظيفيــة ناجحــة ومجالتمتــع بح

العامــة المــسائل وتــرد فيمــا يلــي . للمنــصب المناســبالموظــف المناســب وكفالــة تــولي  ينيــدالج
 واسـتبقائهم   جيدي الأداء  ى اجتذاب موظفين  يمكن أن تؤثر على قدرة المنظمة عل      الرئيسية التي   

  . مشاركة فعالةجعلهم يشاركون في عملها و
  

  إدارة الأداء  )أ(  
إجـراء   وأ منتظمة،   ملاحظات تقديم   ن ما زالوا يهملون   ديريالمن أن بعض    ولموظفيفيد ا   - ٥٧

الاسـتخدام  ب الـتي وردت     القـضايا تتصل  و. إجراءات التقييم ب التقيُّد أو   ،داءللأمراجعات دورية   
ن في بعـض الحـالات   ويتصور الموظفو. أداة إدارية لتقييم الأداءبوصفه غير السليم لنظام التقييم     

 الـتي تعتـري      علـى المـشاكل    يرتكـز  ويعتقدون أنه    ؛ نظام التقييم يستخدم أداة لمعاقبة الموظف      أن
 عـدم   وإن.  الفعلـي  مأدائه ـأن يرتكـز علـى      بـدلا مـن     بينـهم وبـين المـديرين       الشخصية  العلاقات  
 تقـــديمهمتقيـــيم وعـــدم التحديـــد أهـــداف واضـــحة للعمـــل في بدايـــة فتـــرة  المـــديرين ب اهتمـــام

ن أيـضا أن    والموظف ـويفيـد   . عمليـة ال جـدوى    انقوضيملاحظات على الأداء خلال فترة التقييم       
 مـن  مبنـاءة تمكنـه   ومحـددة علـى ملاحظـات   التقييم غالبا ما تكون غامضة ولا تحتـوي       عمليات  

ــتنتاجات واضــحة  اســتخلاص ا ــشأنس ــدراتهب ــاتهم، وم ق ــدريبل احتياج ــور ،لت ــاق تط  هم وآف
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 خطـط العمـل   الأهـداف في إطـار  لأداء سـلبا علـى تحقيـق    ل ـفعالـة  الغير  لإدارةوتؤثر ا . الوظيفي
  . في المستقبل الوظيفي التقدمعلى الحالية و

ؤشـــرات  الأداء والإفـــادة بـــه مـــن المإدارة توقيـــت ونوعيـــة أن يكـــون حـــسنوينبغـــي   - ٥٨
 نظـــام إدارة الأداءتتـــوفر لـــلإدارة عمليـــة لرصـــد مـــن المهـــم أن و. فعاليـــة الإداريـــةلرئيـــسية لال

أن تـساعد في مـساءلة جميـع المـديرين عـن         من هذا القبيـل     عملية  فمن شأن   . هواستعراض تطبيق 
ومحـددة   التقييمات حسنة التوقيـت      كونتقديم الملاحظات لكفالة    وتقييم الأداء   عمليات  نوعية  

ــاءة وو ــستندة إلى بن ــ وفي. المنجــزاتالأهــداف وم ــصناديق وال ــى وجــه الخــصوص برامج ال  ،عل
، ولا ســيما علــى الــصعيد لحيــادا يوصــى بــأن تــسعى اللجــان الــتي تــستعرض التقييمــات لالتــزام

  . القطري
 الأمـين  اتفـاق  في باعتبارهـا مؤشـرا   مدرجـة وفي الأمانة العامـة، لـوحظ أن إدارة الأداء        - ٥٩

المتكامـل إلى أنـه يمكـن زيـادة تعزيـز العنـصر المتعلـق                المكتـب    ويشير. رؤساء الإدارات العام مع   
 التركيـز علـى نوعيـة تقيـيم الأداء     مـن خـلال زيـادة   هـذه المبـادرة     في  نظام تقيـيم أداء المـوظفين       ب

  .  العمليةكمالإب التقيد جانب ، إلىوالملاحظات المقدمة بشأنه
  

  واختيارهماستقدام الموظفين   )ب(  
 عمليـة إلى التأخر الكبير الذي يمكـن أن تـشهده       ن على مختلف المستويات     وموظفيشير    - ٦٠

بعـض المـوظفين   وقـد الـتمس   . استقدام الموظفين، والذي قد يؤدي إلى إعاقة الكفـاءة التـشغيلية         
 الأوليـة    عملية إجـازتهم   فيالمكتب  ة   حفظ السلام مساعد   عملياتلشغل مناصب في    المرشحين  
لقـرار  وضـع الـصيغة النهائيـة     اسـتغرق فيهـا     تقـارير عـن حـالات       أيـضا   تلقى المكتـب    و. والتقنية
في الممارســة وبمــا أن . ثــلاث ســنواتينــاهز إلى منــصب أعلــى في وظــائف ميدانيــة مــا  انتقــال 
بالفعـل  مرشـحين تم اختيـارهم   في اسـتقدام    خـرى قـد لا تنظـر        الأبعثـات   الأن  تتمثـل في    المنظمة  

بانتقـالهم   يقـضي صـدور قـرار     حـتى   الموظفين المعنيين الانتظار    ى  لشغل وظائف أخرى، كان عل    
تقديم ترشـيحهم لـشغل وظـائف أخـرى، ويُفـسح المجـال       مستوى أعلى قبل أن يتمكنوا من إلى  

إضـافة إلى  . الـوظيفي  بـشدة مـن تقـدمهم   ينـال   الأمر الذي، للنظر في تعيينهم في تلك الوظائف 
ــك،  ــضايا  المكتــب وردت إلىذل ــه ق ــراد  عرضــها علي ــات  أف ــرون أن عملي ــوظفين  ي اســتقدام الم

  . ةيشفافوالالدقة تفتقر إلى واختيارهم 
إدارة الـــدعم الميـــداني تجـــري وفيمـــا يتعلـــق بالوظـــائف الميدانيـــة، يقتـــرح المكتـــب أن    - ٦١

ــا   للعمليــات  شــاملاااستعراضــ ــى،  المتعلقــة بإجــازة المــوظفين وطلب ت انتقــالهم إلى مــستوى أعل
لتقلـــيص الفتـــرة الـــتي اختناقـــات، وإيجـــاد ســـبل توجـــد فيهـــا الـــتي قـــد تحديـــد المواضـــع  بغيـــة

   .العملية تستغرقها
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عمليـات اسـتقدام   سـبل كفالـة الإنـصاف والـشفافية والـسرعة في      نظـر في  الومن المهـم      - ٦٢
تكفـل  الـتي   ،  ةالاسـتعراض المركزي ـ  وهيئـات   لتعـيين والترقيـة     لآليـة ا  بما  سلم المكتب   وي. الموظفين
. ، من قيمة مضافة، ويـدعم مهامهـا الأساسـية         استقدام الموظفين عمليات  في  هة  تراال و الإنصاف
قابلــة الم عمليــات انتـهاء بعــد إلى حـالات توجــب علــيهم فيهـا،   أشــاروا  بعــض المـديرين غـير أن  

