
A/65/303  الأمــم المتحـدة 

 

  الجمعية العامة
Distr.: General 
16 August 2010 
Arabic 
Original: English 

 

 
071010    061010    10-48672 (A) 

*1048672* 

 والستون الخامسة الدورة
   *المؤقت الأعمال جدول من ١٤٢ البند  

 المتحدة الأمم في العدل إقامة
      

 المتحدة الأمم في الوساطة وخدمات المظالم أمين مكتب أنشطة    
    

  العام الأمين تقرير  
  

  موجز  
 النظـام  يؤديـه  الـذي  الحاسـم  الدور تأكيد ٦٤/٢٣٣ قرارها في العامة الجمعية كررت  

 لتفـادي  ممكـن  حـد  أقصى إلى همن الاستفادة ضرورة على وشددت العدل إقامة في الرسمي غير
 الكيانـات  عـن  مـشترك  تقريـر  أول بتقـديم  الجمعيـة  ورحبت .الضرورية غير القضائية الدعاوى

 ذلــك هــاإلي قــدمي أن العــام الأمــين إلى وطلبــت المظــالم، لأمــين المتكامــل المكتــب يــشملها الــتي
  .منتظمة بصفة ذلك وبعد والستين الخامسة دورتها في التقرير

 الوسـاطة،  وخـدمات  المظالم لأمين المتكامل المكتب أنشطة عن الثاني التقريرهو   وهذا  
 المتحـدة  الأمـم  وبرنـامج  العامـة،  الأمانـة  لمـوظفي  التراعات لحل رسمية غير خدمات يقدم الذي

 الأمـم  ومكتـب  للطفولـة،  المتحـدة  الأمـم  ومنظمـة  للـسكان،  ةالمتحـد  الأمم وصندوق الإنمائي،
 مقتطفـات  يلـي  وفيمـا  .اللاجـئين  لـشؤون  المتحـدة  الأمـم  يةومفوض المشاريع، لخدمات المتحدة
 كـــانون ٣١ إلى ينـــاير/الثـــاني كـــانون ١ مـــن الفتـــرة يغطـــي الـــذي التقريـــر هـــذا مـــن مختـــارة
  .٢٠٠٩ ديسمبر/الأول
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  الإنجازات
ــسبة هامــة مراحــل عــدة مــن احــدةو ٢٠٠٩ ســنة شــكلت    المظــالم أمــين لمكتــب بالن
 بالملفـات  المكلفـين  والمـوظفين  الإقليمـيين  المظـالم  أمنـاء  جميـع  تعـيين  تم فقد .الوساطة وخدمات

 مــزودة الوســاطة ودائــرة ).وفيينــا وســنتياغو ونــيروبي وكنــشاسا والخرطــوم وجنيــف بــانكوك(
ــا بكامــل ــادرة المــوظفين مــن ملاكه ــى وق ــا أداء عل ــد :مهامه ــادئ وضــع تم وق ــة المب  التوجيهي

 بــالموظفين للاتـصال  الموجهــة المـساعي  وبــدأت .بنجـاح  معقــدة قـضايا  عــدة وتـسوية  للوسـاطة 
 كـإجراء  بالفيـديو  التـداول  تكنولوجيـا  باستخدام ،نائية مناطق في منهم الموجودون ذلك في بما

 الشخـــصية الإحاطـــة توجلـــسا الميدانيـــة الزيـــارات خـــلال مـــنو - التكـــاليف في للاقتـــصاد
 الإدارات رؤسـاء  لجميـع  مـذكرة  العـام  الأمـين  نائب وأصدر .الإدارات في المفتوحة واللقاءات

 الأولى الخمـسة  الأشـهر  وتـشكل . الرسميـة  غير بالوسائل التراعات حل اللجوء على فيها شجع
أمـين المظـالم     مكتـب  خـدمات  شـهدت  فقـد : الجهـود  تلـك  نجـاح  علـى  دلـيلا  ٢٠١٠ عـام  من
 كمـا  المائـة،  في ٣٣ نـسبتها  الاسـتخدام  في زيـادة  عمومـا دمات الوساطة في الأمم المتحـدة       وخ

 .وحــدها العامــة الأمانــة مــوظفي مــن الزيــارات معــدل في المائــة في ٦٩ قــدرها زيــادة تسُــجل
 المظـالم  أمـين  يكـون  عنـدما  وتـسويتها  عرضـها  يـتم  المستـشرية  المـسائل  مـن  كـثيرا  بأن واعتُرف
 المائـة  في ٨٠ حـوالي  وفي .الـزوار  مـع  لوجـه  وجهـا  التعامل من ويتمكنون حاضرين والوسطاء

 إلى التوصـل  تم مـؤخرا  بهمـا  قـام  ميـدانيتين  زيـارتين  خلال المكتب تلقاها التي القضايا جميع من
ــول مُــرض حــل ــهاء موعــد بحل ــة انت ــع لم ذلــك إلى إضــافةو .البعث ــسبة تُرف ــة في ٧٩ ن  مــن المائ

  .للمنازعات المتحدة الأمم محكمة إلى ٢٠٠٩ عام من الثاني النصف في تلقيها تم التي القضايا
  العامة المسائل

 العامــة بالمــسائل ٦٤/٢٣٣ قرارهــا مــن ١١ الفقــرة في علمــا العامــة الجمعيــة أحاطــت  
 الوســاطة وخــدمات المظــالم أمــين مكتــب أنــشطة عــن العــام للأمــين الأخــير التقريــر في المحــددة

)A/64/314(، ــى وشــددت ــين دور أن عل ــالم أم ــل المظ ــلاغ في يتمث ــن الإب ــسائل ع ــة الم  .العام
 والمــسارالعمــل  :التاليــة بالــشواغل التقريــر هــذا في إليهــا المــشار العامــة المــسائل بعــض وتتعلــق

 وتنفيـذ  ؛الجهـات المرجعيـة    مـن والتحقق   التقاعد؛ وسن وترقيتهم؛ الموظفين اختيار -الوطنيين  
 مــــساءلة - يــــةالتقييم علاقــــاتالو ؛)٢٠٠٩ يوليــــه/تمــــوز ١( الجديــــدة العقــــود إصــــلاحات
ــسائل الإدارة؛/المــوظفين ــادة والإدارة  والم ــسائل ؛المؤســسية ومــسائل القي ــة والم ــة القانوني  والمالي

ــالوالتنظيميــة ومــسائل   - والاســتحقاقات التعويــضات الــسلطات؛ اســتخدام إســاءة - الامتث
 والــسلامة الــدفع؛ بمواعيــد والتقيــد اتبالاســتحقاق المتعلقــة القواعــد تطبيــق في الاتــساق عــدم

 بيئــة عــن النــاجم التــوتر -والرعايــة والإجهــاد والتوفيــق بــين العمــل والحيــاة الخاصــة  والــصحة
 الثالـث  رعالف ـ ويـورد  .للأزمـات  اللاحقـة  الرعايةتوفير  و الصدمات ةمعالجو الميدان؛ في العمل
  .العامة الجمعية فيها تنظر لكي والتوصيات المعلومات من مزيدا التقرير هذا من
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  الإحصاءات
 لــسبب كــبيرا الوســاطة وخــدمات المظــالم أمــين مكتــب لــدى القــضايا حجــم يــزال لا  
 بـاب   فُـتح  وقـد  .الرسميـة  غـير  بالوسـائل  التراعات حل بأهمية المتزايد الاعتراف إلى جزئيا يرجع

  .مسألة ١ ٨٦٩ تشمل ٢٠١٠ عام في قضية ١ ٢٨٧ النظر في
  الحوافز

 ينظـر  أن” )٢٠ الفقـرة ( ٦٣/٢٥٣ قرارهـا  في العـام  الأمـين  إلى العامـة  لجمعيةا طلبت  
 علــى منازعــاتهم يطرحــوا كــي المنازعــات تــسوية إلى الــساعين للمــوظفين حــوافز تــوفير في

 العامـة  الجمعيـة  إلى الـشأن  بهـذا  مقترحـات  يقدم وأن المظالم، أمين مكتب رعاية تحت الوساطة
 علــى المظــالم أمــين عرضــها مقترحــات التقريــر هــذا ويتــضمن .“والــستين الخامــسة دورتهــا في

 ،٢٠١٠ يونيــه/حزيــران في بــيروت في المعقــود والإدارة المــوظفين بــين التنــسيق لجنــة اجتمــاع
 أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في          مكتـب  ويأمـل  .اللجنـة  من ترحيبا لقيت مقترحات وهي

  .القبول بعين المقترحات هذه في العامة الجمعية تنظر أن فيالأمم المتحدة 
  الميزانية

 توختـه  الـذي  النحو على شخصية بتدخلات القيام متزايدة بصورة المكتب من يُطلب  
 الأمانـة  في إضـافية  تمـويلات  أية تُخصص لم الإقليمية الفروع إنشاء منذ أنه بيد .العامة الجمعية
ــاء للــسماح العامــة ــام المظــالم لأمن  الــصعيد علــى لمــستفيدينا لــصالح شخــصية بتــدخلات بالقي

 الـسياسية  البعثـات  مثـل  النائيـة  لمواقـع إلى ا  الخـدمات  تقديم الطريقة بنفس تضرر وقد .الإقليمي
 تغطيتـهم  المكتـب  من طُلب الذي الموظفين غير من للأفراد الخدمات توفير وسيتطلب .الخاصة

 العـدد  هـذا  باسـتيعا  يمكـن  لا إذ إضـافية  مـوارد  )الإضـافيين  الأشـخاص  مـن  ٤٠ ٠٠٠ قرابة(
  .الحالية القدرات ضمن
  لاصةخ

 متــضافرة جهــود بــذل علــى الرسميــة غــير بالوســائل التراعــات حــل في النجــاح يعتمــد  
 وضــع في والمكتــب .المظــالم نحــو تــسوية أولى كخطــوة الحلــول هــذه اســتخدام علــى للتــشجيع

 والمـساعدة  تـشرية المس المـسائل  انفجـار  دون للحيلولـة  اللازمـة،  القـدرات  لـه  توافرت إذا جيد،
 سـبل  لإيجـاد  الـسعي  المكتـب  سيواصـل  ،الـسياق  هـذا  وفي .للمـشاكل  دائمـة  حلول إيجاد على
 ويعتمـد  .عامـة  بـصفة  المنظمـة  علـى نطـاق    أو بخدماتـه  يتعلـق  فيمـا  سـواء  والمصداقية الثقة لبناء

 عتـراف الا نحـو  المنظمـة  ثقافـة  تحـول  علـى  أيـضا  الرسمية غير بالوسائل التراعات حل في النجاح
 إلى تتحـول  أن قبـل  أفـضل  معالجـة  المـسائل  لمعالجـة  سـعيا  وإدارتها، عاتاترنشوب ال  منع بأهمية

 لهـذا  قـوي  دعـم  إبـداء  في المتحدة الأمم استمرار إلى الحاجة وستدعو .عدائية أو ةيعلن مشاكل
  .التقدم تحقيق أرادت إذا المجال
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 الديباجة    
  

 الأساسية بادئالم    
 الرئيـسية  الدعامـة  بوصفه المتحدة، الأمم في الوساطة وخدمات المظالم أمين مكتب إن  

 في التراعـات  حـل  في وتعاونيـة  رسمية غير نهجا يتبع المنظمة، في التراعات حل لنظام يةالرسم غير
 والتـداول  والـسرية  والحيـاد  الاسـتقلال  هي أساسية بمبادئ المكتب ويستهدي .المبكرة مراحلها

 .المبادئ لهذه موجز عرض يلي وفيما الرسمي، غير
  

 الاستقلال    

 في المــسؤولين أو الأجهــزة  الكيانــات أومــن غــيره عــن اســتقلاله علــى المكتــب يحــافظ  
 والــبرامج للــصناديق التنفيــذيين والرؤســاء العــام الأمــين إلى مباشــرة الوصــول ويمكنــه المنظمــة؛
 حــسب المنظمــة أنحــاء جميــع في العليــا الإدارة وإلى اللاجــئين شؤون الأمــم المتحــدة لــومفوضــية
 الطبيـة؛  الـسجلات  باسـتثناء  بالقـضايا،  الـصلة  ذات المعلومـات  علـى  الحصول ويمكنه الاقتضاء؛
 بــشأن النظــر وجهــات أو المعلومــات أو المــشورة لطلــب المنظمــة في بــالأفراد الاتــصال ويمكنــه
 .معينة مسألة

  
 الحياد    

 يعمـل  ولا بإنـصاف؛  تُـدار  الـتي  العادلة الإجراءات وعن العدالة عن المدافع بدور يقوم  
 المنظمــة بــين القائمــة والواجبــات الحقــوق اعتبــاره في ويأخــذ المنظمــة؛ في فــرد أي عــن بالنيابــة

 .عليه المعروضة الحالة في الإنصاف ومبادئ والموظف،
  

 السرية    

 الزيـارات  أو القـضايا  مفـردات  عـن  المعلومـات  يُفـشي  ولا المطلقـة  الـسرية  علـى  يحافظ  
 الإدلاء علـى  حملـه  المتحـدة  الأمـم  في أو جهـاز     مـسؤول  لأي يمكن ولا الموظفون؛ بها يقوم التي

  .بشهادته
  

 التداول غير الرسمي    

 أو المتحـدة  الأمـم  لاسـتخدام  سـجلات  بأيـة  الاحتفاظ عدم الرسمي غير التداول يشمل  
 الأمــمبالنيابــة عــن  قانونيــة إشــعارات قبــول أو رسميــة تحقيقــات إجــراء وعــدم آخــر؛ طــرف أي

 .قطعية أحكام أو ئجنتا إلى التوصل وعدم القرار؛ صنع سلطات امتلاك وعدم المتحدة؛
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  مقدمة ‐ أولا  
 في المظـالم  أمـين  أنشطة عن العامة الجمعية إلى العام الأمين يقدمه تقرير سادس هو هذا - ١

 يقدمـه  الـذي  الثـاني  التقريـر  أيـضا  وهـو  .٥٩/٢٨٣ العامـة  الجمعيـة  بقـرار  عمـلا  المتحـدة  الأمم
 الأمـم  في الوسـاطة  وخـدمات  المظـالم  لأمين المتكامل المكتب صفهوب العامة الجمعية إلى المكتب
 ومفوضـية  والـبرامج  والـصناديق  العامـة  الأمانـة  لخدمـة  ٦٢/٢٢٨ بـالقرار  عمـلا  المنشأ ،المتحدة

 أول بتقـديم  ٦٤/٢٣٣ قرارهـا  في العامـة  الجمعيـة  رحبـت  وقد .اللاجئين شؤونلالأمم المتحدة   
 الأمـين  إلى وطلبـت  المظـالم،  لأمـين  المتكامـل  المكتـب  يـشملها  الـتي  الكيانات عن مشترك تقرير
 .منتظمة بصفة ذلك وبعد والستين الخامسة دورتها في التقرير ذلك إليها يقدم أن العام

كـانون   ٣١ إلى ينـاير /الثـاني  كـانون  ١ من للفترة المكتب عمليات التقرير هذا ويغطي - ٢
 العاملـة  للقـضايا  تناولـه  عـن  فـضلا  موحـدة  إحـصائية  معلومـات  ويقدم .٢٠٠٩ديسمبر  /الأول

 المظـالم،  أمـين  حـددها  الـتي  المـسائل  عن وكذلك المكتب على المعروضة مجالات لعدة والشاملة
 ةعـشي  إعـدادها  يجـري  للتقريـر  النهائيـة  الـصيغة  لكـون  ونظرا .الصلة ذات بالتوصيات مشفوعة
 ريالـضرو  مـن  اعتُـبر  المنظمـة،  في العـدل  لإقامـة  الجديـد  لنظـام تفعيل ا ل الأولى السنوية الذكرى
 ٢٠١٠يوليـه   /تمـوز  ١ إلى ٢٠٠٩ يوليـه /تمـوز  ١ مـن  الفترة خلال المحرز التقدم استعراض أيضا

  .المتكامل للمكتب الهامة المستقبلية والتوجهات التحديات وإيضاح

 المظـالم  أمـين  مكاتـب  بـين  والتكامـل  الـدمج  عمليـة  عن عامة لمحة التقرير بداية في وترد - ٣
 الأمـم  وصـندوق  الإنمائي المتحدة الأمم برنامج( والبرامج للصناديق المظالم وأمين المتحدة للأمم
 ،)المـشاريع  لخـدمات  المتحـدة  الأمـم  ومكتب للطفولة المتحدة الأمم وصندوق للسكان المتحدة
 الجهـود  التقريـر  يـبين  الـسياق  هـذا  وفي .اللاجـئين  لـشؤون  المتحـدة  الأمم لمفوضية المظالم وأمين
 وتوحيـد  عليهـا،  اللامركزيـة  الـصفة  وإضـفاء  خدماته نطاق لتوسيع كاملالمت المكتب يبذلها التي

 معلومـات  أيـضا  ويـورد  .الملحـة  الاحتياجـات  لتلبية انتقالية ترتيبات وتنفيذ استنباطو ممارساته،
 مـن  بـه  الاضـطلاع  تم مـا فـضلا ع   الوساطة، وخدمات الإقليمية الفروع عمليات عن مستجدة
 حــل بــشأن للتوعيــة الميدانيــة، الزيــارات ذلــك في بمــا الــدعوة،و التوعيــة مجــالي في هامــة أنــشطة
  . على حد سواءوالخارج الداخل في الشراكات وبناء الرسمية، غير بالوسائل التراعات

ــستجيب - ٤ ــر وي ــضا التقري ــب أي ــة لطل ــة الجمعي ــوارد العام ــرة في ال ــن ٢٠ الفق ــا م  قراره
 مـن  الوسـاطة  إلى اللجـوء  لتشجيع يهاف النظر يمكن مقترحات تقديمو حوافز بتوفير ،٦٣/٢٥٣
 عامـة  حـوافز  الحوافز هذه وتُعتبر .العمل أماكن في الرسمية غير سائلوبال زعاتانالم تسوية أجل
  .المكتب يوفرها التراعات لحل أخرى رسمية غير خدمات على أيضا تنطبق
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  المتحدة الأمم في الوساطة وخدمات المظالم أمين مكتب - ثانيــا  
  المظالم أمين خدمات - ألف  

  
 عامة لمحة    

 علــى المتكامــل للمكتــب بالنــسبة انتقاليــا عامــا ،متوقــع هــو كمــا ،٢٠٠٩ عــام كــان - ٥
 الـضروري  مـن  كـان  ةجه ـ فمـن  .٢٠١٠ عـام  في الانتقالية العملية واستمرت عديدة، جبهات
 لوسـائل با التراعـات  حـل  خـدمات  مـن  النطـاق  الواسعة المجموعة تقديم المكتب يواصل أن جدا
ــة غــير ــة الرسمي ــصاصه، ضــمن الداخل ــى اخت ــرغم عل ــنقص مــن ال ــوظفين، في ال  والاســتجابة الم

 المكتـب  استمر ،نفسه الوقت وفي .الميدان في أو المقر في سواء المستفيدين، جمهور لاحتياجات
 الرسميـة،  غـير  بالوسـائل  التراعـات  حل عليها ينطوي التي المضافة بالقيمة التوعية على العمل في
 عليهـا  وأكـدت  العامـة  الجمعيـة  بهـا  اعترفت مضافة قيمة وهي الشخصية، التدخلات سيما ولا
 المنـاطق  في مباشـرة  للعمـل  الاهتمـام  مـن  المزيـد  إيـلاء  علـى  المظالم أمين تشجيع طريق عن بقوة
أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في          مكتـب  وبـذل  .العمـل  ومراكـز  الـسلام  حفـظ  بعثات وفي

 مختلـف  بـين  التكامـل  وزيـادة  الإقليميـة  مراكـزه  فتح لإكمال منسقة جهودا أيضاالأمم المتحدة   
 هـذه  وخـلال  .الـداخلي  العـدل  نظـام  في الرئيسيين المصالح أصحاب مع التنسيق وتعزيز كياناته
ــرة  ومــلء الإقليمــيين مظالمــه أمنــاء اختيــار عمليــة علــى بنــشاط المكتــب انكــب ،الانتقاليــة الفت

ــشواغر ــرى الـ ــرالم في الأخـ ــه .قـ ــضا المكتـــب وواجـ ــسألة أيـ ــد مـ ــيك التقاعـ ــة الوشـ ــن لثلاثـ  مـ
الأمـم   ومفوضـية  والبرامج والصناديق العامة الأمانة يخدمون كانوا ممن فيه المظالم أمناء/المديرين

ــة إلى الحاجــة واجــه كمــا اللاجــئين، شئونالمتحــدة ل ــ ــادة في الاســتمرارية كفال  والانتقــال القي
 جاهــدا الــصغير المــوظفين فريــق عمــل المــوظفين، اســتقدام صــعوبة مــن الــرغم وعلــى .الــسلس
 عـن  إضـافية  تفاصـيل  يلـي  فيمـا  وترد .الرسمية غير بالوسائل القضايا تسوية على الطلب لمواكبة
 .المكتب موظفي هيكل

  
 الاستخدام معدلات زيادة    

 ،٢٠٠٩يوليـه   /تمـوز  في العـدل  لإدارة الجديد بالنظام العمل بدء مع التوقعات، سادت - ٦
 علـى  العامـة  الجمعيـة  لموافقـة  نظـرا  الرسميـة  غـير  بالوسـائل  التراعـات  حـل  علـى  الطلب يزيد بأن

 عـبر  الرسمـي  النظـام  وبـين  بينـها  روابـط  مـن  أنـشئ  ومـا  المظـالم  لأمنـاء  الجديدة الإقليمية الدوائر
 تقيـيم  إلى للتوصـل  الوقـت  مـن  المزيد إلى الحاجة من الرغم وعلى .حديثا المنشأة الوساطة دائرة
 اسـتخدام  شـهد  فقـد  الأنـشطة،  على السياسات مجال في الكبير الزخم هذا انعكاس لمدى قاطع

ــادةأمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم المتحــدة    مكتــب خــدمات  خــلال ملحوظــة زي
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 قــدرها زيــادة المكتــب لاحــظ ٢٠١٠ عــام مــن الأولى الخمــسة الأشــهر ففــي .الأخــيرة الأشــهر
 في ٣٣ قـدرها  وزيـادة  وحـدها،  العامـة  الأمانـة  في لخدماتـه  المـوظفين  خداماسـت  في المائة في ٦٩
 أوكلتـها  الـتي  الولايـة  لـروح  تصديقا الأرقام هذه وتشكل .)١(عموما خدماته استخدام في المائة

 وبالإضـافة  .الرسميـة  غـير  بالوسائل التراعات لحل أولتها التي والأهمية المكتب إلى العامة الجمعية
 سـيتطلب  الـذي  الأمـر  المـوظفين،  غير من الأفراد تغطية لمن أج  النطاق في المحتمل التوسيع إلى

 الطلبـات  ذلـك  في بمـا  الميـدان،  في الخـدمات  علـى  الطلـب  زيـادة  المكتـب  لاحظ إضافية، موارد
 والبعثـات  الـسلام  حفـظ  عمليات من وعدد الإقليمية المكاتب أعربت وقد .الإدارة من الواردة
 في الأرقـام  في الزيـادة  تستمر أن المتوقع ومن .ميدانية خدمات إلى الحاجة عن الخاصة السياسية
 كعنـصر  سمعتـه  أكيـد ت ويواصـل  واللامركزيـة،  التوحيـد  عمليـة  المكتـب  فيـه  ينجـز  الذي الوقت
  .المنظمة في التراعات حل نظام ضمن راسخو فعال

  
  التراعات نشوب منع    

 أمــين بمكتـب  متزايـد  بـشكل  يتـصلون  ينالمـوظف  أن الماضـية  الـسنة  خـلال  أيـضا  لـوحظ   - ٧
 أمـين  علـى  الاعتمـاد  مـن  التحـول  هـذا  اعتبـار  ويمكن .وقائي كتدبير الوساطة وخدمات المظالم
 “أول كخيـار ” إليـه  اللجـوء  إلى آخـر  شـيء  كـل  يفشل عندما “الأخير الملاذ” كتدبير المظالم
 الـتي  ا اسـتراتيجي  لمخططـة ا التوعيـة  جهـود  لتـضافر  نتيجـة  هـو  المهـم  التوجـه  وهـذا  .هامـا  تطورا
 أولى كخطـوة  وطلبـها  الرسميـة  غـير  بالوسـائل  التـسوية  اعتبـار  علـى  الموظفين تشجيع إلى تهدف
 المظــالم أمــين مكتــب إلى النظــر يمكــن المتحــدة، لأممبــا المظــالم أمــين قــول حــد وعلــى .مأمونــة

ــاره الوســاطة وخــدمات ــرور حركــة حــارس باعتب ــذي الم  جــهويو الاصــطدام تجنــب يحــاول ال
ــسافرين ــاه في الم ــصحيح الاتج ــسياق، هــذا وفي .ال ــا ال ــب زال م ــين مكت ــالم أم  وخــدمات المظ
 الخـدمات  وتقـديم  والتوعيـة  الـدعوة  مجـال  في متـضافرة  جهـودا  يبـذل  المتحدة الأمم في الوساطة
 للــتراع الــسماح مــن بــدلا رسمــي، غــير وبــشكل مبكــر وقــت في الــتراع حــل أهميــة عــن للتعــبير
 .الأحيـان  مـن  كـثير  في الحل على يستعصتو تتعقد عندما القضايا معالجة لزوم ثم ومن بالتفاقم

 ويــساعد مبكـر  وقـت  في المظـالم  أمــين يتـدخل  التقريـر،  هـذا  في الــواردة القـضايا  مـن  كـثير  وفي
 المـسألة  لحـل  سـبل  إيجـاد  علـى  المـوظفين  يساعد أو السلبية الإدارية القرارات اتخاذ منع على إما
 .الرسمية ءاتالإجرا متابعة دون

  
__________ 

ــن    )١(   ــرة م ــاني ١في الفت ــانون الث ــاير / ك ــارس / آذار٣١ إلى ٢٠١٠ين ــب ٢٠١٠م ــى المكت ــن  ٧١٦  تلق ــا م  طلب
 طلبـا خـلال نفـس الفتـرة     ٥٣٩الموظفين لحل شواغلهم في مكان العمل بالوسـائل غـير الرسميـة، بالمقارنـة إلى        

 طلبــا ٥٣٦ تلقــى المكتــب  وحــدها،وفي الأمانــة العامــة).  في المائــة٣٣أي بزيــادة قــدرها  (٢٠٠٩مــن عــام 
  ). في المائة٦٩أي بزيادة قدرها  (٢٠٠٩ طلبا خلال نفس الفترة من عام ٣١٨مقابل 
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  تعاوني نهجاتباع  خلال من المضافة والقيمة الخدمات مجموعة    
 المجموعـة  المتحـدة  الأمـم  في الوسـاطة  وخدمات المظالم أمين لمكتب الفريدة الميزات من  - ٨

 والتفـاوض  والوسـاطة  التيـسير  ذلـك  في بمـا  المنازعات، تسوية خدمات من يقدمها التي الواسعة
 اللازمـة  المرونـة  يتـيح  وهـذا  .أمور جملة من التوجيه، أو والتدريب لمشورةوا الأفرقة وتدخلات
 المكتـب  ويخـضع  .المعروضـة  المعينـة  )المـسائل ( للمسألة فعالية أكثر سيكون الذي النهج لتحديد
 هـذه  العمـل  طريقـة  وتـوفر  .والحيـاد  الرسمـي  غـير  والتـداول  والاسـتقلال  الـسرية  لمبـادئ  كذلك
 خـوف  أو عوائق أي ودون بحرية القضايا بمناقشة لهم وتسمح للزوار، ملاذا نوعها من الفريدة
ــن ــامم ــستخدم . الانتق ــين وي ــا نهجــا المظــالم أم ــد في تعاوني ــضايا تحدي ــا الق ــسويتها وتقييمه  وت

