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  الدورة الثامنة والستون
  * من القائمة الأولية١٤٥البند 

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

    
  تقرير الأمين العام     

  

  موجز  
 بأن تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسميـة        ٦٧/٢٤١مة في قرارها    أقرت الجمعية العا    

وشددت على ضرورة الاستعانة إلى أقصى حد ممكن بهـذا          . عنصر حاسم في نظام إقامة العدل     
  .النظام غير الرسمي من أجل تنمية ثقافة الحوار وفض المنازعات وديا

وهذا التقرير هو خامس تقرير يغطي أنشطة مكتب أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة                  
في الأمم المتحدة الذي يقدم خدمات تسوية المنازعات في مكان العمـل بالوسـائل غـير الرسميـة            

منظمة الأمم المتحدة للطفولة، وبرنامج الأمم المتحـدة        (إلى الأمانة العامة، والصناديق والبرامج      
 وصندوق الأمم المتحدة للسكان، ومكتب الأمـم المتحـدة لخـدمات المـشاريع، وهيئـة                الإنمائي،

ــرأة       ــم المتحــدة للمــساواة بــين الجنــسين وتمكــين الم ؛ ومفوضــية الأمــم المتحــدة لــشؤون    )الأم
  .اللاجئين
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http://undocs.org/ar/A/RES/67/241�
http://undocs.org/ar/A/68/50�


A/68/158
 

2 13-39903 
 

ويتــضمن هــذا التقريــر معلومــات عــن الأنــشطة الــتي اضــطلع بهــا المكتــب في مجــالات      
ويركـز  . ٢٠١٢ديـسمبر   / كـانون الأول   ٣١ينـاير إلى    / كانون الثاني  ١شاملة خلال الفترة من     

علـــى الأنـــشطة الخاصـــة بالأمانـــة العامـــة، بمـــا في ذلـــك خـــدمات تـــسوية المنازعـــات المتاحـــة   
للمــوظفين، والمبــادرات الراميــة إلى تعزيــز الكفــاءة في إدارة المنازعــات وغــير ذلــك مــن أنــشطة 

ــا    ــة بالملاحظ ــة، والتوصــيات المتعلق ــة التوعي ــن    . ت المؤســسية العام ــصلة ع ــات مف ــرد معلوم وت
ــشؤون        ــبرامج ومفوضــية الأمــم المتحــدة ل ــصناديق وال ــشطة المحــددة المــضطلع بهــا لأجــل ال الأن

  .اللاجئين في تقارير سنوية مستقلة
ويعــرب المكتــب عــن تقــديره للــدعم المــستمر الــذي تقدمــه الجمعيــة العامــة للاســتعانة    

 الرسمية باعتبارها خطوة أولى أساسـية في معالجـة المنازعـات في           بتسوية المنازعات بالوسائل غير   
ويقر المكتب أيضا بما تقدمه الجمعية العامة من دعم على نطـاق المنظومـة لتنفيـذ             . مكان العمل 

التدابير الرامية إلى تشجيع اللجوء إلى تسوية المنازعات بالوسـائل غـير الرسميـة وتمكـين المنظمـة                  
  .بفعاليةمن التصدي للمنازعات 
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  المحتويات
الصفحة  

٥ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية  - أولا   
٥ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . المنازعات في مكان العمل وآثارها  -ألف     
٥ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . الولاية ومجالات العمل  - بـاء     
٦ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . المبادئ الأساسية المتبعة في الممارسات  - جيم     

٧ . . . . . . . . . . . . . . . . ات الوساطة في الأمم المتحدةلمحة عامة عن مكتب أمين المظالم وخدم  -ثانيا   
٧ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . تنظيم المكتب  -ألف     
٨ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . الأنشطة المشتركة  - بـاء     
٨ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . نطاق التغطية  - جيم     

٩ . . . . . . . . . . . . . . لمحة عامة عن القضايا والاتجاهات: تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية  - ثالثا   
٩ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . القضايا المعروضة على أمين المظالم  - ألف    
١٣ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . الوساطةقضايا    - باء     
١٥ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . العمل على الصعيد الإقليمي  -  جيم    

١٦ . . . . . . . . . . . . . . ومنعها بناء الشراكات من أجل الكفاءة في تسوية المنازعات: أنشطة التوعية  - رابعا   
١٦ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . تعزيز الكفاءة في مجال تسوية المنازعات  -لف أ    
١٧ . . . . . ل غير الرسميةأنشطة الاتصال من أجل التوعية في مجال تسوية المنازعات بالوسائ   - باء     
٢٠ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . الشراكات والتعامل مع أصحاب المصلحة  - جيم     

٢٢ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . المسائل المؤسسية العامة: الأسباب الجذرية للمنازعات  -خامسا   
٢٢ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . تحديد المسائل والإبلاغ عنها  - ألف    
٢٣ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . مسائل شاملة مختارة   -  باء    
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٢٨ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . يةحوافز لتسوية المنازعات بالوسائل غير الرسم  - سادساً   
٢٨ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . قيمة تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية  - ألف    
٣١ . . . . . . آخر المستجدات بشأن حوافز تشجيع تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية   - باء     

٣٢ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . آفاق المستقبل  - سابعا   
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  تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية   -لا أو  
  

  آثارهاالمنازعات في مكان العمل و  -ألف   
تعتبر المنازعات جـزءا لا يتجـزأ مـن ديناميـة المؤسـسات، ويمكـن أن تنـشأ عـن عوامـل                        - ١

والمنازعات ليست أمرا سيئا في حد ذاته والاختلافـات هـي في الكـثير مـن                . داخلية أو خارجية  
غــير أن عــدم إدارة . الأحيــان عامــل يــؤدي دورا أساســيا في الحوكمــة القائمــة علــى المــشاركة  

ت أو سوء إدارتهـا أمـر يـؤثر سـلبيا علـى المؤسـسة وعلـى العـاملين فيهـا وعلـى الجهـات                     المنازعا
ويطـرح مخـاطر يمكـن أن تهـدد قـدرة المؤسـسة المعنيـة علـى تحقيـق أهـدافها                . المستهدفة بخـدماتها  

  .الاستراتيجية
 ويمكن أن تسهم تسوية المنازعات باتباع نهج تعاونية وتوافقية ووقائيـة في بلـورة واقـع                 - ٢

وفـضلا عـن ذلـك، يمكـن أن تـسهم في تقليـل الأثـر                . مشترك وفي التأقلم مـع الظـروف المـتغيرة        
  .السلبي للمنازعات إلى أدنى حد والتخفيف من حدة المخاطر المرتبطة بها

  
  الولاية ومجالات العمل  -باء   

م تسند إلى مكتب أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في الأمـم المتحـدة، باعتبـاره النظـا                     - ٣
المختص بتسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية، ولاية تقديم خدمات تسوية المنازعـات لـزوار              

الكفـاءة في مجـال     ’’المشار إليها فيما يلـي بتـسمية        (المكتب، وتعزيز الكفاءة في إدارة المنازعات       
وتــرد العناصــر . علــى ملاحظــات مؤســسية عامــة ، وتقــديم توصــيات بنــاء)‘‘تــسوية المنازعــات

  .لرئيسية لهذه الخدمات موجزة أدناها
ويقدم المكتب خدمات تسوية المنازعات عن طريـق ممارسـات أمـين المظـالم ومـا يقـوم                    - ٤

به من وساطة باتبـاع نهـج قائمـة علـى المـصلحة في تـسوية المنازعـات وتتمثـل في أسـاليب مثـل                         
وتقـدم  .  المنازعـات  مساعي التيسير وحـل المـشاكل والدبلوماسـية المكوكيـة والإرشـاد في مجـال              

هذه الخدمات علـى أسـاس كـل حالـة علـى حـدة للأفـراد ومجموعـات الأفـراد باتبـاع أسـلوب                        
الاتــصال المباشــر والشخــصي علــى حــد ســواء مــتى أمكــن ذلــك، وكــذلك باســتخدام وســائل   

  . الاتصال عن بعد مثل الهاتف والتداول بالفيديو وبرنامج سكايب للاتصال
ل تـسوية المنازعـات المعـارف والمهـارات والمواقـف الـتي تمكـن        وتـشمل الكفـاءة في مجـا     - ٥

وتقتــضي علــى المــستوى الفــردي . منظمــة مــا مــن التــصدي لحــالات المنازعــات علــى نحــو بنــاء 
تطــوير المهــارات المعرفيــة والعاطفيــة والــسلوكية الــتي تولــد الثقــة والتواصــل، وتقتــضي في إطــار 

تعزيـز التعـاون، وتقتـضي في الـسياق التنظيمـي مواءمـة         الجماعات تهيئة بيئة مواتيـة لبنـاء الثقـة و         
. المهام والسياسات ومعايير الأداء من أجل تعزيز أهمية تسوية المنازعات بالوسـائل غـير الرسميـة               
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ويعمل المكتب على النهوض بالكفـاءة في مجـال تـسوية المنازعـات مـن خـلال تـصميم وتعمـيم                     
وات الاتـصال الشخـصي وعـن بعـد في آن           مواد موضوعية ذات صـلة بالموضـوع باسـتخدام قن ـ         

وترمي مبادرات المكتب في مجال التوعية إلى النهوض بتـسوية المنازعـات بالوسـائل غـير                . واحد
  .الرسمية، وإلى التعريف بوجود هذا المنتدى غير الرسمي

، يكمن دور أمين المظالم في الإبـلاغ عـن طائفـة        ٦٤/٢٣٣ووفقا لقرار الجمعية العامة       - ٦
عريضة من المسائل العامة التي يحددها، وعـن المـسائل الـتي تعـرض عليـه، سـعيا إلى تحقيـق قـدر                       

ويحـدد المكتـب تلـك المـسائل العامـة العريـضة باسـتمرار،              . أكبر من الانسجام في مكان العمـل      
ــسية والــشركاء     ــة الرئي ــع عليهــا الجهــات المعني داخــل المنظمــة علــى نحــو تعــاوني، ويقــدم    ويطل

  . التوصيات على أساس تلك الملاحظات
  

  المبادئ الأساسية المتبعة في الممارسات  -جيم   
يسترشد المكتب في تنفيـذ ولايتـه والاضـطلاع بعملـه في نطاقـه المحـدد بمبـادئ أساسـية                 - ٧

ادئ متوائمـة مـع معـايير       تتمثل في الاسـتقلال والحيـاد والـسرية والطـابع غـير الرسمـي، وهـي مب ـ                
  .الممارسات الموضوعة دوليا لمهنة أمين المظالم في المنظمات

  
  الاستقلال    

الأجهـزة الأخـرى أو المـسؤولين الآخـرين          يحتفظ المكتـب باسـتقلاله عـن الكيانـات أو           - ٨
ج في المنظمة، وبإمكانه الاتـصال مباشـرة بـالأمين العـام والرؤسـاء التنفيـذيين للـصناديق والـبرام                  

ومفوضية الأمـم المتحـدة لـشؤون اللاجـئين والإدارة العليـا علـى صـعيد المنظمـة كلـها، بحـسب            
الحاجة؛ والاطلاع على المعلومات ذات الصلة بالقضايا، باستثناء السجلات الطبية؛ والوصـول            
ــشأن أي        ــشورة أو معلومــات أو رأي ب ــى م ــون الحــصول عل ــة ممــن يطلب ــراد في المنظم إلى الأف

  .مسائل معينة
  

  الحياد    
يعمل المكتب بصفته مدافعا عن العدالة وعـن النــزاهة والإنـصاف في إدارة العمليـات،                  - ٩

ولا يعمل نيابة عن أي فرد داخل المنظمة، ويراعي في الوقت نفسه الحقـوق والالتزامـات لكـل        
  .من المنظمة والموظف وما تقتضيه الحالة من إنصاف
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  السرية    
ــدا    - ١٠ ــد المكتــب تقي ــسرية، ولا يكــشف عــن أي معلومــات عــن القــضايا    يتقي شــديدا بال

الفردية أو الزيارات التي يقوم بهـا الموظفـون؛ ولا يـستطيع أي جهـاز أو أي مـسؤول في الأمـم                      
  .المتحدة إجباره على أن يكون شاهدا في قضية ما

  
  الطابع غير الرسمي    

سـجلات للأمـم المتحـدة       يحفـظ أي     مراعاة للطابع غـير الرسمـي لعمـل المكتـب فهـو لا              - ١١
لأي طــرف آخــر؛ ولا يجــري تحقيقــات رسميــة ولا يقبــل أي إشــعار قــانوني نيابــة عــن الأمــم  أو

المتحــدة؛ ولا يمتلــك أي ســلطة لاتخــاذ القــرارات؛ ولا تــصدر عنــه أي اســتنتاجات أو أحكــام    
  .تقريرية

  
  حدةلمحة عامة عن مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المت  -ثانيا   

  
  تنظيم المكتب  -ألف   

يتألف مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة من ثلاث دعائم تقـدم                - ١٢
برنـامج  (؛ والـصناديق والـبرامج   )١(الخدمات لكل من الجهات المستهدفة بها وهي الأمانة العامـة        

 المتحــدة للطفولــة الأمــم المتحــدة الإنمــائي، وصــندوق الأمــم المتحــدة للــسكان، ومنظمــة الأمــم 
، ومكتب الأمم المتحدة لخـدمات المـشاريع، وهيئـة الأمـم المتحـدة للمـساواة بـين                  )اليونيسيف(

؛ ومفوضـــية الأمـــم المتحـــدة لـــشؤون )هيئـــة الأمـــم المتحـــدة للمـــرأة(الجنـــسين وتمكـــين المـــرأة 
كـل  وتستفيد هذه الجهات المستهدفة من خدمات دعائم متفرغـة ينـشئها ويـديرها              . )اللاجئين

وتــشمل تلــك الجهــات المقــر والمكاتــب الموجــودة خــارج المقــر والمواقــع الميدانيــة    . كيــان منــها
  .والبعثات السياسية الخاصة

 مكاتـب إقليميـة وشـعبة للوسـاطة         ٦٢/٢٢٨وأنشأت الجمعية العامـة بموجـب قرارهـا           - ١٣
وتقــع المكاتــب  . مات والوصــول إلى المــوظفين علــى الــصعيد العــالمي    ســعيا إلى تحــسين الخــد  

، وجنيــف، )كــان مقــر المكتــب ســابقا في الخرطــوم(الإقليميــة في بــانكوك، وعنتــيبي في أوغنــدا 
  .وكينشاسا، ونيروبي، وسانتياغو، وفيينا

  

__________ 
“ مكتـب أمـين المظـالم   ”يشار إلى الدعامة التي تقدم الخدمات إلى الأمانة العامة فيما يلي من التقريـر بتـسمية               )١(  

  . “المكتب”أو 

http://undocs.org/ar/A/RES/62/228�
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  الأنشطة المشتركة  -باء   
ونيـة الـتي اضـطلعت بهـا الـدعائم          خلال الفترة المشمولة بـالتقرير، شملـت الأنـشطة التعا           - ١٤

الثلاث القيام علـى نحـو متـسق ومنـتظم بتبـادل أفـضل الممارسـات والمعلومـات عـن التحـديات                      
الناشئة عن مضامين القضايا ومعالجتها؛ وتعهـد قاعـدة بيانـات مـشتركة؛ والاشـتراك في وضـع                  

  .كتيب للتثقيف والتوعية
  

  نطاق التغطية   -جيم   
ــيهم    يقــدم مكتــب أمــين الم   - ١٥ ظــالم الخــدمات إلى المــوظفين علــى الــصعيد العــالمي، بمــن ف

وتسهم البيئة المثيرة لإجهاد المـوظفين الميـدانيين في كـثير مـن الأحيـان في                . موظفو المقر والميدان  
ويتـولى الاسـتجابة الـسريعة للقـضايا     . نشوء قضايا ذات طابع مستعجل تتسم بـشدة الحـساسية       

. الم إقليميـون ومجموعـة مـن الوسـطاء وأمنـاء المظـالم تحـت الطلـب            ذات الأهمية البالغة أمناء مظ    
ــن           ويقــدم أمنــاء مظــالم الــصناديق والــبرامج الخــدمات إلى الجهــات المــستهدفة بهــا انطلاقــا م

  .نيويورك، بينما يقدم أمين مظالم مفوضية شؤون اللاجئين تلك الخدمات انطلاقا من جنيف
ادر القـضايا الـتي تـرد إليـه أو عـددها فقـط،              ولا يقاس نطاق عمل المكتب بحسب مص        - ١٦

ويقدم المكتب الخـدمات إلى مـوظفي الأمانـة العامـة علـى الـصعيد               . بل كذلك بحسب تعقيدها   
ولا يــستفيد الأفــراد مـن غــير المــوظفين مـن خــدمات تــسوية المنازعـات بالوســائل غــير    . العـالمي 

 بمــن فــيهم المتعاقــدون الأفــراد غــير أن الأفــراد مــن غــير المــوظفين،. الرسميــة عــن طريــق المكتــب
والخـــبراء الاستـــشاريون، لا زالـــوا يتـــصلون بالمكتـــب التماســـا للانتـــصاف ولخـــدمات تـــسوية 

ــة    ــير الرسمي ــائل غ ــشأن الخــدمات في حــالات      . المنازعــات بالوس ــذا ال ــب في ه ــدم المكت ــد ق وق
لج القـضايا  وتعـا . استثنائية وعلى نطاق محدود مـتى كـان ذلـك ممكنـا في حـدود المـوارد القائمـة                 

التي تخص متطوعي الأمم المتحدة أيضا في حالات استثنائية مـتى كانـت تتعلـق بمـوظفي بعثـات                   
ــة العامــة   ــسلام والأمان ــع    . حفــظ ال ــبرامج الخــدمات إلى جمي ــصناديق وال ــاء مظــالم ال ويقــدم أمن

ــاكن        ــى نحــو محــدود إلى متطــوعي الأمــم المتحــدة بحــسب أم ــود، ويقــدمونها عل أصــحاب العق
  .انتدابهم
على نحو ما أشار إليه الأمين العام في المرفق الخامس مـن تقريـره عـن إقامـة العـدل في               و  - ١٧

إتاحـة الاسـتفادة مـن خـدمات تـسوية           ، يـرى المكتـب أن مـن المهـم         )A/67/265(الأمم المتحدة   
 الأمم المتحدة، بصرف النظر عن فئتهم، وذلـك         المنازعات بالوسائل غير الرسمية لجميع موظفي     

ــة         ــة المنظم ــم المتحــدة وإنتاجي ــوظفي الأم ــى م ــل تلــك المنازعــات عل ــر المحتمــل لمث ــالنظر للأث . ب
وسيستلزم فتح باب استفادة الأفراد من غير الموظفين في الأمانة العامـة مـن النظـام غـير الرسمـي            

  . المكتبتوفير موارد إضافية وإجراء تعديل على اختصاصات

http://undocs.org/ar/A/67/265�
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  لمحة عامة عن القضايا والاتجاهات: تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية  -ثالثا   
  القضايا المعروضة على أمين المظالم  - ألف  

ــه        - ١٨ ــا مجموع ــتح المكتــب م ــالتقرير، ف ــشمولة ب ــرة الم ــضية، وردت ٢ ٠٣٩خــلال الفت  ق
برنـامج الأمـم    (اديق والـبرامج     قـضية مـن الـصن      ٣٨٣  قضية منها من الأمانة العامـة، و       ٤ ٩٦١

المتحــدة الإنمــائي، واليونيــسيف، وصــندوق الأمــم المتحــدة للــسكان، ومكتــب الأمــم المتحــدة    
 قـضية مـن مفوضـية الأمـم المتحـدة           ١٦٠، و   )لخدمات المشاريع، وهيئـة الأمـم المتحـدة للمـرأة         

 الأقــل وتتكــون كــل قــضية مــن مــسألة واحــدة علــى). انظــر الــشكل الأول(لــشؤون اللاجــئين 
المسائل المطروحة في مكان العمل يرفعها إلى المكتب أحدُ موظفي الأمـم المتحـدة سـعياً إلى            من

ــرى       ــساعدة أخـ ــى مـ ــصول علـ ــة أو إلى الحـ ــير الرسميـ ــسبل غـ ــة بالـ ــسوية المنازعـ ــبر . تـ ولا تعتـ
الاستفسارات العامة والبسيطة الواردة من الزوار بمثابة قـضايا، علمـا أن المكتـب يـساعد جميـع                  

  .لزوار ويعيد توجيهم على النحو الملائما
  

  الشكل الأول
 القضايا التي فتحها مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة
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ــشائه في عــام        - ١٩ ــة العــدل وإن ــد لإقام ــصميم النظــام الجدي ــذ إعــادة ت ــع ٢٠٠٩ومن ، ارتف
ــن     ــا المكتــــب مــ ــتي عالجهــ ــضايا الــ ــدد القــ ــوع عــ ــام  ١ ٢٨٧مجمــ ــضية في عــ    إلى٢٠٠٩ قــ

وشـهدت فتـرة الـسنوات      .  في المائـة   ٥٨، مـا يمثـل زيـادة بنـسبة          ٢٠١٢ قضية في عـام      ٢ ٠٣٩
وطــرأت .  في المائــة٩ معــدل نمــو ســنوي متوســط قــدره ٢٠١٢ و ٢٠٠٨الخمــس بــين عــامي 

ــسنوات وانخفاضــا طفيفــا           ــضايا في بعــض ال ــادة في حجــم الق ــادة ح ــسها زي ــرة نف خــلال الفت
ويجعل تعقيـد العوامـل الـتي تنـشأ عنـها حـالات الـتراع مـن الـصعب تحديـد                     . خرىسنوات أ  في
  .توقع الاتجاهات في أحجام القضايا أو
 في المائــة مــن مجمــوع عــدد القــضايا الــتي عالجهــا  ٤٤، كــان مــصدر ٢٠١٢وفي عــام   - ٢٠

ــة؛ وجــا        ــة والمكاتــب الميداني ــر والمكاتــب القطري ــن المكاتــب الموجــودة خــارج المق ء المكتــب م
 المقـر   في المائـة مـن     ١٩؛ و   )تخـص الأمانـة العامـة فقـط       (المائة منها من البعثـات الميدانيـة         في ٣٧