 في كـثير مـن الأحيـان اسـتئناف عمليـة            سـتلزم اا  مم ـ،  ينرشحين إضافي لم تمقابلاإجراء  طولة،  الم
في الأمانـة   المتوقـع تطبيقـه   النظام الجديـد لإدارة المواهـب،        المكتب بأن    ويسلم. إجراء المقابلات 

  المـوظفين، بمـا في ذلـك       باختيـار المـسائل المتعلقـة     يعـالج بعـض      قد،  ٢٠٠٩ عام   ابتداء من العامة  
الجوانب المتعلقـة بطريقـة الفـرز الأولي للمرشـحين ووضـع القائمـة المـصغرة بأسمـائهم وتـشكيل           

الاضـطلاع  الـتي يمكـن     مـن الجهـود     إضافة إلى هذه الجهود وغيرهـا       و. بلاتاللجان وإجراء المقا  
 المــشورة لإســداء آليــة ء أوإجــرابإيجــاد وصــي المكتــب كــذلك ي،  المنظومــةأقــسامفي جميــع  بهــا
الذين ينبغي إجراء مقابلات لهم في بداية العملية بدلا مـن           ضافيين  الإرشحين  بشأن الم لمديرين  ل

  . الاستعراض المركزية للنظر فيهاهيئات  على القضايابلات وعرض المقاكمال إجرائها بعد إ
  

   للموظفينلفات الرسميةالم  )ج(  
مـا أفيـد    إزاء مأعرب عدد من الموظفين في الأمانة العامة والصناديق والبرامج عن قلقه           - ٦٣

ــةالمإســاءة اســتخدام ببــه مــن حــالات تتعلــق    الــشواغلتخــذ هــذه وت . للمــوظفينلفــات الرسمي
يتعـارض    بمـا  أدرجت في ملفـاتهم دون علمهـم      وثائق  بوجود  موظفون  فقد أفاد   . الا مختلفة أشك

ضد الموظـف   معلومات   بتخزين   بعض الأحيان أفيد في   كما  . السارية في المنظمة  مع السياسات   
 دون علم الموظـف، أو دون       ، قواعد بيانات الموارد البشرية    من قبيل  السجلات الإلكترونية،    في

المعلومــات في وقــت لاحــق تلــك  لــه لــدحض تلــك المعلومــات؛ وقــد تــستخدم  إتاحــة الفرصــة
أفــاد إضــافة إلى ذلــك، و. الموظــف وعــدم النظــر في ترشــيحه لــشغل وظــائف أخــرى ســتبعاد لا

بحـالات لم تكـن فيهـا البيانـات المدرجـة            ملفـاتهم، أو     ن بحالات تأخير في إطلاعهم على     موظفو
  . في ملفاتهم مستوفاة

 فينظــر ت، يمكــن للمنظمــة أن تها وشــفافيالاطــلاع علــى الملفــات كلة حــل مــشوبغيــة   - ٦٤
ــة في المنظمــات الأخــرى،     ــ وأنأفــضل الممارســات المتبع ــد مكــان وجــود   تب ذل الجهــود لتحدي

لفــات الم حفــظخيــار ويُقتــرح دراســة . تبــسيط النظــام واســتطلاع الــسبل الكفيلــة بالاختناقــات
مـن  ملفـاتهم   علـى   المـأمون   الاطـلاع   ح للموظفين   تييهذا الخيار أن    فمن شأن   . لكترونياة إ الرسمي

  .  المتحدةفي الأمم تشبكات الإنترانخلال 
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  إدارة العقود  )د(  
علـى معالجـة عـدد    الجـاري حاليـا في المجـال التعاقـدي      يـساعد الإصـلاح  من المتوقـع أن       - ٦٥

 الفتـرة   لعُرضت على المكتـب خـلا     ،  ورغم ذلك . قائمةكبير من الطرائق التعاقدية التي كانت       
. سوء إدارة العقــودبــواعتــسافا العقــود المتعلقــة بعــدم تجديــد المــشمولة بــالتقرير بعــض المــسائل  

 قـضايا على سبيل المثال، كانـت هنـاك   ف. عقودال إدارة لكفالة فعالية الإداريةالمساءلة  بد من    ولا
 عنـدما كــان  عقـود حــتى الد جـدَّ مـستوى التوقعـات ولكــن لم تُ  إلى  الــسلوك والأداء ارتقـى فيهـا  

ومـن شــأن الــشعور بتعـسف القــرارات المتخــذة   . ياضــرور اسـتمرار الخــدمات و االتمويـل متاح ــ
الاسـتمرار في تطـوير مـسارهم الـوظيفي في       عن   الموظفين الموهوبين    يثنيبشأن تجديد العقود أن     

كفالـة اسـتيفاء    العقـود ل  تـدبير   دارة طـرق    ويوصي المكتـب بـأن تـستعرض الإ       . مختلف المنظمات 
  . في مجال التوظيفالأخلاقيةالمعايير ى أعل
  

  الإداريةالقيادة والفعالية   -  ٢  
   استعمال السلطةإساءة  )أ(  

 اسـتعمال الـسلطة     إسـاءة  إلى أن     بشأن القضايا  لمكتب المتكامل ا دوائرتشير إحصاءات     - ٦٦
  . انتشارا في المنظمةهي أكثر أشكال المضايقة المبلغ عنها

بلــغ عنـــها اســتخدام لغــة غــير لائقـــة وخلافهــا مــن الوســـائل        المالتعــسفات وتــشمل    - ٦٧
المهنية في التعامل مع المرؤوسين في بيئة العمل بالأمم المتحدة، والامتناع عن تجديد العقـود                غير

وظـائف لا علاقـة لهـا بمهـامهم الرسميـة، واللجـوء إلى              ب المـوظفين    طلـب قيـام   والتهديد بـذلك، و   
ين زائدين عن الحاجة، وغير ذلك من أشـكال التعـسف الـتي    إعادة هيكلة المكاتب لجعل الموظف   

  .  دون معالجةتبقىغالبا ما 
ــسبب      - ٦٨ ــضايا ب ــذه الق ــاقم ه ــدقيقعــدم ) أ(ويمكــن أن تتف ــي الت ــا ينبغ ــدرات  كم  في الق

ــأدوار إشــرافية؛    اتخــاذ إجــراءات بــشأن حــالات ســوء   عــدم ) ب(و الإداريــة لمــن يــضطلعون ب
واشــتراط الكفــاءة الإداريــة كعامــل حاســم في تقيــيم المــوظفين؛   الــسلوك الإداري المبلــغ عنــها  

