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 والستون السابعة الدورة
 *المؤقت الأعمال جدول من ١٤١ البند
 المتحدة الأمم في العدل إقامة

      
  المتحدة الأمم في الوساطة وخدمات المظالم أمين مكتب أنشطة    

  
  العام الأمين تقرير  

    

  موجز  
ي لإقامــة العــدل  بــأن النظــام غــير الرسم ــ٦٦/٢٣٧ الجمعيــة العامــة في قرارهــا ســلّمت  

وشــددت . ن يلتمــسون الانتــصاف مـن المظــالم خيـار يتــسم بالكفـاءة والفعاليــة للمــوظفين الـذي   
الجمعية العامة أيضا على ضرورة الاستعانة إلى أقـصى حـد ممكـن بالنظـام غـير الرسمـي لتفـادي           

اذ الدعاوى القضائية غير الـضرورية، وطلبـت في هـذا الـصدد إلى الأمـين العـام أن يوصـي باتخ ـ                    
  .عات بالوسائل غير الرسميةزنا المتسويةابير إضافية لتشجيع اللجوء إلى تد

 الـذي يغطـي أنـشطة مكتـب أمـين المظـالم وخـدمات               رابـع وهذا التقريـر هـو التقريـر ال         
  المنازعـات بالوسـائل غـير      تسويةالذي يقدم خدمات ل   وهو المكتب   الوساطة في الأمم المتحدة،     
 برنـامج الأمـم المتحـدة الإنمـائي        ( ومـوظفي الـصناديق والـبرامج      ؛امـة الرسمية لمـوظفي الأمانـة الع     

وصــندوق الأمــم المتحــدة للــسكان ومنظمــة الأمــم المتحــدة للطفولــة ومكتــب الأمــم المتحــدة     
؛ ومـوظفي  )لخدمات المشاريع وهيئة الأمم المتحدة المعنية بالمساواة بـين الجنـسين وتمكـين المـرأة     

  .لاجئينمفوضية الأمم المتحدة لشؤون ال
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ينـاير  / كـانون الثـاني   ١ويتضمن التقريـر معلومـات عـن أنـشطة المكتـب في الفتـرة بـين                   
ــانون الأول٣١ و ــسمبر / ك ــك  ٢٠١١دي ــا في ذل ــتعراض، بم ــام اس ــواع الخــدمات ال ــ لأ ع تي ن
الأسـباب الجذريـة    بيـان   عـات بالوسـائل غـير الرسميـة وفوائـدها، و          زنا الم تـسوية  في مجـال     هاقدمي
، فـضلا   فرديـة المعروضـة علـى المكتـب       اللحـالات   ا النحـو المـستمد مـن مـسح        على   عات،زناملل
  .نشطة التوعيةلأ استعراض عن

 سألة تـسوية  مر الذي تقدمـه الجمعيـة العامـة لم ـ        لدعم المست عن تقديره ل   المكتب   برعوي  
ــك     زناالم ــار ذل ــة باعتب ــير الرسمي ــائل غ ــات بالوس ــة الم  ع ــية في معالج ــوة أولى أساس ــات زان خط ع
 مكتـب أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في الأمـم              رقوي.  العمل في المقر وفي الميدان     أماكن في

 علـى نطـاق المنظومـة للتـدابير     عـم للتنفيـذ الـسريع    مـن د  العامـة  المتحدة أيضا بما تقدمه الجمعيـة     
ــستويات     ــع المـ ــوظفين في جميـ ــدرة المـ ــسين قـ ــة إلى تحـ ــالالراميـ ــع وإدارة الم في مجـ ــات زنا منـ عـ

  .تنازع أفضل لمواجهة حالات ال بشكل المنظمة في تجهيزهم يسا بممل،الصلة بالع ذات
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   المنازعات بالوسائل غير الرسمية والمبادئ الأساسيةتسوية  - أولا  
بع مكتب أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في الأمـم المتحـدة، بوصـفه الدعامـة غـير             يت  - ١

 المنازعات بالوسائل غير الرسمية في الأمم المتحدة، نهجا تعاونيـا غـير رسمـي               تسويةالرسمية لنظام   
  .حل مبكرةالتيسير حل المنازعات في أماكن العمل في مر

يـع مـن مـوظفين ومـديرين وزمـلاء وأفرقـة،          فالمنازعات في مكان العمل تؤثر على الجم        - ٢
 ،وإذا تُركـت المنازعـات دون حـل   . وتؤثر في نهاية المطاف في قدرة المنظمة على تنفيـذ ولايتـها        

ومن شأن التصدي للـشواغل بـسرعة   .  عواقب وخيمة على الأفراد والمنظمة   اكون له ييمكن أن   
 كمـا يعـزز   ،وظـائفهم الأساسـية  ح للمـوظفين العـودة إلى التركيـز علـى        تيوعلى نحو شامل أن ي    

 المنازعـات   تـسوية  الاسـتثمار في الوسـائل الجيـدة ل         كمـا أن   .الثقة في المؤسـسة الـتي تـستخدمهم       
  . ذاتهاالاستثمار في المنظمةيعني 
ويـــسترشد المكتـــب في الاضـــطلاع بأعمالـــه بالمبـــادئ الأساســـية للاســـتقلال والحيـــاد   - ٣

  . أدناهلتي يجري تلخيصها وهي العناصر الأساسية اية،والسرية واستخدام الوسائل غير الرسم
  

  الاستقلال    
أو المـسؤولين الآخـرين     الأخـرى   يحتفظ المكتـب باسـتقلاله عـن الكيانـات أو الأجهـزة               - ٤

اء التنفيـذيين    والرؤس ـ ؛شرة بالأمين العام للأمم المتحـدة     في الأمم المتحدة، وبإمكانه الاتصال مبا     
وض الأمـم المتحـدة الـسامي لـشؤون اللاجـئين والإدارة العليـا               ومكتب مف ـ  ؛للصناديق والبرامج 

 الاطلاع على المعلومـات ذات الـصلة         المكتب ء المنظمة حسب الاقتضاء؛ وبإمكان    في جميع أنحا  
شورة  والوصول إلى الأفـراد في المنظمـة للحـصول علـى م ـ            ؛لقضايا، باستثناء السجلات الطبية   با

  . معينةلائأو معلومات أو رأي حول مس
  

  الحياد    
ة العمليـات بـصورة منـصفة، ويـضع         يعمل المكتب مـدافعا عـن العدالـة والنــزاهة وإدار            - ٥
 المنظمة والموظف، ولا يقوم بـذلك نيابـة عـن أي فـرد               لكل من  الاعتبار الحقوق والواجبات   في

  .داخل المنظمة
  

  السرية    
 الفرديــة قــضايالا يكــشف عــن أي معلومــات عــن ال يتقيــد المكتــب بالــسرية التامــة، و   - ٦
 مـسؤول في الأمـم المتحـدة   أي الزيارات التي يقوم بها الموظفـون؛ ولا يـستطيع أي جهـاز أو         أو

  . على أن يكون شاهدا في قضية ماإجباره
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  الوسائل غير الرسمية    
 ؛ت للأمـم المتحـدة أو لأي طـرف آخـر          شمل الوسائل غير الرسمية عدم حفظ سـجلا       ت  - ٧

ن الأمـم المتحـدة؛ وعـدم امـتلاك     و قبـول إشـعار قـانوني نيابـة ع ـ    وعدم إجـراء تحقيقـات رسميـة أ      
  .باتةصدار أي استنتاجات أو أحكام سلطة لاتخاذ القرارات؛ وعدم إ أي
  

  الوساطة في الأمم المتحدةخدمات لمحة عامة عن أعمال مكتب أمين المظالم و  - ثانيا  
  تنظيم المكتب  - ألف  

ــدم مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات ال     - ٨ ــم المتحــدة خــدمات ل  ويق ــسويةســاطة في الأم  ت
موظفـو الأمانـة العامـة    ) أ: ( وهـي ،المنازعات إلى الفئات الثلاث الرئيسية المستفيدة من خدماته   

ــة؛ و    ــيهم الموظفــون في العمليــات الميداني موظفــو مفوضــية الأمــم  ) ب( للأمــم المتحــدة، بمــن ف
 برنـامج الأمـم المتحـدة الإنمـائي        (جموظفـو الـصناديق والـبرام     ) ج( المتحدة لشؤون اللاجئين؛ و   

ــة وصــندوق الأمــم المتحــدة للــسكا  ب الأمــم المتحــدة  ومكتــن ومنظمــة الأمــم المتحــدة للطفول
وتـستفيد  . ) وهيئة الأمم المتحدة المعنية بالمـساواة بـين الجنـسين وتمكـين المـرأة              لخدمات المشاريع 

 الـذي  كيـان اليحدده ويديره ما  حسبينفئات من خدمات أمناء مظالم متفرغ   من هذه ال    فئة كل
  . كل واحدة منهاتتبعه
، يكـون أمـين المظـالم في الأمـم          ٦٦/٢٣٧لجمعيـة العامـة      مـن قـرار ا     ١٩ووفقا للفقـرة      - ٩

ــز التنــسيق بــين دعــائم المكتــب        ــه وتعزي المتحــدة مــسؤولا عــن الإشــراف علــى المكتــب بأكمل
. تي يــصدرها الأمــين العــامالــثلاث، ويؤخــذ ذلــك بعــين الاعتبــار في الاختــصاصات المنقحــة ال ــ

وتمثلـت  .  في هذا الشأن    مشاورة  بعد إجراء  نهائيالتنقيح  لخضعت اختصاصات المكتب ل   أ قدو
 مـن الخـبراء الخـارجيين وأفرقـة الإدارة والمـوظفين            ات مقدمـة  العملية الاستشارية في إسهام   هذه  

ق والـبرامج ومفوضـية    مكثفة بين الأمانة العامة والصنادياتجرت مشاور كما  . والإدارة الفنية 
  .الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين، وأحيلت المسألة إلى الأمين العام ليسهم فيها ويستعرضها

ــورك و    - ١٠ ــر المكتــب في نيوي ــويوجــد مق ــرأه ســبعة يتبع ــانكوك  ف ــة في ب وجنيــف ع إقليمي
ظـالم  نشاسا ونيروبي، وعلى رأس كل واحد منـها أمـين م  يوكبأوغندا وسانتياغو وفيينا وعنتيبي  

 ك، بينمـا  ر في نيويـو   هممـوظفي ويقدم أمناء المظـالم في الـصناديق والـبرامج خـدمات إلى             . إقليمي
  . مقرا له جنيف الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين أمين المظالم في مفوضيةيتخذ
ويغطي التقرير الحالي أنشطة مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمـم المتحـدة                - ١١

 التوعيــة  المتعلقــة بالقــضايا ومــسائلجمــع البيانــات علــى عامــة تتــضمن نظــرة لةفي مجــالات شــام
المشتركة، وإعداد المنتجات الإعلامية ونشرها علـى نطـاق الأمانـة العامـة والـصناديق والـبرامج                 
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ويركـز التقريـر علـى تـوفير لمحـة عامـة عـن أنـشطة         . ومفوضية الأمـم المتحـدة لـشؤون اللاجـئين        
ويقـدم أمنـاء المظـالم للـصناديق والـبرامج ومفوضـية الأمـم              . مانـة العامـة   المكتب ذات الصلة بالأ   

 توصـيات    ويقـدمون  نشطتهملأ  المحددة تفاصيلالالمتحدة لشؤون اللاجئين تقريرا سنويا يتضمن       
  .مدماتهبخ  المشمولينللإدارة والموظفين

  
  الأنشطة المشتركة  - باء  

لـدعائم الـثلاث للمكتـب خـلال الفتـرة           الأنـشطة المـشتركة الـتي اضـطلعت بهـا ا           شملت  - ١٢
  التــشغيل مــسائلالمــشمولة بــالتقرير مواصــلة عقــد الاجتماعــات المقــررة لتبــادل المعلومــات عــن

 التعـاون أيـضا بـشأن اسـتخدام     استمرو. تناول القضايا الممارسة و المسائل المتعلقة ب  ساهمة في   والم
والــتمكين مــن مقارنــة  ايا،  القــضسببحــسائل وحــد للمــتــصنيف الملقاعــدة بيانــات مــشتركة ل 

ويشكل توحيـد الممارسـات وتطبيـق المبـادئ     .  من مختلف الدعائم المتأتية بيانات القضايا المحددة  
  .تكامل المكتبجوانب الأساسية التي يُسترشد بها في العملية غير الرسمية جانبا هاما من 

رسمية على نطـاق منظومـة      وفي مجال التوعية والدعوة لتسوية المنازعات بالوسائل غير ال          - ١٣
 عدد من المـشاريع، مثـل الموقـع الـشبكي المـشترك الـذي يتـيح               في الأمم المتحدة، استمر التعاون   

ة للوصـول إلى المعلومـات المتعلقـة بالنظـام غـير الرسمـي لجميـع المـوظفين المـشمولين                    وحدبوابة م 
تـصف الخـدمات    عدد من منتجـات التوعيـة المـشتركة الـتي        كما جرى وضع   .المكتبدمات  بخ

  .التي يقدمها المكتب
  

  عدد القضايا وأنواع الخدمات والاتجاهات  -جيم   
معالجـة الــشواغل  ) أ: (ركـز المكتـب في تنفيـذ ولايتـه علـى ثلاثـة مجـالات رئيـسية هـي           - ١٤

تحليــل الأســباب الجذريــة ) ب(المتعلقــة بالعمــل الــتي يعرضــها فــرادى المــوظفين أو المجموعــات؛  
يــد المــشاكل المؤســسية العامــة مــن أجــل إحــداث التغــيير التنظيمــي الإيجــابي؛   للتنــازع بغيــة تحد

التوعية بمزايا اتباع النُهج التعاونيـة في مكـان العمـل، وبنـاء قـدرات المـوظفين للقيـام علـى                      )ج(
واســتفاد مــن هــذه . نحــو فعــال بالتعامــل مــع حــالات الــتراع في أمــاكن العمــل ومنــع وقوعهــا   

 الموظفون العاملون في مواقع موجودة خارج المقار، بمن فيهم موظفـو            الخدمات في المقام الأول   
، والموظفون الفنيون الـدوليون الـذين شـكلوا المجموعـة الأكـبر             ) في المائة  ٧٩(العمليات الميدانية   

  . في جميع دعائم المكتب)  في المائة٤٨(من المستفيدين 
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  نظرة إجمالية وعرض للاتجاهات    
 قــضية وردت ٢ ٢٦٧شمولة بـالتقرير، رُفــع إلى المكتــب مـا مجموعــه   خـلال الفتــرة الم ــ  - ١٥
ــة العامــة للأمــم المتحــدة و    ١ ٥٨٨  قــضية مــن مــوظفي  ٥١٥ قــضية منــها مــن مــوظفي الأمان

ــبرامج و   ــصناديق وال ــشؤون اللاجــئين    ١٦٤ال ــوظفي مفوضــية الأمــم المتحــدة ل ــضية مــن م .  ق
مـاكن العمـل يرفعهـا إلى المكتـب         وتتكون القضية من مشكلة واحدة على الأقل مـن مـشاكل أ           

غـير  . أحد موظفي الأمم المتحدة ساعياً إلى الحصول على خدمات لتسوية غير رسمية للمنازعـة             
أنه إذا اتصل الموظف بالمكتـب لتقـديم اسـتعلام بـسيط لا يتطلـب عمـلاً فنيـاً، لا يفـتح المكتـب               

  . ملفاً لقضية ولا يحتسب هذا الاستعلام بمثابة قضية
ــذ  - ١٦ ــد لإقامــة العــدل الــذي أُنجــز في عــام     ومن ــشاء النظــام الجدي ، ازداد العــدد ٢٠٠٩ إن

 قـضية  ١ ٧٦٤ إلى ٢٠٠٩ قـضية في عـام     ١ ٢٨٧الإجمالي للقضايا المعروضة على المكتب من       
 في المائـة  ٧٦ويمثـل ذلـك زيـادة قـدرها     . ٢٠١١ قـضية في عـام     ٢ ٢٦٧ ثم إلى    ٢٠١٠في عام   

  .)١(٢٠١١ و ٢٠٠٩بين عامي 
  

__________ 
يمكن الاطلاع على معلومات مفصلة عن أنشطة مكتب أمين المظالم في الصناديق والبرامج على الموقـع التـالي            )١(  

www.jointombudsperson.org/reports.htm .  ريــر الحــالي عــن  كمــا تتــوافر المعلومــات الــتي تــورد بايجــاز في التق
  .أنشطة أمين المظالم لمفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين، على الشبكة الداخلية للمفوضية
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  كل الأولالش
عــدد القــضايا المفتوحــة في مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم المتحــدة،          

٢٠١١- ٢٠٠٨   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
  

وخلال الفترة المشمولة بالتقرير، بلغ معدل الاستخدام العام لخدمات المكتب من قبـل               - ١٧
قـدّر عـدد مـوظفي الأمانـة      ( في المائـة ٢,٠٤الموظفين الذين استفادوا من هذه الخدمات حوالي        

العامة، والموظفين وغير الموظفين التابعين للصناديق والـبرامج ومفوضـية الأمـم المتحـدة لـشؤون                
  .)٢() من العاملين١١٠ ٨٤٦اللاجئين بما مجموعه 

  

__________ 
ويتــضمن . A/62/294 و A/65/350/Add.1 و A/66/347يــستند هــذا التقريــر إلى المعلومــات الــواردة في الوثــائق   )٢(  

ــصلة الــتي جــرى تقــديم الخــدمات لهــا مــن      ــر النــسب ذات ال ــبرامج   التقري ــة العامــة والــصناديق وال قبــل الأمان
 في المائـة مـن القـضايا الـتي تناولهـا أمـين              ١٥ويمثـل غـير المـوظفين       : ومفوضية الأمم المتحـدة لـشؤون البـاحثين       

  . المظالم للصناديق والمكاتب خلال الفترة قيد الاستعراض

مفوضية الأمم المتحدة
لشؤون اللاجئين الصناديق والبرامج الأمانة العامة
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  الأمانة العامة    
وفتحـت  . ٢٠١١ و   ٢٠٠٩ في المائة بـين عـامي        ١٢٤ازداد عدد زوار المكتب بنسبة        - ١٨

 مثلــت زيــادة في العــدد الإجمــالي ٢٠١١ قــضية في عــام ١ ١٣٠ الإقليميــة مــا مجموعــه الأفــرع
ــادة كــبير مــن     . للقــضايا ــة العامــة لخــدمات المكتــب زي وازداد معــدل اســتخدام مــوظفي الأمان
ــام  ١,٥ ــة في عــ ــام  ٢,٤ إلى ٢٠٠٩في المائــ ــة في عــ ــة في ٣,٢ ثم إلى ٢٠١٠ في المائــ  في المائــ
  . ٢٠١١ عام
  

  لبرامج الصناديق وا    
تناول مكتب أمـين المظـالم للـصناديق والـبرامج في الفتـرة قيـد الاسـتعراض مـا مجموعـه                       - ١٩
، ومعـدل اسـتخدام قـدره    ٢٠١٠ في المائـة عـن عـام    ٢١ويمثل ذلك زيادة قدرها   .  قضية ٥١٥
وأحد العوامل الرئيسية التي أسهمت في زيادة عـدد القـضايا تتمثـل في أنـشطة           .  في المائة  ١,٦١
  . ية التي يضطلع بها المكتب وتؤدي إلى زيادة الوعي بالخدمات التي يقدمهاالتوع

  
  مفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين    

 زائـرا في    ١٦٤استقبل مكتب أمـين المظـالم لمفوضـية الأمـم المتحـدة لـشؤون اللاجـئين                   - ٢٠
غـير  . ٢٠١٠رنة بعـام     في المائة بالأرقام المطلقة مقا     ١٧، وهو ما يمثل زيادة قدرها       ٢٠١١عام  

أنه بسبب حدوث زيادة أيضا خلال هذا العام في العدد الإجمالي للموظفين والعاملين مـن غـير                 
  .  في المائة١,٧الموظفين، وخاصة في الميدان، استقر معدل الاستخدام عند 

  
  توزيع القضايا بحسب الموقع    

في المكاتـب الموجـودة خـارج المقـر         فيما يتعلق بالأمانة العامة، تقـع المكاتـب في المقـر و             - ٢١
ــة       ــسياسية الخاصـ ــات الـ ــسلام والبعثـ ــظ الـ ــات حفـ ــشمل بعثـ ــتي تـ ــة، الـ ــات الميدانيـ . وفي البعثـ

وفيمــا يتعلــق . يتعلــق بالــصناديق والــبرامج، تقــع المكاتــب في المقــر وفي المكاتــب القطريــة وفيمــا
ر في جنيـف، وفي مركـز       بمفضوية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين، تقع أمـاكن المكاتـب في المق ـ           

  . بودابست العالمي للخدمات في هنغاريا، وفي المكاتب الميدانية
، مثلمــا كــان عليــه الحــال في الــسنتين الــسابقتين، شــكل العــاملون في ٢٠١١وفي عــام   - ٢٢

  . المكاتب الموجودة خارج المقر والمكاتب القطرية والمكاتب الميدانية معظم زوار المكتب
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٨٤ 

٥١ 
 ئةفي الما

٣٣ 
 في المائة

١٦ 
 في المائة

٧٤ 
 في المائة

٢٦ 
 في المائة

٤٨  
 في المائة

٥٢  
 في المائة

مفوضية الأمم المتحدة لشؤونالبرامج والصناديقالأمانة العامة
 اللاجئين

البعثات الميدانية المكاتب الموجودة خارج المقر والمكاتب القطرية والمكاتب الميدانية

  ة في المائ١٠٠

   في المائة٩٠

   في المائة٨٠

   في المائة٧٠

   في المائة٦٠

   في المائة٥٠

   في المائة٤٠

   في المائة٣٠

   في المائة٢٠

   في المائة١٠

 صفر في المائة

  الشكل الثاني 
  ٢٠١١توزيع القضايا بين المقر والميدان،     

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

وعلى وجه العموم، ازدادت النـسبة المئويـة للقـضايا الـواردة مـن البعثـات الميدانيـة مـن                      - ٢٣
ــام  ٢٤ ــة في عـ ــام  ٣٤ إلى ٢٠٠٩ في المائـ ــة في عـ ــام  ٣٥ ثم إلى ٢٠١٠ في المائـ ــة في عـ  في المائـ

ــسبة ق ــ  . ٢٠١١ ــادة ن ــك إلى زي ــة     ويعــزى ذل ــات الميداني ــواردة مــن البعث ــة ال ــة العام ضايا الأمان
ــة بنــسبة ٢٠٠٩في المائــة في عــام  ٤٣( ــة في عــام ٤٩ مقارن ــة في ٥١ و ٢٠١٠ في المائ  في المائ

وإلى الزيــادة الإجماليــة في عــدد القــضايا الــواردة مــن الأمانــة العامــة، الــتي يــشكل ) ٢٠١١عــام 
وفي المقابـل، انخفـضت   .  المائة مـن عـدد المـوظفين    في٦٠الموظفون الميدانيون فيها ما يقرب من       

 في المائـة في     ٢١ إلى   ٢٠١٠ في المائـة في عـام        ٢٤النسبة المئويـة للقـضايا الـواردة مـن المقـر مـن              
  .  فيما يتعلق بالمكتب ككل٢٠١١عام 