  ).انظر الشكل الثاني(
  

  الشكل الثاني
توزيع القضايا التي عالجها مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمـم المتحـدة بحـسب                

  ٢٠١٢الموقع في عام 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

Distribution of cases by location for the Office of the United 
Nations Ombudsman and Mediation Services
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37%

HQ OAHQ and Field Offices Field Missions

 

   في المائة٣٧  في المائة١٩

  في المائة٤٤
المقر المقرالمكاتب الموجودة خارج  لبعثات الميدانيةا
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في الــشكل الثالــث توزيــع القــضايا الــواردة مــن المقــر، ومــن المكاتــب الموجــودة   ويــرد   - ٢١
. خارج المقر والمكاتب الميدانية، ومن البعثات الميدانية حسب كل دعامـة مـن الـدعائم الـثلاث                

تحــت وتــشير هــذه الأرقــام إلى المكــان الــذي وردت منــه القــضايا، ولــيس إلى المكــان الــذي فُ   
  .عولجت فيه أو
  

  ثالثالشكل ال
  توزيع القضايا بحسب الدعائم الثلاث

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
    

يــشمل المقــر نيويــورك بالنــسبة للأمانــة العامــة، ونيويــورك وكوبنــهاغن بالنــسبة للــصناديق والــبرامج،   : ملاحظة
وتـشمل المكاتـب الموجـودة    . وجنيف وبودابست بالنسبة لمفوضـية الأمـم المتحـدة لـشؤون اللاجـئين            

كاتب الميدانية مختلف المكاتـب القطريـة والميدانيـة بالنـسبة للأمانـة العامـة والـصناديق               خارج المقر والم  
ــة العامــة       ــة إلى الأمان ــبرامج ومفوضــية الأمــم المتحــدة لــشؤون اللاجــئين؛ وتحيــل البعثــات الميداني وال

  .وحدها، وتشمل بعثات حفظ السلام والبعثات السياسية الخاصة
    

لــشكل الرابـــع، وردت خــلال الفتــرة المــشمولة بـــالتقرير     وعلــى النحــو الموضــح في ا     - ٢٢
ومثـل  . المائة من مجموع عدد القـضايا إلى المكتـب مـن مـوظفين في الفئـة الفنيـة الدوليـة                    في ٤٤

ــدا    ــة تحدي ــة،     ٤٤موظفــو هــذه الفئ ــة العام ــسبة للأمان ــة مــن مجمــوع عــدد القــضايا بالن  في المائ
ة لمفوضــية الأمــم المتحــدة لــشؤون اللاجــئين، في المائــة مــن مجمــوع عــدد القــضايا بالنــسب ٦١ و
 في المائــة ١٩ووردت .  في المائــة مــن مجمــوع عــدد القــضايا بالنــسبة للــصناديق والــبرامج ٤٤ و

 

الصناديق والبرامج الأمانة العامة لشؤون اللاجئين المتحدةالأمممفوضية

المقر قر والمكاتب الميدانيةالمكاتب الموجودة خارج الم البعثات الميدانية
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في المقـر والمكاتـب     ) موظفـو فئـة الخـدمات العامـة       (مجموع عدد القضايا من موظفي الدعم        من
لا ينطبــق ســوى علــى  (لميدانيــة  في المائــة مــن مــوظفي الخدمــة ا ١١ الموجــودة خــارج المقــر؛ و 

بمن فيهم الموظفـون في الفئـة الفنيـة وفئـة           ( في المائة من الموظفين الوطنيين       ١٣ ؛ و )الأمانة العامة 
ــة  ــدمات العامـ ــع  ) (الخـ ــشكل الرابـ ــر الـ ــة  ). انظـ ــشمل فئـ ــرين ”وتـ ــوظفين الآخـ ــراد “المـ  الأفـ

  . في المائة من مجموع عدد القضايا٥الموظفين ومثلت  غير من
  

   الرابعالشكل
  توزيع القضايا بحسب الفئة المهنية

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
وعادة ما تكون القضايا التي يعالجها المكتب متعددة الجوانب وتنطوي على عدة مسائل               - ٢٣

. ويستخدم المكتب فئات إبلاغ موحـدة وضـعتها الرابطـة الدوليـة لأمنـاء المظـالم               . ومسائل فرعية 
ــتي مثلــت معظــم ال   ــات ال ــى المكتــب في عــام   والفئ ــا ٢٠١٢قــضايا المعروضــة عل ــق بم ــي  تتعل : يل

 في المائـة؛ والتعويـضات      ٢٣ في المائـة؛ والعلاقـات التقييميـة،         ٣١الوظائف والحياة الوظيفيـة،      )أ(
أما فئة المسائل القانونية والتنظيمية والمالية ومـسائل الامتثـال وفئـة            .  في المائة  ١٣والاستحقاقات،  
.  في المائة من مجموع عدد القضايا      ٨القيادة التنظيمية والإدارة، فمثل كل منهما       المسائل المتعلقة ب  

ومثلت المسائل المتعلقـة بالخـدمات والإدارة والمـسائل المتعلقـة بالـسلامة والـصحة والرفـاه والبيئـة                   
 في المائـة    ٧وشملـت نـسبة     .  في المائة مـن مجمـوع عـدد القـضايا بالنـسبة لكـل فئـة منـهما                  ٥المادية  

  .تبقية العلاقات بين الأقران والزملاء، والقيم والأخلاقيات، ومسائل أخرىالم
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ومــن بــين مجمــوع عــدد القــضايا المرتبطــة بالأمانــة العامــة، مثلــت المــسائل المتعلقــة             - ٢٤
ــة    ــاة الوظيفي ــائف والحي ــة     ٣١بالوظ ــات التقييمي ــضايا، والعلاق ــن الق ــة م ــة، ٢٣ في المائ  في المائ

وفي ما يخص الـصناديق والـبرامج، مثلـت الوظـائف           .  في المائة  ١٤ات  والتعويضات والاستحقاق 
 في المائــة، والتعويــضات ٢٠ في المائــة مــن القــضايا، والعلاقــات التقييميــة ٣٤والحيــاة الوظيفيــة 
وفي مـا يخـص مفوضـية الأمـم المتحـدة لـشؤون اللاجـئين، مثلـت              .  في المائة  ١٢والاستحقاقات  

 في المائـة،  ٢٤ في المائة من القضايا، والعلاقـات التقييميـة   ٢٦ة مسائل الوظائف والحياة الوظيفي 
  . في المائة٩والتعويضات والاستحقاقات 

  
  قضايا الوساطة  -باء   

 قـضية مـصدرها الأمانـة    ٣٠ قـضية، منـها     ٣٦، فتحـت دائـرة الوسـاطة        ٢٠١٢في عام     - ٢٥
 في المائـة مقارنـة      ٢٤درها  ويشكل هذا الرقم زيادة ق ـ    .  قضايا من الصناديق والبرامج    ٦ العامة و 

وتقنيات الوساطة جزء لا يتجزأ من تـسوية المنازعـات ويـستخدمها أمنـاء المظـالم                . ٢٠١١بعام  
 قضية المفتوحة عن طريـق دائـرة الوسـاطة في عـام             ٣٦ فبالإضافة إلى ال ـ . بانتظام في حل القضايا   

كجزء من أعباء عملـهم،     ، واصل المكتب القيام بصورة غير رسمية بالوساطة في القضايا           ٢٠١٢
  . من هذا التقرير٢٠وتم إدراج هذه القضايا في مجموع الإحصاءات المشار إليها في الفقرة 

ــشائها في عــام      - ٢٦ ــذ إن ــرة الوســاطة من  معــدل نمــو ســنوي متوســط   ٢٠٠٩وشــهدت دائ
ويجعـل تعقيـد العوامـل      ). انظـر الـشكل الخـامس     ( في المائـة     ١٣عدد القضايا المفتوحـة قـدره        في

الناشـئة عنـها حـالات الــتراع مـن الـصعب تحديــد اتجاهـات الـتغير في حجــم القـضايا علـى نحــو          
  .يمكن التنبؤ به أو عزوه لأسباب محددة
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  الشكل الخامس
  ٢٠١٢  و٢٠٠٩قضايا الوساطة المفتوحة فيما بين عامي 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

وســاطة بــشأنها  في المائــة مــن مجمــوع عــدد القــضايا الــتي بــذلت مــساعي ال  ٤٢وكــان   - ٢٧
 عبـــارة عـــن إحـــالات ذاتيـــة؛ وأحالـــت محكمـــة الأمـــم المتحـــدة للمنازعـــات   ٢٠١٢عـــام  في
 في المائـة مـن القـضايا مـسائل معروضـة علـى            ٢٥المائة من هذه القضايا؛ وكان مـصدر         في ٢٧

ــة مــن تلــك القــضايا  ٣أمــين المظــالم؛ فيمــا أحالــت الإدارة    ــة  .  في المائ وأحالــت مــصادر مختلف
  . في المائة المتبقية من القضايا التي بذلت مساعي الوساطة بشأنها٣ نسبة المنظمة من
وغالبــا مــا تكــون قـــضايا الوســاطة معقــدة، ويمكـــن أن تــشمل مفاوضــات متعـــددة          - ٢٨

ويمكن اللجوء إلى الوسـاطة في قـضايا متنوعـة، مثـل العلاقـات الشخـصية                . الأطراف مستفيضة 
ي، وشــروط إنهــاء الخدمــة الــتي كــثيرا مــا تنطــوي علــى   والعلاقــات التقييميــة؛ والمركــز التعاقــد 

ــة      ــسائل التأديبي ــال والم ــسائل الامتث ــال والحــساسية؛ وم ــثير الانفع ــسائل ت ــام . م ، ٢٠١٢وفي ع
  .تدخلت دائرة الوساطة في قضايا شملت مجموعات وأطرافا متعددة

ــاء المظــالم والو       - ٢٩ ــا في ممارســات أمن ــار راســخ دولي ــدأ أساســي ومعي ــسرية مب . ســاطةوال
ويشكل كشف المكتب عن أي معلومات تتعلق بالتسويات التي يـتم التوصـل إليهـا عـن طريـق          
ــة         ــاقش في إجــراءات الوســاطة أو إجــراءات أمــين المظــالم المتعلق ــتي تُن ــسائل ال الوســاطة، أو الم
بالقضايا، انتهاكا للسرية لا يجوز وفقا لمعايير الممارسات ويسهم في نهايـة المطـاف إلى تقـويض                 

ولا يوجـد اسـتثناء في مـا يخـص ميـزة الـسرية إلا حـين                 . قة الأطـراف بالعمليـة واطمئنـانهم لهـا        ث
  .يبدو أن هناك خطرا وشيكا بوقوع ضرر جسيم

Mediation cases opened between 2009 and 2012
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 بما في ذلك الاتفاق على المشاركة في الوسـاطة، والمناقـشات            - وسرية عملية الوساطة    - ٣٠
 بالغـة   - ل إليها عند نهاية الإجـراءات     التي تجري خلال الوساطة، وفي التسويات التي يتم التوص        

وتظل السرية إحدى الضمانات الرئيـسية الـتي        . الأهمية من أجل عدم الكشف عن هوية الزوار       
ــسوية           ــة لت ــير الرسمي ــاة غ ــى اســتخدام القن ــشجيع عل ــا الت ــراد به ــي أداة ي ــا الوســاطة، وه تمنحه

 بنـاء توافـق الآراء؛ وتحقيـق        المنازعات؛ وتمكين الأطراف من الانخراط في حـوار نزيـه يرمـي إلى            
بما في ذلك حل المشاكل على نحو ابتكـاري وبنـاء   (الفوائد العديدة للتسوية بالسبل غير الرسمية    

وقد يصبح أي كشف، رسمي أو غير رسمي، لمسائل متصلة بقـضايا            ). الثقة في ما بين الأطراف    
اخل المنظمة، ويـؤدي بالتـالي      الوساطة عقبة أمام تشجيع تسوية المنازعات بالسبل غير الرسمية د         

  .كما قد يضر بسمعة المكتب داخل المنظمة. إلى الانتقاص من قيمة الوساطة
وخلال الفترة المشمولة بالتقرير، استعرض فريق خـبراء خـارجي مـستقل دور المكتـب                 - ٣١

 وركــز الفريــق علــى مبــدأ الــسرية في تــسوية المنازعــات بالــسبل غــير الرسميــة وقابليــة. وعملياتــه
وفي هذا الـصدد، شـجع بقـوة الـدعم التنظيمـي لحمايـة سـرية        . قاعدة بيانات المكتب للمراجعة  

  .عملية الوساطة واتفاقات التسوية وقاعدة بيانات القضايا
  

  العمل على الصعيد الإقليمي  - جيم  
لـصالح  ) بنـاء علـى الطلـب     (، أجرى المكتب تدخلات عادية ومخصـصة        ٢٠١٢في عام     - ٣٢

المؤسسات والهيئـات والبعثـات التاليـة الـتي تقـع في مراكـز عمـل لا يوجـد فيهـا             موظفي وإدارة   
بعثة الأمم المتحدة لتحقيق الاسـتقرار في هـايتي؛ وقـوة الأمـم المتحـدة المؤقتـة                 : أمين مظالم مقيم  

ــة الأمــم المتحــدة المتكاملــة      ــة الأمــم المتحــدة لــلإدارة المؤقتــة في كوســوفو؛ وبعث في لبنــان؛ وبعث
 ليشتي؛ وقاعدة الأمـم المتحـدة للوجـستيات في برينـديزي، إيطاليـا؛ وعمليـة الأمـم                  -تيمور   في

المتحدة في كوت ديفـوار؛ وبعثـة الأمـم المتحـدة في ليبريـا؛ وقـوة الأمـم المتحـدة لحفـظ الـسلام                        
وأجرِيـت زيـارات إلى مـوقعي       . قبرص؛ وبعثة الأمم المتحـدة للاسـتفتاء في الـصحراء الغربيـة            في

النــائيين في جنــوب الــسودان بالاشــتراك مــع بعثــة الأمــم المتحــدة في جمهوريــة    جوبــا ورمبيــك 
جنوب السودان؛ والخرطوم والفاشر ونيالا في السودان بالاشتراك مع العملية المختلطة للاتحـاد              
الأفريقــي والأمــم المتحــدة في دارفــور؛ وماتــادي، وكــاليمي، ولوبومباشــي، وغومــا، وبوكــافو   

ديمقراطية بالاشتراك مـع بعثـة منظمـة الأمـم المتحـدة لتحقيـق الاسـتقرار                جمهورية الكونغو ال   في
جمهوريــة الكونغــو الديمقراطيــة؛ والمحكمــة الدوليــة ليوغوســلافيا الــسابقة؛ والمحكمــة الجنائيــة   في

. الدولية لرواندا؛ والمساعدة المقدمة من الأمم المتحدة من أجل إجراء محاكمـات الخمـير الحمـر                
ــ ك، أجريــت زيــارات إلى المكاتــب الإقليميــة لبرنــامج الأمــم المتحــدة للبيئــة؛   وبالإضــافة إلى ذل
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واللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربي آسيا؛ واللجنة الاقتصادية لأفريقيـا؛ واللجنـة الاقتـصادية       
  .والاجتماعية لآسيا والمحيط الهادئ؛ ومكتب الأمم المتحدة المعني بالمخدرات والجريمة

مباشرة عن طريق الاتصال الشخـصي، وعـن بُعـد عـبر الهـاتف، ووسـائط                وتم التدخل     - ٣٣
والتـدخل الشخـصي    ). التـداول بالفيـديو وبرنـامج سـكايب للاتـصال         (الإعلام علـى الإنترنـت      

إذ يتــيح العنــصرَ الإنــساني الــلازم لبنــاء الثقــة . أمــر بــالغ الأهميــة في مجــال تــسوية المنازعــات هــو
ولا يـزال بعـض المـوظفين يـبرزون         . عامل مع المكتـب كمنتـدى     العملية ويجعل من الأيسر الت     في

وفي عـام  . سـيما في الميـدان   عـن طريـق الاتـصال الشخـصي، لا         الحاجة إلى زيادة تمثيـل المكتـب      
ــسية،       ٢٠١٢ ــل الرئيـ ــز العمـ ــر ومراكـ ــضور في المقـ ــلال الحـ ــن خـ ــصي مـ ــدخل الشخـ ، تم التـ
  .طريق إجراء زيارات إلى البعثات المشار إليها أعلاه وعن
ــوظفين         - ٣٤ ــات ورابطــات الم ــع إدارة البعث ــشاور م ــات بالت ــارات إلى البعث ــام بزي ــتم القي وي
الصلة وغالبا ما تكون هذه الزيارات متعددة الأغراض من حيث النطـاق، وتـشمل تلقـي                 ذات

القضايا وتسويتها؛ وأنـشطة التوعيـة وتعزيـز الكفـاءة في تـسوية المنازعـات؛ وإشـراك أصـحاب                   
  . الشراكاتالمصلحة وإقامة

  
  ومنعها بناء الشراكات من أجل الكفاءة في تسوية المنازعات: أنشطة التوعية  -رابعا   

ــشواغل         - ٣٥ ــسوية ال ــشجيع ت ــذلها مكتــب أمــين المظــالم إلى ت ــتي يب ــة ال تهــدف جهــود التوعي
يـة  وتركز هذه الجهود أساسا على بنـاء المهـارات الفن         . المرتبطة بمكان العمل بالوسائل غير الرسمية     

في إدارة المنازعات وتعزز الهدف المتمثل في حـل المنازعـات في وقـت مبكـر وعلـى أدنى مـستوى                     
تـسوية المنازعـات مـن أجـل إدارة الـشواغل            وتشمل هذه الجهود تطوير الكفـاءة في مجـال        . ممكن

المرتبطــة بمكــان العمــل علــى نحــو فعــال وفي الوقــت المناســب؛ والتعريــف أكثــر بالخــدمات الــتي      
  .المكتب وقيمتها من حيث اتساع نطاقها؛ وإقامة شراكات عمل مع الجهات المعنيةيعرضها 

  
  تعزيز الكفاءة في مجال تسوية المنازعات  -لف أ  

تــشكّل المــساهمة في تطــوير الكفــاءة في مجــال تــسوية المنازعــات في المنظمــة إحــدى           - ٣٦
 علـى تـسوية المنازعـات       الوسائل العديدة التي يعمل المكتب من خلالهـا علـى تـشجيع المـوظفين             

فلا غنى عـن هـذه الكفـاءة في معالجـة الخلافـات الـتي         . بالوسائل غير الرسمية وتمكينهم من ذلك     
تنشأ في أماكن العمل معالجة فعّالة وفي وقت مبكّر، وتفـادي تطورهـا إلى منازعـات تستعـصي            

لتخفيــف مــن حــدة واتبــاع الــنُهج الوقائيــة لتــسوية المنازعــات يــساعد لــيس في ا. علــى التــسوية
المخــاطر علــى المنظمــة فحــسب، بــل يتــيح أيــضا فرصــا لتحويــل أوضــاع تُنــذر بالانفجــار إلى     

  .أوضاع تتسم بالتفاهم
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، نظم المكتب في المقر مجموعة من الأنشطة في مجـال تطـوير المهـارات               ٢٠١٢وفي عام     - ٣٧
مومـا، وفي مجـالات     شملت حلقات عمل تفاعلية عن إدارة المنازعـات اسـتفاد منـها الموظفـون ع              

وقـدّم أمـين المظـالم الإقليمـي في         . من قبيل شعبة الموظفين الميدانيين التابعة لإدارة الدعم الميـداني         
نــيروبي عرضــا خــلال تــدريب لإشــاعة روح العمــل الجمــاعي تنــاول إدارة التغــيير ونــزع فتيــل   

نيروبي، وخـلال عـدة     المنازعات، لقسم تابع لشعبة خدمات المؤتمرات بمكتب الأمم المتحدة في           
). موئـل الأمـم المتحـدة     (حلقات عمل عُقدت في برنامج الأمم المتحـدة للمـستوطنات البـشرية             

وأعدّ أمين المظالم الإقليمي في سانتياغو، بالتعاون مـع قـسم التـدريب التـابع للجنـة الاقتـصادية                   
قُـدم علـى   ‘‘ لمنازعـات الإدارة الفعالـة ل ’’لأمريكا اللاتينية ومنطقة البحر الكاريبي، عرضا عـن       

ونظّم أمين المظالم الإقليمـي في بـانكوك حلقـة عمـل عـن مواضـيع                . الوحدات/مستوى الشعب 
. “المـشاركة في المناقـشات الـصعبة    ” و “التعامـل مـع الـزملاء ذوي الطبـائع الـصعبة          ”من قبيل   

 في وأجرى المكتب أيضا سلسلة حلقات عمل تجريبيـة عـن الكفـاءة في مجـال تـسوية المنازعـات                 
مكتب الأمم المتحدة في نـيروبي، واللجنـة الاقتـصادية لأفريقيـا، والمحكمـة الدوليـة ليوغوسـلافيا              

وألقى أمين المظـالم في الأمـم   . السابقة، ومعهد الأمم المتحدة الأقاليمي لبحوث الجريمة والعدالة      
العـالمي عـن   المتحدة كلمة رئيسية عن تسوية المنازعات وأدار حلقات عمل في برنامج الأغذيـة           

  . المفاوضات التعاونية
  

  أنشطة الاتصال من أجل التوعية في مجال تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية  -باء   
، ركّز المكتـب اهتمامـه أيـضا، في أنـشطة الاتـصال الـتي قـام بهـا، علـى                     ٢٠١٢في عام     - ٣٨

إلى جمهور متنوع شمـل     وبناءً على ذلك، توجّهت جهوده      . نطاق وفوائد الخدمات التي يقدمها    
ــة       ــذيين؛ والوحــدات الإداري ــار المــوظفين التنفي ــا وكب ــا؛ ومــوظفي الإدارة العلي المــوظفين عموم

واتخـذت اسـتراتيجية الاتـصال الـتي        . ورابطات الموظفين والفئات الأخرى المعنية ضمن المنظمـة       
وسـائط الإعـلام،    اتبعها المكتب أشكالا إعلامية متنوعة، منها التواصل الشخصي التقليدي مع           