وضع آليات تتيح تقييما سليما للاستخدام الفعلي للـسلطة الإداريـة المفوضـة، مـن               عدم  ) ج( و
  ). درجة٣٦٠( الشاملة  الإداريقبيل عمليات التقييم

لـسلوك   مـن أشـكال سـوء ا       هـا  ولغير ا التـصدي له ـ   وعدم استعمال السلطة    إساءةؤثر  تو  - ٦٩
ويمكـن أن  . تأثيرا سلبيا في الإنتاجية والقدرة على الاحتفاظ بـالموظفين وفي معنويـات المـوظفين       

 تعطـي تتسبب أنماط السلوك هذه في ارتفـاع معـدلات التغيـب والإجـازات المرضـية المطولـة، و                  
  . المنظمة سلبية عنصورة
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 ومــن المهــم ألا يــتم .ظمــةوالإدارة هــي الجهــة الــتي تحــدد طبيعــة بيئــة العمــل في أيــة من   - ٧٠
 وتقديرهم بناء على قدرتهم على الأداء البرنامجي فحـسب، بـل أيـضا بنـاء علـى                  المديريناختيار  

مـن جانـب    أو التمييـز أو التعـسف     المـضايقة  ثقافـة مؤسـسية لا تتـسامح مـع           إيجـاد قدرتهم على   
  .الإدارة أو سواها

 الــتي تترتــب عليهــا مــسؤوليات   شــاغلي الوظــائف وتقيــيمومــن المهــم أن يــتم اختيــار   - ٧١
  . من القدراتإشرافية بناء على نوعية مهاراتهم الإدارية، فضلا عن قدراتهم التقنية وغيرها

  
  عمليات التحقيق في ادعاءات سوء السلوك   -  ٣  

أعــرب موظفــو الأمانــة العامــة والــصناديق والــبرامج عــن القلــق إزاء عمليــات التحقيــق    - ٧٢
 جـرى و. استعمال السلطة وغيرها من أشكال سوء الـسلوك      ضايقة وإساءة   المالمتعلقة بادعاءات   

ويبـدو أيـضا أن التحقيقـات    . الحديث عن إجراء تحقيقات دون مراعاة الأصول القانونية أحيانا    
  . دائما هيئة التحقيق المناسبة أو الأشخاص المتمكنون من اللغةتجريهالا 
 وأن تعــالج علــى الوجــه الــسليم سلوك لا  بــسوء الــإفــاداتهمويــرى بعــض المــوظفين أن   - ٧٣

ويفيـد أولئـك الموظفـون أنـه        . لتقارير المتعلقـة بالتعـسف    ا بمعالجةالمنظمة ينقصها الالتزام الجدي     
ويعتقــد  . التحقيــقبلغهــاقــد لا يكــون لــديهم علــم بــإجراء تحقيــق أو لا يعرفــون المرحلــة الــتي   

ــائ       ــى نت ــوظفين عل ــا يوجــب إطــلاع الم ــه لا يوجــد م ــبعض أن ــاءات ســوء   ال ــق في ادع ج التحقي
وعنــدما لا يتلقـــى الموظفــون أي معلومـــات بعــد تقــديم شـــكوى، فــإنهم يـــشعرون      . الــسلوك 

ــديرين      ــأن الم ــة وب ــن العدال ــان م ــسيئون بالحرم ــد ي ــسلطة  ق ــتعمال ال ــوا اس ــاب ويفلت ــن العق .  م
في العمـل في مكاتـب جنبـا إلى جنـب مـع أحـد الجنـاة        قـد يـستمر موظفـون    الوقت نفسه،   وفي
وبــسبب هــذه التجــارب، لا يــشعر بعــض المــوظفين بتــوافر  .  الانتقــاموهــم يخــشونزعــومين، الم

  . حماية كافية لهم من الانتقام
وممــا يــؤدي إلى حالــة مــن الارتبــاك في صــفوف المــوظفين وجــود العديــد مــن المكاتــب   - ٧٤

 وحـدة  نـها م مخـاوف سـوء الـسلوك الـتي يثيرهـا أفـراد حفـظ الـسلام في الميـدان،             المتاحة لمعالجـة  
ــوظفين، وخــدمات        ــة، وخــدمات الم ــة الداخلي ــب خــدمات الرقاب ــضباط، ومكت ــسلوك والان ال

وتتفــاوت المعــايير بــين المكاتــب، ولا يبــدو أن ثمــة اتــساقا في تطبيــق الاشــتراطات، مثــل . الأمــن
  .وقوع الإساءةاشتراط الأدلة لإثبات 

لتحقيق فيهـا أن يحـسن      ومن شأن تبسيط عمليات استعراض ادعاءات سوء السلوك وا          - ٧٥
وعــلاوة علــى ذلــك، فــإن اســتعراض كافــة الــشكاوى المقدمــة رسميــا وإطــلاع  . مــدى فاعليتــها

وحيثمـا يعجـز    . مقدم الشكوى على مستجداتها يساعد علـى كفالـة شـفافية العمليـة وفعاليتـها              
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مقدم الشكوى عن إثبات دعوى ظاهرة الوجاهة بارتكـاب إسـاءة، فمـن الـلازم أن يظـل هـذا        
.  أن الشكوى قد نُظر فيهـا وبـأن الجـاني المزعـوم قـد تمـت تبرئتـه                  لتبيانرار محفوظا في الملف     الق

وبالاستعانة بقاعدة بيانات مركزية تضم هذه الـسجلات، يمكـن الكـشف عـن حالـة التعـسف                  
 للحالة التعاقدية لمقدم الشكوى وتقييم أدائـه علـى حمايتـه            الدقيقوسيساعد الرصد   . المبلغ عنها 
  . تقام أثناء التحقيق وبعدهمن الان

  
  الأكاديميةالمؤهلات   -  ٤  

 شـكاوى مـن مـوظفين رفـضت     بـالتقرير تلقى المكتب المتكامل خلال الفتـرة المـشمولة      - ٧٦
ولاحظ المكتب أنه لا توجد قائمة وافيـة ودقيقـة ومتعـارف عليهـا      . درجاتهم الأكاديمية المنظمة  

ــيين    ــؤهلاتهم بالمؤســسات المعتمــدة يمكــن للمــوظفين المعن ــا م ــسوا عليه ــاك قواعــد  .  أن يقي وهن
وعـلاوة  . ومعايير مختلفة علـى نطـاق المنظومـة بـشأن المـؤهلات والمؤسـسات الـتي تعتـبر مقبولـة             

د مـن  يتـستف  لاعلى ذلك، فإن السياسة المتبعة في هذا المجال قد وضعت قبل ظهـور الإنترنـت و   
  . العالم ستخدمة على نطاقتكنولوجيا المعلومات بصفتها وسيلة للتقدم التعليمي م