 ونظـرا  .المـوظفين  لـدى  التراعـات  تـسوية  مجال في الكفاءة وبناء مستدامة حلول بإيجاد للسماح
 مـن  يحـد  ممـا  اسـتدامة  أكثر النتائج تصبح التسوية، أسلوب ونيحدد أنفسهم التراع أطراف لأن
 تـؤدي  أن يمكـن  الـتي  العدائيـة  المواقـف  تـصور  أو العمـل  علاقـات  في التـصعيد  مـن  المزيـد  خطر

ــالطرف ــسعى أن إلى ب ــى للحــصول ي ــسوية عل ــة ت ــب .رسمي ــادر والمكت ــضا، ق ــرا أي ــه نظ  لهيكل
 لـه،  التابعـة  المختلفـة  الكيانـات  بـين  شتركةالم ـ والـشاملة  العامـة  المـسائل  تفحـص  على المتكامل،
 المكتـب  لاحـظ  الـسياق،  هـذا  وفي .القـضايا  مـع  التعامـل  في المتبعـة  والنهج الممارسات ومقارنة
ــا ــره في ورد كم ــسابق تقري ــدا أن ،)A/64/314( ال ــن مزي ــديرين م ــسعون الم ــى للحــصول ي  عل

 كمـشرفين  يواجهونهـا  الـتي  المـسائل  مـع  والتعامـل  الأفرقـة  تدخلات طلب في سيما لا خدماته،
 في المتحـدة  الأمـم  في الوسـاطة  وخـدمات  المظـالم  أمـين  مكتب إشراك أدى وقد .الموظفين على
   .الأفرقة بناء تعزيز إلى القضايا من عدد

  
  قضايالل المعقد الطابع    

المظالم في مصدر أو عدد القـضايا الـواردة فحـسب، ولكـن             أمين  لا ينعكس نطاق عمل       - ٩
وفي كــثير مــن الأحيــان، تنطــوي القــضية الــتي يطرحهــا الموظــف علــى . تعقيــدهازديــاد اأيــضا في 

علـى  ف.  التي تتطلب نُهجا فرديـة     سائلمجموعة متنوعة من الم   على  العديد من الأطراف في التراع و     
ــدي ومهــارات          ــن الوضــع التعاق ــضايا ع ــر ق ــد يــثير الزائ ــال، ق ــبيل المث ــع الآخــرين   س ــل م التعام

 الـتي   قـضايا  في المائـة مـن ال      ٩٥ معدل جيد بنسبة     هلديكتب  المورغم أن   . اء والأد اتوالاستحقاق
في غـضون فتـرة ثلاثـة أشـهر في المتوسـط،            وبُـت فيهـا      ،)٢(٢٠٠٩الأمانـة العامـة في عـام        رفعتها  

 المعقـدة   سائلتنطـوي علـى العديـد مـن الم ـ        التي   المتعددة الأطراف    قضاياأو ال المنازعات  لوحظ أن   
  .هاتسويتأو كليهما، تتطلب المزيد من الوقت لبين الأفراد ة للجدل أو العلاقات المثير

  
__________ 

 قـضايا مـن مـوظفي الأمانـة         ٧٠٨تلقى مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحـدة مـا مجموعـه                 )٢(  
 قضية منها،   ٦٧٤، وبُت في    ٢٠٠٩ديسمبر  / كانون الأول  ٣١يناير إلى   /كانون الثاني  ١العامة في الفترة من     
 . في المائة من القضايا المبتوت فيها للفترة المذكورة٩٥وهو ما يمثل نسبة 
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  التوجهات    
 المظــالم أمــين مكتــب زوار الأحيــان أغلــب في يوردهــا تيالــ المخــاوف أنــواع تركــزت  - ١٠

ــم في الوســاطة وخــدمات ــرة خــلال المتحــدة الأم ــد الفت ــى الاســتعراض قي  العمــل مجــالات عل
 والفوائـــد والتعويـــضات )المائـــة في ٢١( التقييميـــة والعلاقـــات )المائـــة في ٣٥( المهـــني والمـــسار

 هـذا  أيـضا  ولـوحظ  .الرابـع  بالفرع الإحصاء فرع في التفاصيل من المزيد ويرد ).المائة في ١٣(
 العمـل  مكـان  لـشواغل  المعقدة الطبيعة على الضوء تسليط على ويعمل ،٢٠٠٨ عام في الاتجاه

 عمومـا،  للمـوظفين  بالنـسبة  المحـك  علـى  الـتي  ةالمهم ـ فيالـوظي  والمـسار  الـوظيفي  الأمـن  قضاياو
 الـسنوات  في الحـال  كـان  وكمـا  .نوعـه  أو تعيينهم مستوى أو وجودهم مكان عن النظر بغض

 .الميدانيـة  والعمليـات  المقـر  خـارج  الموجـودة  المكاتـب  من قضاياال من كبير جزء انبثق السابقة،
 التفاعـل  علـى  ويقـدرون  ،شخـصيا  والوسـطاء  المالمظ ـ أمنـاء  يتواجـد  عنـدما  بأنه التسليم تم وقد

 تينميـداني  زيـارتين  وفي .وتـسويتها  المستـشرية  القـضايا  من العديد طرح يتم الزوار، مع مباشرة
 قبـل  المظـالم  أمـين  وفـد  علـى  عرضـت  الـتي  القـضايا  مـن  المائـة  في ٨٠ حـل  تم وحدهما، أخيرتين
 الإضـافية  والفرصـة  قليمـيين الإ المظـالم  نـاء أم نـشر ل يكـون  أن المتوقع ومن .البعثة منطقة مغادرته
   .قدما المضي طريقة في إيجابي أثر إقليميا شخصيال التدخل لتوفير

  
   الوساطة خدمات  - باء  

  عامة لمحة    
 مـن  اجـزء  ،٦٢/٢٢٨ قرارهـا  في العامـة  الجمعيـة  أنـشأتها  الـتي  الوسـاطة،  دائـرة  تشكل  - ١١
 وتعمـل  .المتحـدة  الأمـم  في الوسـاطة  وخدمات المظالم أمين مكتب قدمهاي التي الخدمات طيف
 إلى الوســاطة خــدمات وتقــدم ،إليــه التقــارير وتقــدم المتحــدة لأممبــا المظــالم أمــين ســلطة تحــت

 دائرةال ـ وتتنـاول  .اللاجـئين  لـشؤون  المتحـدة  الأمم ومفوضية والبرامج والصناديق العامة لأمانةا
 هـذا  وبرفقـة  .آخـرين  بين من ،للمنازعات حدةالمت الأمم ومحكمة الأطراف تطلبها التي القضايا
  .الوساطة عملية يصف بياني رسم التقرير

  
   وعملياتها للوساطة التوجيهية المبادئ    

 أسـاس  إرساء في عملها من الأول عامها في الوساطة دائرة بذلتها التي الجهود تتركز  - ١٢
 المظـالم  أمـين  مكتـب  مـن  نـصر الع لهـذا  دعامـة  لتكـون  وسـرية  محايـدة  طوعيـة  عملية لتوفير متين

 لتـسهيل  الوسـاطة  دائـرة  وتوجيهات مبادئ وضعت وقد .المتحدة الأمم في الوساطة وخدمات
 المبـادئ  وضـعت  وقد .الوساطة بعملية يتعلق فيما للموظفين المعلومات وتوفير الدائرة عمليات
 مـن  مزيـد  اتخـاذ و مناسب نحو على إصدارها انتظار في لمكتبل الشبكي الموقع على التوجيهية
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 صــيغت ذلــك، إلى وإضــافة .المتحــدة للأمــم الرسميــة اللغــات جميــع إلى ترجمتــها نحــو الخطــوات
 ومــع الأطــراف مــع تعاملــهم في الوســطاء توقعــات لــتعكس للوســطاء الــسلوك قواعــد مدونــة
 إجـراءات  ووضـعت  .سـواء  حـد  علـى  المتحدة الأمم في الوساطة وخدمات المظالم أمين مكتب
 الوســاطة دائــرة بــين الرئيــسية المعلومــات ونقــل القــضايا تجهيــز تــسهل كــذلك يــةداخل ووثــائق
 أسـاس  على بانتظام الوساطة لدائرة عدتأُ التي المواد جميع تقييم إعادة وسيتم .الرسمي والنظام
 مـستويات  أعلـى  ضـمان  أجـل  مـن  الرئيسيين المصلحة وأصحاب العملاء وملاحظات الممارسة
  .تالخدما تقديم في الجودة
ــد  - ١٣ ــار وق ــشاء أث ــرة إن  .عمومــا المــوظفين أوســاط في الاهتمــام مــن الكــثير الوســاطة دائ

ــسر ــزوار ويستف ــذين ال ــسعون ال ــى للحــصول ي ــب خــدمات عل ــالم أمــين مكت  وخــدمات المظ
 وأسـفر  .عملياتهـا  تحكـم  الـتي  والمبـادئ  والإجـراءات  دائرةال ـ عـن  غالبـا  المتحدة بالأمم الوساطة

 تبـدأ  التي المسائل المثال، سبيل على( بينهما التفاعل وسهولة المظالم مينأ نهج مع الوساطة دمج
 تبادلهـا  يمكـن  لآخـر ا لنهجل أكبر بدرجة ملائمتها المطاف نهاية في يتحدد لكن النهجين أحد في

 تناولـت  وقـد  .للمـوظفين  بالنـسبة  للغايـة  فعـال  رسمـي  غير مورد إيجاد عن )بينهما فيما بسهولة
 تــسويتها تمو طبيعتــها، في معقــدة منــها العديــد القــضايا، مــن واســعة موعــةمج الوســاطة دائــرة
  .الانفصال وشروط التقييمية العلاقات فيها التوسط تم التي المسائل وشملت .بنجاح

  
   الطلب تحت الوسطاء من مجموعة إنشاء    

 توجيـه ال من كل في المدير وشارك .الوساطة لدائرة الأولي الموظفين ملاك استكمال تم  - ١٤
 مـع  التعاقـد  وتم .٢٠٠٩ ديـسمبر /الأول كـانون  في لالمتكام كتبالم نظمهما اللذين والمعتكف
 تنـاول  في وبـدأوا  ،الملحـة  الاحتياجـات  لتلبيـة  مؤقـت  أسـاس  علـى  للمقـر  الطلـب  تحـت  وسطاء
ــة القــضايا ــدائرة بلغــت الــتي الأولي ــد النظــام ظــل في ال ــدائرة وأطلقــت .العــدل لإقامــة الجدي  ال
 التنميــة ومــصرف الــدولي البنــك مــع شــراكة في اللاتينيــة الأمريكيــة للوســاطة الرائــد المــشروع
ــة للبلــدان ــة، لأمريكــا الطلــب تحــت الوســطاء تحديــد لغــرض الأمريكي  أن يمكــن الــذين اللاتيني

 المـشترك  الاسـتقدام  خـلال  من كفاءاتال تحققت ولقد .جميعها الثلاث المؤسسات تستخدمهم
 مـورد  الوسـطاء  وهـؤلاء  .الشراكة هذه سياق في للوسطاء المشترك ريبوالتد المشترك والتقييم
 حفـظ  وبعثـات  الإقليميـة  المكاتب مع بالتعاون الموقع في الوساطة تقديم خطة تحقيق في أساسي
 للبلـدان  التنميـة  ومـصرف  الـدولي  والبنـك  المتحـدة  الأمـم ( متعـاون  كيـان  كل وسيقوم .السلام

 في امقـرر  التـدريب  وكـان  .الطلـب  تحـت  الوسـطاء  مـع  بـه  ةالخاص ـ العقـود  بترتيـب  )الأمريكية
 أفريقيـــا في الـــدولي البنـــك مـــع مماثلـــة رائـــدة مـــشاريع وتتـــوخى .٢٠١٠ عـــام مبكـــر وقـــت
   .الأوسط والشرق
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ــتم  - ١٥ ــدريب وي ــم ت ــاء معظ ــالم أمن ــيين المظ ــوظفي الإقليم ــبالم وم ــ كت ــال في لالمتكام  مج
 دائـرة  دعـم  علـى  قـادرون  الفريـق  وأعـضاء  .ليفالتكـا  لتـوفير  كـإجراء  العمل إطار في الوساطة

ــاطة، ــل الوسـ ــة والعمـ ــة بمثابـ ــن مجموعـ ــوارد مـ ــة المـ ــسهولة المتاحـ ــتم بـ ــشرها ليـ ــروع في نـ  الفـ
 تقـدمها  الـتي  الخـدمات  مـن  كجـزء  المنـاطق  تلـك  في الوسـاطة  خـدمات  تُطلـب  عنـدما  الإقليمية
  .الإقليمية الفروع

  
  الرسمي النظام مع التنسيق زيادة    

 الأمـم  في الوسـاطة  وخـدمات  المظـالم  أمـين  لمكتـب  الرئيـسية  الأولويـات  إحدى تكان  - ١٦
 نظـام  في المـشاركة  الأخـرى  المـصلحة  ذات الجهات مع شراكاتها تعزيز ٢٠٠٩ عام في المتحدة
ــة ــدل إقام ــز بهــدف الع ــسوية تعزي ــضايا ت ــع الق ــراف م ــدورها الاعت ــستقل ب ــن كــثير وفي .الم  م

 طريـق  عن الوساطة، ذلك في بما ،ةرسمي غير بصورة تسويتها أجل من القضايا تُحول الأحيان،
 المظــالم أمــين تفاعــل وقــد . بــين غيرهــا مــن الجهــات مــن لمنازعــات،ل المتحــدة الأمــم محكمــة

 منتظمـة  اتـصالات  وتجـري  لمنازعـات، ل المتحـدة  الأمـم  محكمـة  قـضاة  مـع  مكتبه في والموظفون
 في الآخـرين  المـصلحة  وأصـحاب  منازعاتالأمم المتحدة لل    محكمة قلم مع العمل مستوى على
 أمـين  تبـادل  كمـا  .بالإحـالات  الأمـر  يتعلـق  عنـدما  القضايا تناول لتسهيل الداخلي العدل نظام
 مكتـب  ولايـة  على طلاعهملإ الداخلي العدل مجلس أعضاء مع رسمية غير نظر وجهات المظالم
  .وعملياته المتحدة الأمم في الوساطة وخدمات المظالم أمين

  
  التحديات    

 التحـديات  بعـض  بـالتقرير  المـشمولة  الفترة خلال للوساطة أحيلت التي القضايا توضح  - ١٧
 ولكــن مهــم عنــصر للوســاطة الطــوعي والطــابع .مــسيرتها في الــدائرة ســتواجهها الــتي الرئيــسية
 .العمليـة  هـذه  في المـشاركة  علـى  الطـرفين  موافقـة  على الحصول في تحديا هناك يكون أن يمكن
 لديـه  الذي للفرد الفوري الوصول الأقل على أو وجود وضمان تحديد في يتمثل آخر تحد وثمة

 فيـه  الاسـتمرار  أو حـل  إلى التوصـل  إعاقـة  يمكـن  وأخيرا، .المسألة جوانب جميع لتسوية السلطة
 في وغيرهـا  التحـديات  هـذه  وتـرد  .الأمـوال  نقـص  بـسبب  تمامـا  مساره عن إخراجه يمكن كما

 في بمـــا رسميـــة، غـــير تـــسوية إلى للجـــوءا وافزبحـــ مـــشفوعة التقريـــر اهـــذ مـــن الخـــامس الفـــرع
  .الوساطة ذلك
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  الموظفين واستقدام الميزانية  - جيم  
 الأمـم  ومفوضـية  وبرامجهـا  وصناديقها العامة الأمانة يخدمون الذين المظالم أمناء زال ما  - ١٨

   .منفصلة استقدام وترتيبات ميزانية لديهم اللاجئين لشؤون المتحدة
  

  المتحدة الأمم في الوساطة وخدمات المظالم أمين لمكتب مهمة التكلفة فعالية    
 تنحـو  قـد  الـتي  المـسائل  تُـسوى  أنـه  حيث التكلفة، حيث من فعالة الرسمية غير التسوية  - ١٩
ــك دون ــذي التقاضــي إلى ذل ــستغرق ال ــا ي ــويلا وقت ــف ط ــثيرا ويكل ــذلك وتستكــشف .ك  ك

 المواقــف مــن بــدلا ستدامةالمــ لــولالح تــضمن وبالتــالي المعنيــة، الأطــراف تحــددها الــتي الخيــارات
 تكـاليف  تـوفر  أنهـا  كمـا  .وإنتاجيتهم الموظفين معنويات على المطاف نهاية في يؤثر مما العدائية،
 وفي .المنظمـة  في الأداء متفـوقي  وقـادة  مـوظفين  اسـتبقاء  عنـها  ينتج عندما والتدريب الاستقدام

 القـضايا  مـن  المائـة  في ٧٩ نـسبة  تحـال  لم ،٢٠٠٩ ديسمبر/الأول انونوك يوليه/تموز بين الفترة
 المتحـدة  الأمـم  محكمـة  إلى المتحـدة  الأمـم  في الوساطة وخدمات المظالم أمين مكتب تناولها التي
   .لمنازعاتل

 هـا وأثر الوسـاطة  وخـدمات  المظـالم  أمـين  لمكتـب  الأجل الطويلة الفوائد إلى وبالإضافة  - ٢٠
 جـزءا  وتنفيـذها  التكـاليف  لتـوفير  تـدابير  دتحدي ـ كتبالم جعل التكاليف، في صادالاقت ناحية من
 :التكـاليف  في الوفـورات  تحقيـق  تـدابير  بعـض  يلـي  وفيمـا  .سـتراتيجي الا تخطيطـه  مـن  يتجزأ لا

 لـدعم  الوسـاطة  علـى  الإقليمـيين،  المظـالم  أمنـاء  ذلـك  في بما الموظفين، لجميع المتواصل التدريب
 الالكترونيــة التعليميــة والمــواد التوعيــة علــى القــوي التركيــزو الحاجــة؛ حــسب الوســاطة جهــود
 بالفيـديو  التـداول  علـى  والاعتمـاد  ؛البيئـة  علـى  والحفـاظ  التكـاليف  لتـوفير  اجهـد  ذلـك  باعتبـار 

 بــشأن والمــوظفين العليـا  الإدارة وإحاطــة ؛المكاتـب  بــين والاتــصالات والـدعوة،  للتوعيــة أداةك ـ
 المـوارد  وكـذلك  والتوزيـع  الإنتاج تكاليف لتوفير التقارير تقديم بسيطت واقتراح كتب؛الم ولاية

 .محليــا الطلــب تحــت وســطاء اســتقدام خــلال مــن إضــافية وفــورات وتتحقــق .وغيرهــا البــشرية
 يثبـت  لم أعـلاه،  لوحظـت  بطـرق  فعاليته بالفيديو التداول أثبت حين في أنه إلى الإشارة وتجدر
   .الوساطة أو المظالم مينأ خدمات لتقديم تماما مناسب أنه
 والتــدريب المــشترك والتقيــيم المــشترك الاســتقدام خــلال مــن أيــضا ةكفــاءال وتحققــت  - ٢١

 تحـت  وسـطاء  تحديـد  عن وسينتج .أعلاه ذكر ما نحو على الدولي، البنك مع للوسطاء المشترك
 كـل  في لكامنـة ا الثقافيـة  الحـساسيات  ويفهمـون  المحلية اللغة يتحدثون المناطق مختلف في الطلب
   .السفر تكاليف توفير في يسهم وسوف وكفاءة، بسرعة الخدمات تقديم ضمان منها
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   الناشئ التحدي    
 لـسفر ل بالنـسبة  التوسـع  قبـل  مـا  ميزانية على الاعتماد العامة الأمانة من التمويل واصل  - ٢٢
 المتحـدة  بـالأمم  لمظـالم ا مـين لأ مـسبقا  لها المخطط الدورية الزيارات إلى وبالإضافة .البعثات إلى
 وطلبــات للأزمــات للاســتجابة حاجــة هنــاك الميدانيــة، والعمليــات الرئيــسية العمــل مراكــز إلى

 لتغطيـة  جـدا  محـدودة  ةقـدر  كتبالم لدى ذلك، على وعلاوة .وقوعها لدى الشخصي التدخل
 وظـروف  التـوتر  مـن  عاليـة  مستويات وجود في تتفاقم التي فالقضايا .الخاصة السياسية البعثات
 لـدعم  الأمـوال  نـدرة  أو انعـدام  ويعـوق  .الأحيـان  مـن  كـثير  في بـسرعة  تتـصاعد  القاسية العمل

 ويـؤثر  ،بمهامـه  للاضـطلاع  العـالمي  المـستوى  ىعل ـ كتـب الم قـدرة  المنظورة غير البعثة احتياجات
ــة في مــصداقيته علــى ــه زيــادة إلى ةبحاجــ كتــبالمو .المطــاف نهاي  لاحتياجــات للاســتجابة قدرت
 للأزمــات للاســتجابة اللازمــة المرونــة إعطائــه وإلى الخــصوص، وجــه علــى الميــدان في ظفينالمــو

 والميزانيـة  المـوظفين  نم ـ كتـب الم احتياجات فإن ولذلك .شخصيا التدخل تستدعي التي الناشئة
  .اتالخدم في والجودة الكفاءة من قدر أقصى لتحقيق دوريا تقييمها سيستمر

ــبي وســوف  - ٢٣ ــب طل ــم في الوســاطة وخــدمات ظــالمالم أمــين مكت ــوالا المتحــدة الأم  أم
 المهــني  والتطــوير ســتراتيجي  الا التخطــيط  يخــدم  أن شــأنه  مــن  الــذي  ،ةفرق ــالأ بنــاء  لمعتكــف

  .الأفرقة وبناء
 الحاجـة  بـشأن  الحـسابات  مراجعـي  توصية تنفيذ كيفية اأيض الأمانة مكتب ويستعرض  - ٢٤
 النحـو  علـى  جغرافيـا،  واللامركـزي  تكامـل الم الهيكـل  سـياق  ضـمن  مخصـصة  إدارية قدرات إلى

  .أدناه المبين
  

 الملاك الوظيفي    
 مديرون جدد/أمناء مظالم    

ــادة         - ٢٥ ــييرا في القي ــم المتحــدة تغ ــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأم شــهد مكت
أمنــاء المظــالم /وتم شــغل وظــائف المــديرين . لتقريروالمــلاك الــوظيفي خــلال الفتــرة المــشمولة بــا  

لخمس جميعها ما عدا واحدة في كل من الأمانـة العامـة والـصناديق والـبرامج ومفوضـية الأمـم                ا
المتحدة لـشؤون اللاجـئين، وذلـك في أعقـاب عمليـة اختيـار تنافـسية شـارك فيهـا أمـين المظـالم                        

وعــلاوة علــى ذلــك، تم شــغل جميــع . أمنــاء المظــالم المنتهيــة ولايتــهم/بــالأمم المتحــدة والمــديرون
 . الأخرى في الفئة الفنية وفقا للمبادئ التوجيهية المعمول بهاالشواغر
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المــدير بالأمانــة العامــة شــاغرة، ويجــري الآن العمــل علــى  /وباتــت وظيفــة أمــين المظــالم  - ٢٦
وجون فيلـدس هـو المـدير       . مدير مؤقت لكفالة انتقال المهام بسلاسة     /وعُيّن أمين مظالم  . شغلها

اس ومــام ديــان همــا أمينــا المظــالم الجديــدان للــصناديق       وهلمــوت ب ــ. الأول لــدائرة الوســاطة 
ــا لانغنكامــب هــي أمينــة المظــالم الجديــدة لمفوضــية     شؤون الأمــم المتحــدة ل ــوالــبرامج، وجوهان

  . اللاجئين
  

 إنشاء المكاتب الإقليمية لأمناء المظالم     

ة يـرأس  انطلقت بنجاح، خلال الفتـرة المـشمولة بـالتقرير، أعمـال خمـسة فـروع إقليمي ـ         - ٢٧
غابرييـل كلـوك في الخرطـوم؛ وغـانغ لي في           : كل منها أمـين مظـالم إقليمـي، علـى النحـو التـالي             

كينـــشاسا؛ ونيكـــولا تيوتوكـــاتوس في نـــيروبي؛ وخوســـي مـــارتينيس في ســـانتياغو؛ وكيوكـــو 
وفشلت الجولة الأولى مـن عمليـة اختيـار أمـيني المظـالم الإقليمـيين في بـانكوك                . شيوتان في فيينا  

بيــد أن إعــادة نــشر الإعــلان سمحــت باختيــار لــويس جرمــان أمــين مظــالم في جنيــف . وجنيــف
 المــوظفين المكلفــين واكتملــت أيــضا عمليــة اســتقدام. بــانكوك مظــالم في ةوســوزان جــون أمينــ

للكونغو والسودان، بينما تجري حاليـا عمليـة اختيـار المـوظفين المحلـيين       ) ٣-برتبة ف  (لفاتبالم
 . على النحو الذي أجازته الجمعية العامةفي المراكز الإقليمية

وسمــح . واضــطلع أمنــاء المظــالم الجــدد بــبرامج اتــصال وتوعيــة محليــة في مراكــز عملــهم  - ٢٨
انتــدابهم، مقرونــا ببعثــات مــشتركة مــع أمــين المظــالم بــالأمم المتحــدة وفريقــه الموفــد مــن المقــر،  

وتُـبرز الزيـادة الكـبيرة في عـدد         . اببحث العديد من المـسائل المستعـصية في تلـك المنـاطق وحلـه             
القــضايا الإقليميــة القيمــة المــضافة لخــدمات مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم  

سـيما عنـدما يعمـل أمنـاء         عات وتـسويتها، لا   االترنشوب  المتحدة باعتبارها آلية غير رسمية لمنع       
  . المظالم مباشرة في المناطق التي تنشأ المشاكل فيها

وخــدمات  وكافــة العــاملين في مكتــب أمــين المظــالم ويــساهم أمنــاء المظــالم الإقليميــون  - ٢٩
 بصورة منتظمة في الاجتماعات الأسـبوعية، بمـا في ذلـك اسـتخلاص      الوساطة في الأمم المتحدة   

المعلومات من القضايا بهدف استعراض الـدروس المـستفادة مـن معالجـة القـضايا وتبـادل أفـضل            
د هذه الاجتماعـات أيـضا علـى تحديـد المـسائل العامـة علـى نطـاق المنظمـة                    وتساع. الممارسات

ا بصورة دوريـة إلى تقـديم إحاطـات إلى          ويدعى الخبراء الفنيون أيض   . وصياغة التوصيات بشأنها  
  .متهلمشاركين بشأن القضايا التي تدخل ضمن اختصاصاا
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 عمليات المكاتب    -دال   
 الاختصاصات    

ــة لطلــب الجمع   - ٣٠ ــا  تلبي ــة في قراره ــة العام ــيح   ٦٢/٢٢٨ي ــة، جــرى تنق  وقراراتهــا اللاحق
بعد عمليـة مـشاورات موسـعة شملـت المـوظفين           ) ST/SGB/2002/12(اختصاصات أمين المظالم    