  .والوسائط القائمة على التكنولوجيا، ووسائط الإعلام المطبوعة
ــع عمــل المنظمــة،        - ٣٩ ــة مباشــرة أو مــن بُعــد في شــتى مواق وعقــد المكتــب دورات إعلامي
فقـد عُقـدت دورات إعلاميـة       . ذلك خلال دورات التدريب التوجيهي للموظفين الجـدد        في بما

ئــة، وموئــل الأمــم المتحــدة، والــدائرة الطبيــة المــشتركة، ومجلــس    في برنــامج الأمــم المتحــدة للبي 
ــة المختلطــة للاتحــاد الأفريقــي والأمــم       ــيروبي، والعملي المــوظفين في مكتــب الأمــم المتحــدة في ن
المتحــدة في دارفــور، وبعثــة الأمــم المتحــدة في جنــوب الــسودان، وبعثــة منظمــة الأمــم المتحــدة   

، )التـدريب التـوجيهي للمـوظفين الجـدد       (غـو الديمقراطيـة     لتحقيق الاسـتقرار في جمهوريـة الكون      
ــة ومنطقــة البحــر الكــاريبي       ــة الاقتــصادية لأمريكــا اللاتيني ــابع للجن وقــسم الأمــن والــسلامة الت
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التـدريب  (، واللجنة الاقتصادية لأمريكا اللاتينيـة ومنطقـة البحـر الكـاريبي             )الإدارة والموظفون (
ووكالات منظومة الأمـم المتحـدة خـلال برنـامج           ة العامة، ، والأمان )التوجيهي للموظفين الجدد  
  .التدريب التوجيهي المشترك

ــة،         - ٤٠ ــة الأخــرى في المنظم ــات المعني ــع الجه ــاون م ــة بالتع ــضا دورات إعلامي ونُظّمــت أي
ذلــك الــدورات الراميــة تحديــدا إلى تقــديم حــوافز علــى تــسوية المنازعــات بالوســائل غــير   في بمــا

لدورات الإعلامية على حلقات عمـل عـن نظـام العـدل الـداخلي بالتعـاون                واشتملت ا . الرسمية
مع محكمة الأمـم المتحـدة للمنازعـات في نـيروبي؛ ومـشروع تعـاوني مـشترك مـع وحـدة تقـديم                       
المــشورة للمــوظفين، ووحــدة الــسلوك والانــضباط، ونقابــة مــوظفي الخدمــة الميدانيــة، ورابطــة    

ــب خــدمات المرا    ــوظفين الــوطنيين، ومكت ــة الداخليــة للحــسابات في كينــشاسا؛ وعــدة     الم جع
إحاطــات للمــديرين تتعلــق بمــسائل إقامــة العــدل، ولا ســيما التخفيــف مــن مخــاطر التقاضــي،      
نُظّمت بالتعاون مـع وحـدة الـشؤون القانونيـة التابعـة لـدائرة إدارة المـوارد البـشرية في جنيـف؛                     

 في مكتـب تنـسيق الــشؤون   وإحاطـات عـن إقامـة العـدل قـدمت في جنيـف للمـديرين العـاملين        
الإنسانية، ومفوضية الأمـم المتحـدة لحقـوق الإنـسان، ومـؤتمر الأمـم المتحـدة للتجـارة والتنميـة                    

، واستراتيجية الأمم المتحـدة الدوليـة للحـد مـن الكـوارث؛ وجلـسة إحاطـة لأجـل                   )الأونكتاد(
 جنيــف قــسم تنميــة  نظمّهــا في‘‘ برنــامج توجيــه المــوظفين الفنــيين المبتــدئين وتنميــة قــدراتهم  ’’

وشـــارك المكتـــب في حلقـــات عمـــل نظّمتـــها وحـــدة الـــسلوك  . قـــدرات المـــوظفين وتعلّمهـــم
والانضباط في الميدان وفي المقر، وفي مؤتمر شـبكة المـوارد البـشرية التابعـة للأمانـة العامـة للأمـم                     

املـة  نحـو قـوة ع    ’’ في موضـوع     ٢٠١٢يونيـه   / حزيران ٨ إلى   ٤المتحدة المعقود في نيويورك من      
  . ‘‘عالمية دينامية قادرة على التكيف

وخــلال الفتــرة المــشمولة بــالتقرير، شــجّع المكتــب علــى اســتخدام النظــام غــير الرسمــي    - ٤١
لتسوية المنازعات التي تنشأ في مكـان العمـل، عـن طريـق تقـديم عـروض في اللقـاءات المفتوحـة                  

ارة المؤتمرات في جنيف وكينـشاسا،      لمكتب الأمم المتحدة في نيروبي، وأثناء اجتماعات شعبة إد        
ــة       ــضة مــن الجهــات المعني ــة عري ــتي تعقــد مــع طائف ــة والمتواصــلة ال . وفي الاجتماعــات التوجيهي

وعُقدت اجتماعات مع موظفي الإدارة العليا في إدارات مختلفة في اللجنة الاقتصادية لأفريقيـا؛              
ــة الأمــم المتحــدة في جنــوب    الــسودان؛ والعمليــة المختلطــة  واللجنــة الاقتــصادية لأوروبــا؛ وبعث

للاتحــاد الأفريقــي والأمــم المتحــدة في دارفــور؛ ومكتــب تنــسيق الــشؤون الإنــسانية؛ والمنظمــة    
الدولية للهجرة؛ ومركـز الخـدمات الإقليمـي في عنتـيبي، أوغنـدا؛ وبعثـة منظمـة الأمـم المتحـدة                     

المتحـدة للبيئـة؛ ومفوضـية    لتحقيق الاستقرار في جمهورية الكونغو الديمقراطيـة؛ وبرنـامج الأمـم          
الأمم المتحدة لحقـوق الإنـسان؛ ومكتـب الأمـم المتحـدة المعـني بالمخـدرات والجريمـة؛ ومكتـب                    
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ــاريبي؛         ــة البحــر الك ــة ومنطق ــا اللاتيني ــصادية لأمريك ــة الاقت ــيروبي؛ واللجن ــم المتحــدة في ن الأم
  . واللجنة الاقتصادية والاجتماعية لآسيا والمحيط الهادئ

، استــضافت ٢٠٠٢لاً بالــذكرى الــسنوية العاشــرة لإنــشاء المكتــب في عــام      واحتفــا  - ٤٢
ــشأن موضــوع        ــة نقــاش للخــبراء ب ــم المتحــدة حلق ــدى الأم ــسويد ل ــة الدائمــة لل ــال ”البعث الخي

.  تلتـها مناسـبة لإحيـاء هـذه الـذكرى في نيويـورك             “دور الوساطة في بناء المؤسسات    : والتراهة
  . لإقليميةونظمت أنشطة أيضا في بعض المكاتب ا

ولا يزال الموقع الشبكي للمكتب يمثّل أداة هامة للتواصـل مـع المـوظفين وتبـادل المـواد                    - ٤٣
، بلــغ متوســط زيــارات موقعــه  ٢٠١٢ففــي عــام . الإعلاميــة عــن خــدمات تــسوية المنازعــات 

 زيــارة شــهريا في عــام ٢ ١٠٠ زيــارة شــهريا، مقارنــة بمتوســطها الــذي بلــغ ٢ ٥٠٠الــشبكي 
  . في المائة١٣ا يمثل زيادة بنسبة ، وهو م٢٠١١

واتخذ المكتب مبـادرات لتعزيـز ظهـوره والحفـاظ علـى حـضور مطـرد لـه علـى شـبكة                         - ٤٤
الإنترنت عن طريق كتابة مقالات وإجـراء مقـابلات نُـشرت في مواقـع الـشبكات الإلكترونيـة                  

 ذلك الرسـالة الإخباريـة   ، بما في  )i-Seek(الداخلية المحلية في مواقع ميدانية وفي الشبكة الداخلية         
لقـوة الأمـم المتحـدة لحفـظ الـسلام في قـبرص؛ ومقابلـة نُـشرت في الرسـالة                    ‘‘ القبعات الزرق ’’

في جنيف؛ ومقابلـة مـع أمـين المظـالم عـن المـساءلة الشخـصية        ‘‘ UN Special’’الإخبارية المحلية 
ــة   ــشبكة الداخلي ــشرت في ال ــشأن المــساءلة ت  ) i-Seek(نُ ــادرة ب ــشؤون  في إطــار مب ــولى إدارة ال ت

  . الإدارية قيادتها
وأعدّ المكتـب نـشرة مـشتركة للأمانـة العامـة، والـصناديق والـبرامج، ومفوضـية الأمـم                     - ٤٥

ووُزّعت على نطاق واسع النشرات إلى جانب الملـصقات المـشتركة           . المتحدة لشؤون اللاجئين  
. انيـة ومقـر الأمانـة العامـة       التصميم ووُضـعت في مواقـع اسـتراتيجية علـى نطـاق العمليـات الميد              

وعلاوة علـى ذلـك، أُعـدّ كُتيّـب تـذكاري ووُزّع خـلال مناسـبة الاحتفـال بالـذكرى الـسنوية              
واسـتُخدمت  ).  أعـلاه  ٤٢انظـر الفقـرة     (العاشرة لإنشاء وظيفة أمـين المظـالم في الأمانـة العامـة             

.  وضــعها المكتــببانتظــام صــحائف الوقــائع والمطبوعــات في إطــار اســتراتيجية الاتــصال الــتي   
ــشأن       ــة ب ــسلة مــن المقــالات التثقيفي ــسوية المنازعــات، عُمّمــت سل ــاءة في مجــال ت ــزا للكف وتعزي
مواضيع شتى من بينها المشاركة في المناقشات الصعبة، وإبداء التعليقـات وتلقيهـا بـشكل بنّـاء،                 

  . وقيمة الاعتذارات
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  راكات والتعامل مع أصحاب المصلحةالش  -جيم   
ــه مــع      خــلال   - ٤٦ ــالتقرير، واصــل أمــين المظــالم في الأمــم المتحــدة تعامل ــرة المــشمولة ب الفت

أصــحاب المــصلحة علــى المــستوى الرفيــع، عــن طريــق مــشاركته في اجتماعــات مجلــس الأداء     
الإداري؛ ولجنــة الإدارة؛ واجتمــاع اللجنــة المــشتركة بــين المــوظفين والإدارة الــذي عُقــد في        

  .٢٠١٢حدة، في عام أروشا، بجمهورية تترانيا المت
ــم المتحــدة         - ٤٧ ــستوى لأمــين المظــالم في الأم ــة الم ــشاركة في الاجتماعــات الرفيع ــيح الم وتت

ويكتـسي هـذا التعامـل أهميـة        . التعامل مباشـرةً مـع كبـار المـديرين علـى المـستوى الاسـتراتيجي              
الــه، أساســية لتبــادل مــا يبديــه المكتــب مــن ملاحظــات ويقدمــه مــن توصــيات أثنــاء أدائــه لأعم 

ــا فيمــا يتعلــق بتلــك       ولفهــم التحــديات الــتي تواجههــا الإدارة ويواجههــا موظفــو الإدارة العلي
  . الملاحظات والتوصيات

، ظلت سـبل الوصـول مباشـرةً إلى الأمـين العـام ونائـب الأمـين العـام                   ٢٠١٢وفي عام     - ٤٨
 التدابير الكفيلة بتطـوير     ورئيس ديوان الأمين العام متاحة لأمين المظالم في الأمم المتحدة لمناقشة          

  . الكفاءة في مجال تسوية المنازعات والتشجيع على تسويتها بالوسائل غير الرسمية في المنظمة
وبالإضــافة إلى ذلــك، تــشكّل الاجتماعــات مــع الإدارة وممثلــي المــوظفين في المقــر وفي    - ٤٩

، عقد أُمنـاء المظـالم   ٢٠١٢ففي عام . الميدان جزءا لا يتجزأ من الشراكات التي يقيمها المكتب  
اجتماعات مع وحدات شؤون التنظيم والإدارة في برنامج الأمم المتحـدة للبيئـة، وموئـل الأمـم         
المتحــدة، واللجنــة الاقتــصادية لأفريقيــا، ومكتــب الأمــم المتحــدة في نــيروبي، والمحكمــة الجنائيــة   

ونكتـاد، ومفوضـية الأمـم      الدولية لرواندا، ومركز التجارة الدولية، ومكتـب الأخلاقيـات، والأ         
المتحدة لحقـوق الإنـسان، واسـتراتيجية الأمـم المتحـدة الدوليـة للحـد مـن الكـوارث، ومكتـب                     
الأمم المتحدة في جنيف، واللجنة الاقتصادية لأوروبا، ومع إدارة البعثـات في العمليـة المختلطـة                

 جنـوب الـسودان، وقـوة       للاتحاد الأفريقي والأمم المتحـدة في دارفـور، وبعثـة الأمـم المتحـدة في              
الأمــم المتحــدة الأمنيــة المؤقتــة لأبيــي؛ ومــع وحــدة التطــوير التنظيمــي والتوظيــف التابعــة للجنــة  

وعُقــدت اجتماعــات مــع ممثلــي المــوظفين في  . الاقتــصادية والاجتماعيــة لآســيا والمحــيط الهــادئ 
ون؛ ومــع رابطــة مركــز التجــارة الدوليــة ومراكــز العمــل الــتي يوجــد فيهــا أمنــاء مظــالم إقليمي ــ  

الموظفين الوطنيين في العملية المختلطة للاتحاد الأفريقي والأمم المتحدة في دارفور، وبعثة الأمـم              
ــة        ــق الاســتقرار في جمهوري ــم المتحــدة لتحقي ــة منظمــة الأم ــسودان، وبعث ــوب ال المتحــدة في جن

ــيبي     ــدعم في عنت ــدة ال ــة، وفي قاع ــو الديمقراطي ــشار   . الكونغ ــب، خــلال م كته في وعــرض المكت
 /اجتمــــاع اللجنــــة المــــشتركة بــــين المــــوظفين والإدارة الــــذي عُقــــد في أروشــــا في حزيــــران 

ــه ــسوية         ٢٠١٢ يوني ــال ت ــة في مج ــاذج تدريبي ــديم نم ــق بوضــع وتق ــا يتعل ــساعدة فيم ــديم الم ، تق
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وبنـاءً علـى ذلـك، نُفّـذ مـشروع تجـريبي في لاهـاي، هولنـدا،         . المنازعات لصالح ممثلي المـوظفين    
  . ثلي الموظفين في المحكمة الدولية ليوغوسلافيا السابقةبشراكة مع مم

ــام   - ٥٠ ــضاة محكمــة الأمــم       ٢٠١٢وفي ع ــسة عامــة لق ــرة الوســاطة في جل ، شــاركت دائ
  .المتحدة للمنازعات ومحكمة الأمم المتحدة للاستئناف عُقدت في نيروبي

  
  تنمية قدرات الموظفين: مكتب إدارة الموارد البشرية    

كتب تعاونه مـع مكتـب إدارة المـوارد البـشرية فيمـا يـضطلع بـه هـذا المكتـب          واصل الم   - ٥١
  .من أنشطة تدريبية تتعلق بالوساطة والتفاوض وتسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية

  
  شعبة الخدمات الطبية: مكتب إدارة الموارد البشرية    

لتعـاون بـين الكيـانين      يقر كل مـن المكتـب وشـعبة الخـدمات الطبيـة بإمكانـات تعزيـز ا                  - ٥٢
   .يتجاوز نطاق الاشتراك في معالجة الحالات الفردية فيما
والـتراع هـو بطبيعتـه مُجهِـد، والإجهـاد الـذي يُـدار بطريقـة رديئـة، يـؤثّر علـى صــحة              - ٥٣

. وإقراراً بهذا، سعى المكتـب إلى التعـاون مـع أوسـاط مستـشاري المـوظفين               . الموظفين ورفاههم 
كل من المكتـب وشـعبة الخـدمات الطبيـة إمكانيـة إنـشاء فريـق عامـل                  ، ناقش   ٢٠١٢ففي عام   

لمساعدة مختلف وكالات منظومـة الأمـم المتحـدة في معالجـة المـسائل المتـصلة بالـصحة والرفـاه،                    
   .واتخذا مبادرات مشتركة للترويج لمبادرة تجريبية لبدء تقديم مقترحات في ذلك الصدد

  
  ظفين الميدانيينشعبة المو: إدارة الدعم الميداني    

واصل المكتب تفاعله المنتظم مع شعبة الموظفين الميدانيين، بالنظر إلى العدد الكـبير مـن          - ٥٤
وشملت هذه الاجتماعات الشهرية إبـداء تعليقـات علـى          . القضايا الواردة من العمليات الميدانية    

جـت هـذه التعليقـات في    وقـد أُدر . العدالة الإجرائية والاتصالات في البعثات التي تشهد تقليصا   
  .  حلقات العمل والمواد الإعلامية لإدارة الدعم الميداني

  
  مكتب تقديم المساعدة القانونية للموظفين    

واصـل مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوسـاطة في الأمــم المتحــدة العمــل مــع مكتــب     - ٥٥
رة القانونيـة، وبـشأن     تقديم المـساعدة القانونيـة للمـوظفين بـشأن القـضايا الـتي تتطلـب الاستـشا                
ويتيح خيار إحالـة     .عدد من المسائل التي سُوّيت بوسائل غير رسمية سواء في المقر أو في الميدان             

القضايا إلى مكتب تقديم المساعدة القانونية للمـوظفين خطـوة مفيـدة للمـوظفين الـذين يُبـدون                   
يحتاجون إلى فهـم الإطـار   اهتماما باستكشاف تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية، ولكنهم         
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وبما أن مكتب أمين المظالم لا يقدم المـشورة القانونيـة، فـإن الحـصول علـى                 . القانوني لقضاياهم 
مشورة قانونية مستقلة وسرية من مكتب تقديم المساعدة للموظفين يساعد الموظفين في عمليـة              

لــدى مكتــب تقــديم ومــن المفيــد بوجــه خــاص أن يــشارك الموظفــون القــانونيون  . اتخــاذ القــرار
  . المساعدة القانونية للموظفين، بموافقة موكّليهم، في إجراءات الوساطة

  
  الشراكات الخارجية    

تكتسي الشراكات مع مؤسسات منظومة الأمم المتحـدة الأوسـع نطاقـا أهميـة أساسـية         - ٥٦
ذا الـسياق،   وفي ه ـ . لتحقيق أوجه التآزر وتوحيد الممارسات في بيئة تتـسم بالتعقيـد والديناميـة            

الأمـم المتحـدة والمنظمـات الدوليـة ذات         (يتعامل المكتب مـع أمنـاء المظـالم والوسـطاء الآخـرين             
ويعمل أمين المظالم في الأمم المتحـدة رئيـسا دائمـا لمجموعـة الأمـم المتحـدة والمنظمـات                 ). الصلة

لمجموعـة في  وقد عُقـد الاجتمـاع الـسنوي العاشـر لأمنـاء مظـالم ووسـطاء ا        . الدولية ذات الصلة  
، ونُظّم تحت رعاية اللجنة الاقتصادية لأمريكـا اللاتينيـة          ٢٠١٢يناير  /سانتياغو في كانون الثاني   

ومنطقة البحر الكـاريبي والمكتـب الإقليمـي لمكتـب أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في الأمـم                     
يق والـبرامج،   وحضر الاجتماع أمناء مظـالم مـن الأمانـة العامـة، والـصناد            . المتحدة في سانتياغو  

ومفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين؛ وبرنـامج الأغذيـة العـالمي؛ ومنظمـة العمـل الدوليـة؛            
ومنظمــة الطــيران المــدني الــدولي؛ ومجموعــة البنــك الــدولي؛ وصــندوق النقــد الــدولي؛ ومنظمــة   

  . الصحة للبلدان الأمريكية؛ ومصرف التنمية الأفريقي
 مكتــب أمــين المظــالم شــراكتها مــع البنــك الــدولي لتعهّــد وواصــلت دائــرة الوســاطة في  - ٥٧

قائمة بأسمـاء مرشـحين لـشغل وظـائف وسـطاء دولـيين تحـت الطلـب يُـستدعون لـدعم أعمـال                       
أمناء المظالم الإقليمـيين الـذين يقـدمون خـدمات للمـوظفين في أمريكـا اللاتينيـة ومنطقـة البحـر                 

ا، وأوروبا وآسـيا الوسـطى، وجنـوب آسـيا          الكاريبي، وأفريقيا، والشرق الأوسط وشمال أفريقي     
، أجـرى المكتـب، في إطـار شـراكة مـع            ٢٠١٢وفي عـام    . وشرق آسيا، ومنطقة المحـيط الهـادئ      

البنك الدولي، برنامجا تدريبيا للوسطاء المدرجة أسماؤهم في قائمة المرشحين لتوعيتـهم بممارسـة               
  .الوساطة في سياق الأمم المتحدة

    
  المسائل المؤسسية العامة : رية للمنازعاتالأسباب الجذ  -خامسا  

  
  تحديد المسائل والإبلاغ عنها   - ألف  

، بالتوصـيات المقدمـة مـن       ٦٧/٢٤١ من قرارهـا     ٢٦رحبت الجمعية العامة، في الفقرة        - ٥٨
  .لمعالجة المسائل المؤسسية العامةمكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة 
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. وتتسم أي مسألة مؤسسية عامة بوجود تلك المسألة، بصرف النظر عن الأفراد المعنيين              - ٥٩
لمنظمـة، مثـل الثغـرات الـتي        وتنشأ المنازعات عن مـسائل أكثـر ترسـخا أو عـن ثغـرات قائمـة في ا                 

  .جميعها على ثقافة المنظمةسياساتها وإجراءاتها وممارساتها وهياكلها والتي تؤثر تعتري 
ويُسترشد في تحديد المسائل المؤسسية العامة بالقضايا والمسائل الـتي يرفعهـا الموظفـون؛                - ٦٠

ــة في المنازعــات؛ والحــوار        ــدها خــلال التفــاعلات مــع الأطــراف المعني ــتم تحدي ــتي ي والمــسائل ال
، في مناقـشاته، علـى   ويحـافظ المكتـب  . المتواصل مـع أصـحاب المـصلحة؛ والملاحظـات المباشـرة       

  . سرية أمور زواره
  

  مسائل شاملة مختارة    - باء  
يقدم هذا التقرير معلومات مـستكملة عـن المـسائل المتعلقـة بـإدارة الأداء والتحقيقـات                   - ٦١