ويشير الموظفون الذين أثاروا هذه المسائل إلى أنهـم لا يعرفـون، في ظـل غيـاب سياسـة                   - ٧٧
وبالإضـافة إلى ذلـك،     . واضحة، ما إذا كانـت المنظمـة سـتعترف بـشهاداتهم ومؤسـساتهم أم لا              
 ائفتيـارهم لـشغل وظ ـ  أفاد بعض الموظفين أنهم أُبلغوا أثناء فترة التعاقـد معهـم، وبعـد أن تم اخ             

عرضـت    لا تتناسب إلا مع درجـة وظيفيـة أدنى، وبالتـالي، فقـد         الأكاديميةبعينها، أن مؤهلاتهم    
  . عليهم عقود بمستويات وظيفية أدنى

ــدم    - ٧٨ ــول عـ ــؤهلات     ويحـ ــشأن المـ ــستنيرة بـ ــحة ومـ ــات واضـ ــدار سياسـ ــةإصـ  الأكاديميـ
التعلـيم المناسـب للنـهوض إلى أقـصى           أحيانا إلى الحصول علـى      الموظفين دون سعي بها   المعترف

وقـد يتـسبب أيـضا في       . حد بفعاليتهم في الوقت الراهن وتعزيز تطـورهم الـوظيفي في المـستقبل            
حمل مرشحين مؤهلين على رفض العرض النهائي إذا لم يكـن العقـد المعـروض علـيهم في نهايـة                    

  .المطاف موافقا لرتبة الوظيفة التي ترشحوا لشغلها
. م وضـع سياسـة عامـة بـشأن هـذا الموضـوع علـى نطـاق المنظومـة بأكملـها                   ومن اللاز   - ٧٩

التأكــد مــن أن يتــسنى لهــم ويــتعين أن تُــبين هــذه الــسياسة للمــوظفين قبــل بــدء الدراســة كيــف 
شـــهاداتهم معتمـــدة؛ وينبغـــي لهـــا أيـــضا أن توضـــح الانعكاســـات المترتبـــة علـــى عـــدم التقيـــد   

لعمليــة، بــدءا بــالفرز وانتــهاء بكتــاب التعــيين ا  تنــسيق تحــسينكمــا أن. بالاشــتراطات الــسارية
  .العقد، من شأنه أن يمنع تكرار العديد من هذه المسائل أو
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 أفـضل  اسـتنادا إلى ويوصي المكتب أيضا بإنشاء قاعـدة بيانـات للمؤسـسات المعتمـدة،            - ٨٠
 أداة مرجعيــة مــن لتــستخدم علــى نطــاق المنظومــة، مــن خــلال إجــراء مــشاوراتالممارســات و

  . كافة الكيانات التي تشترك في عمليتي الاختيار والاستقدامبجان
ويقر أمين المظالم بالجهود التي تبذلها إدارات الموارد البـشرية علـى نطـاق المنظومـة مـن                    - ٨١

  .أجل معالجة بعض جوانب هذه العملية
  

  إجازة الأمومة  -  ٥  
هن جعلنــهن ءرؤســا أن  مــن طلــبن إجــازة أمومــةاللائــياشــتكى عــدد مــن الموظفــات    - ٨٢

 أن يـؤثر في اسـتمرارهن في   ويـرجح  يخفـض إنتاجيـة المكتـب    سـوف يشعرن بـأن غيـابهن المقـرر     
  . الخدمة بالمكتب

 حماية حقوق الموظفات يقوض جهود إقامـة بيئـة للتطـور الـوظيفي وهـو نقـيض                  عدمو  - ٨٣
  .لسياسات التوازن بين الجنسين

ــر في اســتمرار  ابحقهــ واحــدةإذ ينبغــي ألا يكــون لتمتــع أي    - ٨٤  في إجــازة الأمومــة أي أث
  . بأي مكتباخدمته
 يمكــن أن، وهــو أمــر  دوريــالــسياسات ذات الــصلة علــى المــديريناومــن شــأن تعمــيم   - ٨٥

 تكـــافؤ الفـــرص  كفالـــةتـــشرف عليـــه جهـــات تنـــسيق الـــشؤون الجنـــسانية، أن يـــساعد علـــى
  .التطور الوظيفي أمام الموظفات في
  

   التقييم الطبياءلإجرإحالة الموظفين   -  ٦  
ــأن رؤســاءهم          - ٨٦ ــل ب ــب المتكام ــبرامج المكت ــصناديق وال ــة وال ــة العام ــو الأمان ــغ موظف أبل
ويمكـن  .  تقيـيم نفـساني دون علـم مـسبق منـهم      لإجراء أحالوهم على شعبة الخدمات الطبية     قد

  . لا تحترم حقوق الموظفباعتبارها ممارسة هذه الممارسة تفسير
 مـتى يكـون التقيـيم النفـساني         تحـدد  مبـادئ توجيهيـة مناسـبة        يم وتعم ـ فمن المهـم وضـع      - ٨٧

فالتعامل غير المناسب مع هذه الحـالات الحـساسة قـد يـضر             .  وكيفية إجرائه عند الحاجة    مناسبا
وإضافة إلى ذلك، ينبغي تزويد المـشرفين والمـديرين بمعلومـات     . بالحياة الوظيفية والسمعة المهنية   

 على كيفيـة التعامـل، في إطـار قواعـد الأمـم المتحـدة وأنظمتـها،        وتدريبهم بالقدر الكافيكافية  
  .مع الصدمات ومسائل الصحة العقلية التي قد تنشأ في صفوف الموظفين
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  تغطية الصدمات والرعاية بعد الأزمات  -  ٧  
 بمناسـبة الـذكرى      إلى جنيـف    الأمـم المتحـدة بزيـارة خاصـة         في ظـالم المقام مكتب أمـين       - ٨٨

سة لتفجير فندق القناة في بغداد، التقى خلالها بأسـر الـضحايا والنـاجين واسـتمع                السنوية الخام 
في و. إلى شواغلهم واطلع على كل المسائل العالقة التي تتطلب اتخاذ إجراء مـن جانـب المنظمـة       

تلك المناسبة، حث أمين المظالم بقوة على إيـلاء مزيـد مـن العنايـة لهـذه المـشكلة، وأوصـى بـأن              
مة آلية لتلبية الاحتياجـات لفتـرة مـا بعـد الأزمـة والاحتياجـات الطويلـة الأجـل              تستحدث المنظ 

وقـد سـبق لأمـين المظـالم أن بـيّن ضـرورة تقـديم الرعايـة                 . للناجين وأفراد أسر الموظفين المتوفين    
ية للموظفين الذين يتعرضـون لأزمـات نفـسانية أو أمـراض عقليـة ناتجـة عـن الحـوادث                    طالتغ أو