ويـشمل  . شؤون اللاجـئين  الأمـم المتحـدة ل ـ    والإدارة، فضلا عـن الـصناديق والـبرامج ومفوضـية           
تي وافقـت عليهـا الجمعيـة العامـة فيمـا يتعلـق       مشروع الاختصاصات المنقحة العناصر الجديدة ال    

يــضا الاختــصاصات الــسالفة راعــي أوي. بالتكامــل وإنــشاء المكاتــب الإقليميــة ودائــرة الوســاطة 
ــبرامج، وأمــين مظــالم مفوضــية      ــصناديق وال شؤون اللاجــئين الأمــم المتحــدة ل ــ لأمــين مظــالم ال

الــتي جــرت مناقــشتها مــسائل ومــن بــين المــسائل . يــشكل الولايــة المتكاملــة للمكتــب الموســعو
 . التسلسل الإداري واتساق الشروط والمعايير والنطاق

  
 النطاق    

ــالم      - ٣١ ــين المظ ــين أم ــشات ب ــاجــرت مناق ــسادسة    ب ــسة وال ــتين الخام لأمم المتحــدة واللجن
التابعتين للجمعية العامة بشأن مسألة نطاق اللجوء إلى مكتب أمين المظالم وخـدمات الوسـاطة      

وعــلاوة علــى ذلــك، فــإن المكتــب يــدرك أن المــداولات جاريــة في الجمعيــة  . تحــدةفي الأمــم الم
العامة فيما يتعلق بنطاق عمـل النظـام الجديـد لإقامـة العـدل، وكيـف سـيؤثر ذلـك في توقعـات            

 ٦٠ ٧٢٢، فـإن هنـاك      )A/62/294(ووفقا لتقرير الأمين العـام      . اللجوء إلى التسوية غير الرسمية    
وعلـى سـبيل    . ا مـن غـير المـوظفين      فـرد  ٤٥ ٤٦١ ة والصناديق والـبرامج و    موظفا بالأمانة العام  

لتقـديم الخـدمات     متعاقـدا    ٢٤ ٤٣٥المثال، يوجد لدى برنـامج الأمـم المتحـدة الإنمـائي وحـده              
بحثـه عـن سـبل لاسـتيعاب هـذا          ويواصـل المكتـب     .  الخدمات الخاصـة    من اتفاقات  ١٩ ٩١٩ و

 التأثير الذي سيترتب على ذلـك في مكتـب أمـين            اعير ويلتمس من الجمعية العامة أن ت      التوسع
ومــن الواضــح، في الوقــت الحاضــر، أن المكتــب . المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم المتحــدة

وفي هـذا الـصدد، يـود المكتـب أن          .  مـن غـير المـوظفين      ست لديه القدرة علـى خدمـة الأفـراد        لي
يـة سـيتطلب مـوارد إضـافية مـن          يؤكد أن مثل هذا التوسـع في نطـاق الاختـصاص ومجـال التغط             

وفي الفتـرة الانتقاليـة،     .  المعنيـة  الجهـات المـستفيدة   أجل ضـمان تقـديم خدمـة فعالـة وسـريعة إلى             
سيستمر مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة في إعطاء الأولوية للمـوظفين              

 .ر أو خارجه، سواء في المقالتوعية الخدمات وأعمال الدعوة و تقديمفي مجالات
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  المكتبالتوجيه وبناء الأفرقة ومعتكف    

 بـين  تكافـل مركـزي جغرافيـا وجـود قـدر كـبير مـن ال         يتطلب الإشراف على هيكل لا      - ٣٢
ومراعاة لهذه الحقيقة، بادر أمين المظالم بالأمم المتحـدة بتنفيـذ برنـامج تـوجيهي     . أعضاء الفريق 

اطة في الأمـم المتحـدة تـضمن تـدريبا قدمتـه            لجميع موظفي مكتب أمين المظالم وخدمات الوس ـ      
وأعقـب ذلـك تنظـيم معتكـف     . ٢٠٠٩ديـسمبر  / لأمناء المظالم في كانون الأول   الرابطة الدولية 

ــة . لـــدمج المـــوظفين الجـــدد في صـــفوف المكتـــب الأوســـع   : وكانـــت أهـــداف المعتكـــف ثلاثـ
زع جغرافيـا  مساعدة الفريق على توضيح رؤيتـه لكيفيـة عملـه كمكتـب متكامـل لكنـه مـو                )أ(

 صــنعتعزيــز مهــارات أفــراده في مجــالات الاتــصالات داخــل الفريــق و) ب(بــصورة لامركزيــة؛ 
والحصول على تقييم مباشر للسبل الكفيلة بجعل الأعـضاء يعملـون كفريـق واحـد            ) ج(القرار؛  

وأكد المعتكـف حقيقـة أن كفايـة المـوارد ودعـم المنظمـة لمهمـة المكتـب                  . ويؤدون عملا جماعيا  
واعتُــبر مــن الــضروري أيــضا عقــد  . اون معــه ســتكون مــسائل حاسمــة في المرحلــة المقبلــة  والتعــ

واعتُبر أيضا أن التواصـل     . معتكفات منتظمة لكفالة فعالية عمل الفريق واستمرار نمائه وتطوره        
مع المهنيين الآخرين القائمين بمهـام أمـين المظـالم والوسـاطة أمـر مهـم لجعـل المـوظفين مـواكبين             

 مما يساعدهم على تحقيق أقصى الفعالية في أداء مهامهم كأمنـاء            ،الجديدة والابتكارية للأدوات  
ومــع ذلــك، فقــد اقتــضت الــضرورة إلغــاء معتكــف لمتابعــة أعمــال المعتكــف المــذكور    . مظــالم

وعليه، فقد قرر مكتـب أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في الأمـم       . بسبب الافتقار إلى الموارد  
 .  ميزانيته المقبلةعروضذا الغرض ما يلزم من اعتمادات في المتحدة أن يدرج له

  
 المقار والأدوات المشتركة    

يعمل الفريقان المعنيان بكل من الصناديق والبرامج والأمانة العامة تحـت سـقف واحـد                 - ٣٣
فقـد يــسّر ذلــك بــشكل كــبير  . نيويـورك، وهــو مــا يعتــبر خطـوة حاسمــة في مرحلــة التكامــل   في

ق والتفاعل بـين الفـريقين وأبـرز المهمـة المـشتركة المتمثلـة في العمـل علـى تقـديم                 جوانب الاتسا 
وبذل الفريق المتكامل جهودا كبيرة من أجل تـصميم الموقـع الـشبكي       . الخدمات ككيان واحد  

 والهيكـل الجديـد اللـذين        الجديـدة  للمكتب وتطويره، حيث تم تحديث الموقع ليـشمل الخـدمات         
. واكتملت المرحلة الأولى من مشروع قاعدة البيانات المتكاملـة         .لعامةوافقت عليهما الجمعية ا   

ــارير،           وتعتمــد قاعــدة البيانــات الجديــدة علــى منهجيــة موحــدة لجمــع البيانــات وإعــداد التق
 ويتـيح المعلومـات الديمغرافيـة المتعلقـة بـالموظفين الـذين             يكفل الاتساق في تفـسير الاتجاهـات       مما
 قاعـدة   صـقل وسـيجري   . ظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحـدة      ون إلى مكتب أمين الم    أيلج

البيانات في المرحلة الثانية من تشغيلها بالاسـتعانة بـالآراء التقييميـة لفريـق مكتـب أمـين المظـالم                    
ــارير           ــداد التق ــها لإع ــك تخــصيص ركــن من ــا في ذل ــم المتحــدة، بم ــاطة في الأم وخــدمات الوس
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ــة ويمكّــن المكتــب    ــة توصــيات يــستخدم كــأداة إداري  مراجعــة الحــسابات، فــضلا عــن  مــن تلبي
ــار المــسؤولين الإداريــين بــصورة منتظمــة علــى المــسائل العا    إطــلاع وفي هــذا الــسياق، . مــةكب

 وصـياغة  في الوقـت المناسـب    البيانـات المتـسق مـن تحليـل المـسائل العامـة الـشاملة                سيُمكّن جمـع  
 . التوصيات المناسبة

  
 تقديم التقارير    

، يقدم مكتب أمين المظالم وخدمات الوسـاطة في         ٦٤/٢٣٣ار الجمعية العامة    وفقا لقر   - ٣٤
 وينظـر المكتـب في سـبل تبـسيط        . الأمم المتحـدة تقريـرا سـنويا عـن أنـشطته إلى الجمعيـة العامـة               

 تقاريره وتوفير التكاليف وتحقيق مكاسب الكفاءة من خـلال إعـداد تقريـر شـامل                عملية تقديم 
لعامة مـرة كـل سـنتين، وتقريـر مختـصر يقـدم في غـير موعـد التقريـر             ومفصل يقدم إلى الجمعية ا    

تقــاريره مــع التطــورات تقــديم ومــن شــأن هــذه العمليــة أن تــسمح للمكتــب بمواءمــة . الــسنتاني
الجارية في مجالات الموارد البشرية وإقامة العدل، إذا كانت تقـاريره سـتقدم إلى الجمعيـة العامـة                  

أيــضا بمثابــة إجــراء لاقتــصاد التكــاليف بالنــسبة لكــل مــن  وســتكون العمليــة . مــرة كــل ســنتين
مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم المتحــدة والمنظمــة نفــسها عــن طريــق إعــادة 

 سـتحقق وفـورات مرتبطـة       ومـن حيـث التكلفـة الفعليـة،       . توزيع المـوارد علـى الأنـشطة المنتجـة        
. السنوات التي لا يحـل فيهـا الموعـد الـسنتاني     والتوزيع التي لن يجري تكبدها في    بنفقات الإنتاج 
 . المسألةهلنظر في هذ بأن تواصل الجمعية العامة اويرحب المكتب

  
 مراجعة الحساباتعملية     

وفقــا لقــرارات الجمعيــة العامــة ذات الــصلة وعمــلا بالمــادة الــسابعة مــن النظــام المــالي       - ٣٥
 مـن مراجعـي الحـسابات الخـارجيين بزيـارة           والقواعد الماليـة للأمـم المتحـدة ومرفقـه، قـام فريـق            

 إلى ٧مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم المتحــدة في نيويــورك في الفتــرة مــن    
 لإجراء استعراض شامل لعمليات المكتب على مدى الفتـرة          ٢٠٠٩ديسمبر  /كانون الأول  ١٨

اجعــو الحــسابات ونظــرا للطــابع الــسري للغايــة لقــضايا المكتــب، لم يطلــع مر. ٢٠٠٩-٢٠٠٨
 . على أوراق أو وثائق تتعلق بالنشاط الفني للمكتب في هذا المجال

ــا أحــرزه مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات        - ٣٦ ولاحــظ مراجعــو الحــسابات الخــارجيون م
الوساطة في الأمم المتحدة من تقدم هـام علـى عـدد مـن الجبـهات، وأقـرّوا بـأن الإدارة الفاعلـة                       

. مركزية تتطلب إدارة أقوى للشؤون الإدارية والماليـة         بصورة لا  لهيكل موسع وموزع جغرافيا   
ــوى        ــورك، ق ــلّ تمركــزهم في نيوي ــدريجيا عــدد المــوظفين وق ــه كلمــا زاد ت ولاحظــوا كــذلك أن
احتمال زيادة مشاكل الإدارة اليوميـة واحتمـال أن يـصبح التعامـل معهـا وظيفـة بـدوام كامـل                      
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ــة أمــور، ضــرورة وضــع   وقــدم مراجعــو الحــسابات توصــيا  . لموظــف إداري ت شملــت، في جمل
. المكتـب وأدائـه   منهجيات موحـدة لجمـع البيانـات وآليـات يمكـن التحقـق منـها لقيـاس نـشاط            

وأُحــيط علمــا علــى النحــو الواجــب بتوصــيات مراجعــي الحــسابات الخــارجيين، ويجــري بــذل   
  . جهود من أجل تنفيذها

مم المتحدة، على غرار مـا قـام بـه          ويعتزم مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأ         - ٣٧
في السنوات الماضية، أن يستمر في رصد أدائه وتقييم مصداقيته عن طريق عمليات تقيـيم تنفـذ                 

لمكتب، يتولى خبراء فنيـون مـن خـارج منظومـة الأمـم             ل للطابع المستقل ونظرا  . بصورة دورية 
  . المتحدة تنفيذ جميع عمليات الاستعراض المذكورة

  
  والدعوة عيةالتو  -هاء   

 التواصل من أجل المزيد من الوئام في أماكن العمل    

قُطــع العديــد مــن الأشــواط الهامــة واتخــذت مبــادرات جديــدة لكفالــة اطــلاع مــوظفي    - ٣٨
فهمهــم الأمــم المتحــدة علــى دور مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم المتحــدة و

جيع المـوظفين علـى الاتـصال بـأمين المظـالم في             الرئيسية على تـش    وركزت جهود الاتصال  . إياه
عــن الجمعيــة العامــة  بــروح التوجيــه الـصادر  تحليـا مرحلـة مبكــرة، باعتبــار ذلـك إجــراء وقائيــا،   

وبـات تقليـدا متبعـا تـضمين جميـع المـواد الإعلاميـة              . عات بـصورة غـير رسميـة      اتربشأن تسوية ال  
ضل انتـهاج أمنـاء المظـالم الإقليمـيين         ولاقـت هـذه الجهـود زخمـا كـبيرا بف ـ          . رسائل لهذا الغـرض   

 . الأسلوب نفسه على الصعيد المحلي

في ( عـن زيـادة كـبيرة في عـدد الطلبـات المقدمـة إلى المكتـب                  وعيـة وأسفرت جهـود الت     - ٣٩
ــام  ــتخدام      ، لا)٢٠١٠عــ ــبر باســ ــا أكــ ــضا اهتمامــ ــارت أيــ ــة، وأثــ ــة العامــ ــيما في الأمانــ ســ

  . ومية المعتادة في المكاتبالاستراتيجيات التعاونية في الحالات الي
  

 نماذج : أدوات الاتصالات    

 جديد بجميع لغات الأمم المتحـدة        شبكي  موقع ٢٠٠٩أكتوبر  /أطلق في تشرين الأول     - ٤٠
وبالإضــافة إلى الحــصول علــى . الرسميــة الــست يــشكل مــدخلا للمــوظفين مــن جميــع الكيانــات

وا طلبات الخدمة عن طريق اسـتمارة       معلومات عن الخدمات المقدمة، يمكن للموظفين أن يقدم       
الاتصال المُؤمّنة التي تنقل المعلومات مباشرة إلى قاعدة بيانات قضايا المكتـب، ممـا تترتـب عليـه                  

وكــان مكتــب أمــين المظــالم  . وفــورات في المــوارد الــتي كانــت ســتلزم لقيــد المعلومــات يــدويا   
 شبكيا بجميع اللغـات الرسميـة       وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة هو أول مكتب يطلق موقعا         

ويـزور الموقـع الـشبكي في المتوسـط زهـاء      . للأمم المتحدة بعد بدء العمـل بنظـام العـدل الجديـد         
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وسيـسعى المكتـب إلى زيـادة عـدد الـزوار عـن طريـق اسـتهداف         .  زائر في كل يوم عمـل  ٣٠٠
الـشبكات الداخليـة   إبراز الرابط الشبكي إليه في المواقـع ذات الـصلة، ومنـها علـى سـبيل المثـال         

 . بها شؤون اللاجئين موقع شبكي داخلي خاصالأمم المتحدة لويتوافر لمفوضية . للبعثات

الأمم المتحـدة جلـسات فـصلية       ب ـوخلال الفتـرة المـشمولة بـالتقرير، عقـد أمـين المظـالم                - ٤١
 علـى  لاستخلاص المعلومات مع الأمين العـام ونائبـة الأمـين العـام ورئـيس الـديوان، لإطلاعهـم         

وعقــد أمنــاء المظــالم للــصناديق . عمليــات المكتــب وتــسليط الــضوء علــى القــضايا العامــة المهمــة
والــبرامج جلــسات إحاطــة مــع الرؤســاء التنفيــذيين، حــسب الاقتــضاء، واســتمروا في إصــدار     

لـــسنوي للمكتـــب المقـــدم إلى تقـــارير ســـنوية مـــستقلة، بالإضـــافة إلى مـــساهماتهم في التقريـــر ا 
  .ةالعام الجمعية
وعلاوة على ذلك، يعقد أمين المظالم في الأمم المتحدة اجتماعات منتظمة مـع رؤسـاء                 - ٤٢

وقُـدمت أيـضا إحاطـات      . الإدارات الرئيسية، مثل إدارة الشؤون الإدارية وإدارة الدعم الميداني        
 بــصورة يــا التــسوية غــير الرسميــةإلى مجموعــات مــن كبــار مــسؤولي مختلــف الإدارات بــشأن مزا

ــشوب منازعــات في      عامــة،  ــد ن ــسوية تلــك عن ــة الت ــستعينوا بآلي وكيــف يمكــن للمــديرين أن ي
وقدم أمين المظالم أيضا، تلبية لـدعوة تلقاهـا، عرضـا عـن خـدمات المكتـب واتجاهاتـه                   . إداراتهم

ونتيجـة لـذلك، أوصـى المجلـس بـأن      . إلى مجلس الأداء الإداري الـذي ترأسـه نائبـة الأمـين العـام           
العام برسـالة إلى جميـع كبـار المـسؤولين الإداريـين تحـثهم فيهـا علـى التعـاون                    تبعث نائبة الأمين    

 اللجـوء إلى  هم علىعدمات الوساطة في الأمم المتحدة وتشج     الوثيق مع مكتب أمين المظالم وخ     
  .وقد تم ذلك لاحقا، وهو ما يعتبره المكتب مبادرة تستحق الثناء. التسوية غير الرسمية

 الاتـصال  مـواد علـى  في الأمـم المتحـدة   لمظالم وخـدمات الوسـاطة      ويركز مكتب أمين ا     - ٤٣
 المكتـب   راعـي وي. الإلكترونية باعتبارها وسيلة تحقق وفورات في التكاليف وتحـافظ علـى البيئـة            

ن، لا تتــوفر لهــا جميعهــا يون الميــدانو، وبخاصــة الموظفــالجهــات المــستفيدة مــن خدماتــهأيــضا أن 
لاطـلاع المـوظفين    نا  مجالذا، ابتكر مصمم رسوم     . لكترونيةإمكانية الحصول على المعلومات الإ    

 في المواقـع الرئيـسية وأمـاكن        الملـصق هـذا    خدمات المكتـب وسـبل الاتـصال بـه، وسـيعلّق          على  
وتم إعـداد   . نـشرة يجـري إعـدادها     أيـضا   وهنـاك    ).غرف الاجتماعـات والتـدريب    أي  (التجمّع  

إلى حين الانتهاء من وضـع اللمـسات         خدمصحيفة وقائع بشأن ولاية المكتب وعملياته، ستست      
ولــن يــدخر المكتــب جهــدا في إتاحــة مــواده الإعلاميــة   . الأخــيرة علــى المنــتجين المــشار إليهمــا 

   .هذا الأمر مسألة مبدئية باللغات الرسمية الست للمنظمة، حيث إنه يعتبر
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ــزال   - ٤٤ ــر فئــات المــوظفين   ارج المقــر و مراكــز العمــل خ ــموظفــولا ي ــون أكث اســتعانة يمثل
، وللنـهوض بهـذا العــبء  .  أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في الأمـم المتحـدة      بخـدمات مكتـب  

وعقـد  .  بالاستعانة بتكنولوجيا التداول عـن طريـق الفيـديو         للتوعيةا جديدا   كتب برنامج المأطلق  
ء في  بعثـة الأمـم المتحـدة للاسـتفتا       كل من   مع  الأمم المتحدة ومدير دائرة الوساطة      بأمين المظالم   

 ومنظمة الأمم المتحدة لمراقبة الهدنة في فلـسطين، وقـوة الأمـم المتحـدة المؤقتـة        ،الصحراء الغربية 
عات بـإجراءات  حـل النــزا  كنولوجيـا تـشجيعا علـى    ت اجتماعـات اسـتعين فيهـا بتلـك ال    في لبنان 

 في مجـال    هفعاليت ـنـهج   هـذا ال  وقد أثبـت    . يين عليها الموظفين الميدان استقاء لتعقيبات    و غير رسمية، 
  . كانت محدودة الفرديةغير أن فائدته في التعامل مع القضايا، التوعية
الجمعيـة العامـة   الفريق المعني بـشؤون التنظـيم في إدارة شـؤون           ب اجتماع مع    اعقوفي أ   - ٤٥
 للتـــرويج  برنامجـــا تجريبيـــا،الإدارةبالاشـــتراك مـــع  ،أمـــين المظـــالمأطلـــق مكتـــب  ،المـــؤتمراتو
وركز البرنامج علـى    .  شمل موظفي هذه الإدارة بأسرها     في مكان العمل  ن  عاوتالستراتيجيات  لا
غـير  آليـات    علـى اللجـوء إلى       في الوقـت نفـسه    ، وشـجع    حل النـزاعات ات  ستراتيجيعريف با الت

لاسـتقاء التعقيبـات، وهـو مـا زود مكتـب           آليـة   تـشتمل علـى     لـسات   وكانـت الج  . هال ـرسمية لح 
الـشواغل   أي    الجلـسات،  نتـائج  عن   علوماتبممم المتحدة   أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأ     

ــة إلى علـــم    ــاالـــتي نقلـــت علـــى فتـــرات منتظمـ ــة  في إدارة  الإدارة العليـ ــة العامـ شـــؤون الجمعيـ
  .والمؤتمرات

ت آراؤهم خلـصوا إلى أن الجلـسات        ستطلعقد اتضح من التعقيبات أن معظم الذين ا       و  - ٤٦
 الأرجـح الآن، بعـد مـشاركتهم فيهـا، أن يـشير             أنكـشفوا   و،   وغنيـة بالمعلومـات    كانت مفيدة 

،  أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمـم المتحـدة  مكتبباللجوء إلى زميل الواحد منهم على   
، حـل التراعـات   وأبدوا عموما اهتمامهم بـالتعرّف علـى مجـال          . أن يتصل هو نفسه بالمكتب     وأ

  .قيمووصفوا المكتب بأنه مورد 
 فعاليـة، حيـث إنـه يمكـن في آن           التوعيـة اشر إلى حد بعيد أكثر سـبل        المبالتدخل  ويظل    - ٤٧

كـــل المكتـــب ينظـــرا لأن ه و.الـــتراع بـــسرعةحـــل واحـــد مـــن الاتـــصال بأصـــحاب الـــشأن و
 شملـت اللجنـة الاقتـصادية    بعثـات ميدانيـة إلى مواقـع إضـافية    فقـد تم إيفـاد   ،  مركزي جغرافيا  لا

 لأفريقيـا، والمحكمـة الجنائيـة الدوليـة ليوغوسـلافيا      آسيا، واللجنة الاقتـصادية   والاجتماعية لغربي   
السابقة، ومساعدة الأمـم المتحـدة لمحاكمـات الخمـير الحمـر، وبعثـة الأمـم المتحـدة المتكاملـة في           

، وعملية الأمم المتحدة في كوت ديفوار، وبعثة الأمـم المتحـدة في ليبريـا، وقـوة             ليشتي - تيمور
هيئـة الأمـم المتحـدة    وقوة الأمم المتحدة لمراقبة فـض الاشـتباك،   الأمم المتحدة المؤقتة في لبنان، و     

  .لمكاتب القطرية الميدانية الصغيرةل مكثفة توفير توعيةالزيارات شملت هذه و. لمراقبة الهدنة
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المكاتــب ل بلاتــصااالتوعيــة و، اســتمرت صــعوبات الــصناديق والــبرامجمــا يتعلــق بفيو  - ٤٨
عبــاء المتزايــدة الأ، و أمــين المظــالممكتــبمــلاك مــوظفي ن في الــنقص المــزمالناشــئة عــن  الميدانيــة

ــة الانتقالالتوظيــف، وانكبــاب المكتــب علــى إنجــاز ال  واءمــة المعــايير والمتــصلة بم ــةعملي ــة ي  الجاري
 المشمولة بـالتقرير    ةفي الفتر أوفدت  ،  في ظل هذه الظروف    و .الفعلي للقضايا  كفالة التصريف و

  .هو ما غطى منطقتين، وبعثات ميدانية إلى خمسة بلدان
 خمـس   ٢٠٠٩عـام   أوفـدت في    ،   الأمم المتحدة لـشؤون اللاجـئين      فوضيةوفيما يتعلق بم    - ٤٩

مفوضـية  في  أمـين المظـالم     وسـافر   .  سـتة بلـدان في أوروبـا وأفريقيـا وآسـيا           تبعثات ميدانية غط  
ظـالم  مكتـب أمـين الم     إلى نيويورك مـرتين للمـشاركة في أنـشطة        الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين     

  .وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة
على هـذه الادوات الـواردة في هـذا الفـرع لأغـراض التوضـيح، جـزءا                 الأمثلة  وتشكل    - ٥٠

 التوعيـة عمليـات  شملـت  قـد  و. الجهـات المـستفيدة  احتياجـات مختلـف     منسق يستند إلى    من نهج   
بـين الإدارة   نـة التنـسيق     لجاجتماعات منتظمة مع ممثلـي المـوظفين، والمـشاركة في           الأخرى عقد   

قـاء  ل والمـشاركة في     ،العـدل قامـة   مـع المـدير التنفيـذي لإ      مـشتركة    ةمفتوحوالموظفين، ولقاءات   
 بمـا في ذلـك      ،لمـوظفين ا بـرامج توجيـه   إدارة شـؤون الإعـلام، والمـشاركة في         مـع   مفتـوح   فصلي  
مواقـع  رات علـى  نـشو والاعـلان عـن الم  العمليـات الميدانيـة؛   عـن  كبار المـسؤولين  توجيه برنامج  

  .والشبكات الداخلية للصناديق والبرامج (iSeek)أي سيك 
  

  التوعيةتقييم جهود     
 تهاتـصالا ات   اسـتراتيجي  أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمـم المتحـدة         مكتب   يقيم  - ٥١

ويــتم .  عليهــا وإدخــال التحــسينات اللازمــةهــاقيــاس أثروأدواتهــا علــى نحــو متــواتر مــن خــلال 
تقيـيم  الموقع، و يات، منها على سبيل المثال قياس عدد زوار         آلالتعقيبات من خلال عدة     استقاء  

ــرامج    ــوزع خــلال ب ــتي ت ــةالاســتمارات ال ــى    التوعي ــوا عل ــذين أقبل ــادة في عــدد ال ــاس الزي ، وقي
  .خدمات المكتب بعد كلّ عملية اتصال محددة

  
  ات بطرق غير رسمية عحل النـزاالراهنة في مجال الاتجاهات البقاء على اطلاع على 

لأمم المتحدة خلال الفترة المشمولة بالتقرير العديـد مـن المـؤتمرات            باحضر أمين المظالم      - ٥٢
هيكـل  وتـشجيع إنـشاء     لتـسهيل   ،  وسـاطة وخـدمات ال  منـاء المظـالم     للرابطات الدولية لأ  السنوية  

 الأمـم المتحـدة  أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في     ، وإبقـاء مكتـب      للتواصل بالشبكات المهنية  
   .عات بطرق غير رسميةازحل النـهات الراهنة في مجال اعلى اطلاع على الاتج
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   المنظمةعلى مستوى د واحالتحدث بصوت     
ــب    - ٥٣ ــم المتحــدة    صــحيح أن مكت ــه أن أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأم  بإمكان

رسـائل  ال نـشر نفـس   اصـة بـه، ولكـن الأهـم مـن ذلـك هـو               الخ الاتـصالات يصمم ويدير بنفسه    
ببلـوغ  لـه   والـسماح   الرسمـي   غـير   الثقـة في النظـام       بناءوسيقتضي   .على جميع مستويات المنظمة   