المقر
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وشهد مكتب أمين المظالم لصناديق الأمم المتحدة وبرامجهـا زيـادة في عـدد القـضايا في                   - ٢٤
 قـضية بينمـا وردت   ١٣٢وورد مـن المقـر مـا مجموعـه     .  المقر ومواقع المكاتـب القطريـة   كل من 
ولا تــزال النــسبة المئويــة للقــضايا في المكاتــب القطريــة وفي .  قــضية مــن المكاتــب القطريــة٣٨٢

والــبرامج والـصناديق هــي منظمــات ذات  . المقـر مــستقرة ومماثلـة لنــسبتها في الــسنوات الـسابقة   
  .  في المائة من موظفيها في المكاتب القطرية٨٠حيث يعمل قواعد ميدانية، 

ومن ناحية أخرى، وبالنسبة لمفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجـئين، جـاء مـا ينـوف               - ٢٥
 في المائـة مـن المكاتـب الموجـودة          ٤٨من مواقع المقار و     )  في المائة  ٥٢(على نصف عدد الزوار     

 في المائـة مـن مواقـع    ٣٨ عنـدما جـاء    ٢٠١٠رنة بعام   ويعد ذلك تحولا ملحوظا مقا    . في الميدان 
ومــن حيــث الأرقــام المطلقــة، فــإن أقــل مــا يقــال عــن هــذا   .  في المائــة مــن الميــدان٦٢المقــار و 

 مـن المكاتـب     ٧٩ من الـزوار مـن مواقـع المقـار و            ٨٥التحول أنه جدير بالملاحظة، حيث جاء       
 مــن المكاتــب ٨٦مــن مواقــع المقــار و  مــن الــزوار ٥٣، مقارنــة بعــدد ٢٠١١الميدانيــة في عــام 
  .٢٠١٠الميدانية في عام 

  
  الفئات المهنية للزوار    

 أكـبر   ٢٠١١كما هو الحال في السنوات السابقة، شـكل موظفـو الفئـة الفنيـة في عـام                    - ٢٦
وازدادت نـسبة القـضايا الـتي رفعهـا موظفـو الفئـة             . مجموعة من الـزوار مـن حيـث الفئـة المهنيـة           

  .٢٠١١ في المائة في عام ٤٨ إلى ٢٠١٠ المائة في عام  في٤٤الفنية من 
ومثــل الموظفــون في فئــة الخــدمات العامــة والفئــات ذات الــصلة العــاملون في المقــر وفي    - ٢٧

 في المائـة  ١٩المكاتب الموجودة خارج المقر ثاني أكبر مجموعة من الزوار، حيث بلغت نـسبتهم      
وعلـى العكـس مـن      . ٢٠١١ و   ٢٠١٠ عـامي    وظل هذا الرقم مستقرا بـين     . من مجموع الزوار  

ــن       ــدانيين م ــوظفين المي ــن الم ــواردة م ــضايا ال ــدد الق ــك، زاد ع ــامي  ٨ذل ــة في ع  ٢٠٠٨ في المائ
ولم تتبــع النـــسبة المئويــة للمـــوظفين   . ٢٠١١ و ٢٠١٠ في المائــة في عـــامي  ١١ إلى ٢٠٠٩ و

اضـح، حيـث ارتفعـت مـن     أي اتجـاه و ) سواء في الفئة الفنيـة أو فئـة الخـدمات العامـة    (الوطنيين  
 ثم انخفـضت إلى  ٢٠١٠ في المائة في عـام      ١٣ إلى   ٢٠٠٩ و   ٢٠٠٨في المائة تقريبا في عامي       ٧
  .٢٠١١ في المائة في عام ١٠
الموظفــون (وظلــت النــسب المئويــة للــزوار المنــتمين إلى الفئــات المهنيــة الــثلاث المتبقيــة     - ٢٨

 في ٣ إلى ٢مـستقرة عنـد نحـو    ) رين ومـا فوقهـا    السابقون والمتقاعدون؛ والمتطوعون؛ وفئة المـدي     
 ٥تتـراوح بـين     “ الأخـرى الفئـات   ”كما ظلت نسبة الـزوار الـذين ينتمـون إلى           . المائة لكل فئة  

وخلافــاً لأمــين المظــالم للــصناديق والــبرامج وأمــين المظــالم للمفوضــية، لا يقــدم    .  في المائــة٦ و
 المتنــازعين مــع مــوظفين دائمــين إلا علــى  المظــالم للأمــم المتحــدة خــدمات إلى المتطــوعين  أمــين

  . أساس استثنائي
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  الشكل الثالث 
   ٢٠١١النسبة المئوية للزوار حسب الفئة المهنية،     

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 في المائـة  ١٨ في المائة من الزوار منتمين إلى الفئة الفنيـة و    ٤٦وفي الأمانة العامة، كان       - ٢٩
لموظفين الميدانيين بالأمانة العامـة دون غيرهـا، وقـد مثلـت            وتتعلق فئة ا  . إلى فئة الخدمات العامة   

  .  في المائة من عدد القضايا١٤
ومن بين الموظفين الذين زاروا مكتب أمين المظـالم لـصناديق الأمـم المتحـدة وبرامجهـا،                   - ٣٠

 في المائــــة إلى فئــــة الخــــدمات العامــــة؛  ٢٢ في المائــــة منــــتمين إلى الفئــــة الفنيــــة و  ٦١كــــان 
 في المائـة والقـضايا الجماعيـة        ٤ في المائـة والموظفـون الـسابقون         ٣طوعو الأمـم المتحـدة      مت ومثل
  . في المائة ٣
 في المائة من الزوار منـتمين إلى        ٦٥وفي مفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين، كان          - ٣١

ــالغ   ٣٢الفئــة الفنيــة و  ــة الخــدمات العامــة والبــاقي الب الفئــات ”إلى  في المائــة ٣ في المائــة إلى فئ
 في  ١١ في المائـة و      ٢٢ في المائـة و      ٦٧بما في ذلك المتطوعون، مقارنة بنسب قدرها        “ الأخرى

ــب، في عــام    ــى الترتي ــة، عل ، اســتقبلت شــبكة  ٢٠١٠وكمــا هــو الحــال في عــام   . ٢٠١٠المائ
ــرام في أمــاكن العمــل     ــة الاحت ــيين بكفال ــشارين المعن ــاً في   ٩١المست ــون جميع ــرا، كــانوا يعمل  زائ

 ٥-في الرتبــة ف(كمــا زاد عــدد كبــار المــوظفين  . يــدان ومعظمهــم في فئــة الخــدمات العامــة الم

 فئة المديرين وما فوقها
  في المائة٣

 المتطوعون
  في المائة٢

  الموظفون السابقون والمتقاعدون
  في المائة٢

  الفئات الأخرى
  في المائة٥

  الموظفون الوطنيون
  في المائة٩

  الموظفون الميدانيون
  في المائة١١

  موظفو الدعم
  في المائة١٩

 الفئة الفنية
  في المائة٤٨
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 الذكور الإناث المجموعات

مفوضية الأمم المتحدة الإجمالي
 لشؤون اللاجئين

 الأمانة العامة الصناديق والبرامج

الذين اتصلوا بمكتب أمين المظالم للمفوضية، إما بشأن شـواغلهم الخاصـة أو بـشأن          ) فوقها وما
 في المائـــــة في ١٢ إلى ٢٠١٠ في المائـــــة في عـــــام ١٠شـــــواغلهم بوصـــــفهم مـــــديرين، مـــــن 

  .٢٠١١ عام
  

  سب نوع الجنسالتوزيع ح    
  . ذكور وإناث ومجموعات: ينقسم الزوار إلى ثلاث فئات  - ٣٢
    

  الشكل الرابع
تصنيف الزوار من الأمانة العامة والصناديق والبرامج ومفوضـية الأمـم المتحـدة لـشؤون                   

   ٢٠١١اللاجئين 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
    

 ١٢ زائــرة و ٦٦٦اً و  زائــر٩١٠وخــلال الفتــرة المــشمولة بــالتقرير، اســتقبل المكتــب   - ٣٣
  . مجموعة زوار من الأمانة العامة

وخلال الفتـرة المـشمولة بـالتقرير، تلقـى مكتـب أمـين المظـالم لـصناديق الأمـم المتحـدة                       - ٣٤
 في المائـة مـن      ٤٢ في المائة مـن الإنـاث و         ٥٤ في المائة من القضايا من المجموعات و         ٤وبرامجها  
، الـتي بلغـت فيهـا القـضايا         ٢٠١٠ايا الإناث عن عـام      ومثل ذلك زيادة طفيفة في قض     . الذكور

  .  في المائة٤٨ في المائة ومن الموظفين الذكور ٥٠المقدمة من الموظفات 
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وفي مفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين، كان عدد زائرات مكتـب أمـين المظـالم،             - ٣٥
ئــة للزائــرات في عــام  في الما٦٢(كمــا هــو الحــال في الــسابق، أعلــى مــن عــدد الــزوار الــذكور   

ــسبة  ٢٠١١ ــة بن ــام  ٦٦ مقارن ــة في ع ــار     )٢٠١٠ في المائ ــل أجــري حــسب المق ؛ ويعطــي تحلي
  .والميدان نتائج مماثلة

  
  توزيع المسائل المعروضة    

خـــلال الـــسنوات الـــثلاث الماضـــية، ظـــل توزيـــع الفئـــات الأربـــع الرئيـــسية للمـــسائل    - ٣٦
المــسائل هــذه لحيــاة الوظيفيــة أكثــر أنــواع وتــشكل مــسألة الوظــائف وا. علــى حالــهالمطروحــة 

 في المائـة    ٣٢ إلى   ٢٠٠٩ في المائـة في عـام        ٣٥مـن   فيهـا   انخفاض طفيف   حدوث  رغم  تكرارا  و
.  في المائـة سـنويا  ٢٣ في المائـة و  ٢٠وتليها العلاقات التقييمية بنـسبة تتـراوح بـين          . ٢٠١١عام  

.  في المائــة مــن المجمــوع١٥ ئــة و في الما١٢التعويــضات والاســتحقاقات مــا بــين مــسائل وتمثــل 
ــال، الــتي تــشمل الادعــاءات المتعلقــة      أمــا ــة ومــسائل الامتث ــة والمالي ــة والتنظيمي المــسائل القانوني

  . في المائة٩  في المائة و٨بالمضايقة والتمييز، فتتراوح بين 
  

  الشكل الخامس
ة في الأمــم توزيــع المــسائل المعروضــة علــى نطــاق مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاط     

  ٢٠١١المتحدة عام 
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
    

  يفيةظ الوالوظائف والحياة
٣٢ 

 القيم والأخلاقيات والمعايير
٢ 

المسائل التنظيمية والقيادية والإدارية
٨ 

  الإدارة/الخدمات
٥ 

  السلامة والصحة والرفاه والبيئة المادية
٤ 

المسائل القانونية والتنظيمية والمالية
  ومسائل الامتثال 

٩ 

  التعويضات والاستحقاقات
١٢ 

  لزملاءعلاقات الأقران وا
٦ العلاقات التقييمية  

٢٢ 
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فئـات المـسائل، وهـي      في  لأمانة العامة، تشير البيانـات إلى أن الفئـة الرئيـسية            وبالنسبة ل   - ٣٧
 في المائـة  ٤٤ مـن نـسبة   ٢٠١١  و٢٠٠٩الوظائف والحياة الوظيفية، انخفـضت بـين عـامي     فئة  
لمتعلقــة بالتعويــضات والاســتحقاقات مــن  وبالمثــل، انخفــضت نــسبة المــسائل ا .  في المائــة٣٢إلى 
ــة إلى  ١٥ ــة١٣في المائ ــات     .  في المائ ــسبة مــسائل العلاق ــك، ارتفعــت ن ــى العكــس مــن ذل وعل

 في المائـة    ٤ ومـن    ، في المائـة   ١٩ في المائـة إلى      ١٥والـزملاء مـن     الأقران  التقييمية والعلاقات بين    
  . في المائة على التوالي٦إلى 
وهـي المـسائل     ،مسائل العلاقات بين الأفـراد    النسبة التي تشكلها     الزيادة في قد تكون   و  - ٣٨

إلى المكتــب مــن أجــل المحالــة العلاقــات التقييميــة والعلاقــات بــين الأقــران  الــتي تــشملها قــضايا 
مبـادرات التوعيـة   دالـة علـى نجـاح    الوسـاطة،  عن طريق تسويتها بوسائل غير رسمية بما في ذلك   

  .في العلاقات بين الأفرادالمنازعات همية منع نشوء ترويج لأللالتي اتخذها المكتب 
 أمـين المظـالم     علـى مكتـب   الـتي تطـرح     مـن المـسائل     ا كـبيرا    وتمثل فئتان رئيـسيتان جـزء       - ٣٩

؛ ) في المائـــة٢٨(الوظـــائف والحيـــاة الوظيفيـــة ) أ (:وهمـــا. لـــصناديق الأمـــم المتحـــدة وبرامجهـــا
هذه الفئة الأخـيرة عـبر الـسنوات        نسبة  ارتفعت   قدو).  في المائة  ٢٨(والعلاقات التقييمية    )ب(

 في المائـة مـن القـضايا    ٢١وكانت العلاقات التقييمية تمثل نسبة      . مقارنة بجميع الفئات الأخرى   
  .٢٠١٠  و٢٠٠٩في عامي 

ــار ٢٠١١وفي عــام   - ٤٠ ــرا لمكتــب أمــين المظــالم في مفوضــية الأمــم المتحــدة    ١٦٤، أث  زائ
ــشؤون اللاجــئين   ــسألة٢٩٥ل ــاة      وك.  م ــسائل ذات صــلة بالوظــائف والحي ــذه الم ــم ه ــت أه ان

مـن  فئـة    في المائـة لكـل       ٢٦مقابـل   )  في المائـة   ٢٠(والعلاقات التقييميـة    )  في المائة  ٤١(الوظيفية  
ومــسائل الامتثــال والماليــة، المــسائل القانونيــة والتنظيميــة مجموعتــا أمــا . ٢٠١٠عــام في الفئــتين 

وكـان معظـم    .  في المائـة، علـى التـوالي       ٧  في المائـة و    ٨ثلتا  فموالعلاقات بين الأقران والزملاء،     
لمفوضـية  لالاحترام في أماكن العمل التابعين      كفالة  المسائل المعروضة على المستشارين المعنيين ب     

ــصل ي ــا تــ ــائف     عمومــ ــزملاء، وبالوظــ ــران والــ ــين الأقــ ــات بــ ــة والعلاقــ ــات التقييميــ بالعلاقــ
  .الوظيفية والحياة

  
  بحسب الفئة المهنية للزوار موزعة المسائل المعروضة     

الوظـائف والحيـاة الوظيفيـة      (كان توزيع الفئـات الرئيـسية الـثلاث للمـسائل المعروضـة               - ٤١
رتبـة  في  مماثلا للتوزيع الخاص بفئة المـوظفين       ) والعلاقات التقييمية والتعويضات والاستحقاقات   

فئـات المـوظفين الفنـيين      شكل تكـراري    ب ـدير وما فوقها، فيما كان معظم المسائل التي أثارتها          الم
ثم وموظفي الدعم والمتطوعين ذات صلة بالوظائف والحياة الوظيفية، تليهـا العلاقـات التقييميـة     

  .التعويضات والاستحقاقاتمسائل أخيرا 
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مـــسألة التعويـــضات “ الفئـــات الأخـــرى”وأورد الموظفـــون الـــسابقون والمتعاقـــدون و  - ٤٢
ر الــشواغل شــيوعا لــديهم، تليهــا الوظــائف والحيــاة الوظيفيــة؛   والاســتحقاقات باعتبارهــا أكث ــ

ومعظــم المــسائل الــتي أثارهــا    . كــررةتــرد العلاقــات التقييميــة ضــمن أنــواع المــسائل المت      ولم
المتقاعدون والموظفون الـسابقون وفـرادى المتعاقـدين أو الخـبراء الاستـشاريون مـسائل ماليـة في                  

 تــسديدها أو تــسديد الــدفعات أو الرســوممــسائل والاســتحقاقات قــيم طبيعتــها وتــدور حــول 
ــة بمــسائل انــشغالات مــن غــير المــوظفين أقــل  العــاملين ويبــدو أن المــوظفين الــسابقين و . النهائي

  .الوظائف والحياة الوظيفية
  

  الشكل السادس
النسبة المئوية للأنواع الرئيسية من المـسائل المعروضـة بحـسب الفئـة المهنيـة للـزوار علـى                       

  ٢٠١١تب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة عام نطاق مك
  

  
  
  
  
  
  
  
  
      

مـن حيـث الحجـم      العديد من بعثات حفظ السلام      الذي يشمل   تخفيض  وبالنظر إلى ال    - ٤٣
ربمــا يــبرز لمــسائل فــإن هــذا التوزيــع لبخــصوص الاســتحقاقات، فيهــا حــالات معقــدة ظهــور و

  .شواغل بشأن الأمن الوظيفيالذين تساورهم انية لموظفي الخدمة الميدالمحددة المشاكل 
لأمــم المتحــدة وبرامجهــا، تــشكل شــواغل لــصناديق اومنــذ إنــشاء مكتــب أمــين المظــالم   - ٤٤

ــة      ــيم الأداء جــزءا كــبيرا مــن مــسائل العلاقــات التقييمي في عــام و. المــوظفين المتعلقــة بنظــام تقي
ل الفترة المـشمولة بـالتقرير، كانـت    وخلا. واصل المكتب تناول هذا النوع من القضايا    ٢٠١١
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الخدمات الميدانية موظفو الدعم الفئة الفنية الموظفون
 الوطنيون

المتطوعون الموظفون
/ السابقون
 المتقاعدون

الفئات الأخرى

الوظائف والحياة الوطيفيةالعلاقات التقييميةالتعويضات والاستحقاقات



A/67/172
 

18 12-43630 
 

القـضايا الـتي تناولهـا المكتـب تنطـوي علـى مـسائل ذات صـلة بـالاحترام                   في المائة من     ٣٦نسبة  
المكتب أن آليات تقيـيم الأداء، مـن وجهـة          تناهى إلى   ومرة أخرى،   . والمعاملة في أماكن العمل   

. وعــزلهمتقليــل شــأنهم تهم ونظــر المــوظفين، تــستخدم في الكــثير مــن الأحيــان كوســيلة لمــضايق 
وتــشكل مــسألة الوظــائف والحيــاة الوظيفيــة شــاغلا رئيــسيا آخــر لــدى المــوظفين في الــصناديق  

 في المائـة مـن المـسائل ذات صـلة بعمليـات تقـديم         ٢٦ففي هـذا المجـال، كانـت نـسبة          : والبرامج
ات تقـديم   عمليمثلت  ، حيث   ٢٠١٠ويمثل ذلك زيادة طفيفة عن عام       . طلبات العمل والتعيين  
  . في المائة من القضايا٢٠طلبات العمل والتعيين 

  
  الوساطةوالاتجاهات في مجال بيانات ال    

 قضية للوساطة واردة كلـها مـن الأمانـة          ٢٩الوساطة  دائرة  ، تلقت   ٢٠١١خلال عام     - ٤٥
ورد  قـضية،    ٢٩مـن أصـل     و. ٢٠١٠ في المائـة عـن عـام         ٦٩ويمثل ذلك زيـادة نـسبتها       . العامة
 في المائـة  ٢١ و المكاتـب الموجـودة خـارج المقـر    مـن   في المائـة     ٣١ المقر و منها من   لمائة   في ا  ٤٨

  .في البعثات الميدانية
    

  الشكل السابع
  البيانات الديمغرافية للوساطة    
  ٢٠١١ديسمبر / كانون الأول٣١يناير إلى / كانون الثاني١    

  

  
  
  
  
  
  
  
  
    

Field Missions
21%

Offices Away 
from HQ

31%

New York HQ
48%

  نيويوركالمقر 
٤٨  

  البعثات الميدانية
٢١  

المقر  المكاتب الموجودة خارج
٣١  
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قـد  و. دة أطـراف وتتطلـب جلـسات متعـددة        غالبا ما تنطوي قضايا الوساطة على ع ـ      و   - ٤٦
 ٢٠١١في عـام  و.  في المائـة مـن القـضايا الـتي تمـت فيهـا الوسـاطة              ٨٢النجـاح في    أمكن تحقيـق    

ــاطة      ــدمات الوسـ ــضايا إلى خـ ــبع قـ ــات سـ ــدة للمنازعـ ــم المتحـ ــة الأمـ ــضاة محكمـ ــال قـ . )٣(أحـ
 مـن عمليـة تقـديم       الحالات التي أُحيلت فيها القـضايا إلى الوسـاطة خـلال المراحـل اللاحقـة               وفي

؛ وأغلـب الظـن أن   ) في المائة٥٠حوالي (نجاح المعدل تدني الشكاوى الرسمية، لاحظ المكتب   
أكثـر استعـصاءً وأن الأطـراف تكـون قـد زادت            قد أصـبحت    تكون  ذلك يعود إلى أن المسائل      

 وممــا يجــدر بالإشــارة أن عــدد القــضايا الــتي تمــت تــسويتها بالوســاطة دون . في مواقفهــاتــشددا 
 قـضية  ١٥ إلى ٢٠١٠ قـضايا في عـام   ١٠ في المائة، مـن  ٥٠تخصيص اعتماد مالي ارتفع بنسبة      

  .٢٠١١في عام 
    

  الشكل الثامن
  ٢٠١١ديسمبر / كانون الأول٣١يناير إلى / كانون الثاني١قضايا الوساطة، من     

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
      

__________ 
فعهـا نفـس الطـرف وأحالتـها محكمـة      عملية وساطة واحدة تسوية أكثر من قضية ر بفي بعض الحالات،    تسنى    )٣(  

 .المنازعات إلى الوساطة

  قضايا سويت بالوساطة
٧٧ 

 قضايا عالقة
١٧ 

الأطراف /قضايا رفض الطرف
  الوساطة  فيها

٣ 

قضايا سويت قبل(حالات أخرى
  )الوساطة أو غير ملائمة للوساطة

٣ 
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ة؛ ورفــضت الأطــراف  في المائــة مــن القــضايا المقدمــة للوســاط ٧٧التوســط في وقــد تم   - ٤٧
 في المائـة منـها غـير ملائـم للوسـاطة أو تمـت        ٣ في المائة من هذه القضايا، واعتُـبر         ٣التوسط في   

  . الوساطةءتسويته قبل بد
 في المائـة مـن القـضايا المحالـة للوسـاطة، وكـان          ٦٢ويمثل الموظفون في الفئة الفنية نسبة         - ٤٨
 في المائـة مـن   ٧ دير ومـا فوقهـا، و  المالموظفين برتبة   في المائة من هذه القضايا محال من قبل          ٢٤

في والـشاغل الرئيـسي     .  في المائـة مـن المـوظفين الـوطنيين         ٧ الموظفين في فئة الخدمات العامـة، و      
وكـان  . هاواطمئنـانهم إلى اسـتخدام    للوسـاطة   كفالة إمكانية لجوء جميع الموظفين      هذا المقام هو    

ــاطة    ــضايا للوسـ ــوا قـ ــذين رفعـ ــدد الـ ــن عـ ــال مـ ــة٥٥(الرجـ ــ)  في المائـ ــن  هأكـــبر منـ ــساءمـ   النـ
  ).في المائة ٤٥(
    

  تاسعالشكل ال
 / كــــانون الأول٣١ينــــاير إلى / كــــانون الثــــاني١قــــضايا الوســــاطة بحــــسب المــــصدر،     