  ).A/62/311انظر  (المتصلة بالخدمة
لقـيم الأساسـية للأمـم    ا باعتباره أمرا ينافيويمكن أن يُنظر إلى عدم معالجة هذه المسائل     - ٨٩

 الأمـم   يجعـل  لمعالجة هذه المـسائل      استباقية اتخاذ مبادرات    عدموعلاوة على ذلك، فإن     . المتحدة
الحجــم وكــذلك المتحــدة غــير جــاهزة للتــصدي لمــا قــد يحــدث في المــستقبل مــن أزمــات بهــذا    

  .ينشأ بعدها ما
ويحيط أمين المظالم علما بإنـشاء الفريـق العامـل المعـني بالـشؤون الإنـسانية للمـوظفين،                    - ٩٠

  الفنـدق المـذكور في   تخليد الـذكرى الـسنوية الخامـسة لـتفجير         بعدبناء على طلب الأمين العام،      
ــة اســتجابة الأمــم المتحــدة   . بغــداد ــة  وقــد أنــشئ الفريــق للنظــر في كيفي  بقــدر أكــبر مــن العناي

ــوع هجمــات    ــساق في أعقــاب وق ــى والات ــدم المكتــب توصــيات   .  المنظمــةمتعمــدة عل ــد ق وق
  . إلى الفريق العاملوإسهامات

 تكــرسويؤيــد المكتــب المتكامــل توصــية الفريــق العامــل بإنــشاء وحــدة داخــل المنظمــة    - ٩١
لنـــاجين وأفـــراد أســـر    والـــسياساتية للـــدعم الـــذي يجـــري تقديمـــه إلى ا    التنفيذيـــةللجوانـــب 
  . المتوفين الموظفين

  
  طروحة في الماضيالم للمسائل العامة التصدي  -جيم   

لأمـين العـام عـن أنـشطة أمـين          لكشف أمين المظـالم مـسائل عامـة في التقـارير الـسابقة                - ٩٢
 يقـدم  تلـك المـسائل والتوصـيات و        معالجـة  اختصاص الأمين العـام أن يرصـد حالـة        ومن  . المظالم

ومــع ذلــك، تــرد أدنــاه بــضعة أمثلــة عــن المبــادرات الــتي        . نــها إلى الجمعيــة العامــة  تقــارير ع
 ومنـع   الواسـعة النطـاق   متعددة تساعد على معالجـة المـسائل العامـة         بشأن عوامل المنظمة   اتخذتها
  . نشوئها تكرار
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  في الإدارة التفوق تشجيع  -  ١  
 المظـالم المقـدم إلى الجمعيـة العامـة          دُعيت المنظمة في تقرير الأمين العام عن أنشطة أمين          - ٩٣

إلى تقـديم التـدريب للمـديرين وجعـل التـدريب إلزاميـا بالنـسبة               ) A/60/376(في دورتها الـستين     
واسـتحدثت المنظمـة دورات تدريبيـة للتطـوير الإداري          . لجميع الموظفين المكلفين بمهام إشرافية    

ومـا فوقهـا، وبـرامج إلزاميـة للتطـوير       ١- المـوظفين في رتبـة مـد   لـصالح شملت برنامجـا للقيـادات    
 في الآونـة الأخـيرة تطـوير برنـامج           أيـضا  وجرى. ٥- و ف  ٤-الإداري للموظفين في رتبتي ف    

  .وقد شاركت الأمانة العامة بانتظام في هذا البرنامج. توجيهي لكبار المسؤولين في الميدان
  

  الاتصال وإدارة التغيير  -  ٢  
 أنشطة أمين المظالم المقـدم إلى الجمعيـة العامـة في دورتهـا          كشف تقرير الأمين العام عن      - ٩٤

 للتغـيير والمراحـل الانتقاليـة الـتي تمـس         الـسليمة الحاجـة إلى الإدارة     ) A/61/524(الحادية والستين   
ــالتقرير، لاحــظ المكتــب انخفاضــا في عــدد القــضايا     . المــوظفين وعلــى مــدى الفتــرة المــشمولة ب

وقـد أنـشئت دائـرة الـدعم الإداري في إدارة           . ب سوء إدارة التغيير   الناشئة في الأمانة العامة بسب    
وتمكنـت إدارات الأمانـة     . الشؤون الإدارية لإرشـاد المـديرين إلى الـسبل الفعالـة لإجـراء التغـيير              

لمــوظفين، مــن إطــلاع المــوظفين بانتظــام علــى  لقــاءات مفتوحــة مــع االعامــة، عــن طريــق عقــد  
  . الموارد البشرية ونظام العدالة مجال إطار إصلاحالتغييرات المقررة في

  
  برنامج الامتحانات التنافسية الوطنية  -  ٣  

سلط تقرير الأمين العام عن أنـشطة أمـين المظـالم المقـدم إلى الجمعيـة العامـة في دورتهـا                       - ٩٥
ــستين   ــة وال ــامج       ) A/63/283(الثالث ــسوء إدارة برن ــة ب ــسائل المتعلق ــن الم ــد م ــى العدي ــضوء عل ال

وقــد علــق مكتــب إدارة المــوارد البــشرية البرنــامج كــي يتــسنى  . ت التنافــسية الوطنيــةالامتحانــا
  .إجراء تحديث شامل لشروطه وإجراءاته

  
  مواءمة العقود  -  ٤  

دُعيت المنظمة في تقرير الأمين العام عن أنشطة أمين المظـالم المقـدم إلى الجمعيـة العامـة                    - ٩٦
ــا الـــستين  ــر ) A/60/376(في دورتهـ ــة  إلى النظـ  المعتمـــدةفي تبـــسيط مختلـــف الترتيبـــات التعاقديـ

 علـى إطـار جديـد يبـسط     ٦٣/٢٥٠ووافقـت الجمعيـة العامـة في قرارهـا         . استقدام الموظفين  في
الترتيبات التعاقدية على نطاق الأمانة العامة ويتيح ثلاثة أنواع مـن التعيينـات في إطـار مجموعـة                  

 بـدأ تنفيـذ هـذا الإطـار الجديـد اعتبـارا مـن               وقـد . واحدة من قواعد النظـام الإداري للمـوظفين       
. وطالـــت مواءمـــة العقـــود المـــوظفين علـــى نطـــاق المكتـــب المتكامـــل . ٢٠٠٩يوليـــه /تمـــوز ١
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وسـيجري في التقـارير اللاحقـة إنعـام النظــر والتعمـق في المجـالات المماثلـة ذات الأهميـة الحاسمــة         
  .بالنسبة للكيانات الثلاثة التي يخدمها المكتب المتكامل