كامل امكاناته أن يبذل صـانعو القـرار علـى جميـع المـستويات جهـودا لتـشجيع المـوظفين علـى                      
  .ها لهم الجمعية العامةئاللجوء إلى الآليات التي تنش

  
  التحديات 

أمــين المظــالم وخــدمات   مكتــب تمكــن هــو مــبين في الفقــرات الــسابقة،  علــى نحــو مــا   - ٥٤
ــم المتحــدة   ــن إحــراز  الوســاطة في الأم ــهات في   م ــدة جب ــى ع ــدم عل ــق ب تق ــا يتعل ته اســتراتيجيم

تنـوع الجهـات    ذلـك أن    .  يـرد هنـا وصـف لأهمّهـا        تحـديات بـالرغم ممـا هنـاك مـن         ،  للاتصالات
الأمانـة  الـتي تـستخدمها      ةتـصال الداخلي ـ  الا أدواتاخـتلاف   و المكتـب،    المستفيدة من خـدمات   

ــشؤون اللاجــئين   العامــة وصــناديقها وبرامجهــا ومفوضــية    يجعــل التواصــل مــع  الأمــم المتحــدة ل
ــاغم أمــرا عــسيرا وي ــ لمــوظفين ا ــا طــويلابــشكل متن ويــضاف إلى ذلــك أن مختلــف  . ستغرق وقت

، صـصة للاتـصالات   الداخليـة المخ  القـدرات   القـدر الكـافي مـن       الأفرقة لا توجـد تحـت تـصرّفها         
وضـع اسـتراتيجيات    بغـرض   مبـادرات مـشتركة     اتخـاذ   يحـد مـن مـشاركتها النـشطة في          وهو مـا    

وزيــادة الطلــب علــى  الانتقــال إلى نظــام العــدل الــداخلي الجديــد ثم إن . مــشتركة للاتــصالات
 بالقـدر  التوعيـة ، حدّ هو أيضا من قدرة المكتـب علـى           وساطةال خدمات أمين المظالم وخدمات   

  .مركزية هياكله ولا الجغرافي هتوسعيقتضيه المستوى الذي بلغه الذي 
  

  العامةالمسائل   - ثالثا  
  المصدر والسياق   - ألف  

   الإبلاغ عنهاولمسائل اتحديد 
بالمــسائل العامــة ، أحاطــت الجمعيــة العامــة علمــا  ٦٤/٢٣٣ هــا مــن قرار١١في الفقــرة   - ٥٥

 في الأمـم    أمين المظالم وخدمات الوساطة   مكتب  شطة  الأخير عن أن  الواردة في تقرير الأمين العام      
دور أمين المظالم يتمثل في الإبـلاغ عـن المـسائل العامـة،             أن  على  شددت  ، و )A/64/314(المتحدة  

مـن التوافـق في   مزيـد  إلى تحقيـق  إلى كفالة وتعزيز رفاه المـوظفين وظـروف الخدمـة الجيـدة و        سعيا  
 مــن قرارهــا ٢٥الفقــرة معيــة العامــة الــوارد في أحــاط المكتــب علمــا بطلــب الجو. لمكــان العمــ

 في دورتهـا الخامـسة والـستين تقريـرا عـن التـدابير المحـددة                يهـا إلالأمـين العـام     أن يقدم   ب ٦٣/٢٥٣
ويرحــب أيــضا بطلــب الجمعيــة . المــسائل العامــة في ســياق إدارة المــوارد البــشريةتخــذة لمعالجــة الم

ــا   ــوارد في قراره ــة ال ــدم  ٦٤/٢٣٣العام ــأن يق ــصفة منتظمــة عــن      ب ــا ب ــارير إليه ــام تق الأمــين الع
  .العامة المسائلالإجراءات المتخدة بشأن الاستنتاجات التي يتوصل إليها أمين المظالم فيما يتعلق ب
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الأمانـة العامـة والـصناديق والـبرامج     في جميـع أجهـزة    تكامـل   المكتب  المإنشاء  تاح  وقد أ   - ٥٦
مكانية أخـذ صـورة شـاملة عـن الأسـباب المؤسـسية             الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين إ    ومفوضية  

بـشكل مجـد   تـها  معالجبشأن سبل   لأمم المتحدة وتبادل الأفكار     عات داخل النظام الموحد ل    للنـزا
في هـذا الـصدد،      ،وقـد شـرع   . أصـحاب المـصلحة   مع مختلـف    ات  شراكإقامة  وفعال من خلال    

 .مـسائل عامـة أكثـر شمـولا      ة أو المعنيـة بقـضايا محـدد     اتـصالات منتظمـة مـع الإدارات        إجراء  في  
سيين المعتــزم أصــحاب المــصلحة الرئيــمنتــدى في ســياق  فائدتــه الكــبيرة الحــوارهــذا وقــد أثبــت 

الجهـود المبذولـة لتطـوير    وستتواصل في السنوات القادمـة  . المحددةسائل  المإنشاؤه لمواصلة تحليل    
  .وتبسيطهاعمليات هذا المنتدى 

  
ل الفترة المشمولة بالتقرير في الأمانة العامة والـصناديق         خلاسائل التي حددت    الم  - باء  

  شؤون اللاجئينالأمم المتحدة ل والبرامج ومفوضية
 مــن إنجــاز  أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم المتحــدة   بعــد أن فــرغ مكتــب    - ٥٧

لبرنـامج  تكاملـة وإطـلاق ا    المبيانـات   القاعـدة   المتعلقـة بإنـشاء     طريـق   الخارطـة   من  لأولى  االمرحلة  
 )٣( أصـبح يـستخدم الآن الفئـات الـتي حـددتها الرابطـة الدوليـة لأمنـاء المظـالم                   الجديد،الحاسوبي  

وفي عــام . لتــصنيف المــسائل، وأصــبح بإمكانــه تــسجيل البيانــات ومقارنتــها علــى نحــو متــسق    
العمـل والمـسار   ’’ المسائل عددا الـتي عرضـت علـى نظـر المكتـب في          ، تمثلت أكثر فئات   ٢٠٠٩
الـــسلامة ” و “ســـتحقاقات والااتالتعويـــض”  و،)٤(“التقييميـــةلعلاقـــات ا” و ‘‘فيالـــوظي

 .“ الخاصةالعمل والحياةالتوفيق بين ، والإجهاد وعايةوالصحة والر

قضايا تتـصل بمـسألة بعينـها يـشكل مؤشـرا قويـا علـى               نسبة عالية من    ورغم أن وجود      - ٥٨
 المظـالم مباشـرة علـى أنهـا مـسائل           وجود مشكلة عامة، فإن هناك مـسائل أخـرى يحـددها أمـين            

ومـن المحتمـل أن يترتـب       ) جـراءات الإسياسات أو   أساسـا بال ـ  المـسائل المرتبطـة     (ذات طابع عـام     
وعنـدما يقـوم المكتـب بتحديـد المـسائل العامـة لإدراجهـا في تقريـره الـسنوي،          . عليهـا أثـر عـام   

 المتعلقــة بهــا، والمــسائل يحــاول التوفيــق بــين المــسائل الــتي هــي عامــة بحكــم حجــم عــدد القــضايا
نــاك احتمــالات في أن تتفــاقم الأخــرى المــثيرة للقلــق والــتي يلاحــظ أنــه، رغــم عــدم كثرتهــا، ه  

  .تعالج على النحو السليم لم إن
  

__________ 
العمل : يستخدم مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة الفئات التي حددتها رابطة أمناء المظالم    )٣(  

سار الــوظيفي؛ والعلاقــات التقييميــة؛ والتعويــضات والاســتحقاقات؛ والمــسائل القانونيــة والتنظيميــة والماليــة  والمــ
ومــسائل الامتثــال؛ والــسلامة، والــصحة، والرعايــة، والبيئــة؛ والقــيم، والأخلاقيــات والمعــايير؛ والعلاقــات بــين    

  .والإدارة رة؛ والخدماتالأقران والزملاء؛ والمسائل المؤسسية ومسائل والقيادة والإدا
  . تعرف العلاقات التقييمية بأنها العلاقات التي تنطوي على تسلسل إداري بين شخصين  )٤(  
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  ١الشكل 
ــة   ــسبة المئوي للمــسائل المطروحــة في مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم     الن

  المتحدة حسب الفئة 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
        

  العمل والمسار الوظيفي  -  ١  
خلال الفترة المـشمولة بـالتقرير، مثلـت المـسائل المتعلقـة بفئـة العمـل والمـسار الـوظيفي                  - ٥٩
بهـا،  أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة         في المائة من المسائل التي أبلغ مكتب         ٣٥

. تيـار المـوظفين وتعيينـهم     لترشـح لوظيفـة وبعمليـات اخ      ا طلبـات وكان معظمهما يتعلق بتقـديم      
 في ٤٤(ومثلــت هــذه الفئــة مــن المــسائل أعلــى نــسبة مــن المــسائل المطروحــة في الأمانــة العامــة  

شؤون الأمم المتحـدة ل ـ   ، وكانت نسبتها في مفوضية      ) في المائة  ٢٦(، والصناديق والبرامج    )المائة
  . في المائة٣٥اللاجئين 

  اختيار الموظفين وترقيتهم  )أ(  
 في الأمانـة    التي تمـت معالجتـها     من بين القضايا     ،ناك، في الفترة المشمولة بالتقرير    كان ه   - ٦٠

ــبرامج ومفوضــية    ــصناديق وال ــة وال ــم المتحــدة ل ــالعام ــق   الأم شؤون اللاجــئين، عــدد كــبير يتعل
ــة التنــسيب والتعــيين   تقــدمينلم فقــد كــانوا يعيبــون عليهــا، علــى حــد    .  غــير راضــين عــن عملي

 والتراهة والسرية، ويبدون في بعض الحالات، شكوكا بشأن أسـاليب           نعدام الشفافية ازعمهم،  
ين الـذين لم يقـع      المتقـدم  بعض   اعتبرو. الاختيار ويتصورون أن الناجحين جرى اختيارهم سلفا      

 عمليـة الاختيـار ولم يحـتفظ بهـم في القائمـة المـصغرة، رغـم        مـن عليهم الاختيار، إنهم اسـتبعدوا     
ن رئيـسهم لم يـيلغهم بوجـود خطـوات أخـرى كـان يـتعين        أ أوأنهم كانوا يستوفون الـشروط،     
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 تفـتح لهـم أفـق الترقـي         لم عـدد مـن المـوظفين أن العمليـة           وأفـاد . عليهم قطعها في مجالات معينة    
وقد قـام   . الوظيفي ولم تترك لهم سوى مجال ضيق جدا للطعن بعد أن حسمت عملية الاختيار             

المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم المتحــدة  أمــين الزائــرون المعنيــون بالاشــتراك مــع مكتــب  
باستكشاف الحلول البديلة، واسـتعانوا بالآليـات الـتي أصـبحت متاحـة في إطـار النظـام الجديـد                    

  .٢٠٠٩يوليه / تموز١لإقامة العدل ابتداء من 
  

تـرات   المسار الـوظيفي المتاحـة للمـوظفين الـذين مـرت علـيهم ف              الافتقار إلى فرص تطوير     )ب(  
   الخدمةطويلة في

عـن نظـام اختيـار      رضـا   ال الـوظيفي مـصدرا آخـر لعـدم          التقدمفرص  الافتقار إلى   شكل    - ٦١
قـدم الـوظيفي تتملـك عـددا مـن          فمشاعر الاحباط بـسبب انعـدام فـرص الت        . الموظفين وترقيتهم 

الــذين الأمانــة العامـة المعيــنين علـى الــصعيدين الــدولي والمحلـي علــى جميـع المــستويات و     مـوظفي 
فقد أوضح الكثيرون أنـه، رغـم تقـارير أدائهـم الممتـازة،       . م فترات طويلة في الخدمة    مرت عليه 

لم يحتفظ بهم ضمن الموظفين الـذين شملتـهم الترقيـات وعمليـات النقـل الأفقـي، وأن الوظـائف                    
وهم، وإن كانوا يـسلمون بـأن اختيـار المـوظفين           . سنادها إلى مرشحين خارجيين   إالمعنية جرى   

تخلــو مــن لا  الــبرامج، يقولــون إن انطبــاعهم عــن عمليــة الاختيــار أنهــا  مــن صــلاحيات مــديري
  .عيوب، وأنها كثيرا ما تسبّق مرشحين خارجيين على المرشحين الداخليين المؤهلينال

 في المائة من الزوار الذين التمسوا       ٣٤وفي مفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين، كان          - ٦٢
وفي هذه الفئـة العمريـة، يـشعر قرابـة          .  عاما ٥٠د أعمارهم عن    خدمات أمين المظالم موظفون تزي    

نصف الرجال وثلث النساء بأنهم بلغوا في مسارهم الوظيفي مرحلة أوصدت فيهـا أبـواب الترقـي                 
فهم يشعرون بأنه رغم خلو عملية الإعلان عن الوظائف مـن أي تحيـز مقـصود، فإنـه يـتم         . دونهم

 حكمـة وخـبرة ومعرفتـهم بالمنظمـة ونـضجهم العـاطفي،             استبعادهم أحيانا رغم مـا اكتـسبوه مـن        
  . وذلك لاعتبارات يتعلق بعضها بالمحافظة على روح الفريق الواحد واستمراريته

أمــين المظــالم وبــصورة أعــم، يتــضح مــن عــدد كــبير مــن القــضايا الــتي عالجهــا مكتــب    - ٦٣
وا علـى التقاعـد يجـد       أن عـددا مـن المـوظفين الـذين أشـرف          وخدمات الوساطة في الأمـم المتحـدة        

ويقـول المـديرون أن الأولويـة تـذهب إلى اختيـار            . صعوبات بالغة في العثور على فرص مناسـبة       
مرشحين مؤهلين يؤدون الخدمات على المدى الطويل، وهو مـا يغـني عـن الحاجـة إلى الإعـلان                   

شعر وي ـ. عن الشواغر على نحو متكرر، والدخول في عمليات طويلة لاستقدام موظفين آخرين           
ــرف         المتمثلــة في المــضافة القيمــة بالموظفــون مــن الفئــة العمريــة المــذكورة بــأن المنظمــة لا تعت

وجودهم في الخدمة منذ مدة طويلة والمعـارف والخـبرات المؤسـسية الـتي سـيحملوها معهـم إلى                   
  .مكان العمل
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مهـارات   الجمـع بـين   أيتها التنظيميـة  قـدرا تعتمد في جانب كـبير علـى        نظمة  المفعالية  ف  - ٦٤
ذا الهـدف، يجـب     له اتحقيقو. المهنية معلاقاته، بالإضافة إلى     التقنية موخبراته موكفاءاتهالموظفين  

 جيــدة علــيهم فيمــا يتعلــق  فــرصعــرض أن تــستمر المنظمــة في اجتــذاب المــوظفين الموهــوبين و 
  .ممهاراتهبفرص الترقي الوظيفي وتنمية القدرات المهنية، مع مراعاة خبراتهم و

  ياتالتوص    
مــن المعتــرف بــه أن عــدد المتقــدمين ســيفوق دومــا عــدد الوظــائف المتاحــة في     - ١  

ـــختارون قــد يظنــون أن العمليــة غــير عادلــة    ولكــن  .النظــام وأن المتقــدمين الــذين لا يُ
المنظمة يمكن أن تتخذ خطوات قد تحسن ثقة المـوظفين في عمليـات الاسـتقدام بزيـادة                 

ويعد التنقـل أحـد تلـك الآليـات، إذا جـرى            . ظفينإشراكهم في التطوير الوظيفي للمو    
 الأمـم  مؤسـسات تصميمه وتنفيذه على نحو سليم وفعال، بالتعلم من أفضل ممارسـات   

  . المتحدة الأخرى التي شرعت في ذلك
ويعتـرف مكتـب أمــين المظـالم وخـدمات الوســاطة في الأمـم المتحـدة بــإطلاق         - ٢  

ام بهـا مكتـب إدارة المـوارد البـشرية اسـتجابة            المبادرة الطوعيـة للتبـادل الـشبكي الـتي ق ـ         
وهـذه المبـادرة    . لسياسة الأمين العام المتمثلة في تشجيع التنقل بين الموظفين في المنظمـة           

برنامج طوعي يمكن الموظفين مـن التنقـل أفقيـا بـين الإدارات ومراكـز العمـل في إطـار              
 الأمــم المتحــدة ويــدعم مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في. شــبكة وظــائفهم

ــه يــشير إلى أنهــا مقــصورة علــى الإدارات المــشاركة فيهــا ويجــب      ــادرة، ولكن هــذه المب
ويجـب  . توسيع نطاقها لتشمل إدارات أخرى وكـذلك سـائر وكـالات الأمـم المتحـدة              

اســتخدام الــدروس المــستفادة لتقويــة البرنــامج، كمــا يجــب تبــادل قــصص النجــاح مــع  
  . الموظفين

لموظفين الذين خدموا المنظمة لعقد من الـزمن أو مـا يربـو عليـه              ويجب تزويد ا    - ٣  
، بمـشورة فرديـة تبـادر بهـا المنظمـة           يؤدون المهام نفسها  زالوا   ولهم سجل أداء ممتاز وما    

وقـد أنـشئ    . لتقييم آفاق مستقبل مسارهم الوظيفي ومساعدتهم على توجيه جهودهم        
 ٢٠٠٩المتحـدة للاجـئين في عـام        قسم لدعم إدارة المسار الـوظيفي في مفوضـية الأمـم            

لتقديم خدمات إدارة المـسار الـوظيفي وكفالـة إقامـة روابـط قويـة بـين الأداء وتخطـيط                    
ــوظيفي  ــسار ال ــديم      . الم ــة تق ــأن يجــري استكــشاف منظــور المفوضــية وبتقوي وأوصــى ب

لمــسار الــوظيفي وتحــسينها في أنحــاء المنظمــة عــن طريــق   المتخصــصة في مجــال االمــشورة 
  .تخطيط قوة العمل وإدارة المسار الوظيفيلا يتجزأ من عملية  جعلها جزءا



A/65/303  
 

10-48672 29 
 

وينبغي النظـر في هـؤلاء المـوظفين عنـد شـغل الوظـائف الـشاغرة المؤقتـة، الـتي                      - ٤  
صـــعيد علـــى عنـــها  بـــدلا مـــن الإعـــلان الـــصعيد العـــالمييجـــب الإعـــلان عنـــها علـــى 

  . العمل كزامر
ديرين أن يـوفروا التوجيـه والـدعم        وسيوجب نظام إدارة الأداء الجديد على الم        - ٥  

التطــويري للمــوظفين وأن يكــون لــديهم فهــم واضــح لنقــاط قــوتهم واحتياجــاتهم إلى    
ــديرين    . التحــسين ــساءلة الم ــصرا أساســيا في م ــك عن ــد ذل ــدير   . ويع ويجــب شــكر وتق

  . هذا النهجيتبعونالمديرين الذين 
ة أو مكتـب أو بعثـة،       ، الذي أنـشئ في كـل إدار       الإدارة العليا ومن مهام فريق      - ٦  

وينبغـي للفريـق   . على وضع اسـتراتيجية لـلأداء والتطـوير      المعني  مساعدة رئيس المكتب    
أن يقوم مرة واحدة على الأقل في السنة بتخصيص اجتمـاع لإدارة الأداء واسـتعراض               
تطوير الموظفين واحتياجات دعم المـسار الـوظيفي للمـوظفين علـى ضـوء قـضايا إدارة                 

ــة   المــوارد البــشري  ــها التــدريب وإدارة الخلاف ومــن . ة الاســتراتيجية لإداراتهــم، ومــن بين
 حــسب مــا ورد في ولايتــها وأن الإدارة العليــاالأمــور الحاسمــة الأهميــة أن تجتمــع أفرقــة 

  .تدرس أيضا قضايا الموارد البشرية وإدارة الأشخاص ضمن مداولاتها
 في كـل إدارة  الإدارة العليـا وللمضي قدما، يجب على الممثلين المكلفين لأفرقة      - ٧  

أن يجتمعوا بصورة دورية لاسـتعراض المـسائل الـتي تـشمل عـدة قطاعـات، إلى جانـب             
ــة      ويجــب دعــوة ممثلــي الــصناديق    . فــرص المــسار الــوظيفي والتطــوير في أنحــاء المنظم

، ممــا سيــساعد أيــضا علــى تعزيــز  الإدارة العليــاوالــبرامج إلى المــشاركة في اجتماعــات  
  . دل أفضل الممارساتالتنقل وتبا

ويجب توعية المديرين لإدراك القيمة التي يضيفها الموظفون الذين يقتربون مـن              - ٨  
لقـوة  وفعـال  ويجب بذل الجهود لكفالة القيام بتخطيط سـريع    . نهاية مسارهم الوظيفي  

وينبغي استخدام ثروة المعارف والـذاكرة المؤسـسية الـتي توجـد لـدى              . العمل والخلافة 
علـى سـبيل    . فراد اسـتخداما كـاملا في تطـوير اسـتراتيجيات تخطـيط الخلافـة             هؤلاء الأ 

ــة للرصــد    ــال، يمكــن إقامــة آلي ــة   مــن أجــل المث ــوا مــن نهاي تحديــد المــوظفين الــذين اقترب
  . مسارهم الوظيفي والذين يمكن تكليفهم بمهام عمل تسمح لهم أيضا بنقل معارفهم

ة في الأمـم المتحـدة بأنـه، إضـافة          ويقر مكتب أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاط           - ٩  
إلى الإدارة، ينبغي للموظفين أن يكونوا اسـتباقيين في تحديـد الفـرص، والقيـام بأنـشطة                 

  .تطوير الموظفين، والتحكم في مسار تطورهم الوظيفي إلى حد ما
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  سن التقاعد  )ج(  
. لتقاعـد الأمانـة العامـة فيمـا يخـص مـسألة سـن ا          بمكتـب    عدد كبير من الموظفين      اتصل  - ٦٥

وكان رأي هؤلاء الـزوار، الـذين اسـتقالوا مـن أعمـالهم في مركـز العمـل الأصـلي لكـي يقبلـوا                        
تعيينــا جديــدا في الميــدان أو في وكالــة أخــرى مــن وكــالات الأمــم المتحــدة، أن ســن تقاعــدهم  

أي أن يتقاعـدوا عنـد سـن         (١٩٩٠يناير  / كانون الثاني  ١يجب أن يتقرر بالقواعد السارية بعد       
ــرز مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم المتحــدة ذلــك في      ). امــا ع٦٢ ــد أب وق

.  الموظفـون  لأوضـاع الفريـدة الـتي يواجههـا       ل نظـرا مـسألة تحتـاج إلى تنـسيق        كمناسبات سابقة   
ــا يجــب أن ينط ٦٠ن ســن أولكــن الإدارة تمــسكت ب ــ ــ عام ق لأن الاســتقالة كانــت لأغــراض  ب

تغـير آخـر     يين لم تنقطع خدمتـهم ليـوم واحـد ولم يحـدث أي            إدارية فحسب وأن الموظفين المعن    
وسـعى كـثير مـن المـوظفين إلى حـل رسمـي مـن وحـدة التقيـيم الإداري،                    . في ترتيباتهم التعاقدية  

 عامــا للمــوظفين الــذين عــادوا للالتحــاق  ٦٢الــتي أيــدت أن يكــون ســن التقاعــد المطبــق هــو   
  .١٩٩٠يناير / كانون الثاني١ بعد بالمنظمة

  وصيةالت    
ن الظـروف الـتي ينطبـق فيهـا سـن           أأن توفر المنظمة توجيهـا واضـحا بـش        يجب      

 عامــا علــى المــوظفين الــذين عــاودوا الالتحــاق بالمنظمــة بعــد   ٦٢التقاعــد عنــد بلــوغ  
ويجـب  . تكلـيفهم الـسابق    دون انقطـاع في الخدمـة بعـد          ١٩٩٠ينـاير   /كانون الثـاني   ١

  .نظومة بأكملهاأيضا أن تكفل الاعتراف بتلك السياسة في الم
  

  التحقق من الجهات المرجعية  )د(  
ــر   - ٦٦ ــة    ذُك ــات المرجعي ــن الجه ــق م ــة وفي     التحق ــة العام ــشواغل في الأمان بوصــفه أحــد ال

وقيل أن تلك العملية مرهقة وتحتاج إلى وقت طويل، وغالبا مـا تحتـاج إلى               . الصناديق والبرامج 
التحقــق مــن الجهــات   لا يبلغــون بــأن مــشاركة فعالــة مــن جانــب المتقــدمين، الــذين كــثيرا مــا  

ــة ــتم المرجعي ــسبة ل لم ي ــة   بالن ــذين أوردوهــم بقائم ــة لأشــخاص ال ويمكــن أن . الجهــات المرجعي
، وقــد عطــل ذلــك التحقــق مــن الجهــات المرجعيــةيــستغرق الأمــر عــدة أشــهر إلى أن يــستكمل 

وردهـا الأمـين   إجراءات الاسـتقدام وأثـر علـى قـدرة المـديرين علـى الاسـتجابة للتوقعـات الـتي أ                   
  . العام في خطط العمل المتعلقة بالموارد البشرية
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  التوصيات    
 قبــل إصــدار خطــاب عــرض    التحقــق مــن الجهــات المرجعيــة   كمــال إيجــب   - ١  

ــة ــدم     . الوظيف الحــصول علــى رد مــن الجهــات    وحيثمــا حــدثت تــأخيرات بــسبب ع
  . يجب إبلاغ المتقدمين لإجراء المتابعة الواجبةالمرجعية،

لعمليـة التحقـق مـن الجهـات المرجعيـة،          ب إصدار مبادئ توجيهية متـسقة       ويج  - ٢  
  .لإتمام هذه العمليةكيفية تفسيرها والمواعيد الزمنية بما في ذلك 

ويجب تعزيز خـدمات المـوارد البـشرية الحاليـة المخصـصة لهـذا الغـرض، والـتي                    - ٣  
.  علـى نطـاق عـالمي      عيـة التحقق من الجهات المرج   تفتقر إلى القوة العاملة والقدرة على       

لمكاتـب  ل التحقق مـن الجهـات المرجعيـة   وبدلا عن ذلك، يمكن تفويض سلطة القيام ب ـ    
مراكـز  (حسب ما يتقرر أنه الأفضل      الجهات  التنفيذية في أنحاء المنظومة، أو غيرها من        

  ).مخصصة على سبيل المثال
ــم المتحــدة       - ٤   ــة الأم ــات منظوم ــرف كيان ــن الج ويجــب أن تعت ــالتحقق م ــات ب ه

ومع مراعاة الحاجة إلى المحافظة علـى سـرية         . الذي أجرته أي منظمة من بينها     المرجعية  
 ومــا يتــصل بــه مــن بيانــات  الجهــات المرجعيــة مــن التحقــقتلــك العمليــة، فــإن إتاحــة  

  .باستخدام شبكة الإنترنت سيقلل التأخيرات في تلك العملية
  

  ٢٠٠٩يوليه / تموز١تنفيذ الإصلاح التعاقدي الجديد في   )هـ(  
تسبب استحداث التعيينـات المؤقتـة كجـزء مـن الطرائـق التعاقديـة الجديـدة في مخـاوف                - ٦٧