  ٢٠١١  ديسمبر
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
    

 الإحالة الذاتية
٤٢ 

 المنظمة
٢١ 

 الأمم المتحدةمحكمة
  للمنازعات

٢٤ 

وحدة التقييم الإداري
٣ 

 أمين المظالم
١٠ 
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 في المائـة   ٤٢فنـسبة   . هناك اتجاه متزايد نحو مبادرة الأطراف أنفسهم بعملية الوساطة        و  - ٤٩
 في المائـة    ٢٤أحيـل   عـن طريـق الإحالـة الذاتيـة، و        جـرت   للوسـاطة   قضية أحيلت    ٢٩أصل  من  

 في المائـة مـن مكتـب أمـين          ١٠  في المائـة مـن قبـل المنظمـة، و          ٢١ من قبل محكمـة المنازعـات و      
عزى هذه الاتجاه إلى جهـود      يو.  في المائة من وحدة التقييم الإداري      ٣ المظالم بالأمم المتحدة، و   

وتــشمل هــذه الجهــود زيــادة عــدد العــروض الــتي . الوســاطةدائــرة وســعة الــتي بذلتــها التوعيــة الم
تــسوية المتعلقــة بيقــدمها موظفــو مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في حلقــات العمــل   

واللقــاءات المفتوحــة في بعثــات حفــظ الــسلام وحلقــات العمــل المتنوعــة في المقــر،   المنازعــات، 
  .في المكاتب الموجودة خارج المقرتعقد التي فضلا عن حلقات العمل 

  
 بالوسائل غـير الرسميـة في الأمانـة العامـة للأمـم             المنازعاتخدمات تسوية     - ثالثا  

   مكان للعمل أكثر انسجاما وإنتاجيةصوب تهيئة: المتحدة
  

  تشغيلال مسائل  -ألف   
لأمــم واصــل مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في ا علــى نحــو مــا ذكــر أعــلاه    - ٥٠

كـان العمـل الـواردة مـن        بم  المتعلقـة  شواغلال ـالمتحدة، الاسـتجابة لطلبـات المـساعدة في معالجـة           
 مـن خـلال أفرعـه الإقليميـة الـسبعة في             أيـضا  نيويورك، والواردة بقر  المموظفي الأمانة العامة في     

 وفيينــا وكينــشاسا ونــيروبي؛ حيــث يــرأس كــل  بأوغنــدا،بــانكوك وجنيــف وســانتياغو وعنتــيبي
  . رع من تلك الأفرع أمين مظالم إقليميف

وبـسبب إغــلاق بعثــة الأمــم المتحــدة في الـسودان، نُقــل إلى مركــز الــدعم الإقليمــي في     - ٥١
 أنـشئ مـن أجـل تقـديم الخـدمات       كـان قـد  عنتيبي فرع أمين المظالم الإقليمي في الخرطوم الـذي   

 الموقـع خـدمات     هـذا ع، مـن    ويـوفر الفـر   . ٢٠١١نـوفمبر   /في تشرين الثاني  وذلك  لتلك البعثة،   
للعملية المختلطة للاتحاد الأفريقي والأمم المتحدة في دارفور ولقوة الأمم المتحدة الأمنية المؤقتـة              
لأبيــي ولبعثــة الأمــم المتحــدة في جنــوب الــسودان المنــشأة حــديثا، عــن طريــق إجــراء اتــصالات 

دة مـن الـدعم اللوجـستي الـذي         الاسـتفا ب إليهـا    دوريةمنتظمة مع تلك البعثات والقيام بزيارات       
  .  تقدمه عنتيبي

إمكانيـات الوصـول    ويجري حاليـا اسـتعراض عمليـة النقـل إلى عنتـيبي مـن أجـل تقيـيم                     - ٥٢
، كـان موظفـو الفـرع الإقليمـي         ٢٠١١ديـسمبر   /وفي نهاية كـانون الأول    . للخدمات وجدواها 

ــدا  ــيبي يؤســسونفي أوغن ــات في قاعــدة عنت ــدعم  جــرى و.  للعملي ــل ال اللوجــستي والإداري نُقِ
 مــن بعثـة الأمــم المتحـدة في الــسودان إلى العمليـة المختلطــة للاتحــاد    ،للفـرع الإقليمــي في عنتـيبي  

  . الأفريقي والأمم المتحدة في دارفور
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ــرةوواصــلت   - ٥٣ ــة لمعالجــة        دائ ــة غــير رسمي ــرية طوعي ــة بخدمــة س ــد المنظم  الوســاطة تزوي
وواصـلت تعزيـز عملياتهـا مـن خـلال آليـة            . يتهازعات الـتي تحـدث في أمـاكن العمـل وتـسو           انالم

  .الإحالة من المحاكم، وكذلك من خلال الزيارات الميدانية والفروع الإقليمية
وأجرى فريق خارجي للاستعراض مـؤخرا تقييمـا للمكتـب وأصـدر تقريـرا أوليـا عـن                    - ٥٤

مـن توصــيات   الــسرية، أشـارت توصـيتان    كفالـة وفيمــا يخـص أهميـة  . النتـائج الـتي توصـل إليهـا    
 بالوسـاطة؛   ةوجـوب المحافظـة علـى سـرية اتفاقـات التـسوي           ) أ: (الفريق على وجـه التحديـد إلى      

وجوب حماية قاعـدة بيانـات مكتـب أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة في الأمـم المتحـدة                     ) ب(
  .  وما يحويه من معلومات والمحافظة على سريتها

  ديرين بالخدمات  نظرة عامة على استعانة الموظفين والم  - باء  
 باعتبـاره  النظـام غـير الرسمـي        التمـاس ، استمر موظفو الأمانـة العامـة في         ٢٠١١في عام     - ٥٥

  . خيارا صالحا من أجل تسوية المشاكل التي تحدث في أماكن عملهم
 ويمثـل . ٢٠١١ قضية من موظفي الأمانة العامـة في عـام           ١ ٥٨٨ورد ما مجموعه    قد  و  - ٥٦
، ومعـدلَ   ٢٠١٠ الـتي وردت في عـام        القـضايا  في المائة مقارنة بعـدد       ٣١,٦ زيادة نسبتها    ذلك

 هــذا ويتماشــى.  في المائــة٣,٢ قــدره بــين مــوظفي الأمانــة العامــة   لخــدمات المكتــباســتخدام
 أن البحـوث حيـث أظهـرت   : م مع ما يواجه مكاتب أمناء المظالم الأخـرى في مؤسـساته      الاتجاه

كـذلك، تعـاني    .  في المائـة   ٥  و ٢دل استخدام يتراوح بين     برامج أمين المظالم تشير عادة إلى مع      
برامج أمين المظالم التي تستخدم وسائل اتـصال رسمـي مـن قبيـل خطـوط المـساعدة أو القنـوات            

برامج أمين المظالم التي توفر للمـوظفين       ب مقارنةالفنية الأخرى، من انخفاض معدلات الاستفادة       
 منـذ    الملحوظـة  د هذا الاتجاه بزيادة حجم القضايا     ويتأك. فرصة الوصول الشخصي إلى المكتب    

ــسبعة      أتــاح لموظفيهــا وصــولا شخــصيا إلى مــوارد تــسوية      الــذيإنــشاء الأفــرع الإقليميــة ال
ــة المنازعــات ــوفّر      و.  بالوســائل غــير الرسمي ــة ت ــشاء مكاتــب إقليمي ــذا الاتجــاه أن إن ــدو مــن ه يب

سائل بـشكل غـير رسمـي هـو        المكتب من أجـل حـل الم ـ        خدمات للموظفين وصولا شخصيا إلى   
  . أمر أثبت نجاحه

  
  وسطاء تحت الطلب  - جيم  

ــيّم         - ٥٧ ــوا أنهــم مــصدرٌ ق ــب، أثبت ــرة الوســاطة الاســتعانة بوســطاء تحــت الطل واصــلت دائ
، وتحتـاج إلى التواصـل      مكثفـا وغالبا ما تتطلب حـالات الوسـاطة وقتـا طـويلا وجهـدا              . للخبرة

  . طوال الوقت مع الطرفين
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 مـشروع شـراكة مـع البنـك الـدولي لوضـع قائمـة               في الوسـاطة العمـل      دائـرة وواصلت    - ٥٨
دعم عمل أمناء المظالم الإقليمـيين الـذين        لمرشحين لشغل وظائف وسطاء دوليين تحت الطلب        

يقدمون خـدمات للمـوظفين في أمريكـا اللاتينيـة ومنطقـة البحـر الكـاريبي، وأفريقيـا، والـشرق                    
آسيا الوسطى، وجنوب آسيا، وشـرق آسـيا ومنطقـة المحـيط            الأوسط وشمال أفريقيا، وأوروبا و    

، عقــد المكتــب بالــشراكة مــع البنــك الــدولي حلقــة ٢٠١١ أكتــوبر/وفي تــشرين الأول. الهــادئ
 أيــام للوســطاء الــذين يُحتمــل النظــر في اختيــارهم لإدراج أسمــائهم في  ٥عمــل تدريبيــة دامــت 

  . قائمة المرشّحين
  

  طاق التغطيةن  -ل دا  
في الأمانـة العامـة لجميـع المـوظفين العـاملين في مقـار مراكـز العمـل أو في الميـدان                       تتاح  - ٥٩

ويعمل معظـم أفـراد هـذه الفئـة         .  بالوسائل غير الرسمية   المنازعاتالاستفادة من خدمات تسوية     
ولا تتوافر هذه الخدمات للأفراد غير المـوظفين        . قارالم للاستفادة من الخدمات خارج      المستحقة
 هـو عليـه    وفي الوقـت نفـسه، وكمـا      .  المتعاقـدين والمستـشارين     فرادى نة العامة من قبيل   في الأما 
المكتـب  ب في السنوات السابقة، واصل الأفراد من غير الموظفين في الأمانة العامة الاتصال               الحال

 يـسجلها   وهذه الاتـصالات لا   . ، وقدم المكتب، حيثما أمكن، خدمات محدودة      ٢٠١١في عام   
 بسبب ازدياد عبء العمـل الناشـئ    فيها انخفضت عدد حالات مشاركتهما أنكالمكتب عادة   

  .  للاستفادة من خدماتهالمستحقةعن فئات الموظفين 
أن يقـدم إليهـا   ، ٦٦/٢٣٧من قرارهـا  ) ب (٣٨طلبت الجمعية العامة، في الفقرة قد  و  - ٦٠

ــة  لتحليــل  ــار المالي ــسياسة والآث ــتي تترتــب علــى ل ــسماح لفــرادى المتع ال ــشاريين   ال ــدين والاست اق
المشمولين بإجراءات التحكـيم المعجَّلـة المقترحـة بالاسـتفادة مـن الوسـاطة في إطـار النظـام غـير                     

  .الآثار الإدارية والمالية في تقرير مكتب إقامة العدلهذه وتَرِد . الرسمي
  

  لموظفين على الصعيد العالمي ل توفير فرص وصول أفضل :لامركزية الخدمات  - هاء  
، أهميــة كفالــة اســتفادة ٦٦/٢٣٧ مــن قرارهــا ١٢أكــدت الجمعيــة العامــة، في الفقــرة   - ٦١

  . بصرف النظر عن مركز عملهم جميع الموظفين من النظام الجديد لإقامة العدل 
، أجــرى مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة في الأمــم المتحــدة  ٢٠١١وفي عــام   - ٦٢

 المــوظفين والإدارة في المؤســسات والهيئــات  لــصالح) عنــد الطلــب(تــدخلات عاديــة ومخصــصة  
هيئـة الأمـم   : والبعثات التالية التي تقع في مراكز عمـل لا يوجـد فيهـا أمـين مظـالم مقـيم، وهـي          

المتحدة لمراقبة الهدنة؛ وبعثـة الأمـم المتحـدة لتقـديم المـساعدة إلى العـراق؛ وبعثـة الأمـم المتحـدة                      
مــم المتحــدة لتحقيــق الاســتقرار في هــايتي؛ وبرنــامج  لتقــديم المــساعدة إلى أفغانــستان؛ وبعثــة الأ
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الأمم المتحدة للبيئة؛ والمكاتب التابعة لمكتب الأمم المتحدة المعني بالمخدرات والجريمة في بنمـا؛              
 آسيا؛ وقوة الأمم المتحدة المؤقتة في لبنـان؛ وبعثـة الأمـم             واللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربي   

؛ واللجنـة الاقتـصادية لأفريقيـا؛       )بما في ذلك مكتب بلغراد    ( في كوسوفو    المتحدة للإدارة المؤقتة  
ــة لآســيا  ليــشتي - وبعثــة الأمــم المتحــدة المتكاملــة في تيمــور   ــة الاقتــصادية والاجتماعي ؛ واللجن

ــادئ  ــادئ في       (والمحــيط اله ــة لآســيا والمحــيط اله ــصادية والاجتماعي ــة الاقت المكتــب الفرعــي للجن
ــا  ــة كوري ــة ليوغوســلافيا الــسابقة؛ ومعهــد الأمــم    )إنــشيون بجمهوري ــة الدولي ؛ والمحكمــة الجنائي

المتحــدة الأقــاليمي لبحــوث الجريمــة والعدالــة؛ وقاعــدة الأمــم المتحــدة للوجــستيات؛ والمــساعدة 
المقدمة من الأمم المتحدة من أجل إجراء محاكمات الخمير الحمر؛ وخطة عمـل البحـر الأبـيض                 

برنامج الأمم المتحدة للبيئة؛ وأمانة اتفاقية الأمـم المتحـدة الإطاريـة            المتوسط في أثينا التي يديرها      
وإضــافة إلى . بــشأن تغــير المنــاخ ومكاتــب الأمــم المتحــدة الأخــرى الــتي توجــد مقارّهــا في بــون

،  في كينـشاسا بزيـارات منتظمـة إلى المكاتـب الفرعيـة      الموجـود ذلك، قام أمين المظالم الإقليمـي       
لمكاتـب الفرعيـة وكـذلك      ل منتظمـة    بزيـارات قليمي الموجـود في الخرطـوم        أمين المظالم الإ   وقام
لعملية المختلطة للاتحاد الأفريقي والأمم المتحدة في دارفور حتى إغلاق بعثة الأمـم المتحـدة في                ل

  .السودان ونَقْل الفرع الإقليمي إلى عنتيبي
 إدارة البعثـة ورابطـات   ، بالتـشاور مـع     للبعثـات  ويعتزم المكتـب القيـام بزيـارت ميدانيـة          - ٦٣

 اسـتجابة لـشاغل     الإدارات ذلـك  تطلب منه إحدى البعثات أو      عندما  الموظفين ذات الصلة، أو     
ويمكـن أن تـتم تلـك الزيـارات أيـضا بـشكل مخـصص لمعالجـة                 . معيّن من شـواغل مكـان العمـل       

دانيـة  تـستمر الزيـارة المي    عـادة مـا     و. شواغل قد يكون لها تداعيات أوسـع علـى عمليـات البعثـة            
  . في الحالات المعقدة حتى ثلاثة أسابيعقد تمتد أسبوعا واحدا و

  
  أنشطة الأفرع الإقليمية  - واو  

تــه علــى تقــديم الخــدمات  اأتــاح إنــشاء الأفــرع الإقليميــة الــسبعة للمكتــب تعزيــز قدر    - ٦٤
ق تـوفير    عن طري ـ  المنازعاتويقوم أمناء المظالم الإقليميون بتسهيل تسوية       . للموظفين في الميدان  

ة يــارز وعــن طريــق في مراكــز العمــل الرئيــسية، وجــودهمتــدخل شخــصي مباشــر مــن خــلال 
ويُرجح أن تُسوَّى أي قضية في أثناء زيارة ميدانية بحكـم إمكانيـة   .  في المنطقة البعثات الموجودة 

اتصال أمين المظالم مع الطرفين بشكل مباشر وفوري، مقارنة بقضايا تتطلـب تـدخلا عـن بُعـد            
وعلـى الـرغم مـن أن المكتـب لا يـألو جهـدا              . اتف أو الاتصال عن طريق البريد الإلكتـروني       باله

لتــسوية القــضايا والوصــول إلى الطــرفين ولــو مــن بُعــد، فــإن تــأثير وفعاليــة الاتــصال والتــدخل    
  . أن يقلل من شأنهماالشخصيَّين لا يمكن 
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ييس تــأثير إنــشاء المكاتــب وتُمثــل زيــادة عــدد الحــالات الــواردة إلى المكتــب أحــد مقــا   - ٦٥
 بمــا عــدده مقارنــة ٢٠١١ قــضية في عــام ١ ٥٨٨حيــث تلقــى المكتــب مــا مجموعــه : الإقليميــة
  . ٢٠١٠ قضية في عام ١ ٢٠٠
وكان للاتصال بالموظفين في كل منطقة أهمية عظيمة في تعزيز الوعي بخيـارات تـسوية                - ٦٦

وظفين وتمكينــهم مــن طلــب مــساعدة  بالوســائل غــير الرسميــة، وأدى إلى تــشجيع الم ــالمنازعــات
ــواج   ــد م ــب عن ــل  هتمالمكت ــالم     .  شــواغل في مكــان العم ــاء المظ ــك، واصــل أمن وإضــافة إلى ذل

الإقليميــون الإفــادة مــن العلاقــات القائمــة مــع أصــحاب المــصلحة المعنــيين في المنطقــة، فتمكنــوا 
  .  المنازعاتة  لتسويممكنةبذلك من التدخل في القضايا بفعالية أكبر، واستكشاف خيارات 

 احتياجـات   لتلبيةوكان لجهود التوعية والدعوة التي تقوم بها الأفرع الإقليمية المصممة             - ٦٧
ــة  ــع نــشوب الم    ،كــل منطق ــب لمن ــاتن دور حاســم في جهــود المكت ــسب المــديرون  ازع  إذ يكت
ء وأقامت تلك الأفرع شراكات مـع الـزملا       .  وإدارتها المنازعاتطرق معالجة   ب درايةوالموظفون  

العـــاملين في مجـــال إقامـــة العـــدل ورابطـــات المـــوظفين ومكتـــب إدارة المـــوارد البـــشرية لتـــوفير 
 تها وخيـارات تـسوي    المنازعـات لآراء بـشأن    ل ـ  تفـاعلي  تبـادل إجراء  لموظفين و عموم ا المعلومات ل 

، ٢٠١١وطــوال عــام .  النــسبية لكــل منــهاوالعيــوبرسميــة والمميــزات والرسميــة الطرق غــير البــ
ــا  ــاءات      اســتمر أمن ــد لق ــذيين والرؤســاء وعق ــديرين التنفي ــصال بالم ــون في الات ء المظــالم الإقليمي

مفتوحــة وتقــديم عــروض للمــوظفين، وعقــد حلقــات نقــاش مــع أصــحاب المــصلحة الرئيــسيين  
  .والقيام بزيارات ميدانية

ديم تق ـل  المكتـب  وعززت الزيارات التي قام بها أمناء المظالم الإقليميون إلى البعثات جهود            - ٦٨
 خاصـتين تـسنّى للمكتـب زيارتهمـا في          تينالمساعدة والتوعية في الميدان، وخاصة في بعثتين سياسي       

ــام  ــى نحــو  . ٢٠١١ع ــا أشــير وعل ــشطته      م ــه المكتــب عــن أن ــذي قدم ــسابق ال ــر ال ــه في التقري  إلي
)A/66/224(                     أقرّ المكتب بـضرورة حـصول البعثـات الـسياسية الخاصـة مثـل بعثـة الأمـم المتحـدة ،

سـبيل المثـال    المساعدة إلى أفغانستان وبعثة الأمم المتحدة لتقديم المـساعدة إلى العـراق علـى              لتقديم
وأعـرب الموظفـون والإدارة في البعثـتين عـن          . عـات بالوسـائل غـير الرسميـة       نازموارد تـسوية الم   إلى  

ترحيبــهم بالزيــارة الــتي قــام بهــا موظفــو المكتــب، كمــا يتــضح مــن حــضورهم للقــاءات المفتوحــة  
  . حلقات العمل التي عقدت في البعثتين، وكذلك من عدد الشواغل التي طُرحت وطبيعتهاو

ــبين مــن    - ٦٩ ــاتوكمــا يت ــإن  تعقيب ــاطق وســهولة   وجــود المــوظفين، ف ــاء المظــالم في المن  أمن
الوصول إليهم مقرونَين بالزيـارات الشخـصية إلى البعثـات تُـذكِّر المـوظفين العـاملين في أمـاكن                   

ويــدرك الموظفــون . م جــزء لا يتجـزأ مــن المنظمــة وأنهــم مقـدَّرون حــق قــدرهم  عمـل نائيــة بــأنه 
والإدارة أن أي زيـارة يقـوم بهــا المكتـب تعـني أن لــديهم وسـيلة للوصـول إلى المقــر فيمـا يخــص        

  .   العام المؤسسيسيما الشواغل ذات الطابع شواغل أماكن العمل، ولا
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  ئل غــير الرسميــة والعلاقــة بــين النظــام     بالوســاالمنازعــاتفعاليــة عمليــة تــسوية     -زاي   
  غير الرسمي وآليات الانتصاف الأخرى

.  بالوسائل غير الرسمية موضوع نقـاش في الميـدان         المنازعاتكانت فعالية عملية تسوية       - ٧٠
.  إلى حـل للمـسألة يكـون مقبـولا لـدى كليهمـا             ا عندما يتوصل طرفاه ـ   المنازعةوتتحقق تسوية   

 بعـض المـسائل عـن طريـق     متعـددة تـسوية   مـسائل  التي تنطوي علـى ا   القضاي وغالبا ما يجري في   
  .  إلى التسوية بآلية رسميةتنتقلآليات غير رسمية، مما يخفّض عدد المسائل التي 

ويعزز اللجوء المبكـر إلى النظـام غـير الرسمـي التواصـل والثقـة، ممـا يمكـن أن يـؤدي إلى             - ٧١
بالوسـائل  المنازعـات   وبالتالي، فـإن عمليـة تـسوية        . خفض عدد القرارات الإدارية المطعون فيها     

ويمكــن أن تركــز هــذه القــضايا علــى  . غــير الرسميــة تعمــل في الأطــوار التمهيديــة كآليــة وقائيــة 
، يتـسببان  الأفرقة، اللذين    داخلشواغل من قبيل الممارسات الإدارية أو تدهور علاقات العمل          

. تكـاليف باهظـة غـير مباشـرة    تكبيـد المنظمـة   في   النظـام الرسمـي،      قبل ورودهما إلى قنـوات    حتى  
ــة عــادة في    ــى هــذه التكلف ــةوتتجل ــاع معــدل    قل ــدة وارتف ــة والإجــازات المرضــية المدي  الإنتاجي

  . الموظفين دوران
ــسوية            - ٧٢ ــات لت ــن الآلي ــة م ــعة ومتنوع ــة واس ــم المتحــدة طائف ــة للأم ــة العام ــوفر الأمان وت

ام القــضائي الرسميــة المعــزّزة الجديــدة للمــوظفين وتــوفر دعامــة النظــ.  المتــصلة بالعمــلالمنازعــات
وإضـافة إلى ذلـك، يلجـأ الموظفـون،     . نظـر تظلمـاتهم  لتحسين فرص الوصول إلى النظـام الرسمـي     

 الوحـدة المعنيـة بالـسلوك والانـضباط     ن قبيـل وخاصة في الميدان، إلى وسائل تتيحهـا كيانـات م ـ       
  . فعلي على الأرضبسبب وجودها ال

من المسائل المقدمة من أجـل تـسويتها عـن طريـق القنـوات الرسميـة، تتعلـق                  وفي العديد     - ٧٣
الأسباب الجذرية للنـزاع في كثير من الأحيان بمسائل إجرائية وبتـصور وقـوع إجحـاف ولـيس             

ــه  ــالقرار الإداري في حــد ذات ــيم الإداري أن    . ب وعلــى وجــه الخــصوص، لاحظــت وحــدة التقي
.  المـوظفين شـواغل  غالبا مـا يكونـان في صـلب      “اتعمليشفافية ال ” وانعدام   “التأخير المفرط ”

 قبـل أن تتفـاقم      تهاليـة غـير رسميـة لتـسوي       يمكن استخدام آ   و ،وتمثل هذه المسائل ممارسات إدارية    
  . رحلة الرسميةالموتصل إلى 

 أن مــستعملي المنازعــاتولاحــظ الموظفــون والمــديرون والمكاتــب الأخــرى الــتي تعــالج   - ٧٤
 المناســب لمعالجــة شــواغل كــل منــهم، وغالبــا المحفــلدون صــعوبة في تحديــد النظــام المحــتملين يجــ

ــا ــر مــن مكتــب واحــد    م ــشدد مكتــب أمــين المظــالم   . التماســا للانــصاف يلجــؤون إلى أكث وي
 إجـراء تقيـيم شـامل لتحديـد الـسبل الملائمـة              ضرورة وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة على     

إلى مكتـب  بإحالـة القـضايا    المكتب، حسب الاقتضاء، ومويق. لمعالجة الشواغل التي تقلق الزائر    
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الأخلاقيات أو إلى جهة تنسيق الشؤون الجنسانية أو جهات أخرى من أجـل تجنـب ازدواجيـة                 
واتّخذ المكتب أيضا تدابير محددة للتواصل من أجل تثقيـف أصـحاب المـصلحة عـن                . الخدمات

ويمكـن لوضـع نظـام إحالـة فعـال مـع            . رسمـي  الإحالة إلى النظـام غـير ال        فيه  يتعيّن التوقيت الذي 
  .تقديم معلومات واضحة من جانب المنظمة أن يسهلا استخدام الموارد بفعالية أكبر

  
 وافز الحمعلومات مستكملة عن   -  حاء  

الأمـــين العـــام المقـــدم إلى الـــدورة الخامـــسة والـــستين للجمعيـــة العامـــة    تقريـــراقتـــرح   - ٧٥
)A/65/303 ( لتــسوية المنازعــات علــى اســتخدام النظــام غــير الرسمــي تحديــد حــوافز للتــشجيع . 