ويتنـاول  . والإجراءات التأديبية، مع وضع هذه الإجـراءات في الـسياق الأوسـع لإدارة الـسلوك             
ستجابة المنظمة للموظفين الـذين يعـانون مـن إصـابات متـصلة بالخدمـة،               أيضا المسائل المتعلقة با   

ويقر المكتب بأهميـة الجهـود الجاريـة الـتي          . والموظفين ذوي شهادة اللياقة الطبية الجزئية للخدمة      
تبــذلها المنظمــة لمعالجــة تلــك المــسائل، ويأمــل أن يــسهم التقريــر في مواصــلة الجهــود التنظيميــة     

  .لتحسيناتالرامية إلى إدخال ا
  

  معلومات مستكملة : إدارة الأداء    
ناقش الأمين العام، في تقريره الـسابق المتعلـق بالأنـشطة الـتي يـضطلع بهـا مكتـب أمـين              - ٦٢

يـع  ، مـسائل إدارة الأداء الـتي تهـم جم         )A/67/172(المظالم وخدمات الوسـاطة في الأمـم المتحـدة          
وتــشمل شــواغل المــوظفين المتعلقــة بــإدارة الأداء الافتقــار إلى التوجيــه       . المــوظفين والمــديرين 

ــة؛     ــاه في العمليـ ــة الاتجـ ــة؛ وقـــصور المـــشاركة المزدوجـ ــود المبذولـ ــدير الجهـ ــدم تقـ الإداري وعـ
وتـشمل الـشواغل الـتي أعـرب عنـها المـديرون            . والإحساس بوقوع تجاوزات ومظالم في التقييم     

  . ة الدعم الهيكلي والإجرائي في تقديم تعقيبات صريحة ونزيهة للمرؤوسينعدم كفاي
  

  الجهود الجارية والفرص المتاحة     
واصل المكتب التعامل مع ممثلي الموظفين والإدارة فيمـا يتعلـق بتـأثير إدارة الأداء علـى                   - ٦٣

لمـسؤولين الكبـار   وقـدم تعليقـات مـن المرؤوسـين إلى ا         . المنازعات التي تحـدث في أمـاكن العمـل        
ــيين؛ وواصــل التعامــل مــع مكتــب إدارة المــوارد البــشرية؛ وشــارك في منتــدى المــديرين           المعن

  . واجتماعات مجلس الأداء الإداري وفي مؤتمر شبكة الموارد البشرية
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وعقد المكتب حلقات عمل تفاعلية للموظفين بوجـه عـام، ولكيانـات مـن قبيـل إدارة                   - ٦٤
م عروضا في الدورة التوجيهية لكبار القادة بشأن الـروابط بـين إدارة الأداء              الدعم الميداني؛ وقدَّ  

والنـزاع في سياق نظـام إقامـة العـدل؛ وقـدم إسـهامات في الوحـدات التدريبيـة للمنظمـة، بغيـة                    
ــة    ــإدارة الأداء معالجــة فعال ــصلة ب ــة،   . معالجــة المنازعــات المت وتعامــل مــع إدارة الــشؤون الإداري

  . ل الدروس المستفادة للمديرين فيما يتعلق بإدارة الأداءوساهم في وضع دلي
ويُقــرّ المكتــب بــالجهود الكــبيرة الــتي يبــذلها مكتــب إدارة المــوارد البــشرية فيمــا يتعلــق      - ٦٥

ويلاحـظ أنـه علـى     . بإدارة الأداء، بمـا في ذلـك مواصـلة تعزيـز الأدوات المتاحـة في ذلـك المجـال                  
سؤولية مــشتركة بــين المــديرين والمــوظفين، فــإن المــسار غالبــا الـرغم مــن أن إدارة الأداء تمثــل م ــ

  . يحدَّد في الأعلى ما
ويرحب، في هذا السياق، بالدورة التوجيهية الجديدة لكبار القادة بوصفها وسيلة مـن               - ٦٦

ويحـيط علمـا أيـضا بالاختـصاصات المنقحـة لمجلـس الأداء الإداري              . شأنها تعزيز الثقافة الإدارية   
، الـذي سـيُجري استعراضـات سـنوية لنظـام إدارة        ))د (١-١، الفقـرة    ST/SGB/2010/2انظر  (

وذلك النهج قادر علـى معالجـة المـسائل المتعلقـة بـإدارة الأداء بـصورة منهجيـة         . الأداء وتطويره 
  .على أعلى المستويات

  
  معلومات مستكملة: يةالتحقيقات والحالات التأديب    

. )٢(طرح المكتب مسألة التحقيقات والحالات التأديبية في تقارير الأمين العـام الـسابقة              - ٦٧
وعلى الرغم من الجهود الطيبة التي تبذلها المنظمـة، يبـدو أن إرسـال بعثـة للتحقيـق الفـوري ردا        

رب الموظفـون   وقـد أع ـ  . على كل شكوى رسميـة تـستحق التحقيـق فيهـا لا يـزال يـشكل تحـديا                 
  . والمديرون على السواء للمكتب عن شواغلهم في هذا الصدد

  
  الجهود الجارية والفرص المتاحة    

إضــافة إلى الجهــود الجاريــة الراميــة إلى تحــسين عمليــات التحقيــق، فإنــه توجــد فرصــة      - ٦٨
ويتــيح . لبحــث الادعــاءات القائلــة بحــصول ســوء تــصرف في الــسياق الأوســع لإدارة الــسلوك  

  .ع المسائل في هذا الإطار نهجا مؤسسيا أوسع لتعزيز السلوك الراقي في مكان العملوض
، تعـــاون المكتـــب مـــع وحـــدات الـــسلوك والانـــضباط في المقـــر وفي  ٢٠١٢وفي عـــام   - ٦٩

فوجــد أنــه مــن الممكــن اللجــوء إلى تــسوية المنازعــات في وقــت مبكــر وبالوســائل غــير . الميــدان

__________ 
؛ ٨٣  و٨٢، الفقرتـــــان A/66/224 ؛ و٨٣، الفقـــــرة A/65/303 ؛ و٧٣  و٧٢، الفقرتـــــان A/64/314انظـــــر   )٢(  

 .١٤٦-١٤٠، الفقرات A/67/172 و
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ادعـاء التعـرض للمـضايقة أو التمييـز أو إسـاءة اسـتعمال الـسلطة،                الرسمية في العديد من قـضايا       
  .وبالتالي الحيلولة دون رفعها إلى قنوات التحقيق الرسمية

ووجد المكتب أيضا أن تأطير المسائل والخوف من الانتقام يـشكلان عقبـتين محتملـتين                 - ٧٠
  . أمام تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية

. أطير أي مــشكلة المحفــلَ الــذي تُعــالج فيــه والأســلوب الــذي تعــالج بــهوتحـدد طريقــة ت ــ  - ٧١
ــزملاء والمــديرون وغيرهــم مــن     ــا مــا يــؤثر ال ــأطير المــسائل،  “المــستجيبين الأُوَل”وغالب  علــى ت

ـــزاع   ــان A/67/172انظــر (وخاصــة في المراحــل الأولى مــن الن ــأطير ). ١٢١ و ١٢٠، الفقرت وت
ــضايقة أو إســاءة اســتعمال        ــق بالم ــسائل تتعل ــا م ــصلة بالغِلْظــة أو الفظاظــة باعتباره ــسائل المت الم

  . السلطة يمكن أن يؤثر على الطريقة التي تتم بها معالجة تلك المسائل
ولدى التعامل مع أصحاب المصلحة، يلاحظ المكتب وجود اعتقاد راسخ إلى حـد مـا                 - ٧٢

وفي الواقـع،   . داري لا ينبغـي، أو لا يمكـن، أن يـتم إلا بوجـود شـكاوى رسميـة                 بأن التـدخل الإ   
فإن الإجراءات الإدارية العاجلة في حـالات المنازعـات أو إحالتـها في وقـت مبكـر إلى أطـراف                     

وتوجـد فرصـة لبلـورة فهـمٍ        . ثالثة يمكن أن تحـول دون التـصعيد إلى درجـة التحقيقـات الرسميـة              
أن دور المــوظفين والإدارة في تــسوية المنازعــات في وقــت مبكــر     علــى جميــع المــستويات بــش   

وبالوسائل غير الرسمية، ولتحويل محور الخطاب من الإجراءات العقابية إلى تعزيـز منـاخ للعمـل        
  . موجه نحو الحوار

وغالبا ما يتعامل المكتب مع مـوظفين لا يجـدون حرجـا في أن يناقـشوا في الـسر مـسائل                       - ٧٣
ترام أو ضعف التواصل أو الغِلْظة، إلا أنهم لا يرغبون في أن يقـوم أمنـاء المظـالم                  متصلة بعدم الاح  

بمعالجــة الأمــور خــشية الانتقــام، ممــا يــشير إلى أن هــذا قــد يــشكل عــاملا مــن العوامــل الــتي تمنــع   
  . الموظفين من السعي إلى تسوية غير رسمية، مما يصعِّد الأمور إلى درجة اتخاذ الإجراءات الرسمية

وتوجد فرصة للمديرين لإبداء دعمهم لتسوية المنازعات بوسائل غير رسميـة، ولتـشجيع               - ٧٤
موظفيهم على التماس مساعدة طرف ثالث محايـد في وقـت مبكـر، وللتعامـل البنـاء مـع المكتـب                     

وتوجد فرصة للإدارة لتوضح بأنه لن يتم التـسامح بـشأن الانتقـام مـن أي موظـف                  . عند الطلب 
  . ن أي جهة دعم تتيحها له المنظمة، بما في ذلك مكتب أمين المظالميلتمس المساعدة م

  
  التعرض لإصابات أو لمرض أثناء الخدمة     

، عالج المكتب حالات متصلة بمطالبات التعويض عن الإصـابة والمـرض            ٢٠١٢في عام     - ٧٥
ا المنظمـة   وتتعلق تلك الحالات بمسائل من قبيـل طـول المـدة الـتي احتاجتـه              . الناجمين عن الخدمة  

لتجهيــز المطالبــات بالاســتحقاقات المــراد بهــا التخفيــف مــن حــدة فقــدان القــدرة علــى العمــل،   
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ومــن خــلال العمــل مــع أصــحاب المــصلحة . )٣(النفقــات الطبيــة الخاصــة ومطالبــات التــأمين أو
المعنيين، أصبح من الواضح أن مختلف الخطوات اللازمة لإثبات أي مطالبة والموافقـة عليهـا، في         

. يــع الإدارات والمواقــع الجغرافيــة، تجعــل النظــام، اعتبــارا لبنيتــه، معرضــا لحــدوث تــأخيرات   جم
وإضافة إلى ذلك، يقتصر عمل جهات التنسيق على العمل ضمن مسؤولياتها داخـل الإدارات،              

ويبدو أن توسيع نطـاق حفـظ       . ولا يتم تنسيق الاحتياجات الإجمالية اللازمة لتجهيز المطالبات       
ع ما يرافقه من حالات إضافية من هذا النوع، لم يؤخذ في الاعتبار في إنشاء المجلـس                السلام، م 

الاستشاري المعني بطلبات التعويض في المقـر، ولا في قـدرة الـدائرة الطبيـة علـى تـوفير مـا يلـزم                       
  .من الخبرة

  
  الجهود الجارية والفرص المتاحة    

 ذلـك إدارة الـدعم الميـداني وإدارة      ما فتئ المكتب يعمل مع أصـحاب المـصلحة، بمـا في             - ٧٦
الشؤون الإدارية وفريق الدعم للتأهب للطوارئ في مكتـب إدارة المـوارد البـشرية، فيمـا يتعلـق                  

وفي بعض الحالات، وبموافقـة المـوظفين، عُقـدت اجتماعـات لبحـث حـالات مـع                 . بهذه المسألة 
 في مصلحة كل مـن الفـرد        جميع أصحاب المصلحة المعنيين، وثبت أن تلك طريقة عمل تعاونية         

ويجري العمل حاليا في مجالات التدريب، والتوعية، ووضـع المبـادئ التوجيهيـة             . المعني والمنظمة 
  .والقوائم المرجعية، استنادا إلى المشاورات مع مختلف الإدارات

ويمكن أن يشكل التحول من تجهيز المعـاملات المتعلقـة بالمطالبـات بالاسـتحقاقات إلى                  - ٧٧
وإضــافة إلى . )٤( رعايــة أشمــلَ للمــوظفين المــصابين أو المرضــى، نهجــاً قائمــا علــى الرعايــة تقــديم

ذلك، يمكنه أن يحد من احتمال تصعيد المنازعات إلى درجة تقتضي اللجوء إلى قنوات رسميـة،                
. بما في ذلك التقاضي، مما قد تكون له آثار جسيمة قانونيـة وماليـة ومـن حيـث المـس بالـسمعة              

غـير أن  . ه مـن الـضروري وجـود ضـوابط ومـوازين حـين يتعلـق الأمـر بماليـة المنظمـة                   ومعلوم أن 
هذه الضوابط والموازين ينبغي تمويلها تمويلا ملائما وإلا فإنها ستضبط الإفـراط في الإنفـاق مـن                 

فأي مطلب يستغرق النظر فيـه عـدة سـنوات          . جهة، وستترتب عليها تكاليف من جهة أخرى      
 القانونيــة أكثــر ممــا لــو عــولج للإجــراءاتةَ تكــاليف إداريــة ويعرضــها يُــرجح أن يكلّــف المنظمــ

  .بسرعة أكبر
__________ 

شملت المـسائل المترابطـة التعـويض عـن الإصـابة أو المـرض النـاجمين عـن الخدمـة؛ ومعـاش العجـز؛ ومطالبـات                    )٣(  
 .التأمين؛ والتأمين الصحي بعد انتهاء الخدمة

يمكن أن يرتبط هذا النهج بالتطورات المستجدة فيمـا يتعلـق بـسياسات العـودة إلى العمـل في إطـار سياسـاتٍ                     )٤(  
انظــر مــذكرة الأمــين العــام الــتي يحيــل فيهــا تعليقاتــه وتعليقــات مجلــس الرؤســاء   . صحة المهنيــتينللــسلامة والــ

ــشأن     ــسيق ب ــة الأمــم المتحــدة المعــني بالتن ــذيين في منظوم ــة الأمــم   ’’التنفي إدارة الإجــازات المرضــية في منظوم
 ).A/67/337/Add.1(‘‘ المتحدة
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  الإجازات المرضية، والعجز الكلي أو الجزئي عن أداء المهام     
ــي         - ٧٨ ــة بالإجــازة المرضــية والعجــز الكل ــسائل المتعلق ــشأن الم ــزوار ب ــل المكتــب مــع ال عمِ
وبالآثار المترتبة على شـهادات اللياقـة الطبيـة         الجزئي عن أداء مهام الوظيفة لأسباب صحية،         أو

وقـد كانـت المـسألة العامـة الـتي بـرزت هـي مـسألة الطريقـة الـتي يـتم بهـا التوفيـق بـين                            . الجزئية
وهـذه العناصـر الفرديـة، في       . مختلف العناصر وكيفيـة التنـسيق فيمـا بينـها علـى نطـاق المنظومـة               

الات وهــي لأول وهلــة مــشمولة بالإجــازة طبيعتــها وفي حــد ذاتهــا، لا يبــدو أنهــا تــسبب إشــك 
  . المرضية أو معاش العجز

وعلى سبيل المثال، فإن من الصعب على النظـام تجـسيد شـهادةٍ للياقـة الطبيـة الجزئيـة،                     - ٧٩
وكـذلك فـإن    . حتى ولـو أنهـا قـد تكـون النتيجـة الطبيـة الأنـسب، في إجـراءات إداريـة ملائمـة                     

يل المثـال، يمكـن، في رأي الخـبير الطـبي، أن يجعـل      حدوث صدمة نفـسية في أي بعثـة، علـى سـب          
بيـد أن لا شـيء      . الموظف غير قادر على العمل في نفس الموقع لأسباب تتعلق بالـصحة العقليـة             

وعنـدما تتـوفر وظيفـة مناسـبة     . يمنع من إعفاء الموظف وتكليفه بأداء مهام مماثلة في موقـع آخـر          
 سليم على الحصول عليها، فـلا تطـرح أي    في مواقع أخرى ويمكن للموظف أن يتنافس بشكل       

ولكن في الحالات التي يحتمل أن ينتهك فيهـا التعـيين حـق مـوظفين آخـرين في                  . شواغل عندئذ 
أن يُنظر في أمر تعيينهم، فإنه توجد ثغـرة فيمـا يتعلـق بالوضـع والحقـوق والـضمان الاجتمـاعي           

ا، لأســباب صــحية، أن يــؤدي للموظــف ذي شــهادة اللياقــة الطبيــة الجزئيــة الــذي لم يعــد قــادر 
ففـي مثـل هـذه الحـالات، لا يفقـد الموظـف القـدرة علـى الاسـتمرار في القيـام                      . مهمته الأصلية 

ــد اســتنفاد         ــى معــاش للعجــز عن ــضا الحــصول عل ــستطيع أي ــل لا ي بالمهــام الأصــلية فحــسب، ب
  . استحقاقات الإجازة المرضية بسبب شهادة اللياقة الجزئية للخدمة

 ذلــك، لــيس مــن الواضــح هنــا مــا ينبغــي للمنظمــة أن تبذلــه مــن مــساع،   وإضــافة إلى  - ٨٠
  .يمكن منطقيا أن يطلب إليها بذله من مساع، لمعالجة هذه الحالات ما أو
، توجـد  )A/67/337انظـر  (وفي سياق المناقـشة الـدائرة بـشأن إدارة الإجـازات المرضـية              - ٨١
ـــزاع علــى التغيّــب عــن العمــل والإجــازات      ف ــأثير جــو العمــل وحــالات الن رصــة لاســتعراض ت

  .المرضية المتصلة بالإجهاد
  

  الجهود الجارية والفرص المتاحة    
تعــاون المكتــب مــع أصــحاب المــصلحة فيمــا يتعلــق بالــصلة بــين الآراء الطبيــة والآثــار     - ٨٢

ت المفقودة فرصـة قـصيرة الأجـل لتبـسيط العمليـات      وتوفر معالجة الحلقا. الإدارية المترتبة عليها 
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وتكمـن فرصـة أطـول    . وتحقيق مكاسب في الكفاءة ودعم الموظفين المتـضررين في الوقـت ذاتـه     
  .)٥(أجلا في وضع سياسة للعودة إلى العمل يستفيد منها كل من الموظفين والمنظمة

  
  الاستجابة لطلبات الأشخاص ذوي الإعاقة     

حالات كان الموظفون فيها يرغبـون في مواصـلة العمـل رغـم أن قـدرتهم                عالج المكتب     - ٨٣
وفي غياب توجيه تنظيمي بشأن ما يـشكل اسـتجابة معقولـة            . على النهوض به طرأ عليها تغيير     

في هذا الصدد، تم التفاوض حول هذه الحالات أو إجراء وساطة بشأنها على أساس كل حالـة                 
  .على حدة

  
  المتاحةالجهود الجارية والفرص     

يقر المكتب بـالجهود الجاريـة لوضـع إطـار بـشأن التـسهيلات الخاصـة بـذوي الإعاقـة،                      - ٨٤
وثمة فرصة لتقديم مـشورة بهـذا الـشأن للمـديرين           . في ذلك توفير الترتيبات التيسيرية المعقولة      بما

لمـوظفين  فيما يتعلق بالجهود التي يمكـن أن تبـذلها المنظمـة في حـدود المعقـول لتلبيـة احتياجـات ا          
المنظمـة الـشامل للجميـع بوصـفها رب عمـل، وأن             وهـذا يمكـن أن يظهـر طـابع        . ذوي الإعاقة 

  .يكفل المساواة في المعاملة بين الحالات المتشابهة بحكم طبيعتها
  

  حوافز لتسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية  -سادساً  
  

  قيمة تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية   - ألف  
ــام   - ٨٥ ــب      ٢٠١٢في ع ــن خــدمات المكت ــتفادة م ــسبة الاس ــت ن ــن  ٢,٥، كان ــة م  في المائ

ــوظفين  ــوع المـ ــد   : مجمـ ــه التحديـ ــى وجـ ــت علـ ــة،   ٣,٢وبلغـ ــة العامـ ــسبة للأمانـ ــة بالنـ  في المائـ
 في المائـة بالنـسبة لمفوضـية الأمـم المتحـدة           ١,٦المائة بالنـسبة للـصناديق والـبرامج، و          في ١,٣ و

  .)٦(لشؤون اللاجئين
ولا يــدل عــدد الحــالات الــواردة لأجــل تــسويتها بالوســائل غــير الرسميــة علــى إجمــالي      - ٨٦

حالات تعرض المنظمـة لآثـار ومخـاطر الـتراع، الـتي يمكـن أن تكـون بعيـدة الأثـر حـتى في حالـة                   
كما أنه لا يدل على مدى انتـشار المنازعـات داخـل المنظمـة،        . وقوع نزاع واحد لم تتم إدارته     

__________ 
ــودة إلى     )٥(   ــة للع ــذ سياس ــة  وردت التوصــية بوضــع وتنفي ــل في الوثيق ودعمــت مؤســسات  . A/337/Add.1 العم

 .منظومة الأمم المتحدة هذه التوصية

ويقـدر العـدد الإجمـالي للمـوظفين في الأمانـة          . A/67/329تستند التقـديرات إلى المعلومـات الـواردة في الوثيقـة              )٦(  
  .  موظفا٧٤ ١٥٤العامة والصناديق والبرامج ومفوضية شؤون اللاجئين بـ 
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ل مستترة نظرا لعدة عوامل، من بينها الخوف من الانتقام، وانقطاع التواصـل،             التي غالبا ما تظ   
  .والعوامل الثقافية، وعدم الثقة، وقد لا يكون من اليسير تقييم مداها

ويمكن أن يؤدي التراع الخفي إلى إفساد بيئة العمـل، وهـو يـرتبط بانخفـاض المعنويـات            - ٨٧
ية، والغيـاب عـن العمـل والحـضور المُقنَّـع، وفـساد       ونقص الإقبال على العمل، والمشاكل الصح   