من حيث تطلعات المـوظفين إلى الخدمـة لفتـرات أطـول، مـن ناحيـة، ومـن ناحيـة أخـرى، مـن                        
ــديها أداة      ــة إلى أن تكــون ل ــشغيلية للمنظم ــوظفين خــلال  لاســتقدامحيــث الاحتياجــات الت  م

ويفـضل المـديرون في كـثير مـن الأحيـان الإبقـاء             . عمل أو لتنفيذ مشاريع خاصـة     فترات ذروة ال  
  .على هؤلاء الموظفين، نظرا للخبرات التي اكتسبوها

  
  التوصيات    

هنــاك حاجــة إلى المحافظــة علــى التــوازن بــين الاحتياجــات التــشغيلية للمنظمــة    - ١  
 الـرغم مـن أن هـذا    وعلـى . وتوقعات الموظفين الذين يـتم تعيينـهم علـى أسـاس مؤقـت      

النوع من التعيين يمكِّـن المنظمـة مـن إدارة احتياجاتهـا التـشغيلية القـصيرة الأمـد، يجـب                   
للـشروع في تلـك التعيينـات، الـتي         لهـم   على المديرين توخي الحذر في الـسلطة المفوضـة          

  .بطبيعتها توقعات لدى المتعاقدينتخلق 
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 مؤقتة بشكل واضح بـالقيود المتعلقـة    وينبغي إبلاغ الموظفين العاملين بتعيينات      - ٢  
  . بعقودهم

  
  العلاقات التقييمية   -  ٢  

من بين المسائل التي وجه إليها انتباه مكتب أمين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في الأمـم         - ٦٨
ــام   ــاني      ٢١، كــان ٢٠٠٩المتحــدة في ع ــشكل ث ــتي ت ــة، ال ــات التقييمي ــصل بالعلاق ــة يت  في المائ

الــصناديق والــبرامج و)  في المائــة١٦(لزائــرين لفــرع الأمانــة العامــة  الفئــات شــيوعا بــين ا  أكثــر
شؤون اللاجــئين الأمــم المتحــدة لــلمفوضــية بالنــسبة ، بينمــا كانــت الفئــة الأكــبر )في المائــة ٢١(
وتعــد الخلافــات الشخــصية بــين المــديرين والمرؤوســين ســببا رئيــسيا لتلــك         ).  في المائــة٣١(

.  جرى تناولهـا مخـاوف المـديرين والمـوظفين علـى حـد سـواء               المسائل، وقد أبرزت الحالات التي    
ويبدو أن الأحكام التي أصدرتها محكمـة الأمـم المتحـدة للمنازعـات تؤكـد وجـود حـالات مـن               

  .ضعف معايير ممارسات الإدارة الجيدة
  

  المساءلة بين الموظفين والإدارة    
رفين علــيهم أن توقعــات مــن ناحيــة، أفــاد الموظفــون الــذين لــديهم مخــاوف بــشأن المــش  - ٦٩

 إلى أنهـا لم تنقـل    إلى خطـط عمـل أو       نحـو كـاف أو واضـح         علـى المديرين لم تكن دائما مترجمة      
وفي مثل هذه الحالات، أشـار الـزوار المعنيـون إلى أن المـديرين لم يـساعدوا المـوظفين                   . الموظفين

وتـصبح المـسألة   . على الفهـم الواضـح لنقـاط قـوتهم واحتياجـاتهم إلى التحـسين أو النمـو المهـني                
في يقـدمون ملاحظـاتهم     أكثر تعقيدا خلال عمليـات تقيـيم الأداء، عنـدما يقـال إن المـديرين لا                 

لمناسب أو يستخدمون عمليـة التقيـيم في نهايـة الـدورة هـذه لتـسجيل شـواغلهم بـدون                    الوقت ا 
  . أي نقاش مسبق مع الموظف المعني

ومن ناحية أخرى، أفاد المـديرون الـذين توجـد لـديهم مخـاوف بـشأن المـوظفين الـذين                      - ٧٠
وفي عـدد   . هـامهم تحت إشرافهم أنهم كثيرا ما يفتقرون إلى الأدوات المناسبة أو الدعم للقيـام بم             

ــذين تحــت          ــوظفين ال ــن الم ــلازم م ــاون ال ــون حــديثا التع ــديرون المعين ــق الم مــن الحــالات، لم يتل
ــذا     ــادهم أن ه ــوا عــن اعتق ــر إشــرافهم، وأعرب ــضايقات   الأم ــان إلى م ــن الأحي أدى في كــثير م

ف ويشيع هذا الـسيناريو في الحـالات الـتي يتقـدم فيهـا الموظ ـ             . واختلافات وتوترا داخل الأفرقة   
ــة أو المــسؤول الثــاني في القيــادة للوظيفــة ولا يحــصل عليهــا، فيؤلــب م ــ    شاعر المــسؤول بالوكال

  .الموظفين ضد المدير الجديد
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 الــتي يــستخدمها حــل التراعــاتوتعــد تــدخلات الفريــق والتيــسير مــن بــين إجــراءات     - ٧١
وظفين الـذين   مكتب أمين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في الأمـم المتحـدة لمـساعدة المـديرين والم ـ                 

  . وجدوا أنفسهم في أنواع الحالات المبينة أعلاه
وذكر المديرون أيضا أن الملاحظات بشأن مجالات الكفـاءة الـتي ينبغـي تطويرهـا كـان                   - ٧٢

ينظر إليها في بعض الحالات على أنها مضايقة أو إسـاءة لاسـتعمال الـسلطة مـن قبـل الأطـراف                     
يرين علــى ضــرورة تزويــدهم بــالأدوات والــدعم ولــذلك فقــد تركــزت شــواغل المــد .المعترضــة

ــا اللازمــين لــلإدارة والاضــطلاع بمــسؤولياتهم دون خــوف مــن المقاضــاة أو التعــرض     إلى تلقائي
   .عمليات الطعن في التقييم

  
  التوصيات    

ــة       - ١   ــرامج تنمي ــسبة مــن ب المهــارات ينبغــي للمنظمــة الاســتفادة مــن الخــبرة المكت
ت مكتـب خـدمات الرقابـة الداخليـة ومراجعـي الحـسابات             الإدارية والقيادية، وتوصيا  

ومـــا إلى ذلـــك، لتـــوفير تـــدريب أكثـــر اســـتهدافا وملاءمـــة للمـــوظفين في الوظـــائف    
وينبغي رصد أداء المـديرين     . الرئيسية، مع مواصلة توفير فرص التطوير لجميع الموظفين       

  .عقب مثل هذا التدريب على نحو متواصل لتقييم أثر ذلك التدريب
فيمـا يلـزم لـه مـن توجيـه          وعندما يتـولى مـدير جديـد مهامـه، ينبغـي الـشروع                - ٢  

بنـاء الفريـق    الاضـطلاع بعمليـات     وإضـافة إلى ذلـك، ينبغـي        . كـر في وقت مب  وتعريف  
وحينمــا يــتم تحديــد مــشاكل المــوظفين، ينبغــي . منــذ البدايــة لــضمان الانتقــال الــسلس

  .تطبيق آلية للرصد
جديد، ينبغي أيضا إيلاء اهتمـام خـاص لإدارة المـسار           وعندما يتم تعيين مدير       - ٣  

  .الوظيفي للمدير الذي شغل منصب الموظف المسؤول بالوكالة
  

  القيادة والإدارةالمسائل المؤسسية ومسائل   -  ٣  
، في جملة أمور، المناخ التنظيمـي       المسائلتعالج الأسئلة المطروحة في إطار هذه الفئة من           - ٧٣

، ٢٠٠٩وفي  . القيـادة في أسـاليب التنظـيم والإدارة       المـسائل المتعلقـة ب     عـن    وإدارة التغيير، فضلا  
 في المائة من الحالات التي قدمت إلى مكتب أمين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في الأمـم                   ٧كان  

 في المائـة مـن مـوظفي الأمانـة العامـة            ٣وهـي    والقيـادة والإدارة،  التنظـيم   المتحدة تتعلق بمـسائل     
الأمـــم المتحـــدة  في المائـــة في مفوضـــية ٢ن الـــصناديق والـــبرامج وأقـــل مـــن  في المائـــة مـــ١٦ و
  .لاجئينال شؤونل
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ولاحظ المكتب أن بـرامج للتـدريب علـى القيـادة أنـشئت في سـائر المنظمـات، ولكـن                      - ٧٤
  . زالت ضئيلة، على الرغم من الطابع الإلزامي للعديد من تلك البرامج المشاركة فيها ما

سائل التي أثارها موظفـو الأمانـة العامـة بـضعف القيـادة، مثـل مـا زعـم              وتتصل تلك الم    - ٧٥
 وتجـدر الإشـارة إلى أن  . من نقص التوجيه من الإدارة العليا بشأن تنفيذ الـبرامج وإدارة الأفـراد     

، كجزء من الإصلاح الإداري، تبتعد عن التركيز على التقييم وتقيـيم الأداء لتبحـث في       الإدارة
 المـوظفين، والتـدريب   وتنمية قـدرات    رة الأداء، الذي يتضمن تحسين الأداء       النطاق الكامل لإدا  

واســتقاء الآراء العــادي ، والتــدريب المتعــدد التخصــصات، ونظــم المقيِّـــمين المتعــددين،  العــادي
الأمم المتحــدة قــد أوصــى في التقــارير بــوكــان أمــين المظــالم .  درجــة لتقيــيم الأداء٣٦٠ الـــ ذي

ــق الآلي ــ  ــسابقة بتطبي ــة       ال ــسلطة الموكل ــال لل ــليم للاســتخدام الفع ــيم س ــة لإجــراء تقي ات اللازم
  . درجة٣٦٠للمديرين، مثل التقييمات الإدارية ذات الـ 

ولــوحظ في الــصناديق والــبرامج أن الأحكــام الــتي أصــدرتها محكمــة الأمــم المتحــدة           - ٧٦
فة إلى وإضــا. للمنازعــات تؤكــد وجــود حــالات مــن ضــعف معــايير ممارســات الإدارة الجيــدة   

ذلـك، تــشير الأحكـام إلى الحاجــة إلى اتبـاع نهــج متعمـد بــصورة أكثـر في إدارة الأفــراد وإدارة      
ويعتــرف المكتــب بــالجهود المبذولــة لتحــسين المهــارات والممارســات الإداريــة، مــن   . اتالتراعــ

، مثــل العالميـة التوجيــه والتـدريب وحلقـات العمــل والتقييمـات    وخـلال اسـتجابة الإدارة العليـا    
  . منظمتانا استحدثتهتيللموظفين، الالدراسة الاستقصائية العالمية 

شؤون اللاجـئين بـشكل كـبير في أنـشطة تعلـم       الأمم المتحدة ل ـ  وقد استثمرت مفوضية      - ٧٧
 درجة للمديرين، والتدريب على مدونة قواعـد        ٣٦٠ذات الـ   استقاء الآراء    الإدارة، وعمليات 

  .هم علاقات القوةسلوك بشأن إقامة مكان عمل محترم وف
  

  التوصيات    
ينبغي تسهيل مشاركة المديرين في بـرامج التـدريب علـى القيـادة، والـتي غالبـا               - ١  

  .ما تكون صعبة نظرا لمقتضيات العمل
 علــى المــديرينيمكــن للمنظمــات أن تتبــع ممارســة تــشجيع جميــع المــوظفين و  و  - ٢  

  .ايا إداريةقضحالما تنشأ العمل على حل التراعات بشكل غير رسمي 
لمــوظفيهم، تتــسم بالانــسجام يعــد المــديرون مــسؤولين عــن تــوفير بيئــة عمــل و  - ٣  

ومن ثم ينبغي تذكيرهم بمسؤوليتهم عن معالجة التراعات التي أسـيئت إدارتهـا في وقـت      
لوحـدات والأقـسام، مـع      حـل التراعـات لفـرادى ا      وينبغـي تنظـيم تـدريب علـى         . مبكر

  . منهامراعاة الاحتياجات الخاصة لكل
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  المسائل القانونية والتنظيمية والمالية ومسائل الامتثال  -  ٤  
وفقا للمبادئ التوجيهيـة وفئـات المـسائل الـتي حـددتها الرابطـة الدوليـة لأمنـاء المظـالم،                      - ٧٨

ويطبقهــا مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم المتحــدة في تقــاريره، فــإن المــسائل 
ــة    حــالات الاســتياء أو ا أو لمــشاكل الــتي يمكــن أن تتــسبب للمنظمــة وأعــضائها بتبعــات قانوني
وهـي تـشمل   . إن لم تـسوّ، تنـدرج في فئـة المـسائل المـذكورة أعـلاه            ) غرامات مالية، عقوبـات   (

  . المضايقة والتمييز والانتقام، والتحقيقات أو الإجراءات التأديبية
ت التي عُرضت على مكتـب       في المائة من الحالا    ١٠، كانت نسبة    ٢٠٠٩وخلال عام     - ٧٩

ــة      ــة والتنظيمي أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم المتحــدة ذات صــلة بالمــسائل القانوني
 في المائـة موظفـو   ١١ في المائة منها قدمها موظفو الأمانة العامة، و       ٨والمالية ومسائل الامتثال،    

  . دة لشؤون اللاجئين في المائة موظفو مفوضية الأمم المتح١١الصناديق والبرامج، و 
  

  إساءة استخدام السلطة/المضايقة  )أ(  
ظل المكتب يتلقى ملفات عن أشكال مختلفـة مـن أعمـال المـضايقة، وبالتحديـد إسـاءة                    - ٨٠

ويطالب الموظفون الذين عـانوا مـن هـذه الأعمـال تطبيـق             . استخدام السلطة والتحرش الجنسي   
وتـسلط هـذه    .  تطبيقـا أكثـر دقـة      (ST/SGB/2008/5)نشرة الأمين العـام المتعلقـة بهـذا الموضـوع           

المطالبة الضوء على مـدى ضـرورة تـدريب المـديرين علـى كيفيـة معالجـة هـذه المـشاكل البالغـة                       
  . الأهمية وتوعيتهم بها

، أي المــدراء الــذين “الــذين يعــاودون الكــرّة”واشــتكى أيــضا عــدد مــن المــوظفين مــن   - ٨١
لاقات الشخصية، وفي حال بروز أي مـشاكل، ينقلـون          يفتقرون إلى المهارات على مستوى الع     

  . إلى مكتب آخر من مكاتب الأمم المتحدة بدلا من محاسبتهم على أفعالهم
وأعرب الرؤساء التنفيذيون للصناديق والبرامج بلهجة صـارمة عـن عـدم التـسامح قـط               - ٨٢

هيـة بدقـة وفعاليـة      وإن ضمان تنفيذ هـذه المبـادئ التوجي       . مع التحرش وإساءة استخدام السلطة    
  . ودون إبطاء يبقى أمراً صعبا

  
  التوصيات    

ينبغــي اعتمــاد إجــراءات عمــل موحــدة في جميــع الإدارات والمكاتــب الكــبرى   - ١  
بحيــث يــتم التعامــل بــسرعة مــع الادعــاءات بــالوقوع ضــحية للمــضايقة أو التمييــز أو    

  . ST/SGB/2008/5م إساءة استخدام السلطة، على غرار ما ورد في نشرة الأمين العا
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شكل استحداث برنامج تدريبي عـن طريـق الإنترنـت بـشأن أعمـال المـضايقة                  - ٢  
خطوة هامة في الاتجاه الصحيح، بخاصـة لأنـه بلـغ جمهـورا أوسـع نطاقـا علـى الـصعيد                      

غـير أنـه يـتعين تعزيـز هــذا البرنـامج وإغنـاؤه ورفـده بتـدريب مباشـر للمــدراء          . العـالمي 
روس التي تستخلصها، على سبيل المثال، مختلف أفرقـة التحقيـق،           وذلك استنادا إلى الد   

  . ذلك ومكتب خدمات الرقابة الداخلية من عمليات التدقيق التي يجريها وما إلى
  

  التأخر في إجراء التحقيقات  )ب(  
أعرب عدد من الموظفين أيضا عن امتعاضهم من الفترة الزمنية الطويلة الـتي تـستغرقها                 - ٨٣

وإن مشاعر القلق الـتي     . عن الضرر الذي يلحقه ذلك بترقيهم الوظيفي وعقودهم       التحقيقات و 
تساورهم أثناء هذه الفترة وتداعيات التحقيقات علـى حيـاتهم العائليـة يمكـن أن تتخطـى قـدرة             

لـذلك، ينبغـي للمنظمـة وضـع حـد لحـالات التـأخير هـذه            . العديد مـن المـوظفين علـى التحمـل        
 بـسرعة لتجنيـب المـوظفين المعانـاة بـدون وجـه حـق ووصـمهم           والعمل علـى إنجـاز التحقيقـات      

  . وتحميلهم عبء تحقيقات تستغرق زمنا
  

  التوصيات    
ينبغـــي تحديـــد إطـــار زمـــني لإنهـــاء التحقيقـــات الـــتي تجريهـــا أفرقـــة التحقيـــق     - ١  

ــة ــسلوك والانــضباط في بعثــات حفــظ الــسلام   والأفرق ــة بال ــتعين أن تُنجــز في . المعني في
  . أشهر  ستةغضون ثلاثة إلى

وينبغي إبلاغ الموظف مقدم الشكوى والموظـف الخاضـع للتحقيـق، كليهمـا،                - ٢  
. بالمراحــل الــتي بلغتــها التحقيقــات أو تزويــدهما بمعلومــات عــن الــشوط الــذي قطعتــه   

  . يكون لدى مقدمي الشكاوى انطباع بأن المنظمة لا تحرك ساكنا وبذلك، لا
  

  التعويضات والاستحقاقات  -  ٥  
من أصل المسائل التي عُرضت على مكتب أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في الأمـم                    - ٨٤

 في المائــة ذات صــلة بالاســتحقاقات علــى أشــكالها  ١٣، كانــت نــسبة ٢٠٠٩المتحــدة في عــام 
واحتلت هـذه المـسألة المرتبـة الثالثـة في عـداد المـسائل الـتي عُرضـت علـى المكتـب مـن مـوظفي                          

ومـوظفي مفوضـية    )  في المائـة   ١٢(ومـوظفي الـصناديق والـبرامج       ) ائـة  في الم  ١٥(الأمانة العامـة    
  ).  في المائة٩(الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين 
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  عدم الاتساق في تطبيق القواعد المتعلقة بالاستحقاقات  )أ(  
اشتكى الموظفون من عـدم الاتـساق في تطبيـق أو تفـسير الـسياسات المتعلقـة بمختلـف                      - ٨٥

وعــدم الاتــساق يــسري .  الإدارات نفــسها أو بــين مختلــف مراكــز العمــلالاســتحقاقات داخــل
وغالبا، لا يـتم    . أيضا على الاستحقاقات التي تدفعها مختلف الوكالات في مراكز العمل نفسها          

  . إطلاع الموظفين على استحقاقاتهم أو على كيفية حسابها
طـاء تُرتكـب في إطـار    أما في الـصناديق والـبرامج، فواصـل الموظفـون الـشكوى مـن أخ            - ٨٦

ــق المكتــب       ــار قل ــر أث ــد اســتحقاقاتهم، وهــذا أم ــدى تحدي ــد . الإجــراءات أو الحــسابات ل ولا ب
للسياسات المتصلة بمسائل معينة مثل تغيير الجنسية أو تبني طفل مـن أن تفـسَّر بالطريقـة نفـسها           

  . في جميع الوكالات
  

  التوصيات    
تــدقيق في مجــال المــوارد البــشرية  لعــل في وســع المنظمــات تكثيــف عمليــات ال    - ١  

لمساعدة المكاتب القطرية على ضمان قدر أعلى من الاتساق في إدارة المـوارد البـشرية               
ــالإجراءات         ــد بدرجــة أكــبر ب ــضا ضــمان التقي ــذا المجــال، وأي ــسلطة في ه ــويض ال وتف

وعـلاوة علـى ذلـك، ينبغـي بحـث جوانـب القلـق الأكثـر شـيوعا في                   . القانونية الواجبـة  
  . المسائل الموظفين بشأن الاستحقاقات، وعقد جلسات إعلامية تتناول هذهأوساط 

ــق بالاســتحقاقات        - ٢   ــساق فيمــا يتعل ــضمان الات ــة ل ــة اللازم ــشاء الآلي وينبغــي إن
  . المنظمة ككل في

ويلزم، بشكل أعم، ضمان الاتساق فيما يتعلـق بمختلـف الاسـتحقاقات علـى              - ٣  
ــة ككــل   ــك  . صــعيد المنظوم ــى ذل ــاء عل ــد    وبن ــة توحي ــضي في بحــث إمكاني ــي الم ، ينبغ

  . الاستحقاقات في مختلف الوكالات
ويلــزم العمــل علــى ضــمان الاتــساق في النظــر إلى مــسائل معينــة، مثــل تغــيير      - ٤  

  . الجنسية ومقتضيات حمل جنسيتين والاعتراف بتبني طفل، في جميع الوكالات
  

 ـــ  )ب(   مــــسؤولية الــــشروع في /تحقاقاتالحــــدود الزمنيــــة لتقــــديم الطلبــــات المتعلقــــة بالاسـ
  الاستحقاقات  دفع
أُثــيرت أيــضا مــشاكل في مجــال دفــع الاســتحقاقات وذلــك لــدى رفــض الطلبــات الــتي    - ٨٧

 مـن النظـام الإداري للمـوظفين الـتي تحـدد      ١٦-٣قدمها موظفون، وذلك اسـتنادا إلى القاعـدة      
لـه، بـأثر رجعـي، بـدلات        فترة زمنية محددة يجب على الموظف التقيد بها لكي يطلـب أن تـدفع               
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وأشــار الموظفــون إلى أنهــم، مــن جهــة، لم يكونــوا يعرفــون حقــوقهم،  . أو اســتحقاقات أخــرى
لكنهم، من جهة أخرى، حينما أطلعهـم زملاؤهـم علـى ذلـك، قيـل لهـم إنهـم تجـاوزوا الموعـد                       

  . الأقصى لتقديم هذه الطلبات، ألا وهو سنة واحدة
م مـن الفتـرة الزمنيـة الطويلـة الـتي يـستغرقها تـسديد        كما أعرب الموظفون عن اسـتيائه      - ٨٨

المطالبات المالية، من بينها استحقاقاتهم من صندوق المعاشات التقاعدية، ومن أنهم اضـطروا في              
  . كثير من الأحيان إلى استشارة مكتب أمين المظالم للتحقق من مصير مطالباتهم

كـب حاليـا علـى تبـسيط إجـراءات دفـع       وأشير إلى أن مكتب إدارة المـوارد البـشرية من           - ٨٩
الاستحقاقات على أشكالها، وأن برمجيات تخطيط الموارد في المؤسسة سـيتيح تحقيـق المزيـد مـن                 

وفي هـذه الأثنـاء، تقـدَّم       . المكاسب على مستوى الفعالية وتبسيط تجهيز المطالبات وتسريع بتها        
  . التوصيات التالية

  
  التوصيات    

لمـوظفين علـى كـل المعلومـات الخاصـة باسـتحقاقاتهم، بمـا              ينبغي إطلاع جميع ا     - ١  
بـدلات الانتقـال مـن مركـز عمـل إلى           (فيها تلك التي يمكن أن تدفع لهـم بعـد تعيينـهم             

وينبغـي  ). آخر وبدلات المشقة؛ المبلغ المقطوع الـذي يـدفع لـدى التعـيين، وغـير ذلـك              
ــة أو     ــي معاقبـ ــوظفين ولا ينبغـ ــتحقاقات المـ ــريع اسـ ــشكل سـ ــدفع بـ ــذين  أن تـ ــك الـ لئـ

وينبغــي أن . يطــالبون بهــا في غــضون الفتــرة الزمنيــة المحــددة لــذلك كموعــد أقــصى   لا
  . يسري ذلك على القضايا التي لم تبت بعد

ينبغــي تعــيين حــدود زمنيــة لــدفع الاســتحقاقات واختيــار جهــة تنــسيقية مــن      - ٢  
ل علــى داخــل مكاتــب إدارة المــوارد البــشرية يمكــن للمــوظفين الاســتعانة بهــا للحــصو  

  . معلومات عن مطالباتهم أو لمعرفة المرحلة التي بلغتها
  

  السلامة والصحة والرعاية والإجهاد والتوفيق بين العمل والحياة الخاصة  -  ٦  
 في المائـــة مـــن ٣مثلـــت القـــضايا المتعلقـــة بالـــسلامة والـــصحة والرفـــاه والبيئـــة نـــسبة    - ٩٠
في المائة منها قدمها موظفو الأمانـة العامـة          ٤الحالات التي عُرضت على المكتب المتكامل،        كل
 في المائة موظفـو مفوضـية الأمـم المتحـدة لـشؤون             ٣ في المائة موظفو الصناديق والبرامج و        ٢و  

، نـسبة  ٢٠٠٩ومن أصل العدد الإجمالي للموظفين الذين استشاروا المكتـب في عـام         . اللاجئين
ــت     ــر بلغــ ــارج المقــ ــاملين خــ ــة٧٥العــ ــب.  في المائــ ــات   وفي غالــ ــسود العمليــ ــان، تــ  الأحيــ

والمكاتــب الميدانيــة أو القطريــة أوضــاع تــسبب الإجهــاد وتــؤثر ســلبا وبــشكل يــومي     الميدانيــة
  . الأفراد والمجموعات في
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  البيئة المسببة للاجهاد في الميدان  )أ(  
إن المــوظفين العديــدين العــاملين في العمليــات الميدانيــة يعملــون ويعيــشون في أوضــاع      - ٩١

وتـشكل بعثـة الأمـم المتحـدة لتقـديم المـساعدة إلى       . ها السلامة والأمـن هاجـسا دائمـا    تشكل في 
العراق وبعثة الأمم المتحدة لتقديم المساعدة إلى أفغانـستان والعمليـة المختلطـة للاتحـاد الأفريقـي                 

وأشـير إلى أن الإجهـاد الـذي تولـده هـذه            . والأمم المتحـدة في دارفـور أمثلـة بـارزة علـى ذلـك             
وتتفـاقم هـذه الحالـة    . ع ينعكس سـلبا علـى مكـان العمـل ويـساهم في تفـاقم الخلافـات            الأوضا

  . لدى حدوث كارثة من صنع الإنسان أو كارثة طبيعية
وبينما تتوافر في المنظمـة الآليـات الـتي تـؤازر، علـى الـصعيد النفـسي، المـوظفين الـذين                       - ٩٢

ين الطلبــات علــى الخــدمات وبــين يعملــون يوميــا في ظــروف مرهقــة وقاســية، فــإن ثمــة تباينــا ب ــ
. الموارد التي تخصصها العمليات الميدانية للدوائر المسؤولة عـن تـوفير خـدمات معالجـة الإجهـاد                 

وغالبا ما يُطلب من متطـوعي الأمـم المتحـدة سـد هـذا الـنقص وتلبيـة احتياجـات المـوظفين في                        
وعـون بالتقـدير، لكـن علـى        وتحظـى الخـدمات الـتي يقـدمها هـؤلاء المتط          . مجال المؤازرة النفـسية   

ــم     ــذا المجــال المه ــى ه ــا عل ــشديد تركيزه ــات ت ــاتج عــن    . البعث ــاد الن وإن وحــدة معالجــة الإجه
ــة        ــيم مقارن ــة تقي ــا عملي ــسلامة والأمــن تجــري حالي الحــوادث الخطــيرة التابعــة لإدارة شــؤون ال

تعين تطبيـق   وي ـ. لتوحيد وترشيد عملية تعيين مرشدين نفسيين للموظفين في العمليـات الميدانيـة           
  . كل السياسات المعتمدة حاليا وتوفير خدمات الإرشاد النفسي على المستويات المطلوبة