أن  ،٦٦/٢٣٧ مــن قرارهــا ١٦، طلبــت الجمعيــة إلى الأمــين العــام في الفقــرة وقــت لاحــق وفي
تـشجيع اللجـوء إلى     ل اتخـاذ تـدابير إضـافية      توصـية بـشأن       الـسابعة والـستين    تهادور في   إليهايقدم  

  . القضائية غير الضروريةالتسوية غير الرسمية للمنازعات وتجنب الدعاوى
تنفيــذ تلــك  أســهم  ،A/66/224 مــن الوثيقــة  ٣٧ إلى ٣١ا ورد في الفقــرات حــسبمو  - ٧٦

  .المظالم وخدمات الوساطةبأمين لموظفين والمديرين استعانة االحوافز في زيادة 
وجهــة مــن وكيــل الم ٢٠١١ينــاير / كــانون الثــاني١٧وبالإضــافة إلى المــذكرة المؤرخــة   - ٧٧

ذلت جهـود أخـرى لزيـادة الـوعي          ب ـُ ،العام للشؤون الإدارية إلى جميـع رؤسـاء الإدارات        الأمين  
في مـشاركة أمـين المظـالم    الجهـود   وشملـت هـذه   .بفوائد تـسوية المنازعـات بالـسبل غـير الرسميـة      

الأمــم المتحــدة في اجتماعــات مجلــس الأداء الإداري ولجنــة التنــسيق بــين المــوظفين والإدارة في   
العليـا    مـوظفي الإدارة   التواصـل مـع   وأصـبح    .، علـى التـوالي    ٢٠١١يونيـه   /زيـران مـايو وح  /أيار

ملمحـا ثابتـا في    البعثات الميدانية من خلال الرسائل الخطية والتداول بالفيـديو          في  المعينين حديثا   
هيئــة الأمــم عقــدت مــؤتمرات عــن طريــق الفيــديو مــع  و .التوعيــةمجــال في اســتراتيجية المكتــب 

بعثـة الأمـم المتحـدة للاسـتفتاء في الـصحراء الغربيـة وقـوة الأمـم المتحـدة                   الهدنة و المتحدة لمراقبة   
  .ب الأمم المتحدة في بورونديلحفظ السلام في قبرص ومكت

موقـع الـشبكة الداخليـة للأمانـة العامـة للأمـم            إلى  التي تقدم   المساهمات العادية   وتهدف    - ٧٨
تمكـين  إلى  . “أمـين المظـالم   اسـألوا   ”عنـوان   ، من خـلال سلـسلة مـن المقـالات ب          )iSeek (المتحدة

تـسوية  واسـتخدامها في  المهـارات الأساسـية في مجـال تـسوية المنازعـات      مـن اكتـساب    الموظفين  
وعلــى الــصعيد الإقليمــي والــصعيد الميــداني، .  اليوميــةالــتي تنــشأ  في ســياق المواقــفالمنازعــات 

رسـائل الإخباريـة    ليـة الداخليـة وال    إلى الشبكات المح  ومساهمات  مقالات  تقديم   البحث في جرى  
  .النظام غير الرسميالوعي ب من أجل نشرلبعثات الميدانية ل
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 ا أساسـي  اعنـصر في التعامـل مـع المنازعـات        تعزيز كفاءة موظفي الأمم المتحدة      ويشكل    - ٧٩
 التعاون مع مكتـب إدارة المـوارد  قيام استمرار  وبالإضافة إلى .في تعزيز علاقات العمل الإيجابية 

تنظــيم الأمــم المتحــدة في مكتــب أمــين المظــالم أدرج ، )٣٥، الفقــرة A/66/224انظــر (البــشرية 
في الــتي يقــدمها العــروض كأحــد عناصــر الكفــاءة في مجــال تــسوية المنازعــات حلقــة عمــل عــن 

قدمـه مكتـب إدارة     يالـذي   الكامـل   لتـدريب    ل مرحلة تمهيدية حلقات العمل هذه    تمثل  و. الميدان
بعثة الأمـم المتحـدة المتكاملـة        و ة في بعثة الأمم المتحدة للإدارة المؤقتة في كوسوفو        الموارد البشري 

 وبعثــة الأمــم المتحــدة لتقــديم المــساعدة إلى أفغانــستان واللجنــة الاقتــصادية    ليــشتي-في تيمــور 
ــة لغــربي آســيا     ــة الاقتــصادية والاجتماعي ــة لآســيا والمحــيط الهــادئ واللجن وكانــت  .والاجتماعي

ــا ــواردة مــنالتعقيب ــ ت ال تحــسين بشاركين إيجابيــة، ممــا يــدل علــى اهتمــام المــوظفين عمومــا    الم
  .لكفاءة في مجال تسوية المنازعاتمهارات ا

في وقـت مناسـب   تنفيـذ تـسوية المـسائل    تكفـل  وهناك حاجـة إلى بـذل جهـود إضـافية            - ٨٠
دارة جانـب الإ   علىويعمل المكتب مع أصحاب المصلحة      .  يوما ٣٠وبشكل سريع في غضون     

مـع  المكتـب  عمـل  ي وفي هذا السياق، ،المديرين على تشجيع التسوية غير الرسمية للحالات     لحفز  
ــيم الإداري   ــق  وحــدة التقي ــق تعلي ــة  لتوضــيح طرائ ــد النهائي ــسوية المواعي ــة للت في حــالات الرسمي

  .خلال المكتب من رسميالالتدخل غير 
تمتلــك عنــدما  ة مفيـد تكــونلوسـاطة  ويلاحـظ المكتــب أن الحـوافز الراميــة إلى تحــسين ا    - ٨١
والتـصدي   ،بالكامـل المـسألة   مناسـبة لتـسوية     /تسوية المنازعات سـلطة مفوضـة     بعينة  المطراف  الأ
  ).١٣١ الفقرة ،A/65/303(تفاق الافي تنفيذ لاحقا ي مسائل قد تنشأ لأ
ل المعـد  ) أعـلاه  ١٧انظـر الفقـرة     (معدل اسـتخدام النظـام غـير الرسمـي          يُظهر  وفي حين     - ٨٢
رسميــة اللــوحظ أن عــدد الــشكاوى ، النظــام بالمقارنــة مــع الــنظم الأخــرى لاســتعانة بلتوســط الم

 صــلة بــين النظــامين الرسمــي وغــير الرسمــي،  وجــود بــالرغم مــنيــشير إلى أنــه هــو مــا  و،مرتفــع
 توجيـه   تقـود المـوظفين إلى    م العوامل الـتي     تقيّأن  ينبغي للمنظمة   و . بينهما توجد علاقة سببية   لا

التي يمكـن مـن     كيفية  الفي  وينبغي للمنظمة أيضا أن تبحث      .  عن طريق النظام الرسمي    هماشكاو
تأثير إيجابي، على النحو المشار إليـه في        إحداث  إلى  تحسين الممارسات الإدارية    خلالها أن يؤدي    

، فـضلا عـن تحـسين الكفـاءة في مجـال تـسوية المنازعـات وتعزيـز                  ٦٦/٢٣٧قرار الجمعية العامة    
  .تحقيق هذه الغايةمن أجل زعات في وقت مبكر حل المنا

عـن طريـق تـسوية    الكفـاءة  مكاسب في جني وتحقيق أثر إيجابي إضافي أن يجرى  يمكن  و  - ٨٣
لمنظمــة االجهـود الـتي تبـذلها إدارة    مـن شـأن   و. تطورهــاالمنازعـات في مرحلـة مبكـرة جـداً  مـن      

إلى تـسوية المنازعـات     أن تـؤدي    التسوية غير الرسمية في هذه المرحلـة        سبل  إلى  بإحالة المنازعات   
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 المكتب من خـلال     يشددو. مستعصيةقد تكون   ،  ةلاحقمرحلة  في   لو أحيلت مما  بشكل أسرع   
  . طوعيةأهمية جعل النظام غير الرسمي خطوة أولىالتي يضطلع بها على حملات التوعية 

، وبعد تقييم حالة تنفيذ الحـوافز،       ٦٦/٢٣٧رارها  بناء على طلب الجمعية العامة في ق      و  - ٨٤
علـى اللجـوء إلى التـسوية غـير         للتـشجيع   يوصي المكتب بمواصلة تنفيذ مجموعة الحـوافز القائمـة          

 الرجـوع إلى  مـع الـسنوات المقبلـة،    فيهـذه الممارسـة   ، وسيجري رصد آثار للمنازعاتالرسمية  
  .حسب الاقتضاءالعامة الجمعية 

  
ــشطة   - رابعا   ــةأن ــة : التوعي ــن أجــل   إقام ــشراكات م ــاءات في  ال ــاء الكف مجــال بن

  ومنعهاالمنازعات التعامل مع 
   الآلية غير الرسميةبوجودلتوعية ل التواصلأنشطة   - ألف  

 ٢٠١١في عــام يمثـل  الأمـم المتحــدة  في لمكتــب أمـين المظــالم  الإلكتـروني  وقــع  الماسـتمر   - ٨٥
ــسية  ــع  الأداة الرئي ــوظفين في للتواصــل م ــة الم ــة العام ــم  والأمان ــدمها  الخــدمات بإبلاغه ــتي يق ال

ــب ــشر  المكت ــوارد ون ــسوية  الم ــة بت ــالمنازعــات والمتعلق ــة الإواد الم ــرع علامي ــة عــن الأف . الإقليمي
ــن  وأدرجــت  ــات ع ــة    خــدمات الممعلوم ــشبكات الداخلي ــى ال ــب عل ــم المتحــدة   لكت ــة الأم بعث

 وقـوة الأمـم المتحـدة       عيـة لغـربي آسـيا     قتصادية والاجتما  ليشتي واللجنة الا   -المتكاملة في تيمور    
 كما أدرجت معلومـات عـن       .مكتب الأمم المتحدة المعني بالمخدرات والجريمة     والمؤقتة في لبنان    
المعنونــة صــفحة الموقــع الــشبكي الــداخلي التابعــة لإدارة الــشؤون الإداريــة  علــى عمــل المكتــب 

إدارة عمليــات حفــظ الــسلام وواصــل المكتــب التعــاون مــع . “المــساءلة مــن الألــف إلى اليــاء”
نظــام غــير المعلومــات مــستكملة بانتظــام عــن  نــشر أيــضا ويجــري  .وإدارة الــشؤون الــسياسية

وبـذلت جهـود إضـافية      . لإدارة عمليـات حفـظ الـسلام      المجـددة   الرسمي علـى الـشبكة الداخليـة        
كاتـب  المالاقتـصادية و   البعثات الـسياسية الخاصـة وبعثـات حفـظ الـسلام واللجـان               للتواصل مع 

توزيع المواد الإعلامية عن مكتب الأمم المتحـدة لأمـين المظـالم            عن طريق   الموجودة خارج المقر    
لنــزع فتيـل    اسـتراتيجيات   ”بعنـوان   كتب حلقة عمـل مـوجزة       أعد الم  كما   ،وخدمات الوساطة 

  .“قادة الأمم المتحدةدليل ل: المنازعات
 العـاملون معـه اجتماعـات منتظمـة مـع           الأمم المتحدة والموظفون  في  أمين المظالم   وعقد    - ٨٦

برامج وال ـ اللقـاءات المفتوحـة    وشـارك في      من خلال الأفرقـة،    أجرى تدخلات وممثلي الموظفين،   
ــة  ــسؤولين في    حــديثي التعــيين للمــوظفين التوجيهي ــار الم ــوجيهي لكب ــامج الت ، وكــذلك في البرن

  .العمليات الميدانية
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  زعاتالكفاءة في مجال تسوية المناتعزيز   - باء  
بعثــة الأمــم المتحــدة لتقــديم  الأمــم المتحــدة إلى في خــلال زيــارة قــام بهــا أمــين المظــالم     - ٨٧

بنـاء  مـن أجـل     تـسوية المنازعـات     بـشأن   عمـل   المجموعة من حلقـات     عقد  ،  المساعدة إلى العراق  
 وعقـدت حلقـات     .في أمـاكن العمـل    المنازعـات   مع  بفعالية  وتعزيز قدرة الموظفين على التعامل      

بعثة الأمم المتحـدة المتكاملـة في    و بعثة الأمم المتحدة للإدارة المؤقتة في كوسوفو      في  حقة  عمل لا 
 وبعثة الأمم المتحدة لتقديم المساعدة إلى أفغانستان وقـوة الأمـم المتحـدة المؤقتـة                 ليشتي -تيمور  

 في لبنـــان واللجنـــة الاقتـــصادية والاجتماعيـــة لآســـيا والمحـــيط الهـــادئ واللجنـــة الاقتـــصادية        
وركـزت حلقـات    . والاجتماعية لغربي آسيا وبعثة الأمم المتحـدة لتحقيـق الاسـتقرار في هـايتي               

منـع نـشوب المنازعـات وتعزيـز التعـاون في           والعمل علـى اسـتراتيجيات تعزيـز العمـل الجمـاعي            
تغلب علـى الحـواجز     ال”بعنوان  تركيا، حلقة عمل أخرى      ب  في اسطنبول   وعقدت .مكان العمل 

ستـشاري المـوظفين في   لماجتماع  في   ،، بقيادة أحد أمناء المظالم الإقليميين     “زعاتالمناتسوية  في  
القـصوى مـن تـأثير      الاسـتفادة    بغيةو. الأمانة العامة والصناديق والبرامج والوكالات المتخصصة     

مـع إدارة التـدريب ذات الـصلة والجهـات الأخـرى            إلى التنـسيق     المكتـب    سـعى هذه الدورات،   
ــاءة في مجــال     وي. صــاحبة المــصلحة  ــز الكف ــب مواصــلة تعزي ــزم المكت ــع  عت ــل م المنازعــات التعام

تواصل مع المـوظفين    أثناء ال حلقات العمل لا سيما     عقد  غير رسمي من خلال     بشكل   تهاوتسوي
  .في الميدان

، ٢٠١١أكتـــوبر /بمناســـبة يـــوم تـــسوية المنازعـــات أطلـــق المكتـــب في تـــشرين الأولو  - ٨٨
معالجــة المــسائل اســتهدف  iSeek علــى الــشبكة الداخليــة هالنــشرالتثقيفيــة مجموعــة مــن المــواد 

في الـدخول   ”  و “تقـديم الـردود وتلقيهـا     ” ومنـها ،  في مكـان العمـل     اليوميةالمنازعات  المتعلقة ب 
إدراج مـن خـلال     التـوجيهي للمـوظفين الجـدد       أيضا برنامجـه    كتب  وجدد الم  .“صعبة مناقشات
 المكتب مـع مكتـب إدارة المـوارد البـشرية لتـوفير             لويعم. لمنازعاتلالأساسية  التسوية  عناصر  

أيـضا في دورات    المكتـب   وشـارك   . يـة للمـوظفين   التفاعلالتدريب في مجال التفـاوض والوسـاطة        
 والمجـالات الــتي  تعــديلاتالإدخـال  بهـا  تدريبيـة مختلفـة وقــدم تعليقـات علـى الكيفيــة الـتي يمكــن      

مجـال تـسوية    التعـاون في    نهج القائمة على    الفي تعزيز   المكتب  ستمر  ي وس .يجري فيها عمل ذلك   
والتـصدي لهـا في أطوارهـا       على نحو اسـتباقي      المنازعات   تسويةبما يمكن الموظفين من     المنازعات  

 .استراتيجيات التخاصمبدلا من  ستراتيجيات التعاونبالاستعانة باالأولية 
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  شراكاتالمشاركة أصحاب المصلحة وإقامة   - جيم  
  لمحة عامة  -  ١  

ــالتقرير الأمــم المتحــدة  في واصــل أمــين المظــالم    - ٨٩ ــرة المــشمولة ب تفاعــل مــع  ال خــلال الفت
مــشاركته في اجتماعــات مجلــس الأداء الإداري بــسبل مــن بينــها أصــحاب المــصلحة الرئيــسيين 

 نائبــة الأمــين العــام وكــذلك خــلال الاجتمــاع الــذي عقدتــه لجنــة التنــسيق بــين     رأســتهالــذي 
كبــار شاركة في اجتماعــات وتتــيح المــ . في بلغــراد٢٠١١يونيــه /زيــرانالمــوظفين والإدارة في ح

لكـي يتعامـل   الأمـم المتحـدة   في مـين المظـالم    لأ  الفرصـة  مجلـس الأداء الإداري   من قبيل   ،  المديرين
ــشكل ــتراتيجي      ب ــستوى الاس ــى الم ــديرين عل ــار الم ــع كب ــر م ــن أجــل   مباش ــه  م ــيع مدارك توس

ها يبــديالــتي  المؤســسية العامــةيقــات علــى الملاحظــات وتقــديم التعليواجهونهــا لتحــديات الــتي با
 يحظى بـسبيل وصـول  الأمم المتحدة في أمين المظالم ولا يزال    .كتب بشأن المسائل التي تهمهم    الم

 إلى الأمين العام ونائـب الأمـين العـام ورئـيس ديـوان الأمـين العـام لبحـث زيـادة تعزيـز                         ةمباشر
ويــشكل  .غــير رسمــي في المنظمــة تــسويتها بــشكل والمنازعــات التعامــل مــع الكفــاءة في مجــال 

 لا يتجـزأ مـن   اجتماع مع ممثلي الموظفين في مقار العمل الرئيسية وفي البعثـات الميدانيـة جـزء    الا
  .المكتبالتي يقوم بها أنشطة الشراكة 

  التطوير الوظيفي: وارد البشريةمكتب إدارة الم  -  ٢  
أمـين  اسـتمر  في مكـان العمـل،      ع المنازعـات    التعامـل م ـ   تعزيـز كفـاءة      مواصلةفي سياق     - ٩٠

التعـاون مـع مكتـب إدارة المـوارد البـشرية           في  الأمم المتحدة والموظفون العاملون معـه       في  المظالم  
وتـسوية  التفـاوض   والوسـاطة   التي يضطلع بهـا هـذا المكتـب في مجـال            الأنشطة التدريبية   إطار  في  

تــسوية  بالمــوردا ذا صــلة بيــة بوصــفها   عــن طريــق المــشاركة في الــدورات التدري   ،المنازعــات
  . الرسمية غير
  

  د البشرية وشعبة الخدمات الطبيةمكتب إدارة الموار  -  ٣  
أن ا يمكـن    الأمم المتحـدة بم ـ   في  أمين المظالم   مكتب  كل من شعبة الخدمات الطبية و     قر  ي  - ٩١

قـد   و .الات الفرديـة   في الح ـ  المعتادةالمشاركة  فيما هو أبعد من     تعزيز التعاون بين الكيانين     يحققه  
، حــسب الــدائرة الطبيــةفي تقــديم المــساعدة إلى مكتــب أمــين المظــالم وخــدمات الوســاطة  بــدأ 

عنـدما تـصل المناقـشات إلى    بشأن المـسائل الطبيـة   مع الموظفين   في التوصل إلى اتفاقات     الطلب،  
  . التشبث بالمواقفمرحلة 
إلى التعـاون مـع     ، سـعى المكتـب      يةفـس النومسائل الصحة   المنازعات  لترابط بين   ونظرا ل   - ٩٢

زيـادة  أدت عـدة مناسـبات إلى       خـلال الفتـرة المـشمولة بـالتقرير،         و . الموظفين يمستشارجماعة  
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 بـشأن   ،٢٠١١أكتـوبر   /حلقـة عمـل في تـشرين الأول       انعقـاد   تعزيز هـذا التعـاون، بمـا في ذلـك           
ــسوية  ــات ت ــين  شــارك في عروضــها المنازع ــالم المأم ــيروبي الإظ ــاع خــلال  ،قليمــي في ن الاجتم

 /جهـاد الإمستـشاري معالجـة     لجماعـة الاهتمامـات الخاصـة المـشتركة بـين           السنوي الثاني عـشر     
ــاممــوظفي الأمــم المتحــدة، و و في الاجتمــاع بتقــديم عــرض  الأمــم المتحــدة  في أمــين المظــالم   قي

إيطاليـا،  بفي برينـديزي،    المعقود  لأمم المتحدة   في ا السنوي للفريق العامل لمديري الشؤون الطبية       
  .٢٠١١أكتوبر /في تشرين الأول

ــد   - ٩٣ ــق العامــل لمــديري    الالأمــم المتحــدة  في أمــين المظــالم  وأي ــدمها الفري توصــيات الــتي ق
أمــين ويــسعى . لــسلامة والــصحة المهنيــتينل ةعتمــاد سياســلاالأمــم المتحــدة في الــشؤون الطبيــة 

ذه الفرضــية الأساســية لهــوهــي فرضــية أن الوقايــة خــير مــن العــلاج،  المظــالم إلى توســيع نطــاق 
آثـار  سـوء إدارة المنازعـات وإمكانيـة حـدوث          العلاقـة بـين      لكي تؤخذ بعين الاعتبـار      لسياسة  ا