وفي هذا الصدد، فإن تسوية المنازعـات في الوقـت المناسـب            . العلاقات، ويؤثر على ناتج العمل    
،  بهـا  ويقوم المكتب، من خلال جهود التوعية وحشد التأييد الـتي يـضطلع           . له مردود إصلاحي  

كين الموظفين من معالجـة الـشواغل علـى نحـو      بتعزيز الكفاءة في مجال تسوية المنازعات بهدف تم       
  .فعال، ويشجع القوة العاملة بالمنظمة على طرح شواغل واسعة النطاق

 ومن المهم الإشارة إلى أنه قد لا تكون هناك قواعد أو أنظمة أو إجراءات معمـول بهـا              - ٨٨
ا الموظفـون،  أو إجراءات إدارية محددة للتصدي للعديد من الـشواغل والمعـضلات الـتي يواجهه ـ       

وبوجـه عـام، وخاصـة في هـذه          .مما يعني أن هذه الحـالات لا يمكـن معالجتـها في منتـدى رسمـي               
الحالات، يواصل المكتب توفير منتدى يمكن أن يستفيد الموظفون منه فيما يتعلق بأي نوع مـن                

  .الشواغل
 المــشاعر ومــا الإصــغاء والتعــاطف ومــشاعر الرأفــة، واحتــواء المــشاعر الهدامــة وتعزيــز     - ٨٩

الإيجابية، وتشجيع الحوار والتواصل إلا بعـض مـن طـرق متعـددة يتبعهـا المكتـب لكـي يـضيف                 
ومـن بـين أمثلـة      . وهي قيمة من الصعب قياسـها كميـا        - قيمة من خلال الشواغل التي يتناولها     

لا أسـتطيع مطلقـا أن أعـبر عـن     ”: التعليقات التي تقوم شاهدا على قيمة هذه الخدمات ما يلـي   
أشـعر بالارتيـاح لأنـه      ”؛ و   “ري بالامتنان لوجود مؤسسة كمؤسـستكم داخـل منظومتنـا         شعو

بوسعنا الآن أن نطوي هذه الصفحة وأستطيع أن أركز علـى المهمـة الجديـدة المـسندة إلى دون                   
كلمة شكر بسيطة أهديها إليكم لمـا أنفقتمـوه مـن وقـت             ”؛ و   “التعامل مع هذا الإرث مطلقا    

كانـت نـصيحتكم بعقـد       ”؛ و “أقدر ما أبديتموه من صبر     .يؤرقني لى ما في مقابلتي والإصغاء إ   
وتُمثــل الخــدمات الــتي قــدمها المكتــب في   . “نقــاش مــع المــشرف مفيــدة للغايــة وآتــت ثمارهــا   

  .  في الشكل السادس٢٠١٢ عام
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Services provided by the Ombudsman's office to visitors in 2012
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  الشكل السادس    
  ٢٠١٢لخدمات المقدمة من مكتب أمين المظالم إلى زائريه في عام ا

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

وتعتبر التسوية غير الرسميـة ذات طـابع تـشاركي، حيـث تتـيح للأطـراف في الـتراع أن                   - ٩٠
يكون لها صوت وأن تُمثل وأن تملك قدرا كبيرا من الـسيطرة علـى العمليـات والقـرارات الـتي                    

ة وعلى هذا النحو، فإن الحلول والاتفاقات التي يتم التوصـل إليهـا في إطـار التـسوي              . تؤثر عليها 
غير الرسميـة تتـسم بقـدر كـبير مـن الديمومـة وتحـول غالبـا دون تفـاقم المـشكلات، بمـا في ذلـك                  

وفي عملية تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية، يتم تجنـب إنـشاء            . التصعيد إلى حد المقاضاة   
  . السوابق وتتاح الفرص لإيجاد طرق مبتكرة لحل المسائل التي تنشأ في مكان العمل

حظ المكتب أن تقييم مساهمته تقييمـا كميـا فقـط والمبالغـة في التأكيـد علـى دوره                   ويلا  - ٩١
في الحد من دعاوى التقاضي همـا عقبتـان داخـل المنظمـة يمكـن أن تعوقـا إحـراز تقـدم في مجـال                         

ويمكـن أن تركـز المبـادرات الراميـة إلى توجيـه التحـول              . تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية    
  . وار على المزايا الأخرى لتسوية المنازعات بالوسائل غير الرسميةإلى ثقافة الح

وتعتبر قنـاة تـسوية المنازعـات بالوسـائل غـير الرسميـة عنـصرا رئيـسيا مـن عناصـر إطـار                 - ٩٢
وبتنفيذ المكتب لولايتـه، فإنـه يـؤدي دورا في المـساءلة المؤسـسية والمـساءلة                . المساءلة في المنظمة  

 الوساطة

 الدبلوماسية المكوكية

  المعلوماتتوفير

 اتخاذ إجراءات ضمن المنظومة

 خدمات أخرى

الإصغاء والتوجيه والتدريب على
 تسوية المنازعات وتحديد الخيارات

 توجيه الزائرين داخل المنظومة
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ارت وحــدة التفتــيش المــشتركة في تقريرهــا بــشأن أطــر المــساءلة في    وكمــا أشــ. الفرديــة أيــضا
الوصول إلى إجراءات الـتظلم المـستقلة الرسميـة وغـير           ’’فإن  ) A/66/710(منظومة الأمم المتحدة    

، ويمثـل   ‘‘لة الـصارمة  في جملة أمور، عامل أساسي من عوامل المـساء         الرسمية داخل المنظمة هو،   
ويتيح المكتب، في حدود الموارد المتاحة له، لجميـع         . إحدى المعايير المرجعية لنظام مساءلة فعال     

ونظــرا لاعتبــارات . المــوظفين الاســتفادة مــن إمكانيــة أفــضل للوصــول الشخــصي إلى خدماتــه  
ــد          ــن بع ــصال ع ــوات الات ــب قن ــستخدم المكت ــا ي ــثيرا م ــالموارد، ك ــة ب ــل (متعلق ــن قبي ــد م  البري

ــامج     ــديو وبرن ــداول بالفي ــاتف والت ــروني واله ــيش   ). “ســكايب” الإلكت وتلاحــظ وحــدة التفت
المشتركة في تقريرها أنـه يفـضل أن تتـاح للمـوظفين إمكانيـة الوصـول الشخـصي إلى خـدمات                     

ــتراع      ــسرية والشخــصية للمعلومــات في حــالات ال ــة ال ــسابق  (المكتــب، نظــرا للطبيع المرجــع ال
  ). ١٣٥  و١٣٠-١٢٨الفقرات 

  
  آخر المستجدات بشأن حوافز تشجيع تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية   -باء   

ــرتين     - ٩٣ ــة في الفقـ ــة العامـ ــدت الجمعيـ ــا  ٢٤ و ٢٢أكـ ــن قرارهـ ــرورة ٦٧/٢٤١ مـ ، ضـ
ي الـدعاوى القـضائية غـير الـضرورية،         الاستعانة إلى أقصى حد ممكن بالنظام غير الرسمي لتفـاد         

وطلبت إلى الأمين العام أن يوصي باتخاذ تدابير إضـافية لتـشجيع اللجـوء إلى تـسوية المنازعـات                   
  .بالوسائل غير الرسمية

واقترح الأمين العام عددا من التدابير الرامية إلى تشجيع اللجـوء إلى تـسوية المنازعـات                  - ٩٤
ره عـن أنـشطة مكتـب أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في الأمـم         بالوسائل غير الرسمية في تقري   

إذكاء الـوعي بقيمـة التـسوية غـير الرسميـة، وبنـاء الكفـاءة               : ، تشمل ما يلي   )A65/303(المتحدة  
ــصورة          ــة ب ــع الميداني ــوظفين في المواق ــة وصــول الم ــات، وتحــسين إمكاني ــسوية المنازع ــال ت في مج

  .واسع من الخدمات التي يمكن أن تفيد المنظمةشخصية إلى خدمات المكتب، وتوفير نطاق 
وبــالاقتران مــع التوصــيات، ألقــى المكتــب الــضوء أيــضا علــى الحاجــة إلى الــدعم مــن       - ٩٥

ويعـرب  . الإدارة العليا وممثلي الموظفين في المنظمـة، مـن أجـل أن تتخـذ توصـياته شـكلا عمليـا                  
بمـا في ذلـك جهـود الإدارة        (حقـا   المكتب عـن عرفانـه وتقـديره للجهـود الـتي بذلتـها المنظمـة لا               

ويقـر  . لتعزيز التسوية المبكرة للمنازعـات    ) العليا وممثلي الموظفين والوحدات التنظيمية الأخرى     
المكتب على وجه الخصوص بإصدار نائب الأمين العام ووكيل الأمـين العـام للـشؤون الإداريـة                

دم مـن رئـيس مكتـب الأمـين         توجيهات تحث المديرين على التجاوب مع المكتب؛ والـدعم المق ـ         
ــة الإدارة ومجلــس الأداء الإداري     ــب في اجتماعــات لجن ــام لإشــراك المكت ــب  . الع ويؤكــد المكت

ــا بوصــفها وســيلة        ــع إدارة المنظمــة وموظفيه ــة م ــشاركة في الجهــود التعاوني مجــددا ضــرورة الم
  . جوهرية للترويج لثقافة الحوار وحل المنازعات بطريقة ودية

http://undocs.org/ar/A/66/710�
http://undocs.org/ar/A/RES/67/241�
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كتـب جهـودا في تلـك المجـالات بمفـرده وبالتعـاون مـع الـشركاء والجهـات            وقد بذل الم    - ٩٦
ــارير الـــسابقة عـــن أنـــشطته     ــوارد في التقـ ــة، علـــى النحـــو الـ ــة داخـــل المنظمـ  A/66/224(المعنيـ

ــى الن). A/67/172 و ــرات مــن    وعل ــبين في الفق ــر، واصــل    ٤٥ إلى ٣٨حــو الم ــذا التقري ــن ه  م
المكتــب إذكــاء الــوعي خــلال الفتــرة المــشمولة بــالتقرير بقيمــة التــسوية غــير الرسميــة، وتطــوير    

وواصــل تقــديم تعليقــات بــشأن  . الكفــاءة في مجــال تــسوية المنازعــات باعتبارهــا ممارســة متبعــة  
أصحاب المصلحة والاستخدام الاستراتيجي للتـدخل      المسائل المؤسسية من خلال المشاركة مع       

ــة دون تــصعيد المنازعــات        ــاءة للحيلول ــة وكف ــر الوســائل فعالي ــوفير أكث الشخــصي مــن أجــل ت
  .والتخفيف من المخاطر المتصلة بذلك

  
  آفاق المستقبل  -سابعا   

  
  الكفاءة في مجال تسوية المنازعات     

ة في تطـوير الكفـاءة في مجـال تـسوية المنازعـات             يقر المكتب بالجهود الـتي تبـذلها المنظم ـ         - ٩٧
وفي الـسنوات المقبلـة، سيواصـل المكتـب     . ويواصل التمـاس هـذه الجهـود في الطريـق إلى الأمـام           

  . التركيز على مجال الكفاءة في تسوية المنازعات
  

  البعثات السياسية الخاصة    
، يقـر المكتـب     )A/66/224  و A/67/172(كما لاحظ الأمين العام في تقريريـه الـسابقين            - ٩٨

بضرورة قيـام المـوظفين في البعثـات الـسياسية الخاصـة بتعزيـز الوصـول الشخـصي إلى خـدمات              
، علـى   ٦٦/٢٣٧في قرارهـا    وشددت الجمعيـة العامـة،      . تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية    

أهمية كفالة أن يستفيد جميع المـوظفين مـن النظـام الجديـد لإقامـة العـدل، بـصرف النظـر عـن            ’’
وتعكــس الملاحظــات الــتي أبــداها مكتــب أمــين المظــالم خــلال الزيــارات إلى . ‘‘مراكــز عملــهم

ويلاحـظ المكتـب أن المـوارد       . ادة كبيرة في التدخل الشخصي في الميـدان       البعثات الحاجة إلى زي   
ــة       ــسياسية الخاصــة تــشكل عقب المحــدودة المخصــصة لتقــديم الخــدمات للمــوظفين في البعثــات ال

  . تعترض فعالية تقديم الخدمات في الميدان
  

  تقديم الدعم للموظفين في مراكز العمل الشاقة     
فين والإدارة إلى إيجاد حلول مشتركة مقبولة للمسائل الجاريـة          يقر المكتب بحاجة الموظ     - ٩٩

المتعلقــة بــالموظفين العــاملين منــذ فتــرة طويلــة في مراكــز العمــل الــشاقة، وهــو يقــف علــى أهبــة  
ويلاحظ المكتب التحديات الـتي يواجههـا الموظفـون في أمـاكن            . الاستعداد لتيسير هذه العملية   

http://undocs.org/ar/A/66/224�
http://undocs.org/ar/A/67/172�
http://undocs.org/ar/A/67/172�
http://undocs.org/ar/A/66/224�
http://undocs.org/ar/A/RES/66/237�
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سـيما الـصحة العقليـة     لك التحديات علـى الـصحة والرفـاه، ولا     العمل الشاقة والآثار السلبية لت    
  . لبعض الموظفين الذين خدموا لفترات طويلة

  
  التغيير والإصلاح التنظيمي     

 في السنوات المقبلة، سيواصـل المكتـب تقـديم الـدعم للمـوظفين والمـديرين في الإعـداد                   - ١٠٠
ــائج المترت    ــا والتأهــب للنت ــيير وإدارتهم ــك  للإصــلاح والتغ ــى ذل ــة عل ــن   . ب ــد م وســتتطلب العدي

المبادرات الجديدة والقائمة، بما في ذلك نظام أوموجا وتنفيـذ المعـايير المحاسـبية الدوليـة للقطـاع                
وفي هـذا الـصدد، يقـف       . العام وتعميم مراعاة المنظور الجنساني، التكيف مع بيئة سـريعة الـتغير           

  .ن بالأمم المتحدةالمكتب على أهبة الاستعداد لدعم الموظفين والمديري
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	أولا - تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية 
	ألف - المنازعات في مكان العمل وآثارها
	1 - تعتبر المنازعات جزءا لا يتجزأ من دينامية المؤسسات، ويمكن أن تنشأ عن عوامل داخلية أو خارجية. والمنازعات ليست أمرا سيئا في حد ذاته والاختلافات هي في الكثير من الأحيان عامل يؤدي دورا أساسيا في الحوكمة القائمة على المشاركة. غير أن عدم إدارة المنازعات أو سوء إدارتها أمر يؤثر سلبيا على المؤسسة وعلى العاملين فيها وعلى الجهات المستهدفة بخدماتها. ويطرح مخاطر يمكن أن تهدد قدرة المؤسسة المعنية على تحقيق أهدافها الاستراتيجية.
	2 - ويمكن أن تسهم تسوية المنازعات باتباع نهج تعاونية وتوافقية ووقائية في بلورة واقع مشترك وفي التأقلم مع الظروف المتغيرة. وفضلا عن ذلك، يمكن أن تسهم في تقليل الأثر السلبي للمنازعات إلى أدنى حد والتخفيف من حدة المخاطر المرتبطة بها.
	باء - الولاية ومجالات العمل
	3 - تسند إلى مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة، باعتباره النظام المختص بتسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية، ولاية تقديم خدمات تسوية المنازعات لزوار المكتب، وتعزيز الكفاءة في إدارة المنازعات (المشار إليها فيما يلي بتسمية ’’الكفاءة في مجال تسوية المنازعات‘‘)، وتقديم توصيات بناء على ملاحظات مؤسسية عامة. وترد العناصر الرئيسية لهذه الخدمات موجزة أدناه.
	4 - ويقدم المكتب خدمات تسوية المنازعات عن طريق ممارسات أمين المظالم وما يقوم به من وساطة باتباع نهج قائمة على المصلحة في تسوية المنازعات وتتمثل في أساليب مثل مساعي التيسير وحل المشاكل والدبلوماسية المكوكية والإرشاد في مجال المنازعات. وتقدم هذه الخدمات على أساس كل حالة على حدة للأفراد ومجموعات الأفراد باتباع أسلوب الاتصال المباشر والشخصي على حد سواء متى أمكن ذلك، وكذلك باستخدام وسائل الاتصال عن بعد مثل الهاتف والتداول بالفيديو وبرنامج سكايب للاتصال. 
	5 - وتشمل الكفاءة في مجال تسوية المنازعات المعارف والمهارات والمواقف التي تمكن منظمة ما من التصدي لحالات المنازعات على نحو بناء. وتقتضي على المستوى الفردي تطوير المهارات المعرفية والعاطفية والسلوكية التي تولد الثقة والتواصل، وتقتضي في إطار الجماعات تهيئة بيئة مواتية لبناء الثقة وتعزيز التعاون، وتقتضي في السياق التنظيمي مواءمة المهام والسياسات ومعايير الأداء من أجل تعزيز أهمية تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية. ويعمل المكتب على النهوض بالكفاءة في مجال تسوية المنازعات من خلال تصميم وتعميم مواد موضوعية ذات صلة بالموضوع باستخدام قنوات الاتصال الشخصي وعن بعد في آن واحد. وترمي مبادرات المكتب في مجال التوعية إلى النهوض بتسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية، وإلى التعريف بوجود هذا المنتدى غير الرسمي.
	6 - ووفقا لقرار الجمعية العامة 64/233، يكمن دور أمين المظالم في الإبلاغ عن طائفة عريضة من المسائل العامة التي يحددها، وعن المسائل التي تعرض عليه، سعيا إلى تحقيق قدر أكبر من الانسجام في مكان العمل. ويحدد المكتب تلك المسائل العامة العريضة باستمرار، ويطلع عليها الجهات المعنية الرئيسية والشركاء داخل المنظمة على نحو تعاوني، ويقدم التوصيات على أساس تلك الملاحظات. 
	جيم - المبادئ الأساسية المتبعة في الممارسات
	7 - يسترشد المكتب في تنفيذ ولايته والاضطلاع بعمله في نطاقه المحدد بمبادئ أساسية تتمثل في الاستقلال والحياد والسرية والطابع غير الرسمي، وهي مبادئ متوائمة مع معايير الممارسات الموضوعة دوليا لمهنة أمين المظالم في المنظمات.
	الاستقلال

	8 - يحتفظ المكتب باستقلاله عن الكيانات أو الأجهزة الأخرى أو المسؤولين الآخرين في المنظمة، وبإمكانه الاتصال مباشرة بالأمين العام والرؤساء التنفيذيين للصناديق والبرامج ومفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين والإدارة العليا على صعيد المنظمة كلها، بحسب الحاجة؛ والاطلاع على المعلومات ذات الصلة بالقضايا، باستثناء السجلات الطبية؛ والوصول إلى الأفراد في المنظمة ممن يطلبون الحصول على مشورة أو معلومات أو رأي بشأن أي مسائل معينة.
	الحياد

	9 - يعمل المكتب بصفته مدافعا عن العدالة وعن النـزاهة والإنصاف في إدارة العمليات، ولا يعمل نيابة عن أي فرد داخل المنظمة، ويراعي في الوقت نفسه الحقوق والالتزامات لكل من المنظمة والموظف وما تقتضيه الحالة من إنصاف.
	السرية

	10 - يتقيد المكتب تقيدا شديدا بالسرية، ولا يكشف عن أي معلومات عن القضايا الفردية أو الزيارات التي يقوم بها الموظفون؛ ولا يستطيع أي جهاز أو أي مسؤول في الأمم المتحدة إجباره على أن يكون شاهدا في قضية ما.
	الطابع غير الرسمي