ويتبين أيضا مـن الحـالات الـواردة مـن العمليـات الميدانيـة أن الرعايـة أمـر لا يلقـى أي                         - ٩٣
بال، وأنه حتى لو كانت هنـاك سياسـات ملزمـة في هـذا الـشأن، فهـي غالبـا مـا لا تطبـق علـى                   

ومــع أن المــسؤولين يقــرون علنــا بأهميــة بــرامج الرعايــة، فــإن التــدابير الــلازم   . نحــو الواجــبال
وكــثيرا مــا يتــولى . اتباعهــا علــى المــدى البعيــد لترســيخ هــذه الــبرامج في البعثــات ليــست كافيــة

  . متطوعون تشكيل لجان لرعاية الموظفين، الأمر الذي يحدث تفاوتا في الخدمات التي توفرها
ب أن تــصبح مختلــف الخــدمات المقدمــة إلى المــوظفين في مجــالات المــؤازرة النفــسية ويجــ  - ٩٤

والرعاية الطبيعـة وغيرهـا جـزءا مـن نظـام لإدارة الرعايـة الـصحية يكـون أوسـع نطاقـا، وذلـك                    
  . لتقديم الخدمات بشكل متكامل ولضمان اتساقها

د علــى التوفيــق بــشكل وفي الــصناديق والــبرامج، يــتعين تطبيــق الــسياسات الــتي تــساع   - ٩٥
وفي بعض المكاتـب القطريـة، يعـاني      . أفضل بين العمل والحياة الخاصة تطبيقا أكثر دقة وانتظاما        

فمـا يولـده تغـيير وشـيك في الوظيفـة أو تعـديل في طبيعـة عقـد                   . الموظفون من الإجهاد الشديد   
 سـلبا في    العمل من عـدم شـعور بالأمـان وقلـق إزاء الاسـتقرار الشخـصي وضـيق نفـسي، يـؤثر                    

إضافة إلى ذلك، فإن إساءة استخدام الـسلطة بـشكل دائـم يمكـن              . إنتاجية الموظفين ومعنوياتهم  
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أن يكــون مــصدرا للكــرب، وعــاين أمــين المظــالم بــشكل مباشــرة مــدى المعانــاة النفــسية الــتي     
  . يعيشها الفرد بسبب تعامله يوميا مع أفراد يضايقونه

  
  التوصيات    

ج خـدمات المـؤازرة النفـسية الموجـود حاليـا علـى صــعيد       يوصـى بتعزيـز برنـام     - ١  
المنظومة عبر تزويده بالموارد الكافيـة لـضمان تواصـل متابعـة حالـة المـوظفين واتـساقها                  

ــة   ــات الميداني ــها، وبخاصــة في العملي ــؤازرة   . وملاءمت ــرغم مــن أن خــدمات الم وعلــى ال
ة والمرافـق اللازمـة للاهتمـام    النفسية للموظفين متوافرة، فإن ثمة نقصا في الموارد البشري       

بحجم العمل والتعامل مع التعقد المتزايد للحالات ومتابعة حالـة المـوظفين علـى النحـو                
ويوصـى أيـضا    . اللازم، بخاصة أولئك الذين نُقلـوا مـن مركـز عملـهم لأسـباب مختلفـة               

بأن يتواصل تقديم جميع هذه الخدمات حـتى انتـهاء ولايـة البعثـات حينمـا يوضـع حـد                    
وينبغـي كـذلك للبعثـات الحـرص علـى تطبيـق الـسياسات المتعلقـة بالرعايـة                  . ملياتللع

  . تطبيقا دقيقا
ومن الـضروري أن تواصـل المنظمـة تمـتين قـدرتها علـى حـشد المـوارد بطريقـة                      - ٢  

ومن الأهمية بمكان أيضا ضرورة توافر هذه المـوارد علـى           . استراتيجية في ظروف معينة   
وينبغي تعزيز أفرقـة المرشـدين النفـسيين        .  وقت الكوارث  المدى الطويل وليس فقط في    

المتنقلة، بما في ذلـك شـبكات المرشـدين النفـسيين المحلـيين الخـارجيين وإيفـادهم دوريـا                   
ــا      ــز العمـــل الـــتي لا يـــسمح فيهـ ــا إلى مراكـ ــا فيهـ ــاطق، بمـ وبالتنـــاوب إلى مختلـــف المنـ

  . باصطحاب العائلة
لميــدان وضــمان مــصلحة المــوظفين النفــسية  وبغيــة رفــد المــساعدة المقدمــة في ا   - ٣  

والمعالجــة الــسريعة لأي مــشكلة مرتبطــة بــشروط العمــل، يوصــى أيــضا بــأن توفــد مــن 
وتـرد تفاصـيل هـذا المقتـرح في         . المظالم أفرقـة التـدخل في وقـت الأزمـات          مكتب أمين 

  . الفرع الخامس من هذا التقرير
لمي لكــي تتحــدث عــن تجاربهــا ويجــوز دعــوة الــدائرة الطبيــة علــى الــصعيد العــا  - ٤  

ــدان، وتقــدم        ــدى المــوظفين في المي ــبين لهــا وجودهــا ل ــتي ت ــة بمعالجــة المــشاكل ال المتعلق
  . توصيات بشأن كيفية معالجتها

يدرك مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة القيمة المـضافة               - ٥  
مج تقديم الدعم المعنوي للمـوظفين في    التي تأتي بها البرامج والمبادرات الحالية، مثل برنا       

الأمانة العامة، الذي هو بمثابة شبكة من الأقران في الأمانة العامـة والمكاتـب الموجـودة                
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خارج المقر تقدم، بجو من الـسرية، دعمـا نفـسيا إلى المـوظفين وأفـراد عـائلاتهم الـذين                    
 وتقـدم آليـة     .يجوز أن يكونوا في حالة إحباط أو أي شكل آخر مـن أشـكال الإجهـاد               

ولــدى مفوضــية . التــدخل الــسريع الــتي أنــشئت في الــصناديق والــبرامج خــدمات مثيلــة
الأمــم المتحــدة لــشؤون اللاجــئين برنــامج لرعايــة المــوظفين، وشــبكة لتبــادل المــساعدة   
ــة مــن المرشــدين النفــسيين في شــؤون      ــدان، وشــبكة متنامي مؤلفــة مــن المــوظفين في المي

حترام في أماكن العمل وهذه كلها أمثلـة علـى الممارسـات            العلاقات التي تقوم على الا    
  . الجيدة التي يجدر تعزيزها ومواصلتها

وينبغي للمنظمة العمل علـى إخـضاع جميـع المـوظفين دوريـا لتـدريب إلزامـي                   - ٦  
ولعلها تنظـر أيـضا في التحقـق،        . يهيئهم للعمل في أوضاع مرهقة في العمليات الميدانية       

 لمناصب إدارية، من مدى معرفتهم لاستراتيجيات التغلـب علـى           لدى مقابلة المرشحين  
  . الإجهاد

ــة مرشــدون        - ٧   ــات الميداني ــدأ، أن يكــون في كــل العملي وينبغــي، مــن حيــث المب
وينبغـي تيـسير التنـسيق      . نفسيون للموظفين، غير أن هذا الأمر لا يـسري عليهـا كلـها            

لميدانيــة، ووضــع قائمــة بجميــع  بــين مختلــف المرشــدين النفــسيين في مختلــف العمليــات ا  
كمـا يلـزم زيـادة الاسـتعانة بالمرشـدين المحلـيين       . الموظفين العـاملين كمرشـدين نفـسيين    

المسؤولين عن تقديم الدعم للتغلـب علـى الإجهـاد، الـذين يفهمـون ثقافـة المنطقـة الـتي               
  . توجد فيها البعثة ولغتها

سات التي تـساعد علـى تحقيـق        ويلزم أن تطبق في المنظمة ككل وبانتظام السيا         - ٨  
  .توازن أفضل بين العمل والحياة الخاصة، وينبغي تشجيع المدراء على تيسير تطبيقها

  
 استكمال: والرعاية في مرحلة ما بعد الأزمةتوفير التغطية للصدمات   )ب(  

بـالأمم  ، حث أمـين المظـالم       )A/64/314 و   A/62/311 (ين السابق ينكما ذكر في التقرير     - ٩٦
على إيلاء المزيد من الاهتمـام لاحتياجـات مـا بعـد الأزمـات والاحتياجـات علـى                  حدة بقوة   المت

وتعمـل وحـدة معالجـة    . آلية خاصة لهـذا الغـرض     وعلى وضع   الأجل الطويل للناجين وأسرهم،     
. ، وينبغــي أن تتلقــى دعمــا مــستمرا    لتحقيــق ذلــك  الإجهــاد النــاتج عــن الحــوادث الخطــيرة      

شؤون بالــظــة أنــه قــد أنــشئ منــذ ذلــك الحــين فريــق عامــل معــني يبعــث علــى الرضــا ملاح وممــا
لــذلك للمنظمــة أن تــستجيب بهــا  مــن أجــل النظــر في الكيفيــة الــتي يمكــن ة للمــوظفينالإنــساني

  .ضد المنظمةالشريرة بطريقة أكثر اتساقا في أعقاب الهجمات 
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ل بإنـشاء وحـدة     توصـية الفريـق العام ـ    بـالأمم المتحـدة في وقـت سـابق          وأيد أمين المظـالم       - ٩٧
للنـاجين وأفـراد    المتواصـل   تقـديم الـدعم     لعمليـة   المنظـورين التـشغيلي والـسياساتي       لمراعـاة   مخصصة  

علـى مـدى   وقعـت  واستخلاصا من الدروس المستفادة من حوادث كبيرة   . أسر الموظفين المتوفين  
أهـب والـدعم   السنوات السبع الماضية، نفذ الأمين العام هذه التوصـية مـن خـلال إنـشاء فريـق الت                 

  .جدا في مكتب إدارة الموارد البشرية، الأمر الذي يعد خطوة طيبةفي حالات الطوارئ 
  

  معلومات إحصائية  - رابعا  
   الحالاتعدد  - ألف  

أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة   مكتــب الحــالات بــصفة عامــة لــدى   عــدد زال يــلا   - ٩٨
عتـراف بأهميـة وسـائل التـسوية غـير           لتزايـد الا   ابـشكل جزئـي، انعكاس ـ    يمثل هـذا،    و .)٥(مرتفعا

الأخـرى لهـذا الاتجـاه حمـلات التوعيـة الـتي            الـدوافع   ومـن   . الرسمية وزيادة الطلب على خدماتها    
ــائجوســجل اليقــوم بهــا المكتــب   ــة واســتقدام   .  الــتي حققهــانت ومــن شــأن إنــشاء فــروع إقليمي

  .ات المكتبالموظفين لها أن يساعد على توسيع وصول عدد أكبر من الموظفين لخدم
  

  ٢الشكل 
 ٢٠٠٩ تى ح ـ ٢٠٠٧مـن   ،  النظـر فيهـا   الاتجاه السائد بالنـسبة لعـدد الحـالات الـتي جـرى             

   الأمم المتحدة لشؤون اللاجئينيةمفوضوالأمانة العامة والصناديق والبرامج، يتعلق ب فيما
  
  
  
  
  
  
  
  
  

__________ 
يــشير المكتــب المتكامــل أو المكتــب المتكامــل لأمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم المتحــدة إلى مجمــل     )٥(  

الـذي يعمـل في خدمـة الأمانـة العامـة والـصناديق             مكتب أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في الأمـم المتحـدة               
  .والبرامج ومفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين

لات
لحا
دد ا

ع
 

مفوضية الأمم المتحدة
لشؤون اللاجئين

الأمانة العامةالصناديق والبرامج
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 في ٤٠٧ حـالات في مكتـب الأمانـة العامـة ؛     ٧٠٨جرى النظـر في     ،  ٢٠٠٩في عام   و  - ٩٩
 أيـضا  تاسـتمر الـتي  ،  الأمـم المتحـدة لـشؤون اللاجـئين       في مفوضية  ١٧٢ برامج و الصناديق و ال

  .كتب في الفترة المشمولة بالتقرير السابقإلى الم زائرا كانوا قد لجأوا ٦٤في العمل مع 
كانت الفترة المشمولة بالتقرير فترة انتقاليـة، وذلـك باعتمـاد النظـام الجديـد لتـصنيف                  - ١٠٠

وأدت هــذه التغــييرات إلى تحــسين  .  للوســاطةدائــرةلمــسائل، وإنــشاء فــروع إقليميــة، وإنــشاء  ا
الـزوار وتـسجيلها بـشكل أكثـر تحديـدا عمـا           قـضايا    ويجري الآن تعريف     .حل التراعات كفاءة  

أمـين المظـالم    مكتـب   كان الحال في ظل المنهجية السابقة، وقد أصبحت المـساعدة الـتي يقـدمها               
  .الأمم المتحدة متنوعة وغير مركزيةفي  وخدمات الوساطة

وخلال الفترة المشمولة بالتقرير، لاحظ المكتب زيادة في الحالات المعقـدة وفي المظـالم         - ١٠١
وهــذه الحــالات المعقــدة، ســواء كانــت جــزءا مــن عمليــات التــسوية . سائلالمــتعــدد فيهــا تالــتي 

 المتعلقـة بالإجهـاد، والآثـار النفـسية         الرسمية أو غير الرسمية، مكلفة من حيث المـشاكل الـصحية          
الغيــاب والإجــازات المرضــية والانفــصال ووالاجتماعيــة مــن قبيــل الــضوائق النفــسية والجــسدية 

ويمكــن . العــاطفي وعــدم قــدرة المــوظفين علــى أداء وظيفتــهم أو تأديــة مهــامهم بــشكل كامــل 
ــائج ا      ــشأن النت ــوعي بــين المــوظفين ب ــادة ال ــسعى جاهــدة لزي ــسوء إدارة  للمنظمــة أن ت ــسلبية ل ل

التراعــات، وقــد تنظــر في تتبــع البيانــات ذات الــصلة بالتراعــات مــن قبيــل الغيــاب والإجــازات   
  .المرضية ودوران الموظفين

  
  ٣الشكل 

وخـدمات  أمـين المظـالم   مكتـب  المعروضـة علـى    في كـل حالـة مـن الحـالات       المسائل الـواردة  
 الأمـم   يةمفوضوعامة والصناديق والبرامج    ، والأمانة ال  )المجموع(الوساطة في الأمم المتحدة     
  المتحدة لشؤون اللاجئين
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، ١,٥ للمكتــب ككــل حــواليبالنــسبة لكــل حالــة في المتوســط المــسائل وكــان عــدد  - ١٠٢
 للحـالات في المفوضـية   ٢,٠ للـصناديق والـبرامج و   ١,٦  وفي الأمانـة العامـة    ١,٢تتراوح بـين    

وى الإجهـاد والقلـق لـدى الـزوار، تتطلـب الكـثير مـن               وبصرف النظـر عـن مـست      ). ٣الشكل  (
الحالات التعامل مع سياسات وإجراءات معقدة تتغير مع مرور الوقت ولا تنفذ بـشكل متـسق           

ويتطلب التعامل مع هذا المستوى من التعقيد مـستوى عـال مـن المهـارة               . في جميع أنحاء المنظمة   
  .والمزيد من الوقت لتسويتها

  
  لديمغرافيةالبيانات ا  - باء  

  نوع موقع المكتب حسب عدد الحالات لدى مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة     
أنواع مواقع المكاتب في الأمانة العامـة هـي المقـر في نيويـورك والمكاتـب خـارج المقـر               - ١٠٣

أنـواع  تتمثـل   وبالنـسبة للـصناديق والـبرامج،        .البعثات الـسياسية الخاصـة    /وبعثات حفظ السلام  
ــة، وبالنــسبة   كــلا مــن مكتــب المقــر في عــن تــب المكا كوبنــهاغن ونيويــورك والمكاتــب القطري

ــة   الأمــم المتحــدة لــشؤون اللاجــئين لمفوضــية ويــبين  .، فهــي المقــر في جنيــف والمكاتــب الميداني
الـزوار حـسب نـوع المكتـب بـين الأمانـة العامـة والـصناديق                توزيـع    كيفيـة اخـتلاف      ٤الشكل  

عناصر تتعلق تحديـدا بكـل مـن         ٢الشكل  أسفل  اول الفقرات الواردة    وتتن. والبرامج والمفوضية 
في وفي مكتـب أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة            . الأمانة العامة والصناديق والبرامج والمفوضية    

ككل، كان ربع الزوار فقـط مـن مواقـع المقـر وكانـت نـسبة أخـرى مـن الـزوار                      الأمم المتحدة   
الــزوار  ومعظــم .لــسلام أو البعثــات الــسياسية الخاصــة في المائــة مــن بعثــات حفــظ ا٢٤قــدرها 

  .المكاتب القطرية أو المكاتب الميدانية وأالمقر خارج يعملون في المكاتب )  في المائة٥١(
  

  ٤الشكل 
النسبة المئوية للحالات حسب نوع موقع المكتب في الأمانة العامـة والـصناديق والـبرامج،               

  ومجموعهاين  الأمم المتحدة لشؤون اللاجئيةمفوضو
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ــة العامــة حــسب نــوع المكتــب تناســبا دقيقــا مــع      -  ١٠٤ ولا يتناســب توزيــع زوار الأمان
 في المائة من أفراد الأمانـة العامـة         ١٧,٥ن  أفعلى وجه التحديد،     .توزيع أفراد الأمانة العامة   

 المائـة    في ٢٦المقر  ب ـ بينما يشكل زوار المكتب من مـوظفي الأمانـة العامـة             ،هم موظفو المقر  
في المائــة مــن أفــراد الأمانــة العامــة هــم  ٢٧,٥  فــإن،وبالمثــل .مــن جميــع زوار الأمانــة العامــة

 لزوار مـن المكاتـب خـارج المقـر    المئوية لنسبة المكاتب خارج المقر في حين أن       ن في   موظفو
 ٥٥ تـشكل بعثـات حفـظ الـسلام أو البعثـات الـسياسية الخاصـة                 ،وأخيرا . في المائة  ٣١ هي
ــة   في الم ــة العام ــراد الأمان ــن أف ــات     ؛ائــة م ــسلام أو البعث ــظ ال ــات حف ــن بعث ــزوار م  إلا أن ال

ويتطلـب الأمـر     . في المائة من الـزوار مـن الأمانـة العامـة           ٤٣السياسية الخاصة بلغ مجموعهم     
بــذل جهــود إضــافية للوصــول إلى أفــراد حفــظ الــسلام، وســيكون لإنــشاء مكاتــب إقليميــة  

  .الخرطوم بالتأكيد أثر كبير في المرحلة المقبلةلأمين المظالم في كينشاسا و
 في المائـة    ٨٠ومن بين المـسائل الـتي أثارهـا الـزوار مـن الـصناديق والـبرامج كانـت                    -  ١٠٥

ويعكـس هـذا واقـع المنظمـات         . في المائـة مـن مواقـع المقـر         ٢٠منها من المكاتـب القطريـة و        
ــ ،نوات الــسابقةالــسالمــسجلة في نتــائج الالمنحــى الميــداني ويتــسق مــع    ذات ن ألى إشيرا بمــا ي

 لا يـزال    ،ومـع ذلـك    .المكتب يـسعى جاهـدا لتلبيـة الطلبـات الـواردة مـن المكاتـب القطريـة                
وخـلال الفتـرة الـتي       .المـوارد تـوافر   الاتصال والتواصل مع المكاتب في الميدان مقيدا بمـسائل          

نطقـتين، وشملـت هـذه       لم يـتمكن المكتـب مـن القيـام ببعثـات إلا إلى م              ،هذا التقرير يشملها  
  .البعثات خمسة بلدان

 في المائـة مـن   ٣٨كـان  ،  الأمـم المتحـدة لـشؤون اللاجـئين        ومن بـين زوار مفوضـية      -  ١٠٦
وهـذا الـنمط هـو عكـس مـا لـوحظ قبـل               . في المائة من مواقـع المكاتـب الميدانيـة         ٦٢المقر و   

ر قـدر أكـبر مـن       ويمكن أن يعزى الانخفاض في عـدد الـزوار مـن المقـر إلى تـوف                .٢٠٠٨عام  
 ويمكـن أن تعـزى الزيـادة في عـدد الـزوار مـن               ،الاستقرار هناك بعد فترة مـن إعـادة الهيكلـة         

زيــادة الزيــارات الميدانيــة الــتي يــضطلع بهــا مكتــب أمــين المظــالم وإلى إلى المـوظفين الميــدانيين  
  نظمـت  ٢٠٠٩ قـرب نهايـة عـام        ،فعلـى سـبيل المثـال      .زيادة الوعي بدور المكتـب ووظيفتـه      

وبرنـامج الغـذاء العـالمي بـشكل مـشترك          الأمـم المتحـدة لـشؤون اللاجـئين         كل من مفوضـية     
شـرق   مكان العمل للموظفين من أربعـة بلـدان في        بالاحترام في   تدريبا للمستشارين المعنيين    

ــا ــامج  .أفريقي ــستند إلى نمــوذج الممارس ــ،وينطــوي البرن ــدولي ات الم ــدة للبنــك ال ــى ، الجي  عل
 وعقــد حلقــة عمــل وتقــديم الــدعم بــشكل ،بهــم مــن جانــب أقــرانهمترشــيح زمــلاء موثــوق 

المستــشارون المعنيــون بــالاحترام في مكــان  يتــيح و .لاحــق مــن جانــب مكتــب أمــين المظــالم 
 علــى أســاس تطــوعي لــزملائهم علــى الــصعيد الميــداني لمــساعدتهم في اتخــاذ  خــدماتهمالعمــل 
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 . الوقـت المناسـب وبطريقـة فعالـة        قرار بشأن كيفية التعامل مع المشاكل في مكان العمل في         
  .٢٠١٠ومن المقرر أن يستمر البرنامج خلال عام 

  
  في الأمم المتحدةالفئات المهنية لدى مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة     

ــالم وخــدمات       -  ١٠٧ ــين المظ ــب أم ــزوار مكت ــة ل ــات المهني ــاطة  أكــبر الفئ ــم الوس في الأم
 ٢٥,٩( تليهـا فئـة مـوظفي الـدعم     ،) في المائـة ٤١,٦ (هم الموظفون من الفئة الفنيـة     المتحدة  
وكانت الفئات الأخرى التي تطلـب خـدمات المكتـب تـشكل نـسبا أقـل، إلا أن                   ).في المائة 
 يشكل الموظفون الوطنيـون العـاملون في البعثـات    ، فعلى سبيل المثال؛تزايدالفي أخذ بعضها  

علـى الـصعيد    لمتحدة لشؤون اللاجئين    الأمم ا والعاملون في الصناديق والبرامج وفي مفوضية       
ويعـرض   .٢٠٠٩عـام   في المائـة في      ١٠,٦  و ٢٠٠٨ في المائة من الزوار في عـام         ٧ ،الميداني

 أدنــاه بيانــات عــن المكتــب ككــل، ويعطــي لمحــة عامــة عــن الفئــات المهنيــة لــزوار  ٥الــشكل 
باشـرة تفاصـيل    وتتضمن الفقرات الواردة بعد المخطـط م       .المكتب في منظومة الأمم المتحدة    

  . الأمم المتحدة لشؤون اللاجئينمن الأمانة العامة والصناديق والبرامج ومفوضية
  

  ٥الشكل 
 النسب المئوية للزوار من مختلف الفئات المهنية لدى مكتب أمين المظالم وخـدمات الوسـاطة         

  في الأمم المتحدة
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 دعـم  ئة الموظفين الميـدانيين وهـم موظفـو    وهي ف:ولدى الأمانة العامة فئة مهنية محددة     - ١٠٨
ــسياسية الخاصــة       د ــات ال ــسلام والبعث ــات حفــظ ال ــى بعث ــهم عل ــصر عمل ــون يقت ــشكل . ولي وي

  . في المائة من العدد الإجمالي لزوار الأمانة العامة١٤الموظفون الميدانيون 
ــا   - ١٠٩ ــبرامج، كمـ ــصناديق والـ ــانوفي الـ ــي،  كـ ــال في الماضـ ــزى الحـ ــم  تعـ ــالامعظـ ت الحـ

  .والفئات العلياموظفين من الفئة الفنية إلى ) ٢٠٠٩المائة في عام  في ٦٠(
، كمــا كــان الحــال خــلال الــسنوات    الأمــم المتحــدة لــشؤون اللاجــئين وفي مفوضــية - ١١٠

أكثـر مـن عـدد    الفئـات العليـا   الفنية وة من الفئالموظفين السابقة، كان عدد الموظفين الوطنيين و 
 ٥-رتبـــة فب( مـــن الـــزملاء الأقـــدم ٢٣وجـــاء إلى المكتـــب مـــوظفي فئـــة الخـــدمات العامـــة؛ 

ــا ــا وم ــشأن شــواغلهم الخاصــة أو شــواغلهم       ) فوقه ــا ب ــشكل ســري، إم ــصيحة ب ملتمــسين الن
  .كمديرين

  
 لـدى مكتـب أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة      المكتب  حسب نوع موقع     المسائل  - جيم  

  في الأمم المتحدة
ــوارد   المــسائل  هنــاك اتــساق إلى حــد كــبير في أنمــاط   - ١١١ ــواع المكاتــب ال لــدى مختلــف أن

المرفوعــة إلى مكتــب أمــين المظــالم الحــالات الفئــة الــتي لــديها أكــبر عــدد مــن  و. وصــفها أعــلاه
جميعهـا  من جانب الزوار من الأنواع الثلاثة مـن المكاتـب           في الأمم المتحدة    وخدمات الوساطة   
ــ .والمـــسار الـــوظيفيهـــي فئـــة العمـــل  ارج المقـــر والمكاتـــب القطريـــة وفي المقـــر والمكاتـــب خـ

إلا أنه في بعثـات حفـظ الـسلام    . المكاتب الميدانية، فإن ثاني أكبر فئة هي العلاقات التقييمية  أو
ــددها هــــي     ــرة عــ ــة في كثــ ــة الثانيــ ــإن الفئــ ــة، فــ ــسياسية الخاصــ  التعويــــضاتأو البعثــــات الــ

وتمثـل فئـة    . لقـضايا والاستحقاقات، بينما تـضم فئـة العلاقـات التقييميـة ثالـث أكـبر عـدد مـن ا                  
لـدى المقـر والمكاتـب خـارج        الحـالات   حقاقات الفئة الثالثة من حيـث عـدد         ت والاس التعويضات

جميعهـا  نـواع الثلاثـة مـن المكاتـب         للأوالفئـة الرابعـة     . المقر والمكاتب القطرية والمكاتب الميدانية    
ــسائل هــي  ــة الم ــة القانوني ــة ووالتنظيمي ــسائل والمالي ــة ا م ــال، والفئ ــي  الامتث ــسة ه ــسائل لخام الم

  . )٦(المؤسسية ومسائل القيادة والإدارة
  

__________ 
  .ترد معلومات بشأن أنواع المسائل عموما في الفرع الثالث من هذا التقرير  )٦(  
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  ٦الشكل 
حـسب نـوع    في الأمـم المتحـدة        لدى مكتب أمين المظـالم وخـدمات الوسـاطة         المسائلفئات  
   المكتبموقع

    
  
  
  
  
  
  
    

 وبالنسبة للأمانة العامة، كما كان الحـال في الـسنوات الـسابقة، ظهـر أكـبر عـدد مـن                     - ١١٢
 وكــان. والمــسار الــوظيفيمــوظفي العمليــات الميدانيــة، وكانــت متعلقــة بالعمــل  الحــالات مــن 