  . على الصحةضارة
  

  إدارة الدعم الميداني، شعبة الموظفين الميدانيين   -  ٤  
ــالتقرير، واصــل أمــين المظــالم      - ٩٤ ــرة المــشمولة ب فــون الأمــم المتحــدة والموظ في خــلال الفت

هــي شــعبة المــوظفين  مــع جهــة فاعلــة رئيــسية أخــرىحــوارهم المنــتظم العــاملون تحــت إشــرافه 
ومثلــت هــذه الحــوارات . لعــدد الكــبير مــن المــوظفين المــشاركين في البعثــات نظــراً لالميــدانيين، 

ــسائدة والمــشاكل    التعقيبــات علــى  المؤســسية العامــة كمــا شملــت   فرصــة لمناقــشة الاتجاهــات ال
  .  أجراها أمناء المظالم إلى البعثاتالزيارات التي

  
  الإقليميةالأفرع بها اضطلعت أنشطة التواصل التي   -دال   

وها في أ، واصـــل أمنـــاء المظـــالم الإقليمـــيين جهـــود التواصـــل الـــتي بـــد٢٠١١في عـــام   - ٩٥
واسـتمروا في تعزيـز     . الأفـرع الإقليميـة   أنـشئ خلالـه العديـد مـن         وهو العام الـذي      ٢٠١٠ عام

لعمـوم  تقـديم إحاطـات بـشأن دور وولايـة مكتـب أمـين المظـالم موجّهـة                  بفي الميدان   حضورهم  
ــوظفين ا ــاءات المفتوحــة    (لم ــاء اللق ــال، أثن ــى ســبيل المث ــوظفين خــواص او) عل ــلم سب الإدارة بح
كما واصل أمنـاء المظـالم الإقليمـيين عقـد          . المكتب دون الإقليمي أو البعثة التي يعملون فيها        أو

ــع الم ــ  ــيناجتماعــات م ــديرين سؤولين الإداري ــتي يمكــن      والم ــسبل ال ــشة ال ــستوى لمناق ــي الم رفيع
ولتقـديم  أكـبر  فعالية  بالتي تنشأ في أماكن العمل      المنازعات  تسوية  في  أن يساعدهم   بها  للمكتب  

  .عُرضت على أمناء المظالمشواغل مؤسسية عامة تكون قد تعقيبات بشأن أي 
 مثل وحـدة التقيـيم الإداري، ومكتـب       ،لرئيسيين تعزيز العلاقات مع الشركاء ا     جرىو  - ٩٦

ــضباط، ورابط ــ    ــسلوك والان ــة بال ــة للمــوظفين، والوحــدة المعني ــوظفين، اتالمــساعدة القانوني  الم
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الموارد البـشرية ومستـشاري المـوظفين مـن خـلال      وموظفي العاملين في المجال الطبي،  الموظفين  و
 المظـالم الإقليمـي في سـانتياغو، الـذي     وقام أمين . اجتماعات منتظمة ودورات تدريبية مشتركة    

أبلغ عن تلقـي شـكاوى مـن مـوظفين متقاعـدين، بعقـد اجتماعـات منتظمـة مـع رئـيس رابطـة                        
وإضــافة إلى ذلــك، عقــد أمــين المظــالم الإقليمــي في فيينــا . المــوظفين المــدنيين الــدوليين الــسابقين

مكتب الأمـم المتحـدة في فيينـا        اجتماعات مع منسقي الشؤون الجنسانية ومناوبيهم العاملين في         
  .ومكتب الأمم المتحدة المعني بالمخدرات والجريمة

لمكتـب،  أفـرع ل  الموظفين العاملين في سـبع مواقـع توجـد فيهـا            بوإضافة إلى الاجتماع      - ٩٧
ــاء المظــالم الإقليميــون والموظفــون المكلَّفــون    علــى التواصــل مــع المــوظفين  بالقــضايا حــرص أمن

، قـاموا بزيـارة المـوظفين العـاملين في البعثـات            ٢٠١١وفي عـام    . أبعدميدانية  العاملين في مواقع    
هيئة الأمم المتحدة لمراقبة الهدنة، والعملية المختلطة للاتحاد الأفريقـي والأمـم المتحـدة في               : التالية

دة دارفور، وبعثة الأمم المتحدة لتقديم المساعدة إلى العراق، وبعثة الأمم المتحـدة لتقـديم المـساع               
إلى أفغانستان، وبعثـة الأمـم المتحـدة في الـسودان، وبعثـة الأمـم المتحـدة لتحقيـق الاسـتقرار في                      
هــايتي، وبعثــة الأمــم المتحــدة لــلإدارة المؤقتــة في كوســوفو، وبعثــة الأمــم المتحــدة المتكاملــة في    

هوريـة  وزاروا أيضا موظفي بعثة منظمة الأمم المتحدة لتحقيـق الاسـتقرار في جم            .  ليشتي - تيمور
   .الكونغو الديمقراطية العاملين في المواقع النائية في بونيا وكيسنغاني ولوبومباشي وكاليمي

اجتماعـات مـع مـوظفي      بالقـضايا   وعقد أمناء المظـالم الإقليمـيين والموظفـون المكلَّفـون             - ٩٨
الاقتـصادية  اللجنة الاقتصادية لأفريقيا والمكتب دون الإقليمي في جمهورية كوريا التـابع للجنـة              

والاجتماعية لآسيا والمحيط الهادئ، وكذلك مع موظفي المحكمـة الدوليـة ليوغوسـلافيا الـسابقة               
  . وموظفي المساعدة المقدَّمة من الأمم المتحدة من أجل إجراء محاكمات الخمير الحمر

إحاطات للمـوظفين الجـدد   تقديم في الوقت نفسه، إشراكهم بشكل روتيني في        وجرى    - ٩٩
، بما في ذلـك منظمـة العمـل          الأخرى حقين بالأمانة العامة والبعثات وكيانات الأمم المتحدة      الملت

ــامج الأمــم المتحــدة الإنمــائي،       ــة، وبرن ــم والثقاف ــة والعل ــة، ومنظمــة الأمــم المتحــدة للتربي الدولي
، وذلـك في إطـار بـرامج التوجيـه          منظمة الأمـم المتحـدة للطفولـة      وبرامج الأمم المتحدة للبيئة، و    

  .التي ينظمها موظفو الموارد البشرية المحليون
وعُقدت عدة اجتماعات مع شركاء من خارج الأمم المتحدة، بما في ذلـك مـع أمنـاء                  - ١٠٠

المظــالم والوســطاء العــاملين في منظمــة الــصليب الأحمــر الأمريكــي والمجموعــة الأوروبيــة لأمنــاء  
ويـرتش أفـتس    (ذات الـصلة، وفريـق خـبراء        المظالم التـابعين للأمـم المتحـدة والمنظمـات الدوليـة            

  .مستقلا في النمساتجارياً  وسيطا ٢٥٠ شبكة تضم ولوساطة الاقتصادية، وهل) ميدييشن
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عــن بُعــد ومــن وبالتــداول  وبُــذلت جهــود كــبيرة للتواصــل مــع المــوظفين عــبر الفيــديو - ١٠١
ا المكتـب وأمنـاء   خلال توزيع نشرات تعريفية ومواد إعلامية أخرى عـن الخـدمات الـتي يقـدمه        

النـسخ الإنكليزيـة والفرنـسية والإسـبانية مـن ملـصق المكتـب في        عـرض  وتم . المظالم الإقليميـون  
  . مواقع استراتيجية في مباني الأمم المتحدة

  
  المؤسسية العامةالمشاكل : زعاتانمالأسباب الجذرية لل  -خامسا  

  والإبلاغ عنهاالمسألة تحديد   -ألف   
، رحبـت الجمعيـة العامـة بالتوصـيات الـتي قـدمها             ٦٦/٢٣٧ من القـرار     ٢١ في الفقرة    - ١٠٢

المسائل المؤسـسية العامـة     مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة بشأن معالجة           
، شـددت الجمعيـة العامـة علـى         ٦٤/٢٣٣الأسـبق    وفي قرارهـا     .والمسائل ذات الأبعـاد الـشاملة     

العامـة سـعيا إلى تحقيـق قـدر أكـبر           المـسائل المؤسـسية     بلاغ عن   دور أمين المظالم بوصفه قناة للإ     
  . من التوافق في مكان العمل

المـشتبكين في  عـن الأفـراد الأطـراف    بمعـزل  قائمـة  مسألة بأنها المسألة المؤسسية    وتتسم   - ١٠٣
المنظمـة،  صـميم   أعمـق أو ثغـرات كامنـة في         وهـي ناجمـة عـن مـسائل         . نزاع حول هذه المسألة   

  . الموجودة في السياسة والإجراءات والممارسات والهيكل وثقافة المنظمةأو الثغرات كالمسائل 
التي قُـدِّمت إلى الأمانـة      الفردية  القضايا  استنادا إلى   المسائل   ويقوم أمين المظالم بتحديد      - ١٠٤

المــسائل فإنــه  تحديــد عنــد و. تقريبــاقــضية  ١ ٦٠٠البــالغ عــددها  و. ٢٠١١العامــة في عــام  
الأشخاص الـذين يتـصلون بـأمين المظـالم،         تلك المسائل كما يعرضها     في الحسبان فقط    يأخذ   لا

في تحديـد   كما يـسترشد    . ولكن أيضا الاتصالات العديدة التي تتم مع الأطراف الأخرى المعنية         
ــة   ــسائل المؤســسية العام ــديرين و   الم ــار الم ــستمر مــع كب ــادل الآراء الم ــوظفين  مــع بتب رابطــات الم

وقام أمين المظالم أيـضا بمقارنـة ملاحظاتـه مـع           . ى، وكذلك بالمعاينة المباشرة   والجماعات الأخر 
مثــل مكتــب المــساعدة القانونيــة  المنازعــات تــسوية الأخــرى لكاتــب المالملاحظــات الــتي أبــدتها 

وحــدة التقيــيم الإداري، ومــع الاســتنتاجات الــتي خلــصت إليهــا كــل مــن محكمــة    وللمــوظفين
  .المنازعات ومحكمة الاستئناف

ويجري حسب الأصول إطلاع الجهات المعنية على الملاحظات المتعلقة بجميع المـسائل             - ١٠٥
 وليس فقط على المـسائل المعروضـة هنـا ومناقـشتها معهـا              .المتكررة أو المسائل المؤسسية المعاينة    

وقـام أمـين المظـالم أيـضا بتقـديم          . مع الحفاظ في نفس الوقت على سـرية هويـة فـرادى الزائـرين             
  .لاحظات إلى عمليات التشاور المتعلقة بمختلف السياساتالم
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المـسائل المؤسـسية العامـة     وبناء على ما تقدّم، يعرض هذا التقريـر مجموعـة مختـارة مـن              - ١٠٦
 والــتي قــد تهــم أكثــر مــن إدارة ٢٠١١الــتي لوحظــت في الأمانــة العامــة للأمــم المتحــدة في عــام 

الأبعـاد  شـاملة  المـسائل  إليهـا؛ وهـذه   عنايتـها   وُجِّهـت    التيالجهات  من  بعينها  أو مجموعة   بعينها  
في هـذه المـسائل      الإشـارة إلى بعـض       قد جـرت  و. أجزاء أخرى من المنظومة   في  ومترابطة وتؤثر   

أن فيــه  مــن المــأمولو. لهــاللتــصدي تقــارير ســابقة، وينبغــي التأكيــد علــى أن الجهــود مــستمرة  
  .تحقيق التحسينات في هذا المجالة لمواصلة تسهم ملاحظات أمين المظالم في الجهود الجاري

  
  الأبعاد مختارةشاملة مسائل   -باء   

المـسألة  بوصـفها  المـسألة   يركز تقرير هذا العام علـى إدارة الأداء، وقـد تم تحديـد هـذه                 - ١٠٧
ولهـا تـأثير كـبير    المـسائل  فئـات  معظـم  ولإدارة الأداء تـداعيات علـى     . الأكثر شمـولاً في أبعادهـا     

مــن وهــي مــسؤولية يتحملــها الجميــع . ى المــوظفين وعلــى المــديرين والمنظمــة ككــلعلــى فــراد
  . على اتساعهاالمنظمة فضلا عن موظفين ومديرين 

ــيص الحجــم وخفــض      - ١٠٨ ــاء وتقل ــات الإنه ــضا عملي ــر أي ــاول التقري ــوظفين   ويتن ــداد الم أع
ديــد مــن التحقيقــات الــتي اعتبرهــا الع مــسألة المــصاحب لهــا؛ كمــا يعــرض مــستجدات بــشأن   

التقريـر أيـضا    يتـضمن   والأطراف المعنيـة مـثيرة للقلـق علـى مـستوى إدارة المخـاطر في المنظمـة؛                  
  . ملاحظة قد تكون مفيدة في المناقشات الجارية بشأن تنقل الموظفين

  
  نظام إدارة الأداء وتقييم الأداء   -  ١المسألة  

لإدارة الأداء تحـديا لمعظـم      إنشاء وتنفيذ نظـام فعـال ونزيـه وسـهل الاسـتخدام             يشكل   - ١٠٩
ــا  . المنظمـــات والـــشركات ــة وتنوعـ ــة تعقيـــدا وشموليـ ــا ازدادت المنظمـ ــعوبة ازدادت وكلمـ صـ

الطريقــة يكونــا مفهــومين بأداة للتقيــيم صــياغة التحــدي المتمثــل في تــوفير نظــام لإدارة الأداء و 
  . المنظمةيُطبَّقان بشكل متسق في كافة أنحاء ونفسها 
لإنتاجيـــة ومـــساءلة المـــوظفين بالنـــسبة لهـــذه العمليـــة مـــسألة محوريـــة  فعاليـــة تعـــد  و- ١١٠

المعروضـة علـى مكتـب أمـين المظـالم          )  في المائة  ١٩(المسائل   حوالي خُمُس    قد جاء و. والمديرين
ــام  ــرؤوس     اً مرتبطــ٢٠١١في ع ــرئيس والم ــين ال ــة ب ــة ( صــراحةً بالعلاق ــيم ”فئ ــة التقي ). “علاق
، وتـضم   ) في المائـة   ٣٢(كثـر تـواترا     وحـدها هـي الأ     “فيـة الوظائف والحيـاة الوظي   ”فئة  وكانت  

عمليـة التوظيـف والاختيـار إلى       تتـراوح بـين     هذه الفئة مجموعة أكبر بكثير من الفئـات الفرعيـة           
  . الوظيفي وإنهاء العقود أو عدم تجديدهاالتطوير الانتداب و

في المـسار الـوظيفي   بـشأن الاختيـار، والتقـدم    المنازعات التي تنشأ  العديد من   يعكس   و - ١١١
تحــت هــذا وعــدم الاحتفــاظ بالوظيفــة ثغــرات ســابقة في إدارة الأداء، لكنــها لا تُــصنَّف دائمــا  
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متعلقــة بتقــديرات أو تعليقــات لا تعكــس التقيــيم  حــالات وعلــى ســبيل المثــال، هنــاك  . البــاب
هم زائفـة لـدى المـوظفين بـشأن مـستقبل     نـشوء توقعـات   وقد يؤدي ذلـك إلى  . الحقيقي للرؤساء 

لـنظم  لزعـات في وقـت لاحـق، مـن بينـها الـشكاوى المقدَّمـة        ظهـور منا  وإلى احتمال  ،الوظيفي
مــن المـسألة هــي  ولا يبــدو أن هــذه . عنــدما تخيـب آمــال المـوظفين  والـنظم الرسميــة  غـير الرسميــة  
ن التقييمــات مــصمَّمة لتفــادي وقــوع هــذه     لأالمتــصلة بــإدارة الأداء،  المنازعــات المــشاغل أو 

في وقـت لاحـق تـبرهن علـى     في شـكل آخـر   ، لكن الطريقة التي تطفو بها إلى السطح  تالمنازعا
  .بحقالأبعاد أن إدارة الأداء مسألة شاملة 

عـرب الموظفـون عـن مخـاوف بـشأن أسـاليب الإدارة والتقيـيم               ي وعلى وجـه التحديـد،       - ١١٢
ــيهم، ويــشيرون إلى وجــود  الــتي  ــة تقــدير انقــص في التوجيهــات وتطبــق عل الــتي لجهــود إلى قل

وغالبـا مـا يفاجـأوون في       . في عمليـة إدارة الأداء    زيـادة مـشاركتهم     يبذلوها، وهـم يـسعون إلى       
ــة      ــبررات كافي ــه م ــيس ل ــه جــائر أو ل ــبرون أن ــيم يعت ــة دورة الأداء بتقي ــزعم بعــض  . نهاي كمــا ي

ومـن ناحيـة أخـرى، يـرى المـديرون ومـشرفو           . الموظفين أن التقييمات تستخدم بـشكل مـسيء       
 الوسيط الذين اتصلوا بالمكتب أنهم يأخذون مسؤولية ضمان الأداء على محمـل الجـد،             المستوى

لكنــهم لا يــشعرون دائمــا أن لــديهم مــا يكفــي مــن الوســائل أو الــدعم لتقــديم مــا يــرون أنــه      
ومن وجهة نظرهم، فإن مخاطر الدخول في إجراءات طعـن مطولـة            . تعليقات أو تقييمات أمينة   
ــزاعم التحــرش أو   ــدخول في      أو في م ــن ال ــا م ــد المحتمــل جَنيّه ــبْ الفوائ ــشة ”التقاضــي تجُ مناق

  .مع الموظف“ صعبة
ملاحظــات ذات صــلة بــشأن ) ٦٨، الفقــرة A/66/224( وقــد تــضمن التقريــر الــسابق  - ١١٣

أســاليب الإدارة واخــتلاف توقعــات الــرئيس والمــرؤوس في منظمــة   الجانــب المتعلــق بــاختلاف  
  .متنوعة ومتعددة الثقافات

ــة    و- ١١٤ ــسألة مؤســسية عام ــة م ــإدارة الأداء  ثم ــصلة ب ــر أخــرى مت ــيم  تظه ــى مــستوى تقي عل
نجــح في بلــوغ ”  و“يتجــاوز توقعــات الأداء”تــصميم التقــديرين في الأصــل فقــد تم . المــوظفين

على أساس أنهما تقديران يمكن، استنادا إليهما، الاحتفاظ بـالموظف أو ترقيتـه أو   “توقعات الأداء 
بهـذين  عـادة   تعلـق   ونظرا إلى أنه لا     .  في المنظمة  تاماًنجاحاً  ناجحا  اعتباره  رتب و منحه زيادة في الم   

إلا . أي منـهما  يتـصل ب ـ  انتـصاف رسمـي     سبيل  أي عواقب سلبية، لم تنص المنظمة على        التقديرين  
صلوا يح ـعقـود محـددة المـدة والـذين     يعملـون ب الموظفين الـذين  شواغل لدى  أن هذه المسألة أثارت     

إمــا أنهم بــ؛ حيــث أعــرب بعــضهم أنهــم يــشعرون  “نجــح في بلــوغ توقعــات الأداء”علــى تقــدير 
حصلوا على تقدير أقل مما يستحقون مقارنة مع أقرانهم، أو أن أقرانهم حصلوا على تقـدير مبـالغ           

  .دون وجه حقوأن ذلك يضعهم في وضع ضعيف فيه بشكل غير عادل، 
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  ص الحجمإدارة الأداء وخفض عدد الموظفين في حالات تقلي    
مـا يـصاحب    ، بما في ذلك تقليص حجم البعثات و        الحاصلة  في ظل التغييرات التنظيمية    - ١١٥

تدني احتمال العثور على وظيفة في بعثة أخـرى،         ود الموظفين   اعدفي أ عمليات خفض   ذلك من   
المـسألة  أصـبح لهـذه     قـد   و. جيـد حسن وتقـدير    طرأت تغيرات على معنى وأثر الفرق بين تقدير         

 والاتجاهات الـتي لوحظـت في   ، الاتساق في التعامل مع جميع الموظفين     مسألة ضرورة فضلا عن   
علـى  الأهميـة  تقييمـات يمكـن الطعـن فيهـا، تـأثير متنـامي        وجود  مناقشات صعبة و  إجراء  تفادي  
وقد أبلغ بعـض المـديرين، وخاصـة في الميـدان، أنهـم يـشعرون، أثنـاء عمليـات تخفـيض                     . المنظمة

في   على التخلي عن الموظفين الجيدين والإبقاء علـى المـوظفين الأقـل جـودة              الملاك، أنهم مجبرون  
أهميـة أكثـر مـن الـلازم عنـد      الموظـف   وأعربوا عن انشغالهم من إعطاء سجل تقيـيم أداء          . الأداء

في بيئة قد لا يكون فيها هذا السجل دقيقا بالقـدر الكـافي             بالموظف  اتخاذ قرار بشأن الاحتفاظ     
  .سليمةعملية نة هذه عملية المقارلجعل 
 الذين يزورون مكتـب أمـين المظـالم عـن انـشغالهم مـن نزاهـة                 ينالموظففرادى  عرب  ي و - ١١٦

عنـدما يـتم التخلـي عنـهم        يـرون أنـه     خفض الملاك؛ و  كجزء من عملية    استعراض مقارن   إجراء  
ــاقون يجــدون أن أقــرانهم  ــيم أدائهــم مغــايرا  دون أن يفهمــوا في المنظمــة وب لأداء  لمــاذا كــان تقي

زوارا لــديهم ســجلات أداء ممتــازة لكنــهم يــشعرون بــأن أيــضا يــستقبل أمــين المظــالم و. أقــرانهم
يـتم الاحتفـاظ   لم أو يشكّون في أنهم كانوا ضحايا للتحيز عنـدما     سليم  التعامل معهم كان غير     

  .بهم في أماكن أخرى في المنظمة
  

  دور موظف التقييم الثاني: إدارة الأداء والقيادة    
في القضايا المرفوعة إلى المكتب والتي تنطوي على علاقـات إشـرافية، يمكـن أن يكـون                - ١١٧ 
اعتـراف  ربمـا لا يكـون محـل    لموظف التقييم الثاني دور هام في تسوية الوضع، لكـن هـذا الـدور        

أو يــشكو مــن يطلــب ) موظــف التقيــيم الأول(ن الموظــف أو المــشرف ذلــك لأولــيس . كامــل
الثاني؛ وإنما مرده أن كليهمـا لا يـدرك الـدور التـوجيهي والـداعم الـذي                 تدخل موظف التقييم    

الـتي ترفـع   تتمثـل القـضية   فعلـى سـبيل المثـال،    . إدارة الأداء يؤديه موظف التقييم الثاني في نظـام     
وبمـا أنـه لا يمكـن       . بـين التقـديرات والتعليقـات      تناقضات  بشكل متكرر في وجود     إلى المكتب و  

طعـن،  العـن طريـق عمليـة    التي تعلوه تقديرات  الوأ على تقدير مُرضٍ الأداء  في تقييم   الاعتراض  
الــذي فــإن الموظــف  وبمــا أنــه لا يوجــد أي ســبيل للانتــصاف فيمــا يخــص التعليقــات وحــدها،   

   . تعليقات أكثر سلبيةربما يجد نفسه وقد حصل على تقدير تعتوره  يحصل على تقدير مُرضٍ
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ن الذين يعرضون هذه المسألة أمام النظام غير الرسمـي لتـسوية          ونادرا ما يدرك الموظفو    - ١١٨ 
 مكلــف بــضمان الاتــساق بــين التعليقــات   هالمنازعــات أن موظــف التقيــيم الثــاني الــذي يتبعون ــ  