  
  الاتصال والتوعية  - خامسا 

زال الاتـصال بـالموظفين داخليـا وبالجهـات المعنيـة خـارج المنظمـة وتوعيتـهم مهمـة                ما  - ٩٧
 استكــشف بالتــالي ســنة انتقاليــة، و٢٠٠٨وكانــت ســنة . المكتــب المتكامــلمــن مهــام رئيــسية 
ــه في مجــال الاتــصال مــع احتياجــات ا   أيــضا المكتــب  لمكتــب ســبل تكييــف اســتراتيجيته وأدوات

  . في مجال التوعية والاتصالجهودهعلى تعزيز ذاته ركز في الوقت والمتكامل الجديد 
  

  موظفو الأمم المتحدة  - ألف  
الأمـم المتحـدة أن المنظمـة تؤكـد كـثيرا علـى             في  من المهم للغاية أن يفهم كل موظـف           - ٩٨

 وخـدمات الوسـاطة في      مكتب أمـين المظـالم    إنشاء   الرسمية، وأن    يرتسوية المنازعات بالوسائل غ   
وقـد زاد   .  في هـذا الـصدد      مهمـة   يمكـن أن يـشكل خطـوة أولى        ، بـشكل خـاص،    الأمم المتحدة 

المحادثــات الــسرية وغــير المــسجلة مــع  أهميــة  كــي يؤكــد للمــوظفين المكتــب المتكامــل جهــوده  
أنـشطة التوعيـة، يركـز المكتـب بـشكل خـاص            وفـضلا عـن     . شخص محايد عن شـواغل العمـل      

  .عي بولايته الموسعة، على النحو المبين أدناهعلى إذكاء الو
  

  التعريف  -  ١  
، شــارك هالمتكامــل وأنــشطتالمكتــب لكفالــة إطــلاع جميــع المــوظفين الجــدد علــى دور     - ٩٩

.  في مجموعة مختلفة من الدورات التدريبية، مثـل الـدورات التعريفيـة   بانتظامموظفو أمين المظالم    
كتــب المتكامــل في فتــرات منتظمــة مــع مختلــف فئــات       وبالإضــافة إلى ذلــك، يلتقــي ممثلــو الم   

 من أجل تعزيز الـوعي بولايـة المكتـب والخـدمات     ،الموظفين، في المقر وخلال الزيارات الميدانية   
تـسوية المنازعـات بالوسـائل غـير        عمليـة   علـى مزايـا     نفـسه   التي يقدمها، مـع التأكيـد في الوقـت          

ــز في تواصــل يوس. الرسميــة ــة التركي علــى عقــد لقــاءات مفتوحــة  ي العــام المقبــل جهــود التوعي
   .الموظفين مع
  

  الزيارات المحلية  -  ٢  
ــة         - ١٠٠ ــة للتوعي ــر أداة فعال ــارج المق ــب الموجــودة خ ــة إلى المكات ــارات الميداني ــت الزي . ظل

ــارات هــي عــدد      ــات الزي ــد أولوي ــايير المــستخدمة في تحدي  المعروضــة مــن  القــضاياوكانــت المع
ــه    مالعــاملين في المــوظفين  ــة، ومــستوى المخــاطر الــذي تنطــوي علي  القــضاياراكــز العمــل المعني

ــام بتــدخلات       ــسبة للمنظمــة، ومــا يقــدم مــن المــوظفين أو الإدارة مــن طلبــات خاصــة للقي بالن
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عـروض إلى   الوخلال هذه الزيارات، يقدم المكتب العديـد مـن الخـدمات مثـل تقـديم                . شخصية
 القـضايا الـتي يعرضـها       ومعالجـة ،  ةتعريفيال يةتدريبالالدورات  الموظفين عن دور المكتب، وتوفير      

  . الجهات المعنية الرئيسية لمناقشة المسائل والاتجاهاتبالموظفون المحليون، والاجتماع 
لأمم المتحدة وموظفوه مكاتب الأمم المتحـدة       في ا ، زار أمين المظالم     ٢٠٠٨وفي عام     - ١٠١

كمـا زاروا عمليـة     .  مراعـاة للـسرية     محـددة  غـير صغيرة أخرى   واقع   ونيروبي وم  وجنيففي فيينا   
 ليـشتي وبعثـة الأمـم    -بعثة الأمـم المتحـدة المتكاملـة في تيمـور      والأمم المتحدة في كوت ديفوار 

وقام أمين المظالم المعني بالصناديق والـبرامج بخمـس بعثـات     . المتحدة للإدارة المؤقتة في كوسوفو    
لمـشمولة بـالتقرير تغطـي ثـلاث منـاطق، بينمـا قـام        في المجموع إلى مكاتب قطرية خلال الفتـرة ا  

ــشؤون       ــم المتحــدة ل ــابع لمفوضــية الأم ــارات   أمــين المظــالم الت ــأربع زي ــول. اللاجــئين ب / وفي أيل
، قــام أمــين المظــالم في الأمــم المتحــدة وأمــين المظــالم المعــني بــالبرامج والــصناديق  ٢٠٠٨ ســبتمبر

ــيروبي  ــشتركة إلى نـ ــارة مـ ــي. بزيـ ــراء  المكتـــب المتيح وسـ ــل إجـ ــا  تكامـ ــشتركة كلمـ ــارات مـ زيـ
  . ذلك أمكن
ــة     - ١٠٢ ــارات المحلي ــت أن الزي ــد ثب ــة وق ــة    والميداني ــول ســريعة ودائم ــة لإيجــاد حل أداة فعال

 كما أنها تحول في الوقـت نفـسه في مراحـل مبكـرة              يا شخص للقضايا المعقدة التي تتطلب تدخلا    
 مراكـز   الموظفـون الأقـدم في    اسـتغل    وفي العديـد مـن المناسـبات،      . المنازعـات  حدة   دون تصاعد 

لإثـارة الـشواغل والتمـاس المـشورة        الـتي يقـوم بهـا المكتـب         العمل المعنية هذه الزيـارات الميدانيـة        
 تسوية المنازعات في وقت مبكر عن تفـادي أشـكال       تسفرأو. والتوجيه بشأن كيفية معالجتها   

ت الشخـصية تـساعد علـى بنـاء         الزيـارا أن  وأشـار مكتـب أمـين المظـالم إلى          . كلفـة ر  ثتسوية أك 
  . الثقة في نظام تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسميةتعزيز المصداقية و

  
  استراتيجية الاتصال الجديدة  -  ٣  

جـري تقيـيم    المكتب المتكامل الجديد، أُ   منظور  في محاولة لتكييف خطط الاتصال مع         - ١٠٣
فر هــذا التقيــيم عــن وضــع اســتراتيجية  وأســ .شــامل لاســتراتيجيات الاتــصال الحاليــة وأدواتهــا 

المكتب المتكامل على أن تكـون الركيـزة        وافق  و. المكتب المتكامل غطي  اتصال منسقة جديدة ت   
الأساســية لهــذه الاســتراتيجية موقــع شــبكي جديــد لــه تــصميم مرئــي جديــد ومحتــوى ذو أهميــة  