	11 - مراعاة للطابع غير الرسمي لعمل المكتب فهو لا يحفظ أي سجلات للأمم المتحدة أو لأي طرف آخر؛ ولا يجري تحقيقات رسمية ولا يقبل أي إشعار قانوني نيابة عن الأمم المتحدة؛ ولا يمتلك أي سلطة لاتخاذ القرارات؛ ولا تصدر عنه أي استنتاجات أو أحكام تقريرية.
	ثانيا - لمحة عامة عن مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة
	ألف - تنظيم المكتب
	12 - يتألف مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة من ثلاث دعائم تقدم الخدمات لكل من الجهات المستهدفة بها وهي الأمانة العامة()؛ والصناديق والبرامج (برنامج الأمم المتحدة الإنمائي، وصندوق الأمم المتحدة للسكان، ومنظمة الأمم المتحدة للطفولة (اليونيسيف)، ومكتب الأمم المتحدة لخدمات المشاريع، وهيئة الأمم المتحدة للمساواة بين الجنسين وتمكين المرأة (هيئة الأمم المتحدة للمرأة)؛ ومفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين). وتستفيد هذه الجهات المستهدفة من خدمات دعائم متفرغة ينشئها ويديرها كل كيان منها. وتشمل تلك الجهات المقر والمكاتب الموجودة خارج المقر والمواقع الميدانية والبعثات السياسية الخاصة.
	13 - وأنشأت الجمعية العامة بموجب قرارها 62/228 مكاتب إقليمية وشعبة للوساطة سعيا إلى تحسين الخدمات والوصول إلى الموظفين على الصعيد العالمي. وتقع المكاتب الإقليمية في بانكوك، وعنتيبي في أوغندا (كان مقر المكتب سابقا في الخرطوم)، وجنيف، وكينشاسا، ونيروبي، وسانتياغو، وفيينا.
	باء - الأنشطة المشتركة
	14 - خلال الفترة المشمولة بالتقرير، شملت الأنشطة التعاونية التي اضطلعت بها الدعائم الثلاث القيام على نحو متسق ومنتظم بتبادل أفضل الممارسات والمعلومات عن التحديات الناشئة عن مضامين القضايا ومعالجتها؛ وتعهد قاعدة بيانات مشتركة؛ والاشتراك في وضع كتيب للتثقيف والتوعية.
	جيم - نطاق التغطية 
	15 - يقدم مكتب أمين المظالم الخدمات إلى الموظفين على الصعيد العالمي، بمن فيهم موظفو المقر والميدان. وتسهم البيئة المثيرة لإجهاد الموظفين الميدانيين في كثير من الأحيان في نشوء قضايا ذات طابع مستعجل تتسم بشدة الحساسية. ويتولى الاستجابة السريعة للقضايا ذات الأهمية البالغة أمناء مظالم إقليميون ومجموعة من الوسطاء وأمناء المظالم تحت الطلب. ويقدم أمناء مظالم الصناديق والبرامج الخدمات إلى الجهات المستهدفة بها انطلاقا من نيويورك، بينما يقدم أمين مظالم مفوضية شؤون اللاجئين تلك الخدمات انطلاقا من جنيف.
	16 - ولا يقاس نطاق عمل المكتب بحسب مصادر القضايا التي ترد إليه أو عددها فقط، بل كذلك بحسب تعقيدها. ويقدم المكتب الخدمات إلى موظفي الأمانة العامة على الصعيد العالمي. ولا يستفيد الأفراد من غير الموظفين من خدمات تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية عن طريق المكتب. غير أن الأفراد من غير الموظفين، بمن فيهم المتعاقدون الأفراد والخبراء الاستشاريون، لا زالوا يتصلون بالمكتب التماسا للانتصاف ولخدمات تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية. وقد قدم المكتب في هذا الشأن الخدمات في حالات استثنائية وعلى نطاق محدود متى كان ذلك ممكنا في حدود الموارد القائمة. وتعالج القضايا التي تخص متطوعي الأمم المتحدة أيضا في حالات استثنائية متى كانت تتعلق بموظفي بعثات حفظ السلام والأمانة العامة. ويقدم أمناء مظالم الصناديق والبرامج الخدمات إلى جميع أصحاب العقود، ويقدمونها على نحو محدود إلى متطوعي الأمم المتحدة بحسب أماكن انتدابهم.
	17 - وعلى نحو ما أشار إليه الأمين العام في المرفق الخامس من تقريره عن إقامة العدل في الأمم المتحدة (A/67/265)، يرى المكتب أن من المهم إتاحة الاستفادة من خدمات تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية لجميع موظفي الأمم المتحدة، بصرف النظر عن فئتهم، وذلك بالنظر للأثر المحتمل لمثل تلك المنازعات على موظفي الأمم المتحدة وإنتاجية المنظمة. وسيستلزم فتح باب استفادة الأفراد من غير الموظفين في الأمانة العامة من النظام غير الرسمي توفير موارد إضافية وإجراء تعديل على اختصاصات المكتب.
	ثالثا - تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية: لمحة عامة عن القضايا والاتجاهات
	ألف - القضايا المعروضة على أمين المظالم
	18 - خلال الفترة المشمولة بالتقرير، فتح المكتب ما مجموعه 039 2 قضية، وردت 961 4 قضية منها من الأمانة العامة، و 383 قضية من الصناديق والبرامج (برنامج الأمم المتحدة الإنمائي، واليونيسيف، وصندوق الأمم المتحدة للسكان، ومكتب الأمم المتحدة لخدمات المشاريع، وهيئة الأمم المتحدة للمرأة)، و 160 قضية من مفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين (انظر الشكل الأول). وتتكون كل قضية من مسألة واحدة على الأقل من المسائل المطروحة في مكان العمل يرفعها إلى المكتب أحدُ موظفي الأمم المتحدة سعياً إلى تسوية المنازعة بالسبل غير الرسمية أو إلى الحصول على مساعدة أخرى. ولا تعتبر الاستفسارات العامة والبسيطة الواردة من الزوار بمثابة قضايا، علما أن المكتب يساعد جميع الزوار ويعيد توجيهم على النحو الملائم.
	الشكل الأول
	القضايا التي فتحها مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة
	19 - ومنذ إعادة تصميم النظام الجديد لإقامة العدل وإنشائه في عام 2009، ارتفع مجموع عدد القضايا التي عالجها المكتب من 287 1 قضية في عام 2009 إلى039 2 قضية في عام 2012، ما يمثل زيادة بنسبة 58 في المائة. وشهدت فترة السنوات الخمس بين عامي 2008 و 2012 معدل نمو سنوي متوسط قدره 9 في المائة. وطرأت خلال الفترة نفسها زيادة حادة في حجم القضايا في بعض السنوات وانخفاضا طفيفا في سنوات أخرى. ويجعل تعقيد العوامل التي تنشأ عنها حالات النزاع من الصعب تحديد أو توقع الاتجاهات في أحجام القضايا.
	20 - وفي عام 2012، كان مصدر 44 في المائة من مجموع عدد القضايا التي عالجها المكتب من المكاتب الموجودة خارج المقر والمكاتب القطرية والمكاتب الميدانية؛ وجاء 37 في المائة منها من البعثات الميدانية (تخص الأمانة العامة فقط)؛ و 19 في المائة من المقر (انظر الشكل الثاني).
	الشكل الثاني
	توزيع القضايا التي عالجها مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة بحسب الموقع في عام 2012
	21 - ويرد في الشكل الثالث توزيع القضايا الواردة من المقر، ومن المكاتب الموجودة خارج المقر والمكاتب الميدانية، ومن البعثات الميدانية حسب كل دعامة من الدعائم الثلاث. وتشير هذه الأرقام إلى المكان الذي وردت منه القضايا، وليس إلى المكان الذي فُتحت أو عولجت فيه.
	الشكل الثالث
	توزيع القضايا بحسب الدعائم الثلاث
	ملاحظة:  يشمل المقر نيويورك بالنسبة للأمانة العامة، ونيويورك وكوبنهاغن بالنسبة للصناديق والبرامج، وجنيف وبودابست بالنسبة لمفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين. وتشمل المكاتب الموجودة خارج المقر والمكاتب الميدانية مختلف المكاتب القطرية والميدانية بالنسبة للأمانة العامة والصناديق والبرامج ومفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين؛ وتحيل البعثات الميدانية إلى الأمانة العامة وحدها، وتشمل بعثات حفظ السلام والبعثات السياسية الخاصة.
	22 - وعلى النحو الموضح في الشكل الرابع، وردت خلال الفترة المشمولة بالتقرير 44 في المائة من مجموع عدد القضايا إلى المكتب من موظفين في الفئة الفنية الدولية. ومثل موظفو هذه الفئة تحديدا 44 في المائة من مجموع عدد القضايا بالنسبة للأمانة العامة، و 61 في المائة من مجموع عدد القضايا بالنسبة لمفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين، و 44 في المائة من مجموع عدد القضايا بالنسبة للصناديق والبرامج. ووردت 19 في المائة من مجموع عدد القضايا من موظفي الدعم (موظفو فئة الخدمات العامة) في المقر والمكاتب الموجودة خارج المقر؛ و 11 في المائة من موظفي الخدمة الميدانية (لا ينطبق سوى على الأمانة العامة)؛ و 13 في المائة من الموظفين الوطنيين (بمن فيهم الموظفون في الفئة الفنية وفئة الخدمات العامة) (انظر الشكل الرابع). وتشمل فئة ”الموظفين الآخرين“ الأفراد من غير الموظفين ومثلت 5 في المائة من مجموع عدد القضايا.
	الشكل الرابع
	توزيع القضايا بحسب الفئة المهنية
	23 - وعادة ما تكون القضايا التي يعالجها المكتب متعددة الجوانب وتنطوي على عدة مسائل ومسائل فرعية. ويستخدم المكتب فئات إبلاغ موحدة وضعتها الرابطة الدولية لأمناء المظالم. والفئات التي مثلت معظم القضايا المعروضة على المكتب في عام 2012 تتعلق بما يلي: (أ) الوظائف والحياة الوظيفية، 31 في المائة؛ والعلاقات التقييمية، 23 في المائة؛ والتعويضات والاستحقاقات، 13 في المائة. أما فئة المسائل القانونية والتنظيمية والمالية ومسائل الامتثال وفئة المسائل المتعلقة بالقيادة التنظيمية والإدارة، فمثل كل منهما 8 في المائة من مجموع عدد القضايا. ومثلت المسائل المتعلقة بالخدمات والإدارة والمسائل المتعلقة بالسلامة والصحة والرفاه والبيئة المادية 5 في المائة من مجموع عدد القضايا بالنسبة لكل فئة منهما. وشملت نسبة 7 في المائة المتبقية العلاقات بين الأقران والزملاء، والقيم والأخلاقيات، ومسائل أخرى.
	24 - ومن بين مجموع عدد القضايا المرتبطة بالأمانة العامة، مثلت المسائل المتعلقة بالوظائف والحياة الوظيفية 31 في المائة من القضايا، والعلاقات التقييمية 23 في المائة، والتعويضات والاستحقاقات 14 في المائة. وفي ما يخص الصناديق والبرامج، مثلت الوظائف والحياة الوظيفية 34 في المائة من القضايا، والعلاقات التقييمية 20 في المائة، والتعويضات والاستحقاقات 12 في المائة. وفي ما يخص مفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين، مثلت مسائل الوظائف والحياة الوظيفية 26 في المائة من القضايا، والعلاقات التقييمية 24 في المائة، والتعويضات والاستحقاقات 9 في المائة.
	باء - قضايا الوساطة
	25 - في عام 2012، فتحت دائرة الوساطة 36 قضية، منها 30 قضية مصدرها الأمانة العامة و 6 قضايا من الصناديق والبرامج. ويشكل هذا الرقم زيادة قدرها 24 في المائة مقارنة بعام 2011. وتقنيات الوساطة جزء لا يتجزأ من تسوية المنازعات ويستخدمها أمناء المظالم بانتظام في حل القضايا. فبالإضافة إلى الـ 36 قضية المفتوحة عن طريق دائرة الوساطة في عام 2012، واصل المكتب القيام بصورة غير رسمية بالوساطة في القضايا كجزء من أعباء عملهم، وتم إدراج هذه القضايا في مجموع الإحصاءات المشار إليها في الفقرة 20 من هذا التقرير.
	26 - وشهدت دائرة الوساطة منذ إنشائها في عام 2009 معدل نمو سنوي متوسط في عدد القضايا المفتوحة قدره 13 في المائة (انظر الشكل الخامس). ويجعل تعقيد العوامل الناشئة عنها حالات النزاع من الصعب تحديد اتجاهات التغير في حجم القضايا على نحو يمكن التنبؤ به أو عزوه لأسباب محددة.
	الشكل الخامس
	قضايا الوساطة المفتوحة فيما بين عامي 2009 و 2012
	27 - وكان 42 في المائة من مجموع عدد القضايا التي بذلت مساعي الوساطة بشأنها في عام 2012 عبارة عن إحالات ذاتية؛ وأحالت محكمة الأمم المتحدة للمنازعات 27 في المائة من هذه القضايا؛ وكان مصدر 25 في المائة من القضايا مسائل معروضة على أمين المظالم؛ فيما أحالت الإدارة 3 في المائة من تلك القضايا. وأحالت مصادر مختلفة من المنظمة نسبة 3 في المائة المتبقية من القضايا التي بذلت مساعي الوساطة بشأنها.
	28 - وغالبا ما تكون قضايا الوساطة معقدة، ويمكن أن تشمل مفاوضات متعددة الأطراف مستفيضة. ويمكن اللجوء إلى الوساطة في قضايا متنوعة، مثل العلاقات الشخصية والعلاقات التقييمية؛ والمركز التعاقدي، وشروط إنهاء الخدمة التي كثيرا ما تنطوي على مسائل تثير الانفعال والحساسية؛ ومسائل الامتثال والمسائل التأديبية. وفي عام 2012، تدخلت دائرة الوساطة في قضايا شملت مجموعات وأطرافا متعددة.
	29 - والسرية مبدأ أساسي ومعيار راسخ دوليا في ممارسات أمناء المظالم والوساطة. ويشكل كشف المكتب عن أي معلومات تتعلق بالتسويات التي يتم التوصل إليها عن طريق الوساطة، أو المسائل التي تُناقش في إجراءات الوساطة أو إجراءات أمين المظالم المتعلقة بالقضايا، انتهاكا للسرية لا يجوز وفقا لمعايير الممارسات ويسهم في نهاية المطاف إلى تقويض ثقة الأطراف بالعملية واطمئنانهم لها. ولا يوجد استثناء في ما يخص ميزة السرية إلا حين يبدو أن هناك خطرا وشيكا بوقوع ضرر جسيم.
	30 - وسرية عملية الوساطة - بما في ذلك الاتفاق على المشاركة في الوساطة، والمناقشات التي تجري خلال الوساطة، وفي التسويات التي يتم التوصل إليها عند نهاية الإجراءات - بالغة الأهمية من أجل عدم الكشف عن هوية الزوار. وتظل السرية إحدى الضمانات الرئيسية التي تمنحها الوساطة، وهي أداة يراد بها التشجيع على استخدام القناة غير الرسمية لتسوية المنازعات؛ وتمكين الأطراف من الانخراط في حوار نزيه يرمي إلى بناء توافق الآراء؛ وتحقيق الفوائد العديدة للتسوية بالسبل غير الرسمية (بما في ذلك حل المشاكل على نحو ابتكاري وبناء الثقة في ما بين الأطراف). وقد يصبح أي كشف، رسمي أو غير رسمي، لمسائل متصلة بقضايا الوساطة عقبة أمام تشجيع تسوية المنازعات بالسبل غير الرسمية داخل المنظمة، ويؤدي بالتالي إلى الانتقاص من قيمة الوساطة. كما قد يضر بسمعة المكتب داخل المنظمة.
	31 - وخلال الفترة المشمولة بالتقرير، استعرض فريق خبراء خارجي مستقل دور المكتب وعملياته. وركز الفريق على مبدأ السرية في تسوية المنازعات بالسبل غير الرسمية وقابلية قاعدة بيانات المكتب للمراجعة. وفي هذا الصدد، شجع بقوة الدعم التنظيمي لحماية سرية عملية الوساطة واتفاقات التسوية وقاعدة بيانات القضايا.
	جيم - العمل على الصعيد الإقليمي
	32 - في عام 2012، أجرى المكتب تدخلات عادية ومخصصة (بناء على الطلب) لصالح موظفي وإدارة المؤسسات والهيئات والبعثات التالية التي تقع في مراكز عمل لا يوجد فيها أمين مظالم مقيم: بعثة الأمم المتحدة لتحقيق الاستقرار في هايتي؛ وقوة الأمم المتحدة المؤقتة في لبنان؛ وبعثة الأمم المتحدة للإدارة المؤقتة في كوسوفو؛ وبعثة الأمم المتحدة المتكاملة في تيمور - ليشتي؛ وقاعدة الأمم المتحدة للوجستيات في برينديزي، إيطاليا؛ وعملية الأمم المتحدة في كوت ديفوار؛ وبعثة الأمم المتحدة في ليبريا؛ وقوة الأمم المتحدة لحفظ السلام في قبرص؛ وبعثة الأمم المتحدة للاستفتاء في الصحراء الغربية. وأجرِيت زيارات إلى موقعي جوبا ورمبيك النائيين في جنوب السودان بالاشتراك مع بعثة الأمم المتحدة في جمهورية جنوب السودان؛ والخرطوم والفاشر ونيالا في السودان بالاشتراك مع العملية المختلطة للاتحاد الأفريقي والأمم المتحدة في دارفور؛ وماتادي، وكاليمي، ولوبومباشي، وغوما، وبوكافو في جمهورية الكونغو الديمقراطية بالاشتراك مع بعثة منظمة الأمم المتحدة لتحقيق الاستقرار في جمهورية الكونغو الديمقراطية؛ والمحكمة الدولية ليوغوسلافيا السابقة؛ والمحكمة الجنائية الدولية لرواندا؛ والمساعدة المقدمة من الأمم المتحدة من أجل إجراء محاكمات الخمير الحمر. وبالإضافة إلى ذلك، أجريت زيارات إلى المكاتب الإقليمية لبرنامج الأمم المتحدة للبيئة؛ واللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربي آسيا؛ واللجنة الاقتصادية لأفريقيا؛ واللجنة الاقتصادية والاجتماعية لآسيا والمحيط الهادئ؛ ومكتب الأمم المتحدة المعني بالمخدرات والجريمة.
	33 - وتم التدخل مباشرة عن طريق الاتصال الشخصي، وعن بُعد عبر الهاتف، ووسائط الإعلام على الإنترنت (التداول بالفيديو وبرنامج سكايب للاتصال). والتدخل الشخصي هو أمر بالغ الأهمية في مجال تسوية المنازعات. إذ يتيح العنصرَ الإنساني اللازم لبناء الثقة في العملية ويجعل من الأيسر التعامل مع المكتب كمنتدى. ولا يزال بعض الموظفين يبرزون الحاجة إلى زيادة تمثيل المكتب عن طريق الاتصال الشخصي، لا سيما في الميدان. وفي عام 2012، تم التدخل الشخصي من خلال الحضور في المقر ومراكز العمل الرئيسية، وعن طريق إجراء زيارات إلى البعثات المشار إليها أعلاه.
	34 - ويتم القيام بزيارات إلى البعثات بالتشاور مع إدارة البعثات ورابطات الموظفين ذات الصلة وغالبا ما تكون هذه الزيارات متعددة الأغراض من حيث النطاق، وتشمل تلقي القضايا وتسويتها؛ وأنشطة التوعية وتعزيز الكفاءة في تسوية المنازعات؛ وإشراك أصحاب المصلحة وإقامة الشراكات.
	رابعا - أنشطة التوعية: بناء الشراكات من أجل الكفاءة في تسوية المنازعات ومنعها
	35 - تهدف جهود التوعية التي يبذلها مكتب أمين المظالم إلى تشجيع تسوية الشواغل المرتبطة بمكان العمل بالوسائل غير الرسمية. وتركز هذه الجهود أساسا على بناء المهارات الفنية في إدارة المنازعات وتعزز الهدف المتمثل في حل المنازعات في وقت مبكر وعلى أدنى مستوى ممكن. وتشمل هذه الجهود تطوير الكفاءة في مجال تسوية المنازعات من أجل إدارة الشواغل المرتبطة بمكان العمل على نحو فعال وفي الوقت المناسب؛ والتعريف أكثر بالخدمات التي يعرضها المكتب وقيمتها من حيث اتساع نطاقها؛ وإقامة شراكات عمل مع الجهات المعنية.
	ألف - تعزيز الكفاءة في مجال تسوية المنازعات
	36 - تشكّل المساهمة في تطوير الكفاءة في مجال تسوية المنازعات في المنظمة إحدى الوسائل العديدة التي يعمل المكتب من خلالها على تشجيع الموظفين على تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية وتمكينهم من ذلك. فلا غنى عن هذه الكفاءة في معالجة الخلافات التي تنشأ في أماكن العمل معالجة فعّالة وفي وقت مبكّر، وتفادي تطورها إلى منازعات تستعصي على التسوية. واتباع النُهج الوقائية لتسوية المنازعات يساعد ليس في التخفيف من حدة المخاطر على المنظمة فحسب، بل يتيح أيضا فرصا لتحويل أوضاع تُنذر بالانفجار إلى أوضاع تتسم بالتفاهم.
	37 - وفي عام 2012، نظم المكتب في المقر مجموعة من الأنشطة في مجال تطوير المهارات شملت حلقات عمل تفاعلية عن إدارة المنازعات استفاد منها الموظفون عموما، وفي مجالات من قبيل شعبة الموظفين الميدانيين التابعة لإدارة الدعم الميداني. وقدّم أمين المظالم الإقليمي في نيروبي عرضا خلال تدريب لإشاعة روح العمل الجماعي تناول إدارة التغيير ونزع فتيل المنازعات، لقسم تابع لشعبة خدمات المؤتمرات بمكتب الأمم المتحدة في نيروبي، وخلال عدة حلقات عمل عُقدت في برنامج الأمم المتحدة للمستوطنات البشرية (موئل الأمم المتحدة). وأعدّ أمين المظالم الإقليمي في سانتياغو، بالتعاون مع قسم التدريب التابع للجنة الاقتصادية لأمريكا اللاتينية ومنطقة البحر الكاريبي، عرضا عن ’’الإدارة الفعالة للمنازعات‘‘ قُدم على مستوى الشعب/الوحدات. ونظّم أمين المظالم الإقليمي في بانكوك حلقة عمل عن مواضيع من قبيل ”التعامل مع الزملاء ذوي الطبائع الصعبة“ و ”المشاركة في المناقشات الصعبة“. وأجرى المكتب أيضا سلسلة حلقات عمل تجريبية عن الكفاءة في مجال تسوية المنازعات في مكتب الأمم المتحدة في نيروبي، واللجنة الاقتصادية لأفريقيا، والمحكمة الدولية ليوغوسلافيا السابقة، ومعهد الأمم المتحدة الأقاليمي لبحوث الجريمة والعدالة. وألقى أمين المظالم في الأمم المتحدة كلمة رئيسية عن تسوية المنازعات وأدار حلقات عمل في برنامج الأغذية العالمي عن المفاوضات التعاونية. 
	باء - أنشطة الاتصال من أجل التوعية في مجال تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية
	38 - في عام 2012، ركّز المكتب اهتمامه أيضا، في أنشطة الاتصال التي قام بها، على نطاق وفوائد الخدمات التي يقدمها. وبناءً على ذلك، توجّهت جهوده إلى جمهور متنوع شمل الموظفين عموما؛ وموظفي الإدارة العليا وكبار الموظفين التنفيذيين؛ والوحدات الإدارية ورابطات الموظفين والفئات الأخرى المعنية ضمن المنظمة. واتخذت استراتيجية الاتصال التي اتبعها المكتب أشكالا إعلامية متنوعة، منها التواصل الشخصي التقليدي مع وسائط الإعلام، والوسائط القائمة على التكنولوجيا، ووسائط الإعلام المطبوعة.
	39 - وعقد المكتب دورات إعلامية مباشرة أو من بُعد في شتى مواقع عمل المنظمة، بما في ذلك خلال دورات التدريب التوجيهي للموظفين الجدد. فقد عُقدت دورات إعلامية في برنامج الأمم المتحدة للبيئة، وموئل الأمم المتحدة، والدائرة الطبية المشتركة، ومجلس الموظفين في مكتب الأمم المتحدة في نيروبي، والعملية المختلطة للاتحاد الأفريقي والأمم المتحدة في دارفور، وبعثة الأمم المتحدة في جنوب السودان، وبعثة منظمة الأمم المتحدة لتحقيق الاستقرار في جمهورية الكونغو الديمقراطية (التدريب التوجيهي للموظفين الجدد)، وقسم الأمن والسلامة التابع للجنة الاقتصادية لأمريكا اللاتينية ومنطقة البحر الكاريبي (الإدارة والموظفون)، واللجنة الاقتصادية لأمريكا اللاتينية ومنطقة البحر الكاريبي (التدريب التوجيهي للموظفين الجدد)، والأمانة العامة، ووكالات منظومة الأمم المتحدة خلال برنامج التدريب التوجيهي المشترك.
	40 - ونُظّمت أيضا دورات إعلامية بالتعاون مع الجهات المعنية الأخرى في المنظمة، بما في ذلك الدورات الرامية تحديدا إلى تقديم حوافز على تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية. واشتملت الدورات الإعلامية على حلقات عمل عن نظام العدل الداخلي بالتعاون مع محكمة الأمم المتحدة للمنازعات في نيروبي؛ ومشروع تعاوني مشترك مع وحدة تقديم المشورة للموظفين، ووحدة السلوك والانضباط، ونقابة موظفي الخدمة الميدانية، ورابطة الموظفين الوطنيين، ومكتب خدمات المراجعة الداخلية للحسابات في كينشاسا؛ وعدة إحاطات للمديرين تتعلق بمسائل إقامة العدل، ولا سيما التخفيف من مخاطر التقاضي، نُظّمت بالتعاون مع وحدة الشؤون القانونية التابعة لدائرة إدارة الموارد البشرية في جنيف؛ وإحاطات عن إقامة العدل قدمت في جنيف للمديرين العاملين في مكتب تنسيق الشؤون الإنسانية، ومفوضية الأمم المتحدة لحقوق الإنسان، ومؤتمر الأمم المتحدة للتجارة والتنمية (الأونكتاد)، واستراتيجية الأمم المتحدة الدولية للحد من الكوارث؛ وجلسة إحاطة لأجل ’’برنامج توجيه الموظفين الفنيين المبتدئين وتنمية قدراتهم‘‘ نظمّها في جنيف قسم تنمية قدرات الموظفين وتعلّمهم. وشارك المكتب في حلقات عمل نظّمتها وحدة السلوك والانضباط في الميدان وفي المقر، وفي مؤتمر شبكة الموارد البشرية التابعة للأمانة العامة للأمم المتحدة المعقود في نيويورك من 4 إلى 8 حزيران/يونيه 2012 في موضوع ’’نحو قوة عاملة عالمية دينامية قادرة على التكيف‘‘. 
	41 - وخلال الفترة المشمولة بالتقرير، شجّع المكتب على استخدام النظام غير الرسمي لتسوية المنازعات التي تنشأ في مكان العمل، عن طريق تقديم عروض في اللقاءات المفتوحة لمكتب الأمم المتحدة في نيروبي، وأثناء اجتماعات شعبة إدارة المؤتمرات في جنيف وكينشاسا، وفي الاجتماعات التوجيهية والمتواصلة التي تعقد مع طائفة عريضة من الجهات المعنية. وعُقدت اجتماعات مع موظفي الإدارة العليا في إدارات مختلفة في اللجنة الاقتصادية لأفريقيا؛ واللجنة الاقتصادية لأوروبا؛ وبعثة الأمم المتحدة في جنوب السودان؛ والعملية المختلطة للاتحاد الأفريقي والأمم المتحدة في دارفور؛ ومكتب تنسيق الشؤون الإنسانية؛ والمنظمة الدولية للهجرة؛ ومركز الخدمات الإقليمي في عنتيبي، أوغندا؛ وبعثة منظمة الأمم المتحدة لتحقيق الاستقرار في جمهورية الكونغو الديمقراطية؛ وبرنامج الأمم المتحدة للبيئة؛ ومفوضية الأمم المتحدة لحقوق الإنسان؛ ومكتب الأمم المتحدة المعني بالمخدرات والجريمة؛ ومكتب الأمم المتحدة في نيروبي؛ واللجنة الاقتصادية لأمريكا اللاتينية ومنطقة البحر الكاريبي؛ واللجنة الاقتصادية والاجتماعية لآسيا والمحيط الهادئ. 
	42 - واحتفالاً بالذكرى السنوية العاشرة لإنشاء المكتب في عام 2002، استضافت البعثة الدائمة للسويد لدى الأمم المتحدة حلقة نقاش للخبراء بشأن موضوع ”الخيال والنزاهة: دور الوساطة في بناء المؤسسات“ تلتها مناسبة لإحياء هذه الذكرى في نيويورك. ونظمت أنشطة أيضا في بعض المكاتب الإقليمية. 
	43 - ولا يزال الموقع الشبكي للمكتب يمثّل أداة هامة للتواصل مع الموظفين وتبادل المواد الإعلامية عن خدمات تسوية المنازعات. ففي عام 2012، بلغ متوسط زيارات موقعه الشبكي 500 2 زيارة شهريا، مقارنة بمتوسطها الذي بلغ 100 2 زيارة شهريا في عام 2011، وهو ما يمثل زيادة بنسبة 13 في المائة.
	44 - واتخذ المكتب مبادرات لتعزيز ظهوره والحفاظ على حضور مطرد له على شبكة الإنترنت عن طريق كتابة مقالات وإجراء مقابلات نُشرت في مواقع الشبكات الإلكترونية الداخلية المحلية في مواقع ميدانية وفي الشبكة الداخلية (i-Seek)، بما في ذلك الرسالة الإخبارية ’’القبعات الزرق‘‘ لقوة الأمم المتحدة لحفظ السلام في قبرص؛ ومقابلة نُشرت في الرسالة الإخبارية المحلية ’’UN Special‘‘ في جنيف؛ ومقابلة مع أمين المظالم عن المساءلة الشخصية نُشرت في الشبكة الداخلية (i-Seek) في إطار مبادرة بشأن المساءلة تتولى إدارة الشؤون الإدارية قيادتها. 
	45 - وأعدّ المكتب نشرة مشتركة للأمانة العامة، والصناديق والبرامج، ومفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين. ووُزّعت على نطاق واسع النشرات إلى جانب الملصقات المشتركة التصميم ووُضعت في مواقع استراتيجية على نطاق العمليات الميدانية ومقر الأمانة العامة. وعلاوة على ذلك، أُعدّ كُتيّب تذكاري ووُزّع خلال مناسبة الاحتفال بالذكرى السنوية العاشرة لإنشاء وظيفة أمين المظالم في الأمانة العامة (انظر الفقرة 42 أعلاه). واستُخدمت بانتظام صحائف الوقائع والمطبوعات في إطار استراتيجية الاتصال التي وضعها المكتب. وتعزيزا للكفاءة في مجال تسوية المنازعات، عُمّمت سلسلة من المقالات التثقيفية بشأن مواضيع شتى من بينها المشاركة في المناقشات الصعبة، وإبداء التعليقات وتلقيها بشكل بنّاء، وقيمة الاعتذارات. 
	جيم - الشراكات والتعامل مع أصحاب المصلحة
	46 - خلال الفترة المشمولة بالتقرير، واصل أمين المظالم في الأمم المتحدة تعامله مع أصحاب المصلحة على المستوى الرفيع، عن طريق مشاركته في اجتماعات مجلس الأداء الإداري؛ ولجنة الإدارة؛ واجتماع اللجنة المشتركة بين الموظفين والإدارة الذي عُقد في أروشا، بجمهورية تنزانيا المتحدة، في عام 2012.
	47 - وتتيح المشاركة في الاجتماعات الرفيعة المستوى لأمين المظالم في الأمم المتحدة التعامل مباشرةً مع كبار المديرين على المستوى الاستراتيجي. ويكتسي هذا التعامل أهمية أساسية لتبادل ما يبديه المكتب من ملاحظات ويقدمه من توصيات أثناء أدائه لأعماله، ولفهم التحديات التي تواجهها الإدارة ويواجهها موظفو الإدارة العليا فيما يتعلق بتلك الملاحظات والتوصيات. 
	48 - وفي عام 2012، ظلت سبل الوصول مباشرةً إلى الأمين العام ونائب الأمين العام ورئيس ديوان الأمين العام متاحة لأمين المظالم في الأمم المتحدة لمناقشة التدابير الكفيلة بتطوير الكفاءة في مجال تسوية المنازعات والتشجيع على تسويتها بالوسائل غير الرسمية في المنظمة. 
	49 - وبالإضافة إلى ذلك، تشكّل الاجتماعات مع الإدارة وممثلي الموظفين في المقر وفي الميدان جزءا لا يتجزأ من الشراكات التي يقيمها المكتب. ففي عام 2012، عقد أُمناء المظالم اجتماعات مع وحدات شؤون التنظيم والإدارة في برنامج الأمم المتحدة للبيئة، وموئل الأمم المتحدة، واللجنة الاقتصادية لأفريقيا، ومكتب الأمم المتحدة في نيروبي، والمحكمة الجنائية الدولية لرواندا، ومركز التجارة الدولية، ومكتب الأخلاقيات، والأونكتاد، ومفوضية الأمم المتحدة لحقوق الإنسان، واستراتيجية الأمم المتحدة الدولية للحد من الكوارث، ومكتب الأمم المتحدة في جنيف، واللجنة الاقتصادية لأوروبا، ومع إدارة البعثات في العملية المختلطة للاتحاد الأفريقي والأمم المتحدة في دارفور، وبعثة الأمم المتحدة في جنوب السودان، وقوة الأمم المتحدة الأمنية المؤقتة لأبيي؛ ومع وحدة التطوير التنظيمي والتوظيف التابعة للجنة الاقتصادية والاجتماعية لآسيا والمحيط الهادئ. وعُقدت اجتماعات مع ممثلي الموظفين في مركز التجارة الدولية ومراكز العمل التي يوجد فيها أمناء مظالم إقليميون؛ ومع رابطة الموظفين الوطنيين في العملية المختلطة للاتحاد الأفريقي والأمم المتحدة في دارفور، وبعثة الأمم المتحدة في جنوب السودان، وبعثة منظمة الأمم المتحدة لتحقيق الاستقرار في جمهورية الكونغو الديمقراطية، وفي قاعدة الدعم في عنتيبي. وعرض المكتب، خلال مشاركته في اجتماع اللجنة المشتركة بين الموظفين والإدارة الذي عُقد في أروشا في حزيران/ يونيه 2012، تقديم المساعدة فيما يتعلق بوضع وتقديم نماذج تدريبية في مجال تسوية المنازعات لصالح ممثلي الموظفين. وبناءً على ذلك، نُفّذ مشروع تجريبي في لاهاي، هولندا، بشراكة مع ممثلي الموظفين في المحكمة الدولية ليوغوسلافيا السابقة. 
	50 - وفي عام 2012، شاركت دائرة الوساطة في جلسة عامة لقضاة محكمة الأمم المتحدة للمنازعات ومحكمة الأمم المتحدة للاستئناف عُقدت في نيروبي.
	مكتب إدارة الموارد البشرية: تنمية قدرات الموظفين