 بالتغيير من إحدى طرائق التعاقـد إلى أخـرى في ظـل النظـام الجديـد،                 يتصلالكثير من الحالات    
ــه / تمــوز١الــذي بــدأ ســريانه في   ، كــان الكــثير مــن  ٢٠٠٩يوليــه / تمــوز١وقبــل . ٢٠٠٩يولي

لحــصول علــى بــدلات ا، وكــذلك بــرفض طلبــات رات الترقيــةيتــصل بالتــأخير في قــراالحــالات 
  .اصةالخوظيفة ال

 بعــض المكاتــب القطريــة كــان مــستوى  ه في وفي الــصناديق والــبرامج، رأى الــزوار أن ــ- ١١٣
وقــد تكــون هنــاك حاجــة لمزيــد مــن المراجعــة للمــوارد  . إدارة المــوارد البــشرية أقــل مــن مــرض 

ــساعد     ــذي مــن شــأنه أن ي ــر ال ــشرية، الأم ــزام     الب ــساق والالت ــدر أكــبر مــن الات ــة ق ــى كفال عل
ومــن بــين الحــالات الــتي جــرى تناولهــا خــلال الفتــرة المــشمولة  . بــالإجراءات القانونيــة الواجبــة

ــت   ــالتقرير، كان ــة و    ٨٠ب ــب القطري ــن المكات ــها م ــة من ــع   ٢٠ في المائ ــن مواق ــها م ــة من  في المائ
ــر ــداني      .المق ــع المنظمــات ذات المنحــى المي ــذا واق ــع  ويعكــس ه ــسق م ــائج الويت ــسجلة في نت الم

  . السنوات السابقة
 الـتي أثـيرت مـن جانـب     المـسائل  في وتـيرة ونـوع    التنـوع ، يبـدو    ٢٠٠٨ ومقارنة بعـام     - ١١٤

، وذلـك  ٢٠٠٩ في عـام  بـروزا موظفي مقر المفوضية والموظفين الميدانيين بها، على التوالي، أقل   
ــسبي  نظــرا للا ــاع الن ــصلة بالعلاالات في الحــرتف ــات المت ــة والحــالات  ق ــصلةالتقييمي  بالعمــل المت
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، لكـــلا النـــوعين مـــن    الأخـــرىالحـــالاتجميـــع والانخفـــاض الكـــبير في   والمـــسار الـــوظيفي 
  . المكاتب مواقع

  
التوزيع الجنساني حسب نوع موقع المكتب لـدى مكتـب أمـين المظـالم وخـدمات                  - الد  

   في الأمم المتحدةالوساطة
مــن مواقــع في الأمــم المتحــدة ظــالم وخــدمات الوســاطة مــن بــين زوار مكتــب أمــين الم - ١١٥

لإنــاث أقــل بالنــسبة للأنــواع  المئويــة لنــسبة الوكانــت  . في المائــة مــن الإنــاث ٦١المقــر، كــان 
، والمكاتــب القطريــة ) العامــةالأمانــة(وبالنــسبة للمكاتــب خــارج المقــر . الأخــرى مــن المكاتــب

، كانــت ) الأمــم المتحــدة لــشؤون اللاجــئينيةمفوضــ(والمكاتــب الميدانيــة ) الــصناديق والــبرامج(
 في المائة من الزوار من النساء، وبالنسبة لبعثـات حفـظ الـسلام أو البعثـات الـسياسية                   ٥٠نسبة  

وفي المـستقبل، سـيقدم المكتـب المزيـد مـن         .  في المائـة مـن الـزوار مـن الإنـاث           ٣٠الخاصة، كان   
أو الإنــاث حــسب الموقــع وتحلــيلات   الــتي يثيرهــا الــذكور  المــسائلحــصاءات بــشأن أنــواع  الإ

  .أخرى ذات صلة، شريطة أن تكون هناك أنماط جديرة بالملاحظة
  

  ٧الشكل 
  )أ( المكتبحسب نوع موقعمن الإناث والذكور عدد الزوار 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 بعـض  أنقد يختلف عدد الحالات في هـذا المخطـط عمـا يـرد في أمـاكن أخـرى مـن التقريـر، حيـث                )أ(  
  .المتعلقة بالمجموعات حسب نوع الجنس يتم جمع البيانات ؛ ولامجموعات نوردت مالحالات 

  

الإناث
الذكور

المكاتب خارج المقر، والمكاتب المقر
القطرية أو المكاتب الميدانية

بعثات حفظ السلام أو البعثات
 سياسية الخاصةال
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 زائـرة مـن الأمانـة       ٢٩٢و   زائرا   ٤٠١خلال السنة المشمولة بالتقرير، شهد المكتب       و - ١١٦
مــن وبالإضــافة إلى الحــالات المتعلقــة بالترقيــة، والــتي تمثــل معظــم الــشواغل الــتي أثارهــا . العامــة

حـد سـواء خـلال الفتـرة المـشمولة بـالتقرير، هنـاك قـضايا معينـة تتعلـق                    لـى   الإناث والـذكور ع   
فإن وضع الكـثير مـن بعثـات حفـظ الـسلام، لا يـسمح باصـطحاب الأسـر،           . تحديدا بالزائرات 

للتـــضحية يعـــني أن العديـــد مـــن الموظفـــات في ســـن الإنجـــاب يجـــدن أنفـــسهن مـــضطرات  ممـــا
 اتلجأ العديـد مـن الموظف ـ     تو. عة الحياة العائلية  بوظيفتهن لدى الأمم المتحدة وترك المنظمة لمتاب      

 في العمـل للأمـم المتحـدة      نلمكتب لطلب المساعدة في السبل التي يمكن أن يوازن بها تفانيه          إلى ا 
  . الأسريةنمع المحافظة على حياته

 ن وبالنسبة للصناديق والبرامج، تتقدم النساء بشكل خاص بمظـالم تتعلـق بإعـادة دمجه ـ              - ١١٧
ويأخــذ الكــثير مــن المــوظفين إجــازة دراســية بالاتفــاق مــع . عمــل بعــد إجــازة دراســيةفي قــوة ال

على تحسين فرصـهم المهنيـة الخاصـة، وإنمـا       فائدتها  مديريهم، ويختارون المقررات التي لن تقتصر       
وأشار الزوار إلى أنه مـن الـصعب بالنـسبة للمـوظفين الـذين              . سوف تستفيد المنظمة منها أيضا    

في حـالات قــصوى، وجــد  و. ة للدراســة إعــادة إدمـاج أنفــسهم في المنظمــة حـصلوا علــى إجـاز  
  .دراسيةالبعض الموظفين أن عقودهم لم تجدد خلال فترة الإجازة 

أكـبر  ، لجـأ إلى المكتـب عـدد مـن النـساء              الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين     وفي مفوضية  - ١١٨
 مـن الـزوار   مجموعـة أكـبر  وكانـت   .  الرجـال، كمـا كـان الحـال في الـسنوات الـسابقة             من عـدد  

 عامـا،   ٣٩ و   ٣٠ النساء اللاتي تتـراوح أعمـارهن بـين          مجموعةحسب العمر ونوع الجنس هي      
ــين       والرجــال الــذين تتــراوح أعمــارهم بــين     ٥٩ و ٥٠والرجــال الــذين تتــراوح أعمــارهم ب

مـن  ) مختلطـة  (مجموعـات ، كانت هناك أربـع      ٢٠٠٨وكما كان الحال خلال عام      . ٤٩ و ٤٠
 واحـدة موجـودة في المقـر        مجموعـة وكانـت   . قضايالذين طرحوا، بشكل جماعي، ثمانية      الزوار ا 

  .خرى في الميدانالأثلاث المجموعات الفي حين كانت 
  

  رسميةال غير بالسبلحوافز للتشجيع على تسوية منازعات مكان العمل   -خامساً  
  معلومات أساسية  -ألف   

أن ينظـر في  ) ٢٠الفقـرة  ( ٦٣/٢٥٣هـا  ام في قرار طلبت الجمعية العامة إلى الأمين الع     - ١١٩
توفير حوافز للموظفين الـساعين إلى تـسوية المنازعـات كـي يطرحـوا منازعـاتهم علـى الوسـاطة                    
تحت رعاية مكتب أمين المظالم، وأن يقدم مقترحات بهذا الشأن إلى الجمعيـة العامـة في دورتهـا                  

ت المبينـة في هـذا الفـرع أثنـاء اجتمـاع لجنـة           وقـد قـدم أمـين المظـالم المقترحـا         . الخامسة والستين 
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هــذه ، وقوبلــت ٢٠١٠يونيــه /التنــسيق بــين المــوظفين والإدارة المعقــود في بــيروت في حزيــران  
  . باستحسانالمقترحات 

تعمــل المنظمــة، مــن خــلال نظــام إقامــة العــدل الجديــد، علــى تعزيــز ثقافــة مؤســسية  و - ١٢٠
. زيـادة دعـم هـذه الثقافـة    علـى   غـير رسميـة، و  بـسبل ة يجري من خلالها تسوية التراعات الداخلي   

 ،الإدارةوويعمل مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة مع القيـادات العليـا،               
خــدمات أمــين و غــير الرسميــة عــن طريــق الوســاطة  ةتــشجيع التــسويعلــى ورابطــات المــوظفين 

الإدارة علـى جميـع المـستويات مـن دعـم           ويقـدِّر المكتـب مـا يقدمـه الموظفـون وأعـضاء             . المظالم
  .فعال، وما يؤدونه من دور في هذه المرحلة الانتقالية نحو إرساء ثقافة مؤسسية جديدة

 ولئن تحقق عدد من التحسينات، بفضل قوة الزخم الناشئ عن جهـود الإصـلاح الـتي                 - ١٢١
 الأمــين العــام والقيــادات ةتبــذلها الجمعيــة العامــة، وفعاليــة الــدعم المقــدم مــن الأمــين العــام ونائبــ

 قطـع   في  النظـام غـير الرسمـي      سيـستمر العليا، فضلاً عن الجهات الممثلة للموظفين بـصفة عامـة،           
 الـتي   الصعوباتبيد أنه يوجد عدد من      . خطوات واسعة على مدى الشهور والسنوات القادمة      

  .اتالمنازعرسمية النهج المفضل لتسوية التسوية غير اليلزم تخطيها حتى تصبح 
في هذا التقرير، يُلاحَظ أن المـوظفين يلجـأون بـصورة متزايـدة إلى إجـراءات العدالـة               و - ١٢٢

وتـشير البيانـات الـواردة      . الرسمية، إذ يرونها مجالاً لإصدار أحكام أسرع وقرارات تكون ملزمة         
م يفـضلون   من الموظفين يـسعون للتـسوية غـير الرسميـة لأنه ـ    اًفي التقرير أيضاً إلى أن عدداً متزايد      

 يحجمـون عـن      لا يزالـون   إلا أن بعـض المـديرين     . تسوية المنازعـات بـشكل تعـاوني وأقـل رسميـة          
 إلى لجــوئهم ومــن المهــم الاعتـراف بأنــه بمقــدور المـوظفين، عنــد  .  غــير رسميـة عمليــة في التـدخل 

 تحفـظ الـسيطرة علـى زمـام        تـسوية المـسائل بطريقـة        أن يتوقعـوا  لتسوية غـير الرسميـة،      اإجراءات  
 في اتخـاذ أي إجـراء أو تنفيـذ أي       الـشروع   لا يستطيع  أمين المظالم ف. جراءات تسوية المنازعات  إ

وبالمثـل، لا يـستطيع وسـيط أن يـشرع في إجـراءات الوسـاطة أو أن                 . خيار بدون موافقة الزائر   
ولئن كان من الأنسب أن يجري تـسوية بعـض الحـالات،            . يفرض حلاً أو اتفاقاً على الأطراف     

عن طريق مكتـب خدمات الرقابـة الداخليـة        ( النظام الرسمي    من خلال الات الغش،   من قبيل ح  
 يمكـن  ةرسمي ـالتسوية غير ال، فإنه من المسلَّم به على نطاق واسع رغم ذلك أن اللجوء إلى            )مثلاً

  .أن يكون بديلاً مؤثراً وفعالاً من حيث التكلفة لآليات التظلم الرسمية
يوليــه / تمــوز١الــتي تلقاهــا المكتــب المتكامــل في الفتــرة مــن  ومــن بــين مجمــوع القــضايا - ١٢٣

إلى  مــن القــضايا في المائــة ٧٩  نــسبةترفــعلم ، ٢٠٠٩ديــسمبر / كــانون الأول٣١ إلى ٢٠٠٩
وفي إطار ما يقدمه مكتب أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة             . محكمة الأمم المتحدة للمنازعات   

دون مـن الأصـل     المكتـب   عمل، كـثيراً مـا يحـول        علاقاتهم في ال  تيسير   فيمن مساعدة للموظفين    
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، يمكـن   يطعـن فيـه  قـرار إداري صـدور   وفي المقابل، في حالـة      . يطعن فيها قرارات إدارية   صدور  
 رسمــي، أو أن يتوصــل إلى اتخــاذ إجــراءالوســاطة أن يحــول دون دائــرة تــدخل أمــين المظــالم أو  

  . رسمياتخاذ إجراءقضية على نحو ودي بعد التسوية 
  

  التحديات والتوصيات  -باء   
  التوعيةتعزيز الحاجة إلى     

ــسية  يتمثــل  - ١٢٤ ــة   أحــد الحــوافز الرئي ــسبل غــير الرسمي ــسوية المنازعــات بال  في للّجــوء إلى ت
 إقامـة العدالـة بأبعـاد وأعمـاق         جميع أصحاب المـصلحة المعنـيين علـى نطـاق نظـام           إرهاف وعي   

المفروضـة لحفـظ الـسرية، تقـل درجـة المعرفـة            فنتيجـة القيـود     .  هذا الطريـق   اللجوء إلى يوفره   ما
  .حة في المجال العامزايا النظام الرسمي المتابم  المعرفةبمزايا اتباع النهج غير الرسمية عن

  
  التوصيات    

ر، لــيس مــن نـش  غــير رسميـة أن تُوَضَّــح وت بـسبل ينبغـي لمزايــا تـسوية التراعــات     - ١  
فحـسب، بـل أيـضاً      مـم المتحـدة     في الأ جانب مكتب أمين المظـالم وخـدمات الوسـاطة          

.  الأمـين العـام مـع رؤسـاء الإدارات         ة بـه نائب ـ   تمن جانب كبار المديرين على نحو قام      
 التراعـات علـى     الـسلبية لإدارة  ويمكن للمنظمة أن تزيد مـن وعـي المـوظفين بالعواقـب             

تحقيق تحسن في توازن القوى؛ وإيجـاد       : وفيما يلي بعض من هذه المزايا     . نحو غير سليم  
 فيهــا؛ وتــوافر الإمكانيــة للفــصلمكــان لمعالجــة المــسائل الــتي لا توجــد جهــات أخــرى 
 التعامــل مــع المــسألة تحــت  زمــامالمحتملــة للحــد مــن الإضــرار بعلاقــات العمــل؛ وإبقــاء

الـــسيطرة؛ وتقليـــل الحاجـــة إلى تـــصعيد المـــسائل إلى الإدارة العليـــا؛ وتعزيـــز مهـــارات 
ة الاســتجابة بطريقــة تتــسق مــع الإدارة الرشــيدالتواصــل؛ وتحــسين قــدرة المنظمــة علــى 

  .ومع قيَّمها وأهدافها الأسمى
ــوم    - ٢   ــرح أن تق ــانويقت ــة الأخــرى  المحكمت ــات الرسمي ــة  والآلي ــسياسات بمواءم ال

عــن لهــا تمييــزاً  (“التــسوية غــير الرسميــة”في إحالــة القــضايا إلى المعتمــدة والمــصطلحات 
 مـن اتـساع نطـاق        بقـدر أكـبر    سنى الاستفادة ، حتى يت  )“أمين المظالم ” أو   “الوساطة”

ــسوية المنازعــات الأ    ــة ت ــة للمــسألة  الخــدمات المتاحــة وللتوصــل إلى طريق ــضل ملاءم ف
  .النظر قيد
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 أقــوى وأكثــر  تكــونوبالإضــافة إلى ذلــك، وحــتى يتــسنى إقامــة آليــة للإحالــة   - ٣  
 في مـا لهـا مـن        تسوية التراعـات بـأن تـشير      ب المعنيةى جميع مكاتب المنظمة     تنسيقاً، توصَ 

 في مـــواد إلى الخــــدمات الــــتي يقــــدمها مكتــــب أمــــين المظــــالم وخــــدمات الوســــاطة 
  . المتحدة الأمم

الأطــراف المعنيــة بتعــديل   أكثــر انتظامــاًن يبلــغ علــى نحــو  لأويخطــط المكتــب   - ٤  
، وذلــك لــضمان اتخــاذ إجــراءات تــصحيحية  العامــة بالاتجاهــات والأنمــاط الــسياسات

المـوظفين بهـدف كـسب ثقتـهم واقتنـاعهم بـالإجراءات            كافة  غ  بشكل أسرع، وأن يبل   
  . غير الرسمية

ى بــأن تعمــل الإدارات مــع مكتــب أمــين المظــالم   الإضــافة إلى ذلــك، يوص ـَـبو  - ٥  
 المــسائل بتجميــعبوصــفه جهــة التنــسيق المعنيــة  في الأمــم المتحــدة وخــدمات الوســاطة 

 لاختـصاصات مكتـب أمـين المظـالم     وبالمثـل، ووفقـاً  .  إلى الجمعيـة العامـة   ونقلـها العامة  
ــة في      )٧(وخــدمات الوســاطة  ــييرات جوهري ــراح تغ ــد اقت ــب عن ــشارة المكت ، يمكــن است

  .السياسات، حيث إن المكتب مُلِم بالقضايا على صعيد المنظمة بأكملها
  

  التعامل مع الطابع الطوعي للحلول غير الرسمية     
في الأمــم المتحــدة  دمات الوســاطة  تُجــرى التعــاملات مــع مكتــب أمــين المظــالم وخ ــ   - ١٢٥
، يُلـزَم الأطـراف     وفي المقابـل  . للمـشاركة وكثيراً ما يحجم أحد الأطراف عـن الحـضور          . طوعياً

  .في النظام الرسمي بذلك
  

  ةالتوصي    
حتى يتـسنى الاسـتفادة إلى أقـصى حـد مـن الطـابع الطـوعي لتـسوية التراعـات                      

ة على تشجيع المـديرين علـى التعـاون مـع         ى بأن تشدد المنظم    غير الرسمية، يوصَ   بالسبل
 تـسوية   إلـيهم عنـدما يُطلَـب     في الأمـم المتحـدة      مكتب أمين المظالم وخدمات الوسـاطة       

وسيساعد ذلك أيضاً على تشجيع الآخـرين علـى الـسعي           . ما بصورة غير رسمية   وضع  
  .، والتفكير جدياً في ذلكةرسميالتسوية غير الإلى 

  

__________ 
ظـالم  ، التي تنص على أنـه يجـوز استـشارة أمـين الم            )ST/SGB/2002/12( من اختصاصات المكتب     ١٢-٣المادة    )٧(  

  .خبرتها ذات فائدة/بشأن مسائل تتعلق بالسياسات حيث يثبت أن خبرته
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ــول إلى      ــة الوصـ ــسين إمكانيـ ــين  تحـ ــدمات مكتـــب أمـ ــاطة في   خـ ــدمات الوسـ ــالم وخـ المظـ
  المتحدة  الأمم
 ببرنــامج مــؤخراًفي الأمــم المتحــدة  مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة اضــطلع  - ١٢٦

فمـن ضـمن التعليقـات      .  ما لهذه البرامج من تـأثير      بيَّنَتالخدمة الشخصية لفائدة الموظفين، التي      
سـيكون مـن     تـدخل شخـصي،      نتيجـة لمائة مـن المجيـبين أنـه،         في ا  ٩٤، أفاد ما يزيد عن      المستقاة
وبالإضـافة إلى  . التقدم بتظلم رسمـي بدلا من رسمية الغير بالسبل تسوية  ال أن يسعوا إلى     الأرجح

ذلــك، لاحــظ المكتــب في هــذا التقريــر أنــه في إطــار بعثــات أرسِــلَت مــؤخراً إلى مواقــع لحفــظ   
 في المائـة    ٨٠وظفين، أمكـن تـسوية حـوالي        المكتب تـدخلات شخـصية للم ـ     حيث وفر   السلام،  

وقـد  .  بعضها لمدة تقرب من عام، وذلك قبل أن يتـرك الفريـق البعثـة              طال أمد من القضايا التي    
أصبح من الواضح بشكل متزايد أن رؤية الجمعية العامة بـأن يتـاح للمـوظفين العـاملين خـارج                   

وخـدمات الوسـاطة، هـي رؤيـة        المقار فرصـة أكـبر للوصـول شخـصياً إلى مكتـب أمـين المظـالم                 
  . من الناحية الاستراتيجيةمدروسة جيداً وفعالة

وفي الوقت الحالي، لم يُرصَد تمويل إضافي في الميزانية العادية لـتمكين أمـين المظـالم مـن                   - ١٢٧
لــسفر ازال يعمــل معتمــداً علــى ميزانيــة     ن المكتــب مــا إ تــدخلات شخــصية، حيــث   إجــراء

وقد أقرت الجمعيـة العامـة، مـن خـلال إقامـة سـبعة              . في المكتب  توسعاتالمخصصة قبل إجراء    
لمنازعـات  اتـسوية   لمكاتب إقليمية في أنحاء العـالم أيـضاً، بـأن اللامركزيـة هـي الوسـيلة النهائيـة                   

بيـد أن انتقـال أمنـاء المظـالم     . رسمية في الميدان على نحو فعال وفي الوقـت المناسـب       ال غير   بالسبل
اليـة،   مناطقهم مثَّـل تحـدياً، وذلـك نتيجـة القيـود الم     إطارلفعلية الواقعة في والوسطاء إلى المواقع ا 

خدمات مكتـب   إمكانية الحصول على    ويمكن تحسين   . يكون الاحتياج متوقعاً   وبخاصة حين لا  
عـن طريـق نـشر أفرقـة للاسـتجابة الـسريعة            في الأمـم المتحـدة      أمين المظـالم وخـدمات الوسـاطة        

المكتب المتكامـل، بمـن فـيهم أمنـاء المظـالم والوسـطاء الإقليميـون        تتكون من موظفين من داخل  
المكتـب في الأمانـة العامـة       إن  ويجـري تطبيـق ذلـك علـى نطـاق صـغير حيـث               . بحسب الاقتضاء 

  .قبل إجراء توسعات في المكتبمعتمداً على ميزانية السفر المخصصة يعمل 
  

  التوصية    
لاستجابة في الحالات الحاسمـة الأهميـة       يقترح المكتب إنشاء أفرقة أمين المظالم ل          

الجهـــات ونـــشرها حـــتى يـــصبح المكتـــب أكثـــر قـــدرة علـــى الاســـتجابة لاحتياجـــات 
تـوفير  ) أ: (وتقوم الأفرقة بما يلـي    . كلما نشأت الحاجة إلى ذلك    المستفيدة من خدماته    

مــزج الاســتجابات مــع ) ب(اســتجابة ســريعة للأزمــات والمــسائل الناشــئة في الميــدان؛ 
تـوفير وسـائل اتـصال لأغـراض المتابعـة      ) ج(في الميدان؛ نشرها   من أجل    التثقيفيةاد  المو
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عـات، حـسب    االترحـل   ، أو التدريب على     الأفرقةأنشطة التوجيه، أو بناء     ب فيما يتعلق 
وينبغي النظر في توفير التمويل الملائم لإنـشاء أفرقـة أمـين المظـالم للاسـتجابة        . الاقتضاء

  . لأهمية، بحسب الحاجةفي الحالات الحاسمة ا
  

  حل التراعاتفاءة في مجال بناء الك
 بــشأن مــا يــستطيع  في كــثير مــن الأحيــان جميــع المــستوياتمــن تختلــف آراء المــوظفين - ١٢٨

ويعـود ذلـك إلى أن      .  مكتب أمـين المظـالم، أن يقدمـه لهـم          الذي يتمركز في   ،النظام غير الرسمي  
وبمـا أن أمـين المظـالم لـيس مخـولاً      . يؤديه أمين المظـالم أيضاً تتباين بشأن الدور الذي     التصورات  

سلطات صنع القرارات، يعتقد البعض، وبخاصة من جانب المـوظفين، أنـه بمقـدورهم الحـصول                
علــى تــسويات ماليــة أســرع وأســخى عــن طريــق النظــام الرسمــي، ناســين مزايــا التــسويات غــير 

خـر، وبخاصـة مـن جانـب الإدارة، إلى     وينظـر الـبعض الآ  . الرسمية المستدامة على المـدى الطويـل      
حـل التراعـات   أمين المظالم كنصير للمـوظفين، ويقللـون مـن شـأن العواقـب المترتبـة علـى عـدم              

ومن تأثيرها على معنويات الموظفين، وينسون مبادئ الحياد والاستقلال التي تحكم ما يقـوم بـه        
  . أمين المظالم من عمل

  
  اتالتوصي    

ــستعان بهــا في النظــام غــير     بمــا أن التثقيــف مك ــ  - ١   وِّن هــام مــن المكونــات الــتي ي
أن يتعـاون مـع     في الأمم المتحـدة     الرسمي، يمكن لمكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة        

مكاتــب المــوارد البــشرية لتقــديم تــدريب علــى مهــارات التواصــل وتــسوية المنازعــات،  
ــة للتعام ــ     ــارات اللازم ــديرين بالمه ــد الم ــداً إلى تزوي ــى   يهــدف تحدي ــع التراعــات عل ل م

  .، حتى لا يتطور الأمر ليصل إلى المرحلة الرسميةرتبتهممستوى 
 يجريهـا الأفرقـة الـتي     بنـاء    الأفرقـة و   تـدخل عمليات  وبالإضافة إلى ذلك، تتسم       - ٢  

، إلا أنـه    العاليـة  المقـار وفي الخـارج بالفعاليـة         فيمكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة      
   .لأموال اللازمة للاضطلاع بذلك على نحو منتظمينقصها القوى العاملة وا

  
  تسوية القضايا بسرعة وفي الوقت المناسب

ينظر الموظفون في كثير من الأحيان إلى النظام الرسمـي كطريـق للتوصـل إلى تـسويات                 - ١٢٩
ولــئن كــان المــديرون ملــزمين بــاحترام المهــل الزمنيــة الــتي يحــددها النظــام    .علــى وجــه الــسرعة

 ٢-١١ و) ج (٢-١١فالقواعـد   . لتـسوية غـير الرسميـة     باالأمر يختلف فيما يتعلـق      إن  فالرسمي،  
في حالــة مــن قواعــد النظــام الإداري للمــوظفين تجيــز تمديــد المهلــة الزمنيــة   ) ج (٤-١١ و) د(
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 الإطـار وبالإضـافة إلى ذلـك، توجـد تفاوتـات في           . لتـسوية بالـسبل غـير الرسميـة       طرح القـضايا ل   
ــع   ــزمني المحــدد لرف ــاق الوســاطة   ال ــذ اتف ــزام بتنفي ــادة  . دعــوى للإل ــنص الم  مــن النظــام  ٢-٨وت

 مـن نظامهـا الـداخلي علـى أنـه عنـدما       ٤-٧الأساسي لمحكمة الأمم المتحدة للمنازعات والمادة     
لا يحدد اتفاق الوساطة تاريخاً معيناً لتنفيذ الاتفاق الـذي تم التوصـل إليـه عـن طريـق الوسـاطة،                   