ــم المتحــدة    ــوظفي الأم ــالم ــصيلي   . عموم ــات تف ــشبكي معلوم ــع ال ــضمن الموق ة عــن شــعبة  وسيت
وبالتعـاون مـع إدارة شـؤون       .  في جانبـه الرسمـي     نظـام العـدل الجديـد     بالوساطة الجديدة وصلتها    

ــةلإالإعــلام، أُعــدت النــسخة ا  لموقــع ال شغَّيــسو. ٢٠٠٨ذا الموقــع الــشبكي في عــام  لهــ  نكليزي
العمــل  مــع بدايــة ٢٠٠٩بجميــع لغــات الأمــم المتحــدة الرسميــة الــست في عــام بــصيغته النهائيــة 

 حــددتها تي جميــع شــروط ســهولة الاســتخدام ال ــ الموقــعستوفييــو. نظــام إقامــة العــدل الجديــد ب
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الجديـد نقطـة بدايـة لإصـدار مجموعـة مـن            الـشبكي   الموقـع   هـذا   كمـا سيـشكل     . الجمعية العامـة  
  . المواد المطبوعة والإلكترونية الجديدة

  
  هارجخا ومنظومة الأمم المتحدةداخل الجهات المعنية الأخرى   - باء  

 نـاء أم مـع النظـراء مـن     المـستمرين   الاشـتراك   يتمكن المكتب المتكامل بفضل التعاون و       - ١٠٤
تـوفر اجتماعـات أمنـاء      و.  الممارسـات  أفـضل لأخصائيين من تبادل الخبرات والتعلم من       االمظالم  

. منتـدى مــن هــذا القبيــل المظـالم والوســطاء في منظومــة الأمـم المتحــدة والمنظمــات ذات الــصلة   
 أمنـاء المظـالم والوسـطاء      الاجتماعاتللأفكار والخبرات، تساعد هذه     صريح  ل    خلال تباد  فمن

 المــشترك المتمثــل في تعزيــز الاحتــرام والكرامــة في م هــدفهســعيا إلىعلــى تطبيــق المعــايير المهنيــة 
    .أماكن العمل

الوسـطاء في  لأمنـاء المظـالم و   المكتب المتكامل الاجتماع السنوي السابع    ووحضر ممثل   - ١٠٥
ــم المتحــدة   ــة الأم ــصلة في تمــوز منظوم ــه /والمنظمــات ذات ال ــشاركون  . ٢٠٠٨يولي ــاقش الم ون

القضايا وقواعـد   بالإبلاغ  فئات   تنسيق   مثلأفضل الممارسات والاستراتيجيات المتعلقة بمواضيع      
 أمـين وظيفـة   دور  الإبـلاغ ب ـ  البيانات، وإقامة علاقـات فعالـة مـع الإدارة ورابطـات المـوظفين، و             

ــين المظــالم        ــان دور أم ــات، وبي ــسوية المنازع ــشاء نظــم لت ــالم، وإن ــضل  في المظ ــيير وأف إدارة التغ
رئيـسية ووضـعت    أفكـارا    الاجتمـاع    وفـر و. الممارسات المتعلقـة بتخطـيط تعاقـب أمنـاء المظـالم          

وبالإضـافة إلى ذلـك،   . كـن إنجازهـا للاجتمـاع الـسنوي الثـامن     يمنـواتج  بخطـة عمـل للخـروج    
ــا     كانــت الاجتم ــاء المظــالم والوســطاء المتمركــزين في أوروب ــصلية لأمن ــودة في اعــات الف ، المعق

  .لم من الأقران وتبادل المعلومات للتع فعالا منتدىجنيف،
 الرابطــة الدوليــة لأمنــاء المظــالم منتــدى آخــر لتبــادل الأفكــار مــع أمنــاء المظــالم وفروتــ  - ١٠٦

وتتمثــل رســالة . وغــير الربحيــة والحكوميــة والقطاعــات التعليميــة تالعــاملين في قطــاع الــشركا
ذه المهنـة   والنـهوض به ـ  في المنظمات على الصعيد العـالمي       المظالم  ناء  هذه الرابطة في دعم مهنة أم     

ممارســات مكتــب أمــين ستند وتــ. المهنيــةعــايير  لأعلــى الممراعــاةفي كفالــة عمــل الأخــصائيين و
، حـضر   ٢٠٠٨وخـلال عـام     . لرابطـة اقيات  مارسة ومدونة أخلا  إلى معايير الم  المظالم وإجراءاته   

ــل          ــات عم ــة وشــاركوا في حلق ــسنوي للرابط ــؤتمر ال ــم المتحــدة الم ــابعون للأم ــالم الت ــاء المظ أمن
  . تبادلوا خلالها أفضل الممارسات واكتسبوا كفاءات إضافيةمتقدمة يةتدريبدورات و
  

  بناء الكفاءة في مجال تسوية المنازعات  - جيم  
إلى تركيز جهوده المشتركة مع الجهات المعنيـة        بشكل متزايد   لمتكامل  يسعى المكتب ا    - ١٠٧

أمـين  أخـذ   ولهذه الغايـة،    . جميع المستويات على معالجة المنازعات    في  على تعزيز قدرة الموظفين     



A/64/314  
 

09-48890 35 
 

 ٢٠٠٨ في عــام مارســتين مفيــدتينبمالمظــالم التــابع لمفوضــية الأمــم المتحــدة لــشؤون اللاجــئين   
 ترمـي مـن جهـة إلى ترسـيخ التـدريب في             المعنيـة  أولية مـع الجهـات       تتمثلان في إجراء مناقشات   

، ومـن جهـة أخـرى،    التعلمالإدارة وغيرها من برامج برامج مجال إدارة المنازعات وتسويتها في  
  أيـضا انظـر (بنـاء الكفـاءة في مجـال تـسوية المنازعـات      نحـو  لمضي قدما بالمفوضية ل الجهود  قيادة

أن ا لكيانـات أخـرى   به ـ التي يمكـن  الكيفيةالمكتب المتكامل   ستكشفوسي). أدناه ١١٥الفقرة  
 الــدورات التدريبيـة الــتي يقـدمها مكتــب إدارة   مراعـاة مــع بهـاتين الممارســتين الفـضليين   تقتـدي  

ــبرامج الــتي      ــة العامــة وغيرهــا مــن ال ــصناديق  ربمــاالمــوارد البــشرية في الأمان  تكــون متاحــة في ال
  .المتحدةوالبرامج وعلى نطاق منظومة الأمم 

  
  يةالمستقبلالتوجهات   - سادسا 

فيمــا يلــي معلومــات مــستكملة عــن بعــض المــسائل الــتي حــددت في التقريــر الــسابق     - ١٠٨
     .المتعلق بالتوجهات المستقبليةالفرع في إطار ) A/63/283(للأمين العام عن أنشطة أمين المظالم 