	51 - واصل المكتب تعاونه مع مكتب إدارة الموارد البشرية فيما يضطلع به هذا المكتب من أنشطة تدريبية تتعلق بالوساطة والتفاوض وتسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية.
	مكتب إدارة الموارد البشرية: شعبة الخدمات الطبية

	52 - يقر كل من المكتب وشعبة الخدمات الطبية بإمكانات تعزيز التعاون بين الكيانين فيما يتجاوز نطاق الاشتراك في معالجة الحالات الفردية. 
	53 - والنزاع هو بطبيعته مُجهِد، والإجهاد الذي يُدار بطريقة رديئة، يؤثّر على صحة الموظفين ورفاههم. وإقراراً بهذا، سعى المكتب إلى التعاون مع أوساط مستشاري الموظفين. ففي عام 2012، ناقش كل من المكتب وشعبة الخدمات الطبية إمكانية إنشاء فريق عامل لمساعدة مختلف وكالات منظومة الأمم المتحدة في معالجة المسائل المتصلة بالصحة والرفاه، واتخذا مبادرات مشتركة للترويج لمبادرة تجريبية لبدء تقديم مقترحات في ذلك الصدد. 
	إدارة الدعم الميداني: شعبة الموظفين الميدانيين

	54 - واصل المكتب تفاعله المنتظم مع شعبة الموظفين الميدانيين، بالنظر إلى العدد الكبير من القضايا الواردة من العمليات الميدانية. وشملت هذه الاجتماعات الشهرية إبداء تعليقات على العدالة الإجرائية والاتصالات في البعثات التي تشهد تقليصا. وقد أُدرجت هذه التعليقات في حلقات العمل والمواد الإعلامية لإدارة الدعم الميداني.  
	مكتب تقديم المساعدة القانونية للموظفين

	55 - واصل مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة العمل مع مكتب تقديم المساعدة القانونية للموظفين بشأن القضايا التي تتطلب الاستشارة القانونية، وبشأن عدد من المسائل التي سُوّيت بوسائل غير رسمية سواء في المقر أو في الميدان. ويتيح خيار إحالة القضايا إلى مكتب تقديم المساعدة القانونية للموظفين خطوة مفيدة للموظفين الذين يُبدون اهتماما باستكشاف تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية، ولكنهم يحتاجون إلى فهم الإطار القانوني لقضاياهم. وبما أن مكتب أمين المظالم لا يقدم المشورة القانونية، فإن الحصول على مشورة قانونية مستقلة وسرية من مكتب تقديم المساعدة للموظفين يساعد الموظفين في عملية اتخاذ القرار. ومن المفيد بوجه خاص أن يشارك الموظفون القانونيون لدى مكتب تقديم المساعدة القانونية للموظفين، بموافقة موكّليهم، في إجراءات الوساطة. 
	الشراكات الخارجية

	56 - تكتسي الشراكات مع مؤسسات منظومة الأمم المتحدة الأوسع نطاقا أهمية أساسية لتحقيق أوجه التآزر وتوحيد الممارسات في بيئة تتسم بالتعقيد والدينامية. وفي هذا السياق، يتعامل المكتب مع أمناء المظالم والوسطاء الآخرين (الأمم المتحدة والمنظمات الدولية ذات الصلة). ويعمل أمين المظالم في الأمم المتحدة رئيسا دائما لمجموعة الأمم المتحدة والمنظمات الدولية ذات الصلة. وقد عُقد الاجتماع السنوي العاشر لأمناء مظالم ووسطاء المجموعة في سانتياغو في كانون الثاني/يناير 2012، ونُظّم تحت رعاية اللجنة الاقتصادية لأمريكا اللاتينية ومنطقة البحر الكاريبي والمكتب الإقليمي لمكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة في سانتياغو. وحضر الاجتماع أمناء مظالم من الأمانة العامة، والصناديق والبرامج، ومفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين؛ وبرنامج الأغذية العالمي؛ ومنظمة العمل الدولية؛ ومنظمة الطيران المدني الدولي؛ ومجموعة البنك الدولي؛ وصندوق النقد الدولي؛ ومنظمة الصحة للبلدان الأمريكية؛ ومصرف التنمية الأفريقي. 
	57 - وواصلت دائرة الوساطة في مكتب أمين المظالم شراكتها مع البنك الدولي لتعهّد قائمة بأسماء مرشحين لشغل وظائف وسطاء دوليين تحت الطلب يُستدعون لدعم أعمال أمناء المظالم الإقليميين الذين يقدمون خدمات للموظفين في أمريكا اللاتينية ومنطقة البحر الكاريبي، وأفريقيا، والشرق الأوسط وشمال أفريقيا، وأوروبا وآسيا الوسطى، وجنوب آسيا وشرق آسيا، ومنطقة المحيط الهادئ. وفي عام 2012، أجرى المكتب، في إطار شراكة مع البنك الدولي، برنامجا تدريبيا للوسطاء المدرجة أسماؤهم في قائمة المرشحين لتوعيتهم بممارسة الوساطة في سياق الأمم المتحدة.
	خامسا - الأسباب الجذرية للمنازعات: المسائل المؤسسية العامة 
	ألف - تحديد المسائل والإبلاغ عنها 
	58 - رحبت الجمعية العامة، في الفقرة 26 من قرارها 67/241، بالتوصيات المقدمة من مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة لمعالجة المسائل المؤسسية العامة.
	59 - وتتسم أي مسألة مؤسسية عامة بوجود تلك المسألة، بصرف النظر عن الأفراد المعنيين. وتنشأ المنازعات عن مسائل أكثر ترسخا أو عن ثغرات قائمة في المنظمة، مثل الثغرات التي تعتري سياساتها وإجراءاتها وممارساتها وهياكلها والتي تؤثر جميعها على ثقافة المنظمة.
	60 - ويُسترشد في تحديد المسائل المؤسسية العامة بالقضايا والمسائل التي يرفعها الموظفون؛ والمسائل التي يتم تحديدها خلال التفاعلات مع الأطراف المعنية في المنازعات؛ والحوار المتواصل مع أصحاب المصلحة؛ والملاحظات المباشرة. ويحافظ المكتب، في مناقشاته، على سرية أمور زواره. 
	باء -  مسائل شاملة مختارة 
	61 - يقدم هذا التقرير معلومات مستكملة عن المسائل المتعلقة بإدارة الأداء والتحقيقات والإجراءات التأديبية، مع وضع هذه الإجراءات في السياق الأوسع لإدارة السلوك. ويتناول أيضا المسائل المتعلقة باستجابة المنظمة للموظفين الذين يعانون من إصابات متصلة بالخدمة، والموظفين ذوي شهادة اللياقة الطبية الجزئية للخدمة. ويقر المكتب بأهمية الجهود الجارية التي تبذلها المنظمة لمعالجة تلك المسائل، ويأمل أن يسهم التقرير في مواصلة الجهود التنظيمية الرامية إلى إدخال التحسينات.
	إدارة الأداء: معلومات مستكملة 

	62 - ناقش الأمين العام، في تقريره السابق المتعلق بالأنشطة التي يضطلع بها مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة (A/67/172)، مسائل إدارة الأداء التي تهم جميع الموظفين والمديرين. وتشمل شواغل الموظفين المتعلقة بإدارة الأداء الافتقار إلى التوجيه الإداري وعدم تقدير الجهود المبذولة؛ وقصور المشاركة المزدوجة الاتجاه في العملية؛ والإحساس بوقوع تجاوزات ومظالم في التقييم. وتشمل الشواغل التي أعرب عنها المديرون عدم كفاية الدعم الهيكلي والإجرائي في تقديم تعقيبات صريحة ونزيهة للمرؤوسين. 
	الجهود الجارية والفرص المتاحة 

	63 - واصل المكتب التعامل مع ممثلي الموظفين والإدارة فيما يتعلق بتأثير إدارة الأداء على المنازعات التي تحدث في أماكن العمل. وقدم تعليقات من المرؤوسين إلى المسؤولين الكبار المعنيين؛ وواصل التعامل مع مكتب إدارة الموارد البشرية؛ وشارك في منتدى المديرين واجتماعات مجلس الأداء الإداري وفي مؤتمر شبكة الموارد البشرية. 
	64 - وعقد المكتب حلقات عمل تفاعلية للموظفين بوجه عام، ولكيانات من قبيل إدارة الدعم الميداني؛ وقدَّم عروضا في الدورة التوجيهية لكبار القادة بشأن الروابط بين إدارة الأداء والنـزاع في سياق نظام إقامة العدل؛ وقدم إسهامات في الوحدات التدريبية للمنظمة، بغية معالجة المنازعات المتصلة بإدارة الأداء معالجة فعالة. وتعامل مع إدارة الشؤون الإدارية، وساهم في وضع دليل الدروس المستفادة للمديرين فيما يتعلق بإدارة الأداء. 
	65 - ويُقرّ المكتب بالجهود الكبيرة التي يبذلها مكتب إدارة الموارد البشرية فيما يتعلق بإدارة الأداء، بما في ذلك مواصلة تعزيز الأدوات المتاحة في ذلك المجال. ويلاحظ أنه على الرغم من أن إدارة الأداء تمثل مسؤولية مشتركة بين المديرين والموظفين، فإن المسار غالبا ما يحدَّد في الأعلى. 
	66 - ويرحب، في هذا السياق، بالدورة التوجيهية الجديدة لكبار القادة بوصفها وسيلة من شأنها تعزيز الثقافة الإدارية. ويحيط علما أيضا بالاختصاصات المنقحة لمجلس الأداء الإداري (انظر ST/SGB/2010/2، الفقرة 1-1 (د))، الذي سيُجري استعراضات سنوية لنظام إدارة الأداء وتطويره. وذلك النهج قادر على معالجة المسائل المتعلقة بإدارة الأداء بصورة منهجية على أعلى المستويات.
	التحقيقات والحالات التأديبية: معلومات مستكملة

	67 - طرح المكتب مسألة التحقيقات والحالات التأديبية في تقارير الأمين العام السابقة(). وعلى الرغم من الجهود الطيبة التي تبذلها المنظمة، يبدو أن إرسال بعثة للتحقيق الفوري ردا على كل شكوى رسمية تستحق التحقيق فيها لا يزال يشكل تحديا. وقد أعرب الموظفون والمديرون على السواء للمكتب عن شواغلهم في هذا الصدد. 
	الجهود الجارية والفرص المتاحة