 يومـاً تقويميـاً مـن تـاريخ توقيـع           ٣٠ لإنفـاذ اتفـاق الوسـاطة بعـد          يجوز للطرف أن يرفـع دعـوى      
داري للمــوظفين علــى أنــه عنــدما مــن قواعــد النظــام الإ) د (١-١١وتــنص القاعــدة . الاتفــاق

 لإنفاذ اتفاق جرى التوصل إليه عن طريق الوسـاطة، يجـوز            تاريخاً معيناً يحدد اتفاق الوساطة     لا
 يومـاً تقويميـاً بعـد انقـضاء ثلاثـين يومـاً تقويميـاً               ٩٠ضون  للطرف أن يرفع دعوى للإنفـاذ في غ ـ       

  .منذ تاريخ توقيع الاتفاق
  

  التوصيات    
 ينبغــيرسميــة ورفــع معــدل اللجــوء إليهــا،  المــن أجــل التعجيــل بالتــسوية غــير    - ١  
أن تُنجَـز   في الأمـم المتحـدة      لقضايا المقدمة إلى مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة         ل

  .  يوما٣٠ً مهلة زمنية محددة بحد أقصى في إطاربسرعة 
 للمهـل الزمنيـة المقـررة لتـسوية         ة النهائي ـ بالمواعيـد وينبغي للمديرين أن يلتزمـوا        - ٢  

  .رسميةالسبل غير الالقضايا ب
 الـزمني   المتعلقـة بالإطـار   ويمكن إيجاد قدر من الاتـساق بـين الأحكـام المختلفـة               - ٣  

  .تفاق الوساطةالمحدد لرفع دعوى للإلزام بتنفيذ ا
ــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة      - ٤   ــرح مكت ــم المتحــدة  ويقت ــة في الأم ، بغي

مـن  ) ج (١-١١تسهيل اللجوء إلى الإجراءات غير الرسمية، أن يجري تعديل القاعـدة            
ــارة    ــؤدييجــوز”قواعــد النظــام الإداري للمــوظفين بالاستعاضــة عــن عب إلى  ...  أن ي

، وأن يجـري تعـديل      “تمديـد المهـل الزمنيـة      ... يـستلزم ”ة   بالعبـار  “تمديد المهل الزمنيـة   
مــن قواعــد النظــام الإداري للمــوظفين بالاستعاضــة عــن عبــارة   ) ج (٢-١١القاعــدة 

. “بتمديد هذه المهلة الزمنيـة    ... يقوم  ” بالعبارة   “تمديد هذه المهلة الزمنية   ... يجوز  ”
ــو أضــيف إلى    ــضاً ل ــد أي ــة   وســيكون مــن المفي ــسبل بحــل التراعــات  الأحكــام المتعلق بال

أو النظـــام الـــداخلي لمحكمـــة الأمـــم المتحـــدة     /الرسميـــة في النظـــام الأساســـي و   غـــير
وجب تعليق المهلة الزمنيـة المقـررة للتقـدم بطلـب إجـراء تقيـيم إداري                ما ي  ،للمنازعات

ــسوية المنازعــة  إلى الأوان المحــدد إذا لجــأ الطــرف المــشتَكي في   ــسبل ت . ةغــير الرسمي ــبال
 يومـاً للتقـدم بطلـب إجـراء تقيـيم           ٦٠، يصبح لزاماً تعليق المهلة الزمنية ومدتها        وبالتالي

إداري لإعادة النظر في قرار إداري، ريثما تنتهي جهود التـسوية بالـسبل غـير الرسميـة،                 
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الأمـم  بما يتطابق مـع مـا يـنص عليـه حاليـاً النظـام الأساسـي والنظـام الـداخلي لمحكمـة                        
  .كمة أثناء الوساطةالمحرفع دعوى لدى ل المهلة الزمنية منازعات، بتعليقالمتحدة لل

  داخل فرادى الإداراتإيجاد جهات تنسيق 
قــد يــتعين أحيانــاً علــى بعــض المــوظفين، وبخاصــة العــاملون في مواقــع نائيــة، الانتظــار   - ١٣٠

  .لفترات طويلة لحين استلام رد على شواغلهم
  

  التوصيات    
ــون رد   - ١   ــسلم الموظفـــ ــي أن يتـــ ــينبغـــ ــواغلهم في  اً مـــ ــى شـــ ــات علـــ ن المنظمـــ

  .المناسب الوقت
ــسقين في فــرادى الإدارات      - ٢   ــد من ــي تحدي ــصال بهــم    وينبغ ــب الات يمكــن للمكت
ــضايا مباشــرة  ــشأن الق ــع صــندوق المعاشــات       . ب ــل م ــذا الأســلوب بالفع ــب ه ــذ المكت ــد نف وق

 أن يـؤدوا    ويمكـن للمنـسقين أيـضاً      .بقـدر كـبير   التقاعدية ومـع إدارات أخـرى، وثبتـت فعاليتـه           
ويمكـن  . المشاكل من أجـل كفالـة التوصـل إلى تـسوية علـى نحـو عاجـل                الوقوف على   دوراً في   

 المسألة إلى جهات من بينـها رؤسـاء الإدارات، وذلـك إن رأوا مـيلاً     رفعأيضاً أن يخولوا سلطة    
  .نحو التأخير في تسوية المنازعات

  
  سميةالر غير بالسبل المنازعات لتسوية المفوضة السلطة    

 الموظفـون  يـسعى  آليـات  توجـد  لا أنـه  وبمـا  القرار، صنع سلطة المظالم أمين لدى ليس - ١٣١
 غالبــا الرسمــي النــهج فــإن أولى، كخطــوة رسميــة غــير تــسوية إلى للتوصــل خلالهــا مــن والإدارة

 إمكانيـة  الأقـل  علـى  أو وجود، وكفالة تحديد إن و .الموظفون إليه يسعى الذي المسار يكون ما
 يكــون المــسألة، جوانــب جميــع لتــسوية الــسلطة لديــه الــذي )الأفــراد( الفــرد إلى فــورا لالوصــو
  .الأحيان بعض في صعبا

  
  التوصية    

 مخولـة  الرسميـة  غـير  بالـسبل  المنازعـات  لتـسوية  المعيّنة الأطراف تكون أن يجب    
ــسلطة ــسوية ب ــضايا لأي والاســتجابة بالكامــل القــضية ت ــد ق ــشأ ق ــا تن ــذ في لاحق  تنفي

ــاقالات ــد .ف ــة أظهــرت وق ــذه وجــود عــدم أن التجرب ــسلطة ه ــا ال ــا غالب ــؤدي م  إلى ي
 يـضع  أن المظـالم  أمـين  لمكتـب  ويمكـن  .تـسوية  إلى التوصـل  في وصـعوبة  تأخير مواجهة

  .المعين الفرد لهذا عامة اختصاصات
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  المالية الاعتبارات    
 المـالي  التعـويض  تيـسير  أجـل  مـن  موحـدة  أحكـام  حاليـا  توجـد  لا أنه يبدو ناحية، من - ١٣٢

 الأخـرى،  الناحيـة  ومـن  .الرسميـة  غـير  بالـسبل  المنازعات تسوية إلى التوصل يتم عندما السلس،
 بـسبب  تمامـا  مـسارها  عـن  تخرجهـا  أو تسوية إلى التوصل عملية تعترض عوائق هناك تكون قد

  .الأموال نقص
  

  التوصيات    
 تـسوية  نتيجـة  يهـا عل يتفـق  مالية تعويضات دفع على تنص أحكام وضع يمكن  - ١  

 الأمــم محكمــة أحكــام مــن ٤-٥ المــادة أحكــام تماثــل الرسميــة غــير بالــسبل المنازعــات
 للمنازعـات،  المتحدة الأمم محكمة أحكام من ٤-٦ المادة وأحكام للاستئناف المتحدة
 العامـة  الأمانـة  قبـل  مـن  المحكمـتين  مـن  أي بـه  تـأمر  الـذي  التعـويض  تـسديد  يتم حيث
 حـسب  مـستقل،  نحـو  علـى  تـدار  التي وبرامجها المتحدة الأمم ناديقص أو المتحدة للأمم

  .الحال مقتضى
 المفيـد  مـن  سـيكون  عليهـا،  الحـصول  وإمكانية الأموال توفر من التحقق وبغية  - ٢  

 بالـسبل  المنازعـات  تـسوية  حـالات  في الأمـوال  لـسداد  الأموال من معين مصدر تحديد
 بمـا  الميزانيـة  في إضـافي  بنـد  إدراج إلى كذل يؤدي أن الضروري من وليس .الرسمية غير
 غـير  بالـسبل  لهـا  حـل  إلى التوصل تم التي المسائل بعض لتسوية حاليا تسدد الأموال أن

  .الرسمية
  

  الموظفين ورابطات والمنظمة المديرين من المقدم الدعم    
 يـة رسم غـير  تـسوية  إلى للتوصـل  الـلازم  الـدعم  عن أفضل نحو على للتعبير حاجة هناك - ١٣٣
 بتوفرهــا الأشــخاص تــذكير في للمــساعدة المــوظفين ورابطــات والمــديرين المنظمــة جانــب مــن

ــساعدة ــف في والم ــن التخفي ــاوف أي م ــد تحفظــات أو مخ ــشأ ق ــدى تن ــوظفين ل ــاء الم ــاذ أثن  اتخ
 جهـود  خـلال  مـن  النـهج  هـذا  نجـاح  ثبت وقد .رسمية غير كانت وإن التراعات، لحل خطوات
ــ الــتي والتعــاون التوعيــة  مــن وغيرهــا البــشرية والمــوارد الأخــرى الإدارات مــع المكتــب بهــا امق
   .الإحالات عدد زيادة لى إأدى مما الجهات،
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  التوصيات    
 ومــن .وتطــويره الأداء إدارة نظــام خــلال مــن للمــديرين حــوافز تقــديم يمكــن  - ١  

 ةملاءم ـ مـدى  تقيـيم  علـى  المـديرين  يـشجع  أن الأداء إدارة مـع  الـربط  هـذا  إقامـة  شأن
 ويمكـن  .محـددة  معـايير  باسـتخدام  حـدة  علـى  حالـة  كـل  أساس على الرسمية غير النهج
ــة ملاحظــات إدراج ــارير في إيجابي ــيم تق ــديرين أحــد أداء تقي ــشاركين الم ــة في الم  عملي
 مثـل  ملائمـة،  مكافـآت  تحديـد  يمكـن  وبالمثـل،  .الـسرية  علـى  الحفـاظ  ومـع    رسمية، غير

 تفوقــا أثبتــوا لأنهــم الموظفــون يرشــحهم لــذينا للمــديرين العــلاوات مــنح في التعجيــل
  .نزاعات نشوء منع ذلك في بما إداريا،

 حـلّ  مثـالي  بـشكل  العـام  الأمـين  مـع  المـديرين  كبـار  اتفـاق  يتضمن أن وينبغي  - ٢  
 يتـضمن  أن يمكـن  المثـال،  سـبيل  وعلـى  .لـلأداء  كمؤشـر  الرسميـة  غـير  بالسبل التراعات
 قــد والــتي الرسميــة، بالــسبل معينــة دائــرة في عولجــت الــتي القــضايا مــن عــددا الاتفــاق
 إلى اللجـوء  عـدم  إلى دعا الذي السبب تحليل في للبدء مرجعية كنقطة عندئذ تستخدم
ــة غـــير التـــسوية ــه المـــسلم ومـــن .الرسميـ ــار العمـــل أن بـ  مؤشـــرات تحديـــد بـــشأن جـ
  .للاتفاق الأداء

 طلـب  توجيـه  لةمواص ـ ينبغـي  ،الإداري التقيـيم  وحـدة  إلى قـضية  تحال وعندما  - ٣  
ــسعي المعــني الطــرف إلى ــسوية إلى التوصــل إلى بال ــة، غــير ت ــه المــشورة وتقــديم رسمي  ل

  .الرسمي النظام في الدعاوى لرفع النهائية المواعيد بتمديد
 اجتماعــات لحــضور المتحــدة بــالأمم المظــالم أمــين إلى الــدعوة توجيــه وينبغــي  - ٤  

 والأنمـاط  الاتجاهـات  علـى  المؤسـسات  ءرؤسـا /الإدارات رؤسـاء  لإطـلاع  العليا الإدارة
 بمثابــة أيــضا ذلــك وســيعد .الممكنــة التـصحيحية  الخطــوات عــرض مــع منــتظم، بـشكل 
  .العملية بهذه المديرين كبار جانب من التزام

 الجمعيــة تنظــر أن المتحــدة الأمــم في الوســاطة وخــدمات المظــالم أمــين مكتــب ويأمــل - ١٣٤
 المعنيــة الجهــات مــع للعمــل مــستعدة تكــون وأن إيجــابي شكلبــ أعــلاه المبينــة الحــوافز في العامــة
  .لتنفيذها بالأمر
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   المستقبلية التوجهات  - سادسا 
 الأولى المرتبـة  في المتحـدة  بـالأمم  المظـالم  لأمـين  الحاليـة  الولاية من عامين أول خُصص - ١٣٥

ــق ــل لتحقي ــة الخــدمات تكام ــة واللامركزي ــذي الجغرافي ــه كلفــت ال ــة ب ــ الجمعي ــه ةالعام  .مكتب
 أولويـــات ثـــلاث علـــى المظـــالم أمـــين ركّـــز لمكتبـــه، الأساســـية الولايـــة تحقيـــق إلى وبالإضـــافة

  :هي رئيسية
ــة تطــوير  )أ(   ــن ناجحــة دمــج عملي ــود تكثيــف خــلال م ــة الجه ــسيق الداخلي  للتن
ــاء بــين والتعــاون ــة في المظــالم أمن ــصناديق العامــة الأمان ــبرامج وال  المتحــدة الأمــم مفوضــيةو وال
  وخدماتها؛ أدوارها بين التكامل تعزيز بهدف وذلك ،اللاجئين لشؤون

 وإرســاء إقليمــيين مظــالم أمنــاء واســتقدام اللامركزيــة، لتطبيــق الأســس وضــع  )ب(  
  الإقليمية؛ الفروع في وناجحة فعالة لممارسة اللازمة الأسس

 وإقامـة  التـشغيل  وإجـراءات  التوجيهيـة  المبـادئ  ووضـع  الوسـاطة،  دائرة إنشاء  )ج(  
  .الطلب عند بالوسطاء قائمة وضع في للبدء الوكالات بين شراكات
 علـى  هيكلتـه  إعـادة  عمليـة  مـن  التاليـة  المرحلـة  في المكتب سيبذلها التي الجهود ستركّز - ١٣٦

  . التاليةالرئيسية المجالات
  

  تحسين الإدارة الداخلية  - ألف   
ــه تعزيــز المتحــدة مالأمــ في الوســاطة وخــدمات المظــالم أمــين مكتــب سيواصــل - ١٣٧  قدرات

ــديمســتراتيجي الا التخطــيط في الممارســات أفــضل دمــج خــلال مــن المؤســسية  الخــدمات وتق
 لتحقيـق  الجهـود  مـن  مزيـد  بـذل  علـى  المكتـب  وسـيركز  .لموظفيـه  المهـني  التطـوير  فرص وإتاحة
 باعتبـاره  المظـالم،  أمين تجعل التي السبل ذلك في بما المتكامل، المكتب ضمن الفريق في الاتساق
 الاتـساق  وكفالـة  والمـساءلة،  الإشـراف  عملية يتعهد ولامركزي، وحيد متكامل مكتب رئيس
 علـى  المكتـب  قدرة تعزيز إلى ذلك وسيؤدي .الموسع النظام هذا ضمن والمبادئ الممارسات في

  .العامة الجمعية تتوخاه الذي النحو على الأداء توحيد
 الــسعي مواصــلة أيــضا المكتــب يعتــزم الخــدمات، يمتقــد وتحــسين الأداء لتقيــيم وســعيا - ١٣٨

  .العملاء من والتعليقات الردود على للحصول
  

  الوساطة دائرة زيزتع  -باء   
ــوظفين مــلاك اكتمــل - ١٣٩ ــرة في الم ــادئ ووضــعت .الوســاطة دائ ــة المب  للوســاطة التوجيهي

 إلى واسـتنادا  .مـرض  نحو على القضايا من عدد تسوية وتمت للوسطاء، السلوك قواعد ومدونة
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 الـتي  القـضايا  معالجة في سيما ولا عمله، طريقة كذلك المكتب سيستعرض المستفادة، الدروس
 المكتــب ويعتــزم .الوســاطة طريــق عــن إليهــا التوصــل يــتم الــتي التــسوية اتفاقــات تنفيــذ في تثــار

 دعوةوال ـ التوعيـة  جهـود  خـلال  مـن  الميدانيـة،  العمليـات  في سـيما  ولا الوساطة، تعزيز مواصلة
 .الممارسـات  أفـضل  لاسـتعراض  بالوساطة المعنية المجتمعية الكيانات مع والتنسيق الهدف المحددة

 في بمـا  العدالـة،  نظـام  إدارة في المعنـيين  المـصلحة  أصـحاب  مع الوثيق التعاون المكتب وسيواصل
ــة الجــداول تنــسيق ذلــك ــوارد النحــو علــى الزمني  قائمــة تطــوير ومواصــلة الــسابق الفــرع في ال

  .بها يحتفظ الذي الطلب عند الوسطاء
  

  تعزيز القيمة المضافة لمنع نشوء التراعات  - جيم   
 الأمـم  تخلـو  لا آخـر،  عمـل  مكـان  أي ومثـل  الحيـاة،  حقـائق  مـن  حقيقـة  التراعـات  إن - ١٤٠
 الـضرر،  بـالغ  يكـون  قـد  العمـل  أمـاكن  في المنازعـات  حـلّ  عـدم  فـإن  ذلك، ومع .منها المتحدة
ــه ــا لأن ــمــا غالب ــة، تــدني إلى ديؤ ت  مــع العمــل، عــن والتغيــب الــوظيفي الرضــا وعــدم الإنتاجي
 متزايـد  اعتـراف  وثمـة  .المنظمـة  تتكبـدها  مباشرة وغير مباشرة تكاليف من ذلك على يترتب ما

 غـير  بالـسبل  المنازعـات  حـل  ويعـد  .الرسميـة  غـير  بالـسبل  التراعـات  حـل  نتيجـة  المـضافة  بالقيمة
 نـشوء  دون الحيلولـة  هو أيضا هام دور ثمة أن إلا تنشأ؛ عندما سائلالم لتسوية قيمة أداة الرسمية
 يعتـبر  وحلـها  للتراعـات  الجذري السبب معرفة إلى التوصل وإن .نشوئها تكرار منع أو القضايا
 أن ثبـت  كمـا  .وتكـرارا  مـرارا  نفـسها  المـشاكل  حـل  إعـادة  مـن  أكثـر  التكلفـة  حيث من فعالا

 ســيما  ولا للمنظمــة، بالنــسبة التكلفــة حيــث مــن مجديــةو فعالــة آليــة الرسميــة غــير التــسوية
 الممكـن  مـن  كـان  بأنـه  علمـا  الكـواليس،  ووراء الرسميـة  غـير  بالـسبل  المظـالم  بتسوية يتعلق فيما
 مـن  درجـة  علـى  المظـالم  أمـين  عمـل  أصـبح  كمـا  .عامة مشاكل وتصبح تتصاعد أن ذلك دون

 .سـواء  حـد  علـى  المنظمـة  ومـع  لـزملاء ا مـع  العلاقـات  إدارة علـى  المـوظفين  مساعدة في الأهمية
 الجهـود  خلال من التراعات نشوب   منع فوائد تعزيز أجل من بنشاط العمل المكتب وسيواصل

 هـذا  علـى  للحفـاظ  الموظفين وممثلي الإدارة مع وسيتعاون والدعوة، التوعية مجالي في يبذلها التي
   .متناغمة عمل بيئة وتهيئة الثقة تدعيم وسبل التراعات نشوء أسباب وتحليل وتحديد الزخم

  
ــز دور   - دال    ــدة    تعزيــ ــم المتحــ ــاطة في الأمــ ــدمات الوســ ــالم وخــ مكتــــب أمــــين المظــ

  تغيير  كعامل
 بــالأمم الوســاطة وخــدمات المظــالم أمــين مكتــب يــستطيع الــتي الــسبل إحــدى تتمثــل - ١٤١

 مــع لتــشاورا تــستطيع بأنهــا الإدارات تعريــف في للتغــيير كعامــل خلالهــا مــن دوره أداء المتحــدة
 قـضايا  بـشأن  المظالم أمين استشارة يمكن لولايته، ووفقا .جديدة سياسات تضع عندما المكتب

 نــبض المكتــب ويعــرف .مفيــدة تكــون قــد خبرتــه أن تثبــت أن يمكــن حيــث العامــة الــسياسات
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 هـذا  في كـبير  مـورد  بمثابـة  يكـون  وقـد  العامـة  والاتجاهات بالمشاكل عامة معرفة فلديه .المنظمة
 أيـضا  المكتـب  سـيتمكّن  المتكاملـة،  بياناتـه  قاعدة تطوير خلال من ذلك، إلى بالإضافة .ياقالس
 التقريـر  انتظـار  مـن  بـدلا  مبكـر،  وقت في الأقسام رؤساء انتباه إلى المنهجية المشاكل جلب من

  .بذلك للقيام )سنتين كل يصدر الذي أو( السنوي
 الـذي  الرئيـسيين،  المـصلحة  أصـحاب  منتـدى  وهـو  تغـيير  كعامـل  لـه  آخـر  نـشاط  وثمة - ١٤٢
 المـوارد  مجـال  في الـسياسات  واضـعي  بـين  الأول المنتـدى  وجمـع  .٢٠٠٩ عـام  في المكتب أطلقه

ــشرية ــسياسة إصــلاح إلى الملحــة الحاجــة لمناقــشة المكتــب في الممثلــة الكيانــات جميــع مــن الب  ال
 الآراء في توافـق  ونـشأ  .المتحـدة  الأمـم  في للتوظـف  التعليميـة  المتطلبـات  مـسألة  بشأن المؤسسية

 التحقــق جهــود وتركيــز الوكــالات بــين مــشتركة سياســات وضــع أن في يتمثــل المجموعــة بــين
  .المشتركة الفوائد من عدد عنها سينشأ
 ليـشمل  وتوسـيعه  لـه  التـابع  المـصلحة  أصـحاب  منتدى تطوير في المضي إلى وبالإضافة - ١٤٣
 ســبل إيجــاد إلى الــسعي المكتــب لسيواصــ الآخــرين، المــصلحة وأصــحاب متخصــصين خــبراء
 ورابطــات الإدارة ذلــك في بمــا الرئيــسيين، المــصلحة أصــحاب مــع الــشراكات لتعزيــز إضــافية

  .الخارجية المنظمات عن فضلا الموظفين،
  

  بناء المصداقية والثقة من خلال النجاح  - هاء   
 :شـتى  سـبل  في جديـداً  المتحـدة  الأمـم  في الوسـاطة  وخـدمات  المظالم أمين مكتب يعد - ١٤٤

 الثقـة  لبناء سبل عن للبحث جيدة فرصة هذه وتعد .الإقليمية والمواقع الوساطة ودائرة التكامل
 التوعيـة،  خـلال  مـن  المتحققـة  النجـاح  أوجـه  إيـصال  المهـم  من السرية، حدود وفي .والمصداقية

 أخـرى  وسـيلة  وثمـة  .العليـا  الإدارة كفائـدة  مفتوحـة  ولقاءات إحاطة جلسات عقد ذلك في بما
 مـسائل  بارتيـاح  الموظفـون  يـثير  أن المـرجح  ومـن  .شخـصي  اتـصال  إقامـة  خـلال  من الثقة لبناء

 مجـرد  ولـيس  شـخص،  مـع  المباشـر  الاتـصال  أثنـاء  الأهميـة،  مـن  درجـة  على تكون قد حساسة،
 الاتـصال  مـن  الآخـر  الطرف على ذلك، من الأسوأ بل الهاتف، من الآخر الطرف على صوت
 التقريـر  هـذا  في سـابقا  إليهـا  المـشار  الـسريعة  الاسـتجابة  أفرقـة  نشر وإن .ونيلكتر الإ البريد عبر
 هـذا  إظهـار  خـلال  من المكتب مصداقية وستتعزز .الهدف هذا تحقيق على يساعد أن شأنه من

  .العمل بمكان المتعلقة المسائل حلّ على ومساعدتهم للموظفين الالتزام من المستوى
 التراعـات  حـلّ  إلى المـوظفين  مـن  المزيـد  يتجـه  أن يؤمـل  لثقـة، وا المـصداقية  ازدياد ومع - ١٤٥

ــسبل ــة غــير بال ــم تقطــع وأن الرسمي ــصبح أكــبرا شــوط المتحــدة الأم ــوذجي، عمــل مكــان لت  نم
  .العالم أرجاء في إليها تدعو التي المبادئ تماما يجسد بما
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 .مم المتحدة للمنازعات ونظامها الإداري من النظام الأساسي لمحكمة الأ٢-٨المادة   )أ(  

 لمنازعـات ل  الأمـم المتحـدة  محكمـة تتلقى دائرة الوساطة طلبا من الأطراف أو إحالة مـن  

 ،مكتـب تقـديم المـساعدة القانونيـة للمـوظفين     ، أو محكمـة الأمـم المتحـدة للاسـتئناف     أو
 .وحدة تقييم إدارية للوساطة أو

دورة الوســــاطة عــــادة في غــــضون تـــستكمل  
  .وماي ٩٠

ــان    ــرة الوســاطة الكي ــغ دائ ــه  تبل ــل بأن المحي
 .القضيةتسوية تم ت لم

 .المحيليتم إرسال إشعار إلى الكيان 

قد يرفع الطرف القـضية إلى وحـدة تقيـيم إداريـة            
أو يختـار   الأمم المتحدة للمنازعـات     أو إلى محكمة    

 .عدم متابعة القضية

  
 .يرفض الكيان المحيل أو يغلقها

يتم توقيع اتفـاق تـسوية بـين الأطـراف قـد تنفـذه              : لقضية ا سُويتإذا  
  .)أ(الأمم المتحدة للمنازعاتمحكمة 

 :القضيةتسوية تم تإذا لم 

 .يقيّم مدير دائرة الوساطة أو من ينوب عنه ما إذا كانت المسألة مناسبة للوساطة

اســبة للوســاطة ويــتم الاتــصال بــالأطراف لتأكيــد اســتعدادها   فيمــا إذا كانــت القــضية من المحيــل تنــصح دائــرة الوســاطة الأطــراف أو الكيــان  
 .للمشاركة طوعا في الوساطة

 لا  نعم

اتخـاذ إجــراء،  المحيـل  يعلـق الكيـان   
. تمـــت الإحالـــة مـــن الطـــرفينإذا 

وترتـــب دائـــرة الوســـاطة الأمـــور 
  .اللوجستية

ــضية إلى وحــدة     ــع الق يجــوز لأي طــرف رف
ــة أو إلى محكمــة   ــيم إداري لمتحــدة الأمــم اتقي

. لمنازعات أو قد يختـار عـدم المـضي قـدما          ل
وإذا كانـــت القـــضية قـــد أحيلـــت، يـــستمر 

  .الكيان في معالجة هذه القضية

  
ــان  ــل يمـــضي الكيـ ــدما في  المحيـ ــة قـ ثانيـ

 .القضية

 مخطط مسار الوساطة