  .هذا التناقضله أن يناقش ن موظف التقييم الثاني  أوأ، العامة والتقديرات 
وموظــف  لخلافــات بــين الموظــف دور موظــف التقيــيم الثــاني تــسوية ا كــذلك يــشمل  - ١١٩ 

ــيم الأول  ــا يخــص  التقي ــع      فيم ـــزيه في جمي ــسق الن ــق المت ــذ نظــام إدارة الأداء وضــمان التطبي تنفي
   . الذين يكونون مسؤولين أمامهلوّجانب جميع موظفي التقييم الأُ وحدات العمل من 

  
اءة اســتعمال زعــات الشخــصية بــين المــوظفين وادعــاءات المــضايقة وإس ــ     انوالم إدارة الأداء    

   السلطة  
 الـصعوبات   تـؤدي ،  )٨٣  و ٦٩، الفقرتان    A/66/224 ( ورد في التقرير السابق      حسبما - ١٢٠ 

ــوظفين شــكاوى       في  ــديم بعــض الم ــشرفين والمرؤوســين إلى تق ــين الم ــوع التفاعــل ب ــضايقة بوق م
. شكوىغـير التقـدم ب ـ   يجـدوا وسـيلة أخـرى لمعالجـة شـواغلهم      لـسلطة إذ لم   استعمال  لاوإساءة  

القيـام  قـدرتهم علـى     مدى  عن مخاوف إزاء     ديرون أيضا إلى المكتب معربين      المشرفون و الملجأ  يو
يُتـهموا زورا   لـبعض مـوظفيهم نتيجـة خـشيتهم مـن أن        أمينـة   تعليقـات وتقـديرات     بحرية بتقديم   

مـن هـذا     لجأ آخرون إلى المكتـب بعـد تلقـي شـكاوى            قد  و. بالمضايقة وإساءة استعمال السلطة   
    .)٤(قبيل بحقهمال
بـأن  أُقـر  الفترة المشمولة بـالتقرير،  قائمة في إعادة النظر في المسألة التي استمرت    عند   و - ١٢١ 

شكّل عنـصرا   ، ي ـ إدارة الأداء وليست مسألة تنـازع بـشأن       تأطير المسألة باعتبارها مسألة سلوك      
ن بالـسلوك والانـضباط     ولاحظ الموظفون المعنيـو   . ضروري، في تصعيد النـزاع    هاما، ولعله غير    

نـادرا مـا يمكـن      أنـه   تـشكل جـزءا مـن عـبء العمـل و           التي أخطـأت طريقهـا      أن هذه الشكاوى    
الرسمية للتحقيق والـشكاوى في      معالجتها على نحو فعال باعتبارها قضية سلوك من خلال الآلية           

  .قضايا المضايقة وسوء استعمال السلطة
  

   ا المنظمة إدارة الأداء والمخاطر التي تتعرض له    
 صـعوبات للمـوظفين المعنـيين       تالسجلابين  يخلق التباين بين تقييم المديرين الحقيقي و        - ١٢٢ 

ــيهم فهــم الجوانــب الــتي ينبغــي   في  ــة التحــسينها وعل ــتعين بهــا عمــل ذلــك  كيفي  وينتــهي. الــتي ي

__________ 
تتعلق المسألة هنا بقضايا كان يمكن أن يفيد فيها التدخل المبكر وغير الرسمي، قبل أن تسمى بشكل مخـالف        و  )٤(  

قــضايا فعليــة متعلقــة هــذه القــضايا عــن وتختلــف . ســلوك مزعــوم لحقيقتــها فتتحــول بالتــالي إلى قــضايا ســوء  
غـير الرسميـة أحـد       التـسوية   تكـون   ة وإساءة استعمال السلطة توجد بشأنها إجراءات متبعة ويمكـن أن            بالمضايق

  .بالضرورة  دون أن تكون أفضلهاالمتاحة فيهاالخيارات 
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وعـلاوة  . الحافز إلى فقدان    الإدارة لهم مقارنة بأقرانهم    الموظفون الذين يشعرون بالغبن في تقييم       
عي المـديرون، علـى أسـاس       يدّ على ذلك، فإن هذه التباينات تشكل خطرا عند التقاضي عندما           

يُخـسِرون  أنهـم    تقييم الأداء، أنهم اتخذوا القرار الـصحيح ولكـن اسـتنادا إلى سـجل خـاطئ، أو                  
   .اطئ صحيحا من الناحية الفنية لأنه يستند إلى سجلالخقرار ال يكون ماالمنظمة عند

  
  الجهود الجارية    

شارك مكتب أمين المظـالم مـع مكتـب إدارة المـوارد البـشرية في حـوار مـستمر بـشأن                     ي- ١٢٣ 
لفتت سلسلة المقـالات الـتي كتبـها    قد و. واسعة من المسائل المتعلقة بإدارة الأداء وتقييمه   طائفة  

كمـا أن   لتعليقـات وتلقيهـا؛      الانتبـاه إلى إبـداء ا      iSeek الـشبكة الداخليـة     أمين المظالم على موقع     
 التدريبيـة عنـد   م مـساهمات في الـدورات  دمع دائرة تطوير قـدرات المـوظفين ويق ـ  يشارك  مكتبه  

   .الطلب، وحسب مقتضى الحال
 واتخذ مكتـب إدارة المـوارد البـشرية خطـوات مهمـة لمعالجـة هـذه المـسائل مـن خـلال                       - ١٢٤ 
رات تدريبيـة   بحـضور دو  م موظفي الإشراف    الاستعراض والتحسين المستمرين، بطرق منها إلزا      

  .الأداء  إدارة في
 وعلاوة على ذلك، أعاد الموظفون والإدارة تنشيط عملية الرصد الـشاملة الـتي تهـدف     - ١٢٥ 

عملية عادلة ومتسقة لإدارة الأداء في جميـع أنحـاء الأمانـة العامـة؛ ويُعـنى فريـق                  تعزيز وجود    إلى  
   .إدارة الأداءبمسألة دارة الموظفين والإ عامل مشترك بين 

  
  الفرص    

لتقيـيم   المتنـامي  التأثير الفعلي وخفض الملاك الوظيفي   جم  الح عمليات تقليص    تظهر أُ - ١٢٦ 
وقـد يتـيح   . على الوضع التعاقدي للأفراد، وبالتالي علـى مـلاك المنظمـة    العملية  الأداء وتداعياته   

لتوصـل  اة تقيـيم الأداء في إطـار إدارة الأداء و         بأهميـة الامتثـال المجـدي لعملي ـ      الإقـرار   فرصة   ذلك  
   .مشتركين لقيمتها وتأثيرها إلى فهم وتقدير 

 وقــد تــشمل الخطــوات المقبلــة الملموســة كفالــة اســتفادة جميــع المــوظفين، لا مــوظفي    - ١٢٧ 
فهــم وجــود ويمكــن أن يــؤدي . فحــسب، مــن فــرص التــدريب والمــواد المتاحــة لهــم   الإشــراف 

  .المسؤولية عنها على نطاق واسعفي تشارك الإلى  ة إدارة الأداء مشترك لمغزى عملي
 دروس أو مـواد للـتعلم       في شـكل  دورة تدريبيـة،    تـصميم   وقد تتمثل خطوة أخرى في       - ١٢٨ 
الذاتي على شبكة الإنترنت لمـوظفي التقيـيم الثـانين بـصفتهم مـديرين للمـديرين أو للمـشرفين،                    

ويمكـن أن تقـدَّم هـذه العناصـر التدريبيـة في شـكل دورة               . زيادة الوعي بدورهم الحيوي    بهدف  
   . وهو عملياً تدريب إلزاميالتدريب القائم في مجال الإدارة والقيادة مستقلة أو تُدمج في 
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المباشـرة وغـير المباشـرة    التقـارير  أيـضا فرصـة لاسـتعراض أعـداد      ذلـك    ويمكن أن يتيح     - ١٢٩ 
 إلى التوقعــات الكــبيرة مــن المــديرين والمــسؤوليات معالجتــها بــشكل واقعــي، بــالنظر الــتي يمكــن 

  .الملقاة عليهمالكبيرة 
أهميـة لتحليـل جميـع شـكاوى المـضايقات وإسـاءة اسـتعمال              أن ثمـة    المنظمـة   قد تـرى     و - ١٣٠ 

معينة من الـزمن، بهـدف تحديـد مـا إذا كانـت القـضايا تكـشف               فترة  رفعت خلال    السلطة التي   
   . الأداء إدارة ما يتعلق بعن مسائل أساسية في

مناسـبة  غـير  الخيـارات المـذكورة أعـلاه    حيثمـا اعتـبرت     المفيـد أخـيرا،     وقد يكـون مـن       - ١٣١ 
حـوار واسـع حـول أسـباب ذلـك، بغيـة            جـراء   تنفيذ ذي مصداقية، إ    كافية لمعالجة طعون في      وأ

عـة  لقـضايا المرفو امـن خـلال اسـتعراض    عن نفـسها  كشف تالتي قد لا  تحديد الأسباب الجذرية   
   .إلى أمين المظالم وحده

  
    البعثات أو تقليص حجمها نهاء إدارة البلاغات والتوقعات لدى إ-  ٢المسألة     

علـى   )٢، التوصـية  ٦٦، الفقـرة     A/66/224 ( سُلط الضوء في التقرير الـسابق للمكتـب          - ١٣٢ 
 هـذا الـصدد،   وفي. زعاتناالم أهمية العمليات القائمة على التشارك في تقليل احتمالات نشوب          

 لـدعم عمليـات تقلـيص    ،إدارة الـدعم الميـداني في الجهـود المبذولـة علـى جميـع الـصُعد               شاركت  
مــن جانــب في مجــال الــسياسات والعمليــات، بمــشاركة   اتمــن خــلال توجيهــحجــم البعثــات 

   . أعداد الموظفينالموظفين في استعراض مقارن لعمليات خفض 
ستمر مــع جميــع أفــراد البعثــة المتــضررين في   المــلتواصــل لة  بيــد أن إيجــاد الــسبل الفعال ــ- ١٣٣ 

. البعثــة أو تقلــيص حجمهــا أو إبانهــا، لا تــزال تمثــل مــشكلةفي مرحلــة التمهيــد لإنهــاء الميــدان، 
حـول  علـى الجـانبين     المعلومات فحـسب، وإنمـا إلى تواصـل          يحتاج الموظفون المتضررون إلى      ولا

   . ما تعنيه التغييرات في حالتهم الخاصة
. لمــوظفين والإدارةل ويطــرح إنهــاء بعثــة ميدانيــة أو تقلــيص حجمهــا تحــديات خاصــة - ١٣٤ 
ويشكل ذلك مصدرا طبيعيـا للقلـق والتـوتر للأفـراد المتـضررين، ممـا يـدفع بـالكثيرين منـهم إلى                    

وينشأ عن غيـاب التواصـل خـلال هـذه التغـييرات الحاسمـة تـوهّم                . أمين المظالم  الاتصال بمكتب   
ويـؤدي انعـدام التواصـل إلى       . عنـدما لا يكـون ذلـك صـحيحا          معاملة غير عادلـة، حـتى        بوجود

أخـذ زمـام المبـادرة واتخـاذ قـرارات مـستنيرة            زيادة التوتر، بحكم أنـه يحـرم المـوظفين مـن فرصـة              
ــستقبلهم وتطــوير اســتراتيجيات     ــشأن م ــهم  لوضــع الخــاص  امواجهــة في ب وبغيــاب . بكــل من

. لــه تــشر الــشائعات فتحيــي آمــالا كاذبــة أو تبعــث علــى قلــق لا داعــي المعلومــات الوقائعيــة، تن
  .زعتناهذا أرضا خصبة لل ويوفر
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فر الاحظ بعض كبار المديرين أن المعلومات الحاسمة في كـثير مـن الأحيـان لا تتـو                قد   و - ١٣٥ 
الجـة  تحديـد الكيفيـة المثلـى لمع   الوضـع مـسألة   ويـثير هـذا    .  العملية منمتأخرة جدا   في مرحلة   إلاّ  

   . انعدام المعلومات الدقيقة
  

  الفرص    
أو تخفـيض حجمهـا   مرحلة التمهيـد لإنهـاء البعثـة      يمكن أن يشكل التواصل الدائم، في        -   ١٣٦ 
.  غير الـضرورية   نازعات، أعظم فرصة ضائعة لمنع حدوث التوترات والم       عدد موظفيها وتقليص   

لقــاءات مفتوحــة (لــصغيرة نــسبيا يمكــن لسلــسلة منــسقة مــن التــدخلات ا  وفي هــذه الحــالات، 
أن يكـون لهـا     ) مـن قـسم شـؤون المـوظفين        القسم وإحاطات مقدّمـة     على مستوى   واجتماعات  

ـــالم  منــع نــشوب فيلمنظمــة، تــأثير كــبير  علــى ادون أي تكلفــة إضــافية  زعات وعلــى إنتاجيــة ان
   .الموظفين ورفاههم خلال هذه المرحلة من مراحل البعثة

 الموظفين بالمعلومات ذات الصلة في أقـرب فرصـة ممكنـة، لا عـن طريـق                  وينبغي إبلاغ  - ١٣٧ 
في مواضــع يمكــن فيهــا إقامــة تواصــل  أيــضا  أو الــشبكة الداخليــة فحــسب، ولكــن  اتمــيالتعم 

ويؤدي التعامل مع التوقعات دورا بـالغ الأهميـة في          . مشورة فعالة  وإسداء  حقيقي على الجانبين    
طـرق   بوكلما عولجـت هـذه المـسائل في وقـت مبكـر      . ية البعثةهاء ولا تناإعداد الموظفين لوقت    

  .وللمنظمة على حد سواءلهم يفهمها الموظفون، كان ذلك أفضل 
ــة التــدريب الــسابق للنــشر   - ١٣٨  ــة  وإضــافة إلى ذلــك، يمكــن في مرحل لمــسألة المــوظفين  تهيئ
ويتـيح ذلـك فرصـة    . وقتالعندما يحين هذا  توقعه   لإغلاق النهائي للبعثة وإعلامهم بما يمكنهم       ا

   . بصورة شاملة ومتسقة مقدماحاسمة معلومات  التعامل مع التوقعات وتوفير 
ــ- ١٣٩  ــاب       ه ولعل ــق بالتعامــل مــع غي ــضلى فيمــا يتعل ــايير وممارســات ف  مــن المهــم وضــع مع

وفي بعض الأحيان، وبكل بـساطة، لا تتـوافر في وقـت مبكـر عناصـر هامـة                  . الحاسمة المعلومات  
 يــستخلص المــديرون خطــأ أنــه، في غيــاب المعلومــات الــتي   غالبــاً مــاو . ستقبل البعثــةمتعلقــة بمــ

بيـد أن الخـبرة في إدارة الأزمـات أظهـرت           . يوجد ما يُبلّغونه للمـوظفين     ينتظرونها هم أيضا، لا     
فره، يـساعد علـى     افر بعدُ ومتى يمكـن توقـع تـو        اتويفر ولماذا لم    االمعلومات غير متو  أي  أن شرح   
بـأن المـديرين والمـشرفين يقومـون        التـصورات   عن إزالة     التوتر ومنع الشائعات، فضلا      نزع فتيل 

   .بحجب معلومات هامة للغاية
  

    التحقيقات والإجراءات التأديبية  -  ٣المسألة     
، ٧٣  و٧٢، الفقرتـان   A/64/314 انظـر  ( سبق أن أثار مكتب أمين المظالم هذه المسألة  - ١٤٠ 
 وكـان الأمـر يطرحـه في الأصـل        ). ٨٣  و ٨٢، الفقرتان    A/66/224   و ٨٣ة  ، الفقر  A/65/303و 
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ــرادٌ  ــن خــلال نقــص         أف ــهكت م ــة انت ــا للأصــول القانوني ــة وفق ــوقهم في المعامل ــدّعون أن حق ي
ــأخر   ــات أو الت ــراءات        المعلوم ــالتحقيق والإج ــصلة ب ــسائل المت ــن الم ــك م ــير ذل ــديمها أو غ في تق

. وضعهم في المنظمة ريثما ينتهي التحقيـق والإجـراءات التأديبيـة           التأديبية، وأفرادٌ يهمهم معرفة     
يجــري التحقيــق بــشأنهم لا يُبلّغــون دائمــا بتلــك  نمــي إلينــا مــرة أخــرى أن المــوظفين الــذين قــد و

وخــلال الفتــرة المــشمولة . ســيرها الإجــراءات أو لا يُعلمــون بهــا إلا في وقــت متــأخر جــدا مــن  
وخاصـة في البعثـات، شـعروا        ها كل من المديرين والموظفين،      بالتقرير، برزت أيضا مخاوف أثار    

المتـورطين فيهـا وفـرض عقوبـات        بوجود مخالفات لم تقم المنظمة بسرعة بالتحقيق مع الموظفين          
   .إفلات من العقاب وساهم ذلك في الاعتقاد بوجود بيئة متساهلة وحالة . فعالة بحقهم

يا محكمـة المنازعـات وقـضايا محكمـة الاسـتئناف            وفي الوقت نفسه، يتابع المكتب قـضا       - ١٤١ 
 حيث لاحظ ارتفاع سقف المتطلبات الثبوتية والإجرائية التي تـضعها           ،تأديبيةالسائل  المالمتصلة ب  

   .يخص التحقيقات والإجراءات التأديبية  فيما تانالمحكم
التـصرف بـسرعة    ساءة  لإالات محتملة   المتعلقة بح بلاغات  ال وتمثل الصعوبات في معالجة      - ١٤٢ 

مراعــاة حــق جميــع المعنــيين في المعاملــة وفقــا للأصــول القانونيــة، تحــديات  وفعاليــة، بمــا في ذلــك 
الـتي   مناسـب مـن أجـل إدارة المخـاطر المتـصلة بهـذه المـسألة               بد من معالجتها بشكل      مستمرة لا 

   .تواجهها المنظمة
  

  الجهود الجارية والفرص المتاحة    
المتحـــدة  عـــام هـــذه المـــسألة في تقريـــره عـــن إقامـــة العـــدل في الأمـــمال  تنـــاول الأمـــين- ١٤٣

)A/66/275 و  Corr.1 (              وفي . وأحاطت الجمعيـة العامـة علمـا بالمقترحـات الـتي تـضمنها التقريـر
الوقــت الحاضــر، تنكــب علــى دراســة هــذه المقترحــات إدارات ومكاتــب مختلفــة، انطلاقــا مــن   

  .شعور عميق بإلحاحيتها
ظفــون والإدارة في معالجــة المــسألة، كمــا يتواصــل العمــل علــى مراجعــة    ويــشترك المو- ١٤٤

وسيجرى من خلال مشروع نمـوذجي سـيكون مقـره          . السياسات الناظمة للإجراءات التأديبية   
في نيروبي اختبار جدوى تسريع النظر في القضايا وسيفوض المشروع سلطة وضـع الموظـف في                

  .إجازة إدارية مدفوعة الأجر
توقع أن تستمر جهود بناء القدرات في مجال إجـراء التحقيقـات علـى مـستوى              ومن الم  - ١٤٥

وقد اجتمع في عنتيبي مؤخرا موظفون مـن بعثـات حفـظ الـسلام والبعثـات الـسياسية                  . البعثات
ويتـألف البرنـامج مـن أربـع        . الخاصة من أجل برنامج تدريبي مكثف حول التحقيقات الميدانيـة         

للحــوادث، وممارســة التحقيقــات، والتحقيــق في الاســتغلال الاســتجابة : وحــدات دراســية هــي
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وقد جاء هذا البرنامج نتيجة لتعـاون واسـع         . والاعتداء الجنسيين، وإجراء مقابلات التحقيقات    
النطاق بين إدارة الدعم الميداني وإدارة عمليات حفظ السلام وإدارة السلامة والأمـن ومكتـب               

كون، بمـن فـيهم مـسؤولون مـن وحـدات التحقيقـات        ونـاقش المـشار   . خدمات الرقابة الداخلية  
الأمنية وأفرقة السلوك والانضباط والوحدات العـسكرية سـبل العمـل لتحقيـق الهـدف المـشترك        
المتمثل في زيادة حجم المـساءلة وبنـاء قـدرات إجـراء التحقيقـات وتحـسين التكامـل بـين المهـام                      

  .المنظمة في
 بمـسائل التحقيقـات والإجـراءات التأديبيـة تنـسيق            وقد بدأت الإدارات المعنيـة وظيفيـا       - ١٤٦

ذلــك مــن خــلال اســتقدام المــوظفين لمهــام التحقيــق،    في جهودهــا علــى المــستوى العملــي، بمــا 
وإعــداد وتقــديم التــدريب للمــوظفين الموجــودين بالخدمــة في مجــال إجــراء التحقيقــات وكفالــة   

بعـضها الـبعض أن تتعـزز بالزيـادة في          ويمكن لهذه الجهود التي تجرى مستقلة عن        . مراقبة الجودة 
أوجه التآزر، التي ربما يدعمها إيجاد مركز اتـصال رفيـع المـستوى لتنـسيق الجهـود وإيـلاء هـذه                     

  .المسألة الأولوية التنظيمية الواجبة في إطار إدارة المخاطر
  

   التعيينات الطويلة الأمد للموظفين في مراكز العمل الشاقة-  ٤المسألة     
ل الموظفــون المعنيــون في البعثــات الميدانيــة طــرح مــسائل قــد تبــدو مختلفــة علــى    يواصــ- ١٤٧

السطح، لكنها جميعا ناجمة عن التعيينات الطويلة الأمـد في بيئـات العمـل شـديدة القـسوة الـتي                     
قد تشمل المشقة والخطر، أو أشكال أخرى مـن الظـروف الاسـتثنائية مثـل انعـدام التحديـدات                   

ومن منظـور المنظمـة، يمثـل وجـود فتـرة تعـيين          ). ٦٥ ، الفقرة A/66/224(وفرص النمو والتغيير    
وهـذه المـسألة    . قد تسهم في انهيار معنويات الموظفين المجيـدين مـسألة غـير مرغـوب فيهـا أيـضا                 

  .تزال قائمة لا
  

  الفرص    
 قد يتيح الاستعراض الجـاري لنظـام اختيـار المـوظفين فرصـة للمنظمـة للنظـر في وضـع                     - ١٤٨

نية لمدة الخدمة في مراكز عمل معينة، مع القيام في الوقت ذاته بالتعامل بـشكل فعـال      حدود زم 
  .مع توقعات الموظفين

  
  التحديات والتوجهات المستقبلية  -سادسا  

  التحديات  -ألف   
 على الرغم من أوجه التقدم المحـرز في عمـل مكتـب أمـين المظـالم وخـدمات الوسـاطة                     - ١٤٩

تـزال هنـاك عوائـق       تخدام الآليـات غـير الرسميـة لتـسوية المنازعـات، لا           المتحدة وفي اس   في الأمم 
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كــثيرة تعتــرض بلــوغ الحــد الأمثــل مــن الفعاليــة في مجــال التــسوية غــير الرسميــة للمنازعــات في     
  .المتحدة منظومة الأمم

ــأولا، لا- ١٥٠ ــة         ف ــة في منظوم ــتظلم الرسمي ــات ال ــل نحــو آلي ــا توجــه ومي ــاك عموم ــزال هن ي
وسيواصل المكتب التعريف بقيمة وفوائد التسوية غير الرسمية والتشجيع عليهـا،           . ةالمتحد الأمم