  
  اللامركزي الموسعادئ ضمن الهيكل الاتساق في الممارسات والمب  - ألف  

ــود الجستتواصــل   - ١٠٩ ــام   المه ــضافرة خــلال ع ــساق في الممارســات   ٢٠٠٩ت ــة الات  لكفال
 ينوتـشمل هـذه الجهـود وضـع دليـل داخلـي لممارسـات أم ـ              . والمبادئ داخـل المكتـب المتكامـل      

ة، كاتـب الفرعيـة الإقليمي ـ   مفيدة لجميـع أمنـاء المظـالم العـاملين في المقـر والم        أداةالمظالم سيشكل   
الموحـدة لـشعبة الوسـاطة،      عمـل   للمكتـب المتكامـل، وإجـراءات ال      الاختصاصات المنقحة    نشرو

. لقــضايامتكاملــة لقاعــدة بيانــات والقــضايا المتــصلة بعلومــات المشكل نظــام موحــد ل ــووضــع 
وستساعد عملية جمع البيانات في كفالة الاتساق في تفسير الاتجاهات والجوانب الجغرافية غـير              

وسيــساعد اتــساق البيانــات في تحــسين . وظفين الــذين يــستعينون بخــدمات المكتــبالــسرية للمــ
ويعتمـــد المخطـــط الجديـــد لتـــصنيف القـــضايا علـــى   . تحليـــل الأســـباب الجذريـــة والاتجاهـــات 

 للأمـم   ين التـابع  اءتستخدمه المنظمات الدولية لأمناء المظـالم ومجموعـة أمنـاء المظـالم والوسـط              ما
  .  ذات الصلة الدوليةتوالمنظماالمتحدة 
ــاء القــدرة في مجــال إدارة      - ١١٠  عــن طريــق المنازعــاتوســيركز المكتــب المتكامــل علــى بن

 المستـشارين المعنـيين بـالاحترام في        اختيـار أنشطة التعلم الخاصة بالمديرين والأفرقة، وعن طريـق         
اطق النائيـة،    في المكاتـب الميدانيـة، بمـا في ذلـك في المن ـ             قـدراتهم  أماكن العمل وتدريبـهم وتعزيـز     

  ).  أعلاه٢٥انظر الفقرة (عندما يكون البرنامج في طور التجريب 
، يخطـط المكتـب المتكامـل لتنظـيم معتكـف           ٢٠٠٩خـلال عـام     فوعلاوة على ذلك،      - ١١١

وسـيركز هـذا المعتكـف      .  وشـعبة الوسـاطة    الإقليميـة  يـة كاتـب الفرع  المثان يشمل مـوظفين مـن       
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التـدريب المتعـدد التخصـصات، واكتـساب الكفـاءة وكفالـة            على مواصلة بناء الأفرقة وتحسين      
والمكتب ملتـزم بـأداء دوره غـير الرسمـي بفعاليـة في             .  والفعالية التشغيلية  الممارساتالاتساق في   

  . غير الرسمي والحياد والسريةتداول  الاستقلالية والالقائمة علىإقامة العدل والعمل بمبادئه 
  

   ومعالجتهاالعامةسائل المات المعنية في تحديد عملية إشراك جميع الجه  - باء  
أمـين  يـشكل   و. يشكل تحديد المسائل العامـة جـزءا لا يتجـزأ مـن ولايـة أمـين المظـالم                   - ١١٢

 كمـا ذكـر     ، من مجموعة غـير رسميـة      افوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين جزء     لم التابعالمظالم  
ــرهــذا ســابقا في  ــا لتحديــد الا ،التقري ــؤثر علــى مــوظفي المفوضــية    تجتمــع دوري تجاهــات الــتي ت
وبالاعتمــاد علــى خــبرة المفوضــية، ينــشئ .  الرئيــسيين علــى هــذه الاتجاهــاتناوريالمحــوإطــلاع 

مــن أجــل لــه المكتــب المتكامــل منتــدى للجهــات المعنيــة الرئيــسية مــن جميــع الكيانــات المكونــة  
ــدها وتقــديم ت  مواصــلةالتعــاون علــى  وصــيات ووضــع طرائــق   تحليــل المــسائل الــتي جــرى تحدي

ــسويتها  ــها وت ــات        . لمعالجت ــين الكيان ــا ب ــضل الممارســات فيم ــادل أف ــدى بتب ــذا المنت ــيقوم ه وس
  . لتسوية المسائل تنفيذها للتوصل إلى نهج متسقة وأكثر فعالية زيادة  علىتشجيعال والمستفيدة
ء المظـالم   وسيقود منتدى الجهـات المعنيـة الرئيـسية مناقـشات مـشتركة فيمـا بـين أمنـا                   - ١١٣

تحديـد المـسائل    ل المكتـب خـدمات   تـستفيد مـن     والجهات المعنية الرئيسية داخـل الكيانـات الـتي          
وترتيبـــها حـــسب الأولويـــة مخــاطر  الـــتي تنطـــوي علـــى الــسياسات  المتـــصلة بسائل المـــوالعامــة  

ويمكـن للجهـات المعنيـة أن تتـشاور مـع           . والتشجيع على اتخاذ الإجراءات التـصحيحية المحتملـة       
تب لاكتساب مزيد من الفهم للمسائل التي يحددها المكتب ويمكنـها بحـث التوصـيات الـتي           المك

  .مين المظالم وغيره من المشاركينيحددها أ
 في يهـا  أن يقـدم إل ٦٣/٢٥٣وقد طلبـت الجمعيـة العامـة إلى الأمـين العـام في قرارهـا                 - ١١٤
 لمعالجــة المــسائل العامــة في ســياق ا الخامــسة والــستين تقريــرا عــن التــدابير المحــددة المتخــذة تهدور

ويوصي المكتب بأن تستمر هذه العملية سـنويا للتـصدي لجميـع المـسائل              . إدارة الموارد البشرية  
 والإدارات المعنيـة مـن اتخـاذ التـدابير          القائمين على الشؤون الإدارية    المكتب لتمكين    يُبرزهاالتي  

  .العامة الشواغلاللازمة لمعالجة 
  

  الوساطة  - جيم  
رغــم الطــابع الطــوعي للوســاطة، ســيكون مــن الأساســي تــشجيع المــديرين علــى            - ١١٥

المشاركة بحسن نية في الوساطة الـتي يطلبـها الموظفـون عـن طريـق وسـائل الاتـصال أو المبـادئ                      
.  بحريـة الأطـراف في التوصـل إلى اتفـاق أو عـدم التوصـل إليـه                 الاعتـراف التوجيهية المناسبة مع    

  .تعزيز أثر شعبة الوساطة وفعاليتها هذا على وسيساعد
  