	68 - إضافة إلى الجهود الجارية الرامية إلى تحسين عمليات التحقيق، فإنه توجد فرصة لبحث الادعاءات القائلة بحصول سوء تصرف في السياق الأوسع لإدارة السلوك. ويتيح وضع المسائل في هذا الإطار نهجا مؤسسيا أوسع لتعزيز السلوك الراقي في مكان العمل.
	69 - وفي عام 2012، تعاون المكتب مع وحدات السلوك والانضباط في المقر وفي الميدان. فوجد أنه من الممكن اللجوء إلى تسوية المنازعات في وقت مبكر وبالوسائل غير الرسمية في العديد من قضايا ادعاء التعرض للمضايقة أو التمييز أو إساءة استعمال السلطة، وبالتالي الحيلولة دون رفعها إلى قنوات التحقيق الرسمية.
	70 - ووجد المكتب أيضا أن تأطير المسائل والخوف من الانتقام يشكلان عقبتين محتملتين أمام تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية. 
	71 - وتحدد طريقة تأطير أي مشكلة المحفلَ الذي تُعالج فيه والأسلوب الذي تعالج به. وغالبا ما يؤثر الزملاء والمديرون وغيرهم من ”المستجيبين الأُوَل“ على تأطير المسائل، وخاصة في المراحل الأولى من النـزاع (انظر A/67/172، الفقرتان 120 و 121). وتأطير المسائل المتصلة بالغِلْظة أو الفظاظة باعتبارها مسائل تتعلق بالمضايقة أو إساءة استعمال السلطة يمكن أن يؤثر على الطريقة التي تتم بها معالجة تلك المسائل. 
	72 - ولدى التعامل مع أصحاب المصلحة، يلاحظ المكتب وجود اعتقاد راسخ إلى حد ما بأن التدخل الإداري لا ينبغي، أو لا يمكن، أن يتم إلا بوجود شكاوى رسمية. وفي الواقع، فإن الإجراءات الإدارية العاجلة في حالات المنازعات أو إحالتها في وقت مبكر إلى أطراف ثالثة يمكن أن تحول دون التصعيد إلى درجة التحقيقات الرسمية. وتوجد فرصة لبلورة فهمٍ على جميع المستويات بشأن دور الموظفين والإدارة في تسوية المنازعات في وقت مبكر وبالوسائل غير الرسمية، ولتحويل محور الخطاب من الإجراءات العقابية إلى تعزيز مناخ للعمل موجه نحو الحوار. 
	73 - وغالبا ما يتعامل المكتب مع موظفين لا يجدون حرجا في أن يناقشوا في السر مسائل متصلة بعدم الاحترام أو ضعف التواصل أو الغِلْظة، إلا أنهم لا يرغبون في أن يقوم أمناء المظالم بمعالجة الأمور خشية الانتقام، مما يشير إلى أن هذا قد يشكل عاملا من العوامل التي تمنع الموظفين من السعي إلى تسوية غير رسمية، مما يصعِّد الأمور إلى درجة اتخاذ الإجراءات الرسمية. 
	74 - وتوجد فرصة للمديرين لإبداء دعمهم لتسوية المنازعات بوسائل غير رسمية، ولتشجيع موظفيهم على التماس مساعدة طرف ثالث محايد في وقت مبكر، وللتعامل البناء مع المكتب عند الطلب. وتوجد فرصة للإدارة لتوضح بأنه لن يتم التسامح بشأن الانتقام من أي موظف يلتمس المساعدة من أي جهة دعم تتيحها له المنظمة، بما في ذلك مكتب أمين المظالم. 
	التعرض لإصابات أو لمرض أثناء الخدمة 

	75 - في عام 2012، عالج المكتب حالات متصلة بمطالبات التعويض عن الإصابة والمرض الناجمين عن الخدمة. وتتعلق تلك الحالات بمسائل من قبيل طول المدة التي احتاجتها المنظمة لتجهيز المطالبات بالاستحقاقات المراد بها التخفيف من حدة فقدان القدرة على العمل، أو النفقات الطبية الخاصة ومطالبات التأمين(). ومن خلال العمل مع أصحاب المصلحة المعنيين، أصبح من الواضح أن مختلف الخطوات اللازمة لإثبات أي مطالبة والموافقة عليها، في جميع الإدارات والمواقع الجغرافية، تجعل النظام، اعتبارا لبنيته، معرضا لحدوث تأخيرات. وإضافة إلى ذلك، يقتصر عمل جهات التنسيق على العمل ضمن مسؤولياتها داخل الإدارات، ولا يتم تنسيق الاحتياجات الإجمالية اللازمة لتجهيز المطالبات. ويبدو أن توسيع نطاق حفظ السلام، مع ما يرافقه من حالات إضافية من هذا النوع، لم يؤخذ في الاعتبار في إنشاء المجلس الاستشاري المعني بطلبات التعويض في المقر، ولا في قدرة الدائرة الطبية على توفير ما يلزم من الخبرة.
	الجهود الجارية والفرص المتاحة

	76 - ما فتئ المكتب يعمل مع أصحاب المصلحة، بما في ذلك إدارة الدعم الميداني وإدارة الشؤون الإدارية وفريق الدعم للتأهب للطوارئ في مكتب إدارة الموارد البشرية، فيما يتعلق بهذه المسألة. وفي بعض الحالات، وبموافقة الموظفين، عُقدت اجتماعات لبحث حالات مع جميع أصحاب المصلحة المعنيين، وثبت أن تلك طريقة عمل تعاونية في مصلحة كل من الفرد المعني والمنظمة. ويجري العمل حاليا في مجالات التدريب، والتوعية، ووضع المبادئ التوجيهية والقوائم المرجعية، استنادا إلى المشاورات مع مختلف الإدارات.
	77 - ويمكن أن يشكل التحول من تجهيز المعاملات المتعلقة بالمطالبات بالاستحقاقات إلى تقديم رعاية أشملَ للموظفين المصابين أو المرضى، نهجاً قائما على الرعاية(). وإضافة إلى ذلك، يمكنه أن يحد من احتمال تصعيد المنازعات إلى درجة تقتضي اللجوء إلى قنوات رسمية، بما في ذلك التقاضي، مما قد تكون له آثار جسيمة قانونية ومالية ومن حيث المس بالسمعة. ومعلوم أنه من الضروري وجود ضوابط وموازين حين يتعلق الأمر بمالية المنظمة. غير أن هذه الضوابط والموازين ينبغي تمويلها تمويلا ملائما وإلا فإنها ستضبط الإفراط في الإنفاق من جهة، وستترتب عليها تكاليف من جهة أخرى. فأي مطلب يستغرق النظر فيه عدة سنوات يُرجح أن يكلّف المنظمةَ تكاليف إدارية ويعرضها للإجراءات القانونية أكثر مما لو عولج بسرعة أكبر.
	الإجازات المرضية، والعجز الكلي أو الجزئي عن أداء المهام 

	78 - عمِل المكتب مع الزوار بشأن المسائل المتعلقة بالإجازة المرضية والعجز الكلي أو الجزئي عن أداء مهام الوظيفة لأسباب صحية، وبالآثار المترتبة على شهادات اللياقة الطبية الجزئية. وقد كانت المسألة العامة التي برزت هي مسألة الطريقة التي يتم بها التوفيق بين مختلف العناصر وكيفية التنسيق فيما بينها على نطاق المنظومة. وهذه العناصر الفردية، في طبيعتها وفي حد ذاتها، لا يبدو أنها تسبب إشكالات وهي لأول وهلة مشمولة بالإجازة المرضية أو معاش العجز. 
	79 - وعلى سبيل المثال، فإن من الصعب على النظام تجسيد شهادةٍ للياقة الطبية الجزئية، حتى ولو أنها قد تكون النتيجة الطبية الأنسب، في إجراءات إدارية ملائمة. وكذلك فإن حدوث صدمة نفسية في أي بعثة، على سبيل المثال، يمكن، في رأي الخبير الطبي، أن يجعل الموظف غير قادر على العمل في نفس الموقع لأسباب تتعلق بالصحة العقلية. بيد أن لا شيء يمنع من إعفاء الموظف وتكليفه بأداء مهام مماثلة في موقع آخر. وعندما تتوفر وظيفة مناسبة في مواقع أخرى ويمكن للموظف أن يتنافس بشكل سليم على الحصول عليها، فلا تطرح أي شواغل عندئذ. ولكن في الحالات التي يحتمل أن ينتهك فيها التعيين حق موظفين آخرين في أن يُنظر في أمر تعيينهم، فإنه توجد ثغرة فيما يتعلق بالوضع والحقوق والضمان الاجتماعي للموظف ذي شهادة اللياقة الطبية الجزئية الذي لم يعد قادرا، لأسباب صحية، أن يؤدي مهمته الأصلية. ففي مثل هذه الحالات، لا يفقد الموظف القدرة على الاستمرار في القيام بالمهام الأصلية فحسب، بل لا يستطيع أيضا الحصول على معاش للعجز عند استنفاد استحقاقات الإجازة المرضية بسبب شهادة اللياقة الجزئية للخدمة. 
	80 - وإضافة إلى ذلك، ليس من الواضح هنا ما ينبغي للمنظمة أن تبذله من مساع، أو ما يمكن منطقيا أن يطلب إليها بذله من مساع، لمعالجة هذه الحالات.
	81 - وفي سياق المناقشة الدائرة بشأن إدارة الإجازات المرضية (انظر A/67/337)، توجد فرصة لاستعراض تأثير جو العمل وحالات النـزاع على التغيّب عن العمل والإجازات المرضية المتصلة بالإجهاد.
	الجهود الجارية والفرص المتاحة

	82 - تعاون المكتب مع أصحاب المصلحة فيما يتعلق بالصلة بين الآراء الطبية والآثار الإدارية المترتبة عليها. وتوفر معالجة الحلقات المفقودة فرصة قصيرة الأجل لتبسيط العمليات وتحقيق مكاسب في الكفاءة ودعم الموظفين المتضررين في الوقت ذاته. وتكمن فرصة أطول أجلا في وضع سياسة للعودة إلى العمل يستفيد منها كل من الموظفين والمنظمة().
	الاستجابة لطلبات الأشخاص ذوي الإعاقة 

	83 - عالج المكتب حالات كان الموظفون فيها يرغبون في مواصلة العمل رغم أن قدرتهم على النهوض به طرأ عليها تغيير. وفي غياب توجيه تنظيمي بشأن ما يشكل استجابة معقولة في هذا الصدد، تم التفاوض حول هذه الحالات أو إجراء وساطة بشأنها على أساس كل حالة على حدة.
	الجهود الجارية والفرص المتاحة

	84 - يقر المكتب بالجهود الجارية لوضع إطار بشأن التسهيلات الخاصة بذوي الإعاقة، بما في ذلك توفير الترتيبات التيسيرية المعقولة. وثمة فرصة لتقديم مشورة بهذا الشأن للمديرين فيما يتعلق بالجهود التي يمكن أن تبذلها المنظمة في حدود المعقول لتلبية احتياجات الموظفين ذوي الإعاقة. وهذا يمكن أن يظهر طابع المنظمة الشامل للجميع بوصفها رب عمل، وأن يكفل المساواة في المعاملة بين الحالات المتشابهة بحكم طبيعتها.
	سادساً - حوافز لتسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية
	ألف - قيمة تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية 
	85 - في عام 2012، كانت نسبة الاستفادة من خدمات المكتب 2.5 في المائة من مجموع الموظفين: وبلغت على وجه التحديد 3.2 في المائة بالنسبة للأمانة العامة، و 1.3 في المائة بالنسبة للصناديق والبرامج، و 1.6 في المائة بالنسبة لمفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين().
	86 - ولا يدل عدد الحالات الواردة لأجل تسويتها بالوسائل غير الرسمية على إجمالي حالات تعرض المنظمة لآثار ومخاطر النزاع، التي يمكن أن تكون بعيدة الأثر حتى في حالة وقوع نزاع واحد لم تتم إدارته. كما أنه لا يدل على مدى انتشار المنازعات داخل المنظمة، التي غالبا ما تظل مستترة نظرا لعدة عوامل، من بينها الخوف من الانتقام، وانقطاع التواصل، والعوامل الثقافية، وعدم الثقة، وقد لا يكون من اليسير تقييم مداها.
	87 - ويمكن أن يؤدي النزاع الخفي إلى إفساد بيئة العمل، وهو يرتبط بانخفاض المعنويات ونقص الإقبال على العمل، والمشاكل الصحية، والغياب عن العمل والحضور المُقنَّع، وفساد العلاقات، ويؤثر على ناتج العمل. وفي هذا الصدد، فإن تسوية المنازعات في الوقت المناسب له مردود إصلاحي. ويقوم المكتب، من خلال جهود التوعية وحشد التأييد التي يضطلع بها، بتعزيز الكفاءة في مجال تسوية المنازعات بهدف تمكين الموظفين من معالجة الشواغل على نحو فعال، ويشجع القوة العاملة بالمنظمة على طرح شواغل واسعة النطاق.
	88 - ومن المهم الإشارة إلى أنه قد لا تكون هناك قواعد أو أنظمة أو إجراءات معمول بها أو إجراءات إدارية محددة للتصدي للعديد من الشواغل والمعضلات التي يواجهها الموظفون، مما يعني أن هذه الحالات لا يمكن معالجتها في منتدى رسمي. وبوجه عام، وخاصة في هذه الحالات، يواصل المكتب توفير منتدى يمكن أن يستفيد الموظفون منه فيما يتعلق بأي نوع من الشواغل.
	89 - وما الإصغاء والتعاطف ومشاعر الرأفة، واحتواء المشاعر الهدامة وتعزيز المشاعر الإيجابية، وتشجيع الحوار والتواصل إلا بعض من طرق متعددة يتبعها المكتب لكي يضيف قيمة من خلال الشواغل التي يتناولها - وهي قيمة من الصعب قياسها كميا. ومن بين أمثلة التعليقات التي تقوم شاهدا على قيمة هذه الخدمات ما يلي: ”لا أستطيع مطلقا أن أعبر عن شعوري بالامتنان لوجود مؤسسة كمؤسستكم داخل منظومتنا“؛ و ”أشعر بالارتياح لأنه بوسعنا الآن أن نطوي هذه الصفحة وأستطيع أن أركز على المهمة الجديدة المسندة إلى دون التعامل مع هذا الإرث مطلقا“؛ و ”كلمة شكر بسيطة أهديها إليكم لما أنفقتموه من وقت في مقابلتي والإصغاء إلى ما يؤرقني. أقدر ما أبديتموه من صبر“؛ و ”كانت نصيحتكم بعقد نقاش مع المشرف مفيدة للغاية وآتت ثمارها“. وتُمثل الخدمات التي قدمها المكتب في عام 2012 في الشكل السادس. 
	الشكل السادس

	الخدمات المقدمة من مكتب أمين المظالم إلى زائريه في عام 2012
	90 - وتعتبر التسوية غير الرسمية ذات طابع تشاركي، حيث تتيح للأطراف في النزاع أن يكون لها صوت وأن تُمثل وأن تملك قدرا كبيرا من السيطرة على العمليات والقرارات التي تؤثر عليها. وعلى هذا النحو، فإن الحلول والاتفاقات التي يتم التوصل إليها في إطار التسوية غير الرسمية تتسم بقدر كبير من الديمومة وتحول غالبا دون تفاقم المشكلات، بما في ذلك التصعيد إلى حد المقاضاة. وفي عملية تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية، يتم تجنب إنشاء السوابق وتتاح الفرص لإيجاد طرق مبتكرة لحل المسائل التي تنشأ في مكان العمل. 
	91 - ويلاحظ المكتب أن تقييم مساهمته تقييما كميا فقط والمبالغة في التأكيد على دوره في الحد من دعاوى التقاضي هما عقبتان داخل المنظمة يمكن أن تعوقا إحراز تقدم في مجال تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية. ويمكن أن تركز المبادرات الرامية إلى توجيه التحول إلى ثقافة الحوار على المزايا الأخرى لتسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية. 
	92 - وتعتبر قناة تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية عنصرا رئيسيا من عناصر إطار المساءلة في المنظمة. وبتنفيذ المكتب لولايته، فإنه يؤدي دورا في المساءلة المؤسسية والمساءلة الفردية أيضا. وكما أشارت وحدة التفتيش المشتركة في تقريرها بشأن أطر المساءلة في منظومة الأمم المتحدة (A/66/710) فإن ’’الوصول إلى إجراءات التظلم المستقلة الرسمية وغير الرسمية داخل المنظمة هو، في جملة أمور، عامل أساسي من عوامل المساءلة الصارمة‘‘، ويمثل إحدى المعايير المرجعية لنظام مساءلة فعال. ويتيح المكتب، في حدود الموارد المتاحة له، لجميع الموظفين الاستفادة من إمكانية أفضل للوصول الشخصي إلى خدماته. ونظرا لاعتبارات متعلقة بالموارد، كثيرا ما يستخدم المكتب قنوات الاتصال عن بعد (من قبيل البريد الإلكتروني والهاتف والتداول بالفيديو وبرنامج ”سكايب“). وتلاحظ وحدة التفتيش المشتركة في تقريرها أنه يفضل أن تتاح للموظفين إمكانية الوصول الشخصي إلى خدمات المكتب، نظرا للطبيعة السرية والشخصية للمعلومات في حالات النزاع (المرجع السابق الفقرات 128-130 و 135). 
	باء - آخر المستجدات بشأن حوافز تشجيع تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية 
	93 - أكدت الجمعية العامة في الفقرتين 22 و 24 من قرارها 67/241، ضرورة الاستعانة إلى أقصى حد ممكن بالنظام غير الرسمي لتفادي الدعاوى القضائية غير الضرورية، وطلبت إلى الأمين العام أن يوصي باتخاذ تدابير إضافية لتشجيع اللجوء إلى تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية.
	94 - واقترح الأمين العام عددا من التدابير الرامية إلى تشجيع اللجوء إلى تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية في تقريره عن أنشطة مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة (A65/303)، تشمل ما يلي: إذكاء الوعي بقيمة التسوية غير الرسمية، وبناء الكفاءة في مجال تسوية المنازعات، وتحسين إمكانية وصول الموظفين في المواقع الميدانية بصورة شخصية إلى خدمات المكتب، وتوفير نطاق واسع من الخدمات التي يمكن أن تفيد المنظمة.
	95 - وبالاقتران مع التوصيات، ألقى المكتب الضوء أيضا على الحاجة إلى الدعم من الإدارة العليا وممثلي الموظفين في المنظمة، من أجل أن تتخذ توصياته شكلا عمليا. ويعرب المكتب عن عرفانه وتقديره للجهود التي بذلتها المنظمة لاحقا (بما في ذلك جهود الإدارة العليا وممثلي الموظفين والوحدات التنظيمية الأخرى) لتعزيز التسوية المبكرة للمنازعات. ويقر المكتب على وجه الخصوص بإصدار نائب الأمين العام ووكيل الأمين العام للشؤون الإدارية توجيهات تحث المديرين على التجاوب مع المكتب؛ والدعم المقدم من رئيس مكتب الأمين العام لإشراك المكتب في اجتماعات لجنة الإدارة ومجلس الأداء الإداري. ويؤكد المكتب مجددا ضرورة المشاركة في الجهود التعاونية مع إدارة المنظمة وموظفيها بوصفها وسيلة جوهرية للترويج لثقافة الحوار وحل المنازعات بطريقة ودية. 
	96 - وقد بذل المكتب جهودا في تلك المجالات بمفرده وبالتعاون مع الشركاء والجهات المعنية داخل المنظمة، على النحو الوارد في التقارير السابقة عن أنشطته (A/66/224 و A/67/172). وعلى النحو المبين في الفقرات من 38 إلى 45 من هذا التقرير، واصل المكتب إذكاء الوعي خلال الفترة المشمولة بالتقرير بقيمة التسوية غير الرسمية، وتطوير الكفاءة في مجال تسوية المنازعات باعتبارها ممارسة متبعة. وواصل تقديم تعليقات بشأن المسائل المؤسسية من خلال المشاركة مع أصحاب المصلحة والاستخدام الاستراتيجي للتدخل الشخصي من أجل توفير أكثر الوسائل فعالية وكفاءة للحيلولة دون تصعيد المنازعات والتخفيف من المخاطر المتصلة بذلك.
	سابعا - آفاق المستقبل
	الكفاءة في مجال تسوية المنازعات 

	97 - يقر المكتب بالجهود التي تبذلها المنظمة في تطوير الكفاءة في مجال تسوية المنازعات ويواصل التماس هذه الجهود في الطريق إلى الأمام. وفي السنوات المقبلة، سيواصل المكتب التركيز على مجال الكفاءة في تسوية المنازعات. 
	البعثات السياسية الخاصة

	98 - كما لاحظ الأمين العام في تقريريه السابقين (A/67/172 و A/66/224)، يقر المكتب بضرورة قيام الموظفين في البعثات السياسية الخاصة بتعزيز الوصول الشخصي إلى خدمات تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية. وشددت الجمعية العامة، في قرارها 66/237، على ’’أهمية كفالة أن يستفيد جميع الموظفين من النظام الجديد لإقامة العدل، بصرف النظر عن مراكز عملهم‘‘. وتعكس الملاحظات التي أبداها مكتب أمين المظالم خلال الزيارات إلى البعثات الحاجة إلى زيادة كبيرة في التدخل الشخصي في الميدان. ويلاحظ المكتب أن الموارد المحدودة المخصصة لتقديم الخدمات للموظفين في البعثات السياسية الخاصة تشكل عقبة تعترض فعالية تقديم الخدمات في الميدان. 
	تقديم الدعم للموظفين في مراكز العمل الشاقة 

	99 - يقر المكتب بحاجة الموظفين والإدارة إلى إيجاد حلول مشتركة مقبولة للمسائل الجارية المتعلقة بالموظفين العاملين منذ فترة طويلة في مراكز العمل الشاقة، وهو يقف على أهبة الاستعداد لتيسير هذه العملية. ويلاحظ المكتب التحديات التي يواجهها الموظفون في أماكن العمل الشاقة والآثار السلبية لتلك التحديات على الصحة والرفاه، ولا سيما الصحة العقلية لبعض الموظفين الذين خدموا لفترات طويلة. 
	التغيير والإصلاح التنظيمي 

	100 - في السنوات المقبلة، سيواصل المكتب تقديم الدعم للموظفين والمديرين في الإعداد للإصلاح والتغيير وإدارتهما والتأهب للنتائج المترتبة على ذلك. وستتطلب العديد من المبادرات الجديدة والقائمة، بما في ذلك نظام أوموجا وتنفيذ المعايير المحاسبية الدولية للقطاع العام وتعميم مراعاة المنظور الجنساني، التكيف مع بيئة سريعة التغير. وفي هذا الصدد، يقف المكتب على أهبة الاستعداد لدعم الموظفين والمديرين بالأمم المتحدة.