ــسوية          ــز لكــي يتجــه نحــو الت ــديل محــور التركي ــزم بتع ــضا أن تلت ــى المنظمــة أي ــتعين عل ــه ي إلا أن
  .الرسمية غير

  وثانيا، وفي حين أن المكتب قادر على العمل بطريقة وقائية امتثالا للولاية الـتي كلفتـه                - ١٥١
بها الجمعية العامة في إتاحة فرصة التدخل الشخصي من جانب المكتـب للمـوظفين في الميـدان،                 

ونظـرا للقيـود المتعلقـة      . إلا أنه تحدث طوال السنة حالات طارئة تقتضي إبداء استجابة سـريعة           
وقـد استكـشف    . بالتوظيف والموارد، تـصبح القـدرة علـى الاسـتجابة بـسرعة مـدعاة للتحـدي               

نية طلـب الـدعم مباشـرة مـن البعثـات المتـأثرة، غـير أنـه كـثيرا مـا تنـتج عـن ذلـك                           المكتب إمكا 
  .مفاوضات وتأخيرات مطولة في إيفاد الوسطاء أو أمناء المظالم إلى مسرح الأزمة

 وفي السنة المقبلة، سيدرس المكتب سـبل طلـب الـدعم المُهيكـل مـن كيانـات أخـرى،                    - ١٥٢
أ في استكشاف إمكانيـات التمـاس خيـارات مـن خـارج             مثل البعثات السياسية الخاصة، وسيبد    

ومــع ذلــك، يجــب علــى المنظمــة أيــضا أن تجــري تقييمــا لمــا إذا كانــت مواردهــا . الميزانيــة أيــضا
ــتثمار       ــق بالاسـ ــا يتعلـ ــوازن مناســـب فيمـ ــاك تـ ــان هنـ ــا إذا كـ ــة، ومـ تـــستخدم بـــصورة ملائمـ

لآليـــات غـــير الرسميـــة   مثـــل الوســـاطة وغيرهـــا مـــن ا   (المبكـــرة “ الدبلوماســـية الوقائيـــة ” في
  ).المنازعات تسوية/لفض
ــسوية       - ١٥٣ ــسؤولية ت ــل م ــل إلى نق ــة إلى أن تكــون أمي ــة التنظيمي ــة، تتجــه الثقاف  وفي النهاي

  .المنازعات إلى الدرجات الأعلى في التسلسل الهرمي التنظيمي
حـاور   وانطلاقا من طبيعة عمل المكتب في مجال التـسوية غـير الرسميـة، الـتي تـشجع الت                  - ١٥٤

المباشر عند أدنى مـستوى ممكـن لمحاولـة تـسوية المنازعـات مبـدئيا، يواصـل المكتـب دعـم قـضية                    
ويــستعمل المكتــب أيــضا طرائــق تمكــن الأفــراد المتــأثرين مــن التواصــل مــع الأطــراف   . المــساءلة

الأخــرى في هــذه المنازعــات، إمــا بــصورة شخــصية أو مــن خــلال حــوار مُيــسَّر بمــساعدة أمــين 
ــراد ذاتهــم أن       المظــالم أو ــتي يمكــن للأف ــسويات ال  الوســطاء، وذلــك مــن أجــل الوصــول إلى الت

  .ينهضوا بمسؤولياتها، والتي تتيح لهم وحدهم حرية قبولها أو رفضها
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  التوجهات المستقبلية  -باء   
إمـا عنـد نـشوئها أو قبـل     :  يمكن تخفيض عدد المنازعـات في المنظمـة بإحـدى طـريقتين        - ١٥٥

لق بتسوية المنازعات القائمة، قطع مكتب أمين المظـالم وخـدمات الوسـاطة             يتع وفيما. حدوثها
المتحدة أشواطا كبيرة في إرسـاء هياكلـه الأساسـية للتـسوية غـير الرسميـة للمنازعـات،                   في الأمم 

وذلك باضطلاعه بالولاية التي كلفته بها الجمعية العامـة بإنـشاء مكاتـب إقليميـة وزيـادة تطـوير                  
  .ساطةقدرات في مجال الو

ــشوء        - ١٥٦ ــع ن ــى من ــة عل ــدرات المنظم ــز ق ــرص لتعزي ــستقبل، توجــد الآن ف ــا إلى الم  وتطلع
المنازعــات عــن طريــق استكــشاف ســبل إضــافية لزيــادة الاعتمــاد علــى التعــاون والتــسوية غــير   

  .المتحدة الرسمية في منظومة الأمم
  

  الكفاءات في مجال تسوية المنازعات  -  ١  
بيـد أنـه في   . ا ومديريها بانتظام على شحذ كفاءاتهم وتحـسينها     تشجع المنظمة موظفيه   - ١٥٧

بـد أن تـسفر شـرارة الإبـداع عـن بـضع مـن حرائـق                  المنظمات القائمة على التنوع والإبداع لا     
قائمـة  “ كفـاءة ”ويتزايد إقرار المنظمات قدرة على إدارة مثل هذه المنازعـات تمثـل             . المنازعات

ســية في تــسوية المنازعــات بــصفة غــير رسميــة، فإنــه يحتــل،   وبحكــم ولايــة المكتــب الأسا. بــذاتها
متعاونا مع غيره من أصحاب المصلحة الرئيسيين، موقعا يؤهلـه للمـساعدة في تعزيـز واسـتدامة                 

  .“أكفاء في تسوية المنازعات”ثقافة يكون فيها الموظفون والمديرون 
تي يبـذلها المكتـب مـن        وعليه، سيجرى في السنوات القادمـة، تحويـل جهـود التوعيـة ال ـ             - ١٥٨

مكتب أمين المظالم والوساطة، إلى التركيـز الأوسـع نطاقـا علـى تعزيـز               “ ما هو ”وصف طبيعة   
وسيواصـل المكتـب الـسعي إلى إيجـاد         . المهارات الفنية في مجال منع نشوب المنازعات وتسويتها       

  .وسائل لتنوير وتوعية مختلف فئاته المستهدفة في هذا المجال الحيوي
  

  لتعاون والشراكاتا  -  ٢  
 وتــؤدي إزاحــة الحــواجز، إلى فــتح قنــوات التواصــل، وكمــا يمكــن أن تــذلل العقبــات   - ١٥٩

ويحتل المكتب موقعا جيدا لمساعدة المنظمـة علـى استكـشاف الكيفيـة الـتي يجـرى                 . البيروقراطية
ليـة  بها استخدام الاستراتيجيات التعاونية بأحسن صورة من أجل كفالة نجاح الشراكات الداخ           

ويمكن أن يشمل ذلك وضع مبادئ توجيهية عن هيكلة العمليـات، تـسمح بتقـديم               . والخارجية
الإسهامات وبالشفافية وبالتناقش حول المواضيع المعقدة، وتصيغ تدابير وقائية تستبق الوصـول             

ــا     ــراف في عبوره ــسدودة وترشــد الأط ــل إلى الطــرق الم ــب في   . المحتم ــيبحث المكت ــذا، س وهك
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لة عن فرص لمساعدة المنظمة على تنقـيح اسـتراتيجياتها التعاونيـة مـن أجـل تحقيـق            السنوات المقب 
  .النجاح في مختلف الشراكات التي تسعى إلى إقامتها

 وانطلاقا مـن هـذه الـروح، سيواصـل المكتـب نفـسه البحـث كـذلك عـن الـشراكات                      - ١٦٠
هــذه الجهــود وسيواصــل كجــزء مــن . وأوجــه التــآزر داخليــا مــع أصــحاب المــصلحة الرئيــسيين

التعـاون مـع    (تشجيع مبادرات إقامة الشراكات، مثلما أنـشئ في الـسنة الماضـية، مـع المـوظفين                 
ــين         ــسيق ب ــة التن ــوظفين، والحــضور في لجن ــي الم ــع ممثل ــد اجتماعــات م ــوظفين وعق رابطــات الم

عقد اجتماعات مـع مجلـس تقيـيم الأداء الإداري ومـع كبـار              (، ومع الإدارة    )الموظفين والإدارة 
وسيواصل المكتب أيضا شراكته مع أصـحاب المـصلحة مثـل مستـشاري المـوظفين             ). لمسؤولينا

  .وشعبة الخدمات الطبية وأعضاء النظم الرسمية لتسوية المنازعات ذات الصلة بإقامة العدل
 وعـلاوة علـى ذلــك، سيـسعى المكتــب أيـضا إلى استكـشاف فــرص خارجيـة للتعــاون       - ١٦١

ومـن الأمثلـة الـسابقة      .  أوجه التآزر من الدفع بالأعمـال الموضـوعية        تتيح تبادل المعارف وتمكِّن   
علــى ذلــك الــشراكة المتعلقــة بالوســاطة الــتي أقيمــت مــع البنــك الــدولي والتعامــل الــذي تم مــع  

  .شبكات مهنية أخرى
 وسيواصل المكتب تأدية مهامـه كأحـد المـوارد الرئيـسية للمنظمـة مـن أجـل المـساعدة                    - ١٦٢

وتطلعـا إلى المـستقبل، سيـستمر المكتـب في          . ا التوجـه وتعزيـز هـذه القـيم        على تشجيع مثل هـذ    
تشجيع مختلف الكيانات والجماعات داخل المنظمة على البحث عن فـرص التعـاون فيمـا بينـها          

  .والتحاور في موضوع التعاون
 الــذكرى الــسنوية العاشــرة لإنــشاء وظيفــة أمــين المظــالم للأمــم    ٢٠١٢ ويوافــق عــام - ١٦٣
. المتحـدة   ومكتبه، وهو ما أصبح الآن مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمـم    المتحدة

وفي أعقــاب جهــود الإصــلاح الــتي تبــذلها الجمعيــة العامــة، ســعى المكتــب إلى تطــوير عمليــات   
. بقدارت عالية يمكن تشغيلها في ظـروف صـعبة ومتنوعـة وغـير مركزيـة مـن الناحيـة الجغرافيـة         

ر أخرى في المنظمة من أجل إبـراز المـسائل المؤسـسية العامـة وتـشجيع                وعمل المكتب مع عناص   
التحسينات التنظيمية الإيجابية، وهو يمهد الطريق نحـو تعزيـز ثقافـة تعاونيـة وخاضـعة للمـساءلة                  
بشكل أكبر بتشجيع المهارات في مجال القدرة على تسوية المنازعات لكـي يـتمكن الأفـراد مـن            

 علــى ذلــك، ونظــرا لنطــاق وطبيعــة البعثــات الــتي يقــدم إليهــا   وزيــادة. حــل نزاعــاتهم شخــصيا
المكتب خدماتـه، والثقافـة الداخليـة الموجـودة علـى صـعيد الإدارات الـتي تـشجع الإقـدام علـى                      
المخاطرة والإبداع، فإن لـدى المكتـب القـدرة علـى البـدء في توسـيع نطـاق الممارسـة التقليديـة                      

  .يضطلع به من أعمال لال ماأملا في إرساء ممارسات فضلى جديدة من خ
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، وفي الوقـت الـذي سيواصـل فيـه المكتـب النـهوض بعملـه في                 ٢٠١٢ وفيما بعد عـام      - ١٦٤
المجالات التي نوقشت في هذا التقرير، سيسعى أيضا إلى الإقرار بما تحقق من إنجـازات في العقـد                  

ل النــهوض وبقيـام المكتــب بـذلك، سيواص ـ  . الماضـي مـن خــلال تعزيـز عملـه داخليــا وخارجيـا     
  .بسبل التسوية غير الرسمية للمنازعات والتشجيع على استخدامها
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	15 - خلال الفترة المشمولة بالتقرير، رُفع إلى المكتب ما مجموعه 267 2 قضية وردت 588 1 قضية منها من موظفي الأمانة العامة للأمم المتحدة و 515 قضية من موظفي الصناديق والبرامج و 164 قضية من موظفي مفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين. وتتكون القضية من مشكلة واحدة على الأقل من مشاكل أماكن العمل يرفعها إلى المكتب أحد موظفي الأمم المتحدة ساعياً إلى الحصول على خدمات لتسوية غير رسمية للمنازعة. غير أنه إذا اتصل الموظف بالمكتب لتقديم استعلام بسيط لا يتطلب عملاً فنياً، لا يفتح المكتب ملفاً لقضية ولا يحتسب هذا الاستعلام بمثابة قضية. 
	16 - ومنذ إنشاء النظام الجديد لإقامة العدل الذي أُنجز في عام 2009، ازداد العدد الإجمالي للقضايا المعروضة على المكتب من 287 1 قضية في عام 2009 إلى 764 1 قضية في عام 2010 ثم إلى 267 2 قضية في عام 2011. ويمثل ذلك زيادة قدرها 76 في المائة بين عامي 2009 و 2011().
	الشكل الأول
	عدد القضايا المفتوحة في مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة، 2008-2011 

	17 - وخلال الفترة المشمولة بالتقرير، بلغ معدل الاستخدام العام لخدمات المكتب من قبل الموظفين الذين استفادوا من هذه الخدمات حوالي 2.04 في المائة (قدّر عدد موظفي الأمانة العامة، والموظفين وغير الموظفين التابعين للصناديق والبرامج ومفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين بما مجموعه 846 110 من العاملين)().
	الأمانة العامة

	18 - ازداد عدد زوار المكتب بنسبة 124 في المائة بين عامي 2009 و 2011. وفتحت الأفرع الإقليمية ما مجموعه 130 1 قضية في عام 2011 مثلت زيادة في العدد الإجمالي للقضايا. وازداد معدل استخدام موظفي الأمانة العامة لخدمات المكتب زيادة كبير من 1.5 في المائة في عام 2009 إلى 2.4 في المائة في عام 2010 ثم إلى 3.2 في المائة في عام 2011. 
	الصناديق والبرامج 

	19 - تناول مكتب أمين المظالم للصناديق والبرامج في الفترة قيد الاستعراض ما مجموعه 515 قضية. ويمثل ذلك زيادة قدرها 21 في المائة عن عام 2010، ومعدل استخدام قدره 1.61 في المائة. وأحد العوامل الرئيسية التي أسهمت في زيادة عدد القضايا تتمثل في أنشطة التوعية التي يضطلع بها المكتب وتؤدي إلى زيادة الوعي بالخدمات التي يقدمها. 
	مفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين

	20 - استقبل مكتب أمين المظالم لمفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين 164 زائرا في عام 2011، وهو ما يمثل زيادة قدرها 17 في المائة بالأرقام المطلقة مقارنة بعام 2010. غير أنه بسبب حدوث زيادة أيضا خلال هذا العام في العدد الإجمالي للموظفين والعاملين من غير الموظفين، وخاصة في الميدان، استقر معدل الاستخدام عند 1.7 في المائة. 
	توزيع القضايا بحسب الموقع

	21 - فيما يتعلق بالأمانة العامة، تقع المكاتب في المقر وفي المكاتب الموجودة خارج المقر وفي البعثات الميدانية، التي تشمل بعثات حفظ السلام والبعثات السياسية الخاصة. وفيما يتعلق بالصناديق والبرامج، تقع المكاتب في المقر وفي المكاتب القطرية. وفيما يتعلق بمفضوية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين، تقع أماكن المكاتب في المقر في جنيف، وفي مركز بودابست العالمي للخدمات في هنغاريا، وفي المكاتب الميدانية. 
	22 - وفي عام 2011، مثلما كان عليه الحال في السنتين السابقتين، شكل العاملون في المكاتب الموجودة خارج المقر والمكاتب القطرية والمكاتب الميدانية معظم زوار المكتب. 
	الشكل الثاني 
	توزيع القضايا بين المقر والميدان، 2011

	23 - وعلى وجه العموم، ازدادت النسبة المئوية للقضايا الواردة من البعثات الميدانية من 24 في المائة في عام 2009 إلى 34 في المائة في عام 2010 ثم إلى 35 في المائة في عام 2011. ويعزى ذلك إلى زيادة نسبة قضايا الأمانة العامة الواردة من البعثات الميدانية (43 في المائة في عام 2009 مقارنة بنسبة 49 في المائة في عام 2010 و 51 في المائة في عام 2011) وإلى الزيادة الإجمالية في عدد القضايا الواردة من الأمانة العامة، التي يشكل الموظفون الميدانيون فيها ما يقرب من 60 في المائة من عدد الموظفين. وفي المقابل، انخفضت النسبة المئوية للقضايا الواردة من المقر من 24 في المائة في عام 2010 إلى 21 في المائة في عام 2011 فيما يتعلق بالمكتب ككل. 
	24 - وشهد مكتب أمين المظالم لصناديق الأمم المتحدة وبرامجها زيادة في عدد القضايا في كل من المقر ومواقع المكاتب القطرية. وورد من المقر ما مجموعه 132 قضية بينما وردت 382 قضية من المكاتب القطرية. ولا تزال النسبة المئوية للقضايا في المكاتب القطرية وفي المقر مستقرة ومماثلة لنسبتها في السنوات السابقة. والبرامج والصناديق هي منظمات ذات قواعد ميدانية، حيث يعمل 80 في المائة من موظفيها في المكاتب القطرية. 
	25 - ومن ناحية أخرى، وبالنسبة لمفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين، جاء ما ينوف على نصف عدد الزوار (52 في المائة) من مواقع المقار و 48 في المائة من المكاتب الموجودة في الميدان. ويعد ذلك تحولا ملحوظا مقارنة بعام 2010 عندما جاء 38 في المائة من مواقع المقار و 62 في المائة من الميدان. ومن حيث الأرقام المطلقة، فإن أقل ما يقال عن هذا التحول أنه جدير بالملاحظة، حيث جاء 85 من الزوار من مواقع المقار و 79 من المكاتب الميدانية في عام 2011، مقارنة بعدد 53 من الزوار من مواقع المقار و 86 من المكاتب الميدانية في عام 2010.
	الفئات المهنية للزوار

	26 - كما هو الحال في السنوات السابقة، شكل موظفو الفئة الفنية في عام 2011 أكبر مجموعة من الزوار من حيث الفئة المهنية. وازدادت نسبة القضايا التي رفعها موظفو الفئة الفنية من 44 في المائة في عام 2010 إلى 48 في المائة في عام 2011.
	27 - ومثل الموظفون في فئة الخدمات العامة والفئات ذات الصلة العاملون في المقر وفي المكاتب الموجودة خارج المقر ثاني أكبر مجموعة من الزوار، حيث بلغت نسبتهم 19 في المائة من مجموع الزوار. وظل هذا الرقم مستقرا بين عامي 2010 و 2011. وعلى العكس من ذلك، زاد عدد القضايا الواردة من الموظفين الميدانيين من 8 في المائة في عامي 2008 و 2009 إلى 11 في المائة في عامي 2010 و 2011. ولم تتبع النسبة المئوية للموظفين الوطنيين (سواء في الفئة الفنية أو فئة الخدمات العامة) أي اتجاه واضح، حيث ارتفعت من 7 في المائة تقريبا في عامي 2008 و 2009 إلى 13 في المائة في عام 2010 ثم انخفضت إلى 10 في المائة في عام 2011.
	28 - وظلت النسب المئوية للزوار المنتمين إلى الفئات المهنية الثلاث المتبقية (الموظفون السابقون والمتقاعدون؛ والمتطوعون؛ وفئة المديرين وما فوقها) مستقرة عند نحو 2 إلى 3 في المائة لكل فئة. كما ظلت نسبة الزوار الذين ينتمون إلى ”الفئات الأخرى“ تتراوح بين 5 و 6 في المائة. وخلافاً لأمين المظالم للصناديق والبرامج وأمين المظالم للمفوضية، لا يقدم أمين المظالم للأمم المتحدة خدمات إلى المتطوعين المتنازعين مع موظفين دائمين إلا على أساس استثنائي. 
	الشكل الثالث 
	النسبة المئوية للزوار حسب الفئة المهنية، 2011 

	29 - وفي الأمانة العامة، كان 46 في المائة من الزوار منتمين إلى الفئة الفنية و 18 في المائة إلى فئة الخدمات العامة. وتتعلق فئة الموظفين الميدانيين بالأمانة العامة دون غيرها، وقد مثلت 14 في المائة من عدد القضايا. 
	30 - ومن بين الموظفين الذين زاروا مكتب أمين المظالم لصناديق الأمم المتحدة وبرامجها، كان 61 في المائة منتمين إلى الفئة الفنية و 22 في المائة إلى فئة الخدمات العامة؛ ومثل متطوعو الأمم المتحدة 3 في المائة والموظفون السابقون 4 في المائة والقضايا الجماعية 3 في المائة. 
	31 - وفي مفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين، كان 65 في المائة من الزوار منتمين إلى الفئة الفنية و 32 في المائة إلى فئة الخدمات العامة والباقي البالغ 3 في المائة إلى ”الفئات الأخرى“ بما في ذلك المتطوعون، مقارنة بنسب قدرها 67 في المائة و 22 في المائة و 11 في المائة، على الترتيب، في عام 2010. وكما هو الحال في عام 2010، استقبلت شبكة المستشارين المعنيين بكفالة الاحترام في أماكن العمل 91 زائرا، كانوا يعملون جميعاً في الميدان ومعظمهم في فئة الخدمات العامة. كما زاد عدد كبار الموظفين (في الرتبة ف-5 وما فوقها) الذين اتصلوا بمكتب أمين المظالم للمفوضية، إما بشأن شواغلهم الخاصة أو بشأن شواغلهم بوصفهم مديرين، من 10 في المائة في عام 2010 إلى 12 في المائة في عام 2011.
	التوزيع حسب نوع الجنس

	32 - ينقسم الزوار إلى ثلاث فئات: ذكور وإناث ومجموعات. 
	الشكل الرابع
	تصنيف الزوار من الأمانة العامة والصناديق والبرامج ومفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين 2011 

	33 - وخلال الفترة المشمولة بالتقرير، استقبل المكتب 910 زائراً و 666 زائرة و 12 مجموعة زوار من الأمانة العامة. 
	34 - وخلال الفترة المشمولة بالتقرير، تلقى مكتب أمين المظالم لصناديق الأمم المتحدة وبرامجها 4 في المائة من القضايا من المجموعات و 54 في المائة من الإناث و 42 في المائة من الذكور. ومثل ذلك زيادة طفيفة في قضايا الإناث عن عام 2010، التي بلغت فيها القضايا المقدمة من الموظفات 50 في المائة ومن الموظفين الذكور 48 في المائة. 
	35 - وفي مفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين، كان عدد زائرات مكتب أمين المظالم، كما هو الحال في السابق، أعلى من عدد الزوار الذكور (62 في المائة للزائرات في عام 2011 مقارنة بنسبة 66 في المائة في عام 2010)؛ ويعطي تحليل أجري حسب المقار والميدان نتائج مماثلة.
	توزيع المسائل المعروضة

	36 - خلال السنوات الثلاث الماضية، ظل توزيع الفئات الأربع الرئيسية للمسائل المطروحة على حاله. وتشكل مسألة الوظائف والحياة الوظيفية أكثر أنواع هذه المسائل وتكرارا رغم حدوث انخفاض طفيف فيها من 35 في المائة في عام 2009 إلى 32 في المائة عام 2011. وتليها العلاقات التقييمية بنسبة تتراوح بين 20 في المائة و23 في المائة سنويا. وتمثل مسائل التعويضات والاستحقاقات ما بين 12 في المائة و 15 في المائة من المجموع. أما المسائل القانونية والتنظيمية والمالية ومسائل الامتثال، التي تشمل الادعاءات المتعلقة بالمضايقة والتمييز، فتتراوح بين 8 في المائة و 9 في المائة.
	الشكل الخامس
	توزيع المسائل المعروضة على نطاق مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة عام 2011

	37 - وبالنسبة للأمانة العامة، تشير البيانات إلى أن الفئة الرئيسية في فئات المسائل، وهي فئة الوظائف والحياة الوظيفية، انخفضت بين عامي 2009 و 2011 من نسبة 44 في المائة إلى 32 في المائة. وبالمثل، انخفضت نسبة المسائل المتعلقة بالتعويضات والاستحقاقات من 15 في المائة إلى 13 في المائة. وعلى العكس من ذلك، ارتفعت نسبة مسائل العلاقات التقييمية والعلاقات بين الأقران والزملاء من 15 في المائة إلى 19 في المائة، ومن 4 في المائة إلى 6 في المائة على التوالي.
	38 - وقد تكون الزيادة في النسبة التي تشكلها مسائل العلاقات بين الأفراد، وهي المسائل التي تشملها قضايا العلاقات التقييمية والعلاقات بين الأقران المحالة إلى المكتب من أجل تسويتها بوسائل غير رسمية بما في ذلك عن طريق الوساطة، دالة على نجاح مبادرات التوعية التي اتخذها المكتب للترويج لأهمية منع نشوء المنازعات في العلاقات بين الأفراد.
	39 - وتمثل فئتان رئيسيتان جزءا كبيرا من المسائل التي تطرح على مكتب أمين المظالم لصناديق الأمم المتحدة وبرامجها. وهما: (أ) الوظائف والحياة الوظيفية (28 في المائة)؛ (ب) والعلاقات التقييمية (28 في المائة). وقد ارتفعت نسبة هذه الفئة الأخيرة عبر السنوات مقارنة بجميع الفئات الأخرى. وكانت العلاقات التقييمية تمثل نسبة 21 في المائة من القضايا في عامي 2009 و 2010.
	40 - وفي عام 2011، أثار 164 زائرا لمكتب أمين المظالم في مفوضية الأمم المتحدة لشؤون اللاجئين 295 مسألة. وكانت أهم هذه المسائل ذات صلة بالوظائف والحياة الوظيفية (41 في المائة) والعلاقات التقييمية (20 في المائة) مقابل 26 في المائة لكل فئة من الفئتين في عام 2010. أما مجموعتا المسائل القانونية والتنظيمية والمالية، ومسائل الامتثال والعلاقات بين الأقران والزملاء، فمثلتا 8 في المائة و 7 في المائة، على التوالي. وكان معظم المسائل المعروضة على المستشارين المعنيين بكفالة الاحترام في أماكن العمل التابعين للمفوضية يتصل عموما بالعلاقات التقييمية والعلاقات بين الأقران والزملاء، وبالوظائف والحياة الوظيفية.
	المسائل المعروضة موزعة ‏بحسب الفئة المهنية للزوار

	41 - كان توزيع الفئات الرئيسية الثلاث للمسائل المعروضة (الوظائف والحياة الوظيفية والعلاقات التقييمية والتعويضات والاستحقاقات) مماثلا للتوزيع الخاص بفئة الموظفين في رتبة المدير وما فوقها، فيما كان معظم المسائل التي أثارتها بشكل تكراري فئات الموظفين الفنيين وموظفي الدعم والمتطوعين ذات صلة بالوظائف والحياة الوظيفية، تليها العلاقات التقييمية ثم أخيرا مسائل التعويضات والاستحقاقات.
	42 - وأورد الموظفون السابقون والمتعاقدون و”الفئات الأخرى“ مسألة التعويضات والاستحقاقات باعتبارها أكثر الشواغل شيوعا لديهم، تليها الوظائف والحياة الوظيفية؛ ولم ترد العلاقات التقييمية ضمن أنواع المسائل المتكررة. ومعظم المسائل التي أثارها المتقاعدون والموظفون السابقون وفرادى المتعاقدين أو الخبراء الاستشاريون مسائل مالية في طبيعتها وتدور حول قيم الاستحقاقات ومسائل تسديدها أو تسديد الدفعات أو الرسوم النهائية. ويبدو أن الموظفين السابقين والعاملين من غير الموظفين أقل انشغالات بمسائل الوظائف والحياة الوظيفية.
	الشكل السادس
	النسبة المئوية للأنواع الرئيسية من المسائل المعروضة بحسب الفئة المهنية للزوار على نطاق مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة عام 2011

	43 - وبالنظر إلى التخفيض الذي يشمل العديد من بعثات حفظ السلام من حيث الحجم وظهور حالات معقدة فيها بخصوص الاستحقاقات، فإن هذا التوزيع للمسائل ربما يبرز المشاكل المحددة لموظفي الخدمة الميدانية الذين تساورهم شواغل بشأن الأمن الوظيفي.
	44 - ومنذ إنشاء مكتب أمين المظالم لصناديق الأمم المتحدة وبرامجها، تشكل شواغل الموظفين المتعلقة بنظام تقييم الأداء جزءا كبيرا من مسائل العلاقات التقييمية. وفي عام 2011 واصل المكتب تناول هذا النوع من القضايا. وخلال الفترة المشمولة بالتقرير، كانت نسبة 36 في المائة من القضايا التي تناولها المكتب تنطوي على مسائل ذات صلة بالاحترام والمعاملة في أماكن العمل. ومرة أخرى، تناهى إلى المكتب أن آليات تقييم الأداء، من وجهة نظر الموظفين، تستخدم في الكثير من الأحيان كوسيلة لمضايقتهم وتقليل شأنهم وعزلهم. وتشكل مسألة الوظائف والحياة الوظيفية شاغلا رئيسيا آخر لدى الموظفين في الصناديق والبرامج: ففي هذا المجال، كانت نسبة 26 في المائة من المسائل ذات صلة بعمليات تقديم طلبات العمل والتعيين. ويمثل ذلك زيادة طفيفة عن عام 2010، حيث مثلت عمليات تقديم طلبات العمل والتعيين 20 في المائة من القضايا.
	البيانات والاتجاهات في مجال الوساطة

	45 - خلال عام 2011، تلقت دائرة الوساطة 29 قضية للوساطة واردة كلها من الأمانة العامة. ويمثل ذلك زيادة نسبتها 69 في المائة عن عام 2010. ومن أصل 29 قضية، ورد 48 في المائة منها من المقر و 31 في المائة من المكاتب الموجودة خارج المقر و 21 في المائة في البعثات الميدانية.
	الشكل السابع
	البيانات الديمغرافية للوساطة
	1 كانون الثاني/يناير إلى 31 كانون الأول/ديسمبر 2011

	46 -  وغالبا ما تنطوي قضايا الوساطة على عدة أطراف وتتطلب جلسات متعددة. وقد أمكن تحقيق النجاح في 82 في المائة من القضايا التي تمت فيها الوساطة. وفي عام 2011 أحال قضاة محكمة الأمم المتحدة للمنازعات سبع قضايا إلى خدمات الوساطة(). وفي الحالات التي أُحيلت فيها القضايا إلى الوساطة خلال المراحل اللاحقة من عملية تقديم الشكاوى الرسمية، لاحظ المكتب تدني معدل النجاح (حوالي 50 في المائة)؛ وأغلب الظن أن ذلك يعود إلى أن المسائل تكون قد أصبحت أكثر استعصاءً وأن الأطراف تكون قد زادت تشددا في مواقفها. ومما يجدر بالإشارة أن عدد القضايا التي تمت تسويتها بالوساطة دون تخصيص اعتماد مالي ارتفع بنسبة 50 في المائة، من 10 قضايا في عام 2010 إلى 15 قضية في عام 2011.
	الشكل الثامن
	قضايا الوساطة، من 1 كانون الثاني/يناير إلى 31 كانون الأول/ديسمبر 2011

	47 - وقد تم التوسط في 77 في المائة من القضايا المقدمة للوساطة؛ ورفضت الأطراف التوسط في 3 في المائة من هذه القضايا، واعتُبر 3 في المائة منها غير ملائم للوساطة أو تمت تسويته قبل بدء الوساطة.
	48 - ويمثل الموظفون في الفئة الفنية نسبة 62 في المائة من القضايا المحالة للوساطة، وكان 24 في المائة من هذه القضايا محال من قبل الموظفين برتبة المدير وما فوقها، و 7 في المائة من الموظفين في فئة الخدمات العامة، و 7 في المائة من الموظفين الوطنيين. والشاغل الرئيسي في هذا المقام هو كفالة إمكانية لجوء جميع الموظفين للوساطة واطمئنانهم إلى استخدامها. وكان عدد الذين رفعوا قضايا للوساطة من الرجال (55 في المائة) أكبر منه من النساء(45 في المائة).
	الشكل التاسع
	قضايا الوساطة بحسب المصدر، 1 كانون الثاني/يناير إلى 31 كانون الأول/ ديسمبر 2011

	49 - وهناك اتجاه متزايد نحو مبادرة الأطراف أنفسهم بعملية الوساطة. فنسبة 42 في المائة من أصل 29 قضية أحيلت للوساطة جرت عن طريق الإحالة الذاتية، وأحيل 24 في المائة من قبل محكمة المنازعات و 21 في المائة من قبل المنظمة، و 10 في المائة من مكتب أمين المظالم بالأمم المتحدة، و 3 في المائة من وحدة التقييم الإداري. ويعزى هذه الاتجاه إلى جهود التوعية الموسعة التي بذلتها دائرة الوساطة. وتشمل هذه الجهود زيادة عدد العروض التي يقدمها موظفو مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في حلقات العمل المتعلقة بتسوية المنازعات، واللقاءات المفتوحة في بعثات حفظ السلام وحلقات العمل المتنوعة في المقر، فضلا عن حلقات العمل التي تعقد في المكاتب الموجودة خارج المقر.
	ثالثا - خدمات تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية في الأمانة العامة للأمم المتحدة: صوب تهيئة مكان للعمل أكثر انسجاما وإنتاجية
	ألف - مسائل التشغيل
	50 - على نحو ما ذكر أعلاه واصل مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة، الاستجابة لطلبات المساعدة في معالجة الشواغل المتعلقة بمكان العمل الواردة من موظفي الأمانة العامة في المقر بنيويورك، والواردة أيضا من خلال أفرعه الإقليمية السبعة في بانكوك وجنيف وسانتياغو وعنتيبي بأوغندا، وفيينا وكينشاسا ونيروبي؛ حيث يرأس كل فرع من تلك الأفرع أمين مظالم إقليمي. 
	51 - وبسبب إغلاق بعثة الأمم المتحدة في السودان، نُقل إلى مركز الدعم الإقليمي في عنتيبي فرع أمين المظالم الإقليمي في الخرطوم الذي كان قد أنشئ من أجل تقديم الخدمات لتلك البعثة، وذلك في تشرين الثاني/نوفمبر 2011. ويوفر الفرع، من هذا الموقع خدمات للعملية المختلطة للاتحاد الأفريقي والأمم المتحدة في دارفور ولقوة الأمم المتحدة الأمنية المؤقتة لأبيي ولبعثة الأمم المتحدة في جنوب السودان المنشأة حديثا، عن طريق إجراء اتصالات منتظمة مع تلك البعثات والقيام بزيارات دورية إليها بالاستفادة من الدعم اللوجستي الذي تقدمه عنتيبي.  
	52 - ويجري حاليا استعراض عملية النقل إلى عنتيبي من أجل تقييم إمكانيات الوصول للخدمات وجدواها. وفي نهاية كانون الأول/ديسمبر 2011، كان موظفو الفرع الإقليمي في أوغندا يؤسسون للعمليات في قاعدة عنتيبي. وجرى نُقِل الدعم اللوجستي والإداري للفرع الإقليمي في عنتيبي، من بعثة الأمم المتحدة في السودان إلى العملية المختلطة للاتحاد الأفريقي والأمم المتحدة في دارفور. 
	53 - وواصلت دائرة الوساطة تزويد المنظمة بخدمة سرية طوعية غير رسمية لمعالجة المنازعات التي تحدث في أماكن العمل وتسويتها. وواصلت تعزيز عملياتها من خلال آلية الإحالة من المحاكم، وكذلك من خلال الزيارات الميدانية والفروع الإقليمية.
	54 - وأجرى فريق خارجي للاستعراض مؤخرا تقييما للمكتب وأصدر تقريرا أوليا عن النتائج التي توصل إليها. وفيما يخص أهمية كفالة السرية، أشارت توصيتان من توصيات الفريق على وجه التحديد إلى: (أ) وجوب المحافظة على سرية اتفاقات التسوية بالوساطة؛ (ب) وجوب حماية قاعدة بيانات مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة وما يحويه من معلومات والمحافظة على سريتها.  
	باء - نظرة عامة على استعانة الموظفين والمديرين بالخدمات  
	55 - في عام 2011، استمر موظفو الأمانة العامة في التماس النظام غير الرسمي باعتباره خيارا صالحا من أجل تسوية المشاكل التي تحدث في أماكن عملهم. 
	56 - وقد ورد ما مجموعه 588 1 قضية من موظفي الأمانة العامة في عام 2011. ويمثل ذلك زيادة نسبتها 31.6 في المائة مقارنة بعدد القضايا التي وردت في عام 2010، ومعدلَ استخدام لخدمات المكتب بين موظفي الأمانة العامة قدره 3.2 في المائة. ويتماشى هذا الاتجاه مع ما يواجه مكاتب أمناء المظالم الأخرى في مؤسساتهم: حيث أظهرت البحوث أن برامج أمين المظالم تشير عادة إلى معدل استخدام يتراوح بين 2 و 5 في المائة. كذلك، تعاني برامج أمين المظالم التي تستخدم وسائل اتصال رسمي من قبيل خطوط المساعدة أو القنوات الفنية الأخرى، من انخفاض معدلات الاستفادة مقارنة ببرامج أمين المظالم التي توفر للموظفين فرصة الوصول الشخصي إلى المكتب. ويتأكد هذا الاتجاه بزيادة حجم القضايا الملحوظة منذ إنشاء الأفرع الإقليمية السبعة الذي أتاح لموظفيها وصولا شخصيا إلى موارد تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية. ويبدو من هذا الاتجاه أن إنشاء مكاتب إقليمية توفّر للموظفين وصولا شخصيا إلى خدمات المكتب من أجل حل المسائل بشكل غير رسمي هو أمر أثبت نجاحه. 
	جيم - وسطاء تحت الطلب
	57 - واصلت دائرة الوساطة الاستعانة بوسطاء تحت الطلب، أثبتوا أنهم مصدرٌ قيّم للخبرة. وغالبا ما تتطلب حالات الوساطة وقتا طويلا وجهدا مكثفا، وتحتاج إلى التواصل طوال الوقت مع الطرفين. 
	58 - وواصلت دائرة الوساطة العمل في مشروع شراكة مع البنك الدولي لوضع قائمة مرشحين لشغل وظائف وسطاء دوليين تحت الطلب لدعم عمل 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 تشرين الأول/أكتوبر 2011، عقد المكتب بالشراكة مع البنك الدولي حلقة عمل تدريبية دامت 5 أيام للوسطاء الذين يُحتمل النظر في اختيارهم لإدراج أسمائهم في قائمة المرشّحين. 
	دال - نطاق التغطية
	59 - تتاح في الأمانة العامة لجميع الموظفين العاملين في مقار مراكز العمل أو في الميدان الاستفادة من خدمات تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية. ويعمل معظم أفراد هذه الفئة المستحقة للاستفادة من الخدمات خارج المقار. ولا تتوافر هذه الخدمات للأفراد غير الموظفين في الأمانة العامة من قبيل فرادى المتعاقدين والمستشارين. وفي الوقت نفسه، وكما هو عليه الحال في السنوات السابقة، واصل الأفراد من غير الموظفين في الأمانة العامة الاتصال بالمكتب في عام 2011، وقدم المكتب، حيثما أمكن، خدمات محدودة. وهذه الاتصالات لا يسجلها المكتب عادة كما أن عدد حالات مشاركته فيها انخفضت بسبب ازدياد عبء العمل الناشئ عن فئات الموظفين المستحقة للاستفادة من خدماته. 
	60 - وقد طلبت الجمعية العامة، في الفقرة 38 (ب) من قرارها 66/237، أن يقدم إليها تحليل للسياسة والآثار المالية التي تترتب على السماح لفرادى المتعاقدين والاستشاريين المشمولين بإجراءات التحكيم المعجَّلة المقترحة بالاستفادة من الوساطة في إطار النظام غير الرسمي. وتَرِد هذه الآثار الإدارية والمالية في تقرير مكتب إقامة العدل.
	هاء - لامركزية الخدمات: توفير فرص وصول أفضل للموظفين على الصعيد العالمي 
	61 - أكدت الجمعية العامة، في الفقرة 12 من قرارها 66/237، أهمية كفالة استفادة جميع الموظفين من النظام الجديد لإقامة العدل ‏بصرف النظر عن مركز عملهم. 
	62 - وفي عام 2011، أجرى مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة تدخلات عادية ومخصصة (عند الطلب) لصالح الموظفين والإدارة في المؤسسات والهيئات والبعثات التالية التي تقع في مراكز عمل لا يوجد فيها أمين مظالم مقيم، وهي: هيئة الأمم المتحدة لمراقبة الهدنة؛ وبعثة الأمم المتحدة لتقديم المساعدة إلى العراق؛ وبعثة الأمم المتحدة لتقديم المساعدة إلى أفغانستان؛ وبعثة الأمم المتحدة لتحقيق الاستقرار في هايتي؛ وبرنامج الأمم المتحدة للبيئة؛ والمكاتب التابعة لمكتب الأمم المتحدة المعني بالمخدرات والجريمة في بنما؛ واللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربي آسيا؛ وقوة الأمم المتحدة المؤقتة في لبنان؛ وبعثة الأمم المتحدة للإدارة المؤقتة في كوسوفو (بما في ذلك مكتب بلغراد)؛ واللجنة الاقتصادية لأفريقيا؛ وبعثة الأمم المتحدة المتكاملة في تيمور - ليشتي؛ واللجنة الاقتصادية والاجتماعية لآسيا والمحيط الهادئ (المكتب الفرعي للجنة الاقتصادية والاجتماعية لآسيا والمحيط الهادئ في إنشيون بجمهورية كوريا)؛ والمحكمة الجنائية الدولية ليوغوسلافيا السابقة؛ ومعهد الأمم المتحدة الأقاليمي لبحوث الجريمة والعدالة؛ وقاعدة الأمم المتحدة للوجستيات؛ والمساعدة المقدمة من الأمم المتحدة من أجل إجراء محاكمات الخمير الحمر؛ وخطة عمل البحر الأبيض المتوسط في أثينا التي يديرها برنامج الأمم المتحدة للبيئة؛ وأمانة اتفاقية الأمم المتحدة الإطارية بشأن تغير المناخ ومكاتب الأمم المتحدة الأخرى التي توجد مقارّها في بون. وإضافة إلى ذلك، قام أمين المظالم الإقليمي الموجود في كينشاسا بزيارات منتظمة إلى المكاتب الفرعية، وقام أمين المظالم الإقليمي الموجود في الخرطوم بزيارات منتظمة للمكاتب الفرعية وكذلك للعملية المختلطة للاتحاد الأفريقي والأمم المتحدة في دارفور حتى إغلاق بعثة الأمم المتحدة في السودان ونَقْل الفرع الإقليمي إلى عنتيبي.
	63 - ويعتزم المكتب القيام بزيارت ميدانية للبعثات، بالتشاور مع إدارة البعثة ورابطات الموظفين ذات الصلة، أو عندما تطلب منه إحدى البعثات أو الإدارات ذلك استجابة لشاغل معيّن من شواغل مكان العمل. ويمكن أن تتم تلك الزيارات أيضا بشكل مخصص لمعالجة شواغل قد يكون لها تداعيات أوسع على عمليات البعثة. وعادة ما تستمر الزيارة الميدانية أسبوعا واحدا وقد تمتد في الحالات المعقدة حتى ثلاثة أسابيع. 
	واو - أنشطة الأفرع الإقليمية
	64 - أتاح إنشاء الأفرع الإقليمية السبعة للمكتب تعزيز قدراته على تقديم الخدمات للموظفين في الميدان. ويقوم أمناء المظالم الإقليميون بتسهيل تسوية المنازعات عن طريق توفير تدخل شخصي مباشر من خلال وجودهم في مراكز العمل الرئيسية، وعن طريق زيارة البعثات الموجودة في المنطقة. ويُرجح أن تُسوَّى أي قضية في أثناء زيارة ميدانية بحكم إمكانية اتصال أمين المظالم مع الطرفين بشكل مباشر وفوري، مقارنة بقضايا تتطلب تدخلا عن بُعد بالهاتف أو الاتصال عن طريق البريد الإلكتروني. وعلى الرغم من أن المكتب لا يألو جهدا لتسوية القضايا والوصول إلى الطرفين ولو من بُعد، فإن تأثير وفعالية الاتصال والتدخل الشخصيَّين لا يمكن أن يقلل من شأنهما. 
	65 - وتُمثل زيادة عدد الحالات الواردة إلى المكتب أحد مقاييس تأثير إنشاء المكاتب الإقليمية: حيث تلقى المكتب ما مجموعه 588 1 قضية في عام 2011 مقارنة بما عدده 200 1 قضية في عام 2010. 
	66 - وكان للاتصال بالموظفين في كل منطقة أهمية عظيمة في تعزيز الوعي بخيارات تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية، وأدى إلى تشجيع الموظفين وتمكينهم من طلب مساعدة المكتب عند مواجهتم شواغل في مكان العمل. وإضافة إلى ذلك، واصل أمناء المظالم الإقليميون الإفادة من العلاقات القائمة مع أصحاب المصلحة المعنيين في المنطقة، فتمكنوا بذلك من التدخل في القضايا بفعالية أكبر، واستكشاف خيارات ممكنة لتسوية المنازعات.  
	67 - وكان لجهود التوعية والدعوة التي تقوم بها الأفرع الإقليمية المصممة لتلبية احتياجات كل منطقة، دور حاسم في جهود المكتب لمنع نشوب المنازعات إذ يكتسب المديرون والموظفون دراية بطرق معالجة المنازعات وإدارتها. وأقامت تلك الأفرع شراكات مع الزملاء العاملين في مجال إقامة العدل ورابطات الموظفين ومكتب إدارة الموارد البشرية لتوفير المعلومات لعموم الموظفين وإجراء تبادل تفاعلي للآراء بشأن المنازعات وخيارات تسويتها بالطرق غير الرسمية والرسمية والمميزات والعيوب النسبية لكل منها. وطوال عام 2011، استمر أمناء المظالم الإقليميون في الاتصال بالمديرين التنفيذيين والرؤساء وعقد لقاءات مفتوحة وتقديم عروض للموظفين، وعقد حلقات نقاش مع أصحاب المصلحة الرئيسيين والقيام بزيارات ميدانية.
	68 - وعززت الزيارات التي قام بها أمناء المظالم الإقليميون إلى البعثات جهود المكتب لتقديم المساعدة والتوعية في الميدان، وخاصة في بعثتين سياسيتين خاصتين تسنّى للمكتب زيارتهما في عام 2011. وعلى نحو ما أشير إليه في التقرير السابق الذي قدمه المكتب عن أنشطته (A/66/224)، أقرّ المكتب بضرورة حصول البعثات السياسية الخاصة مثل بعثة الأمم المتحدة لتقديم المساعدة إلى أفغانستان وبعثة الأمم المتحدة لتقديم المساعدة إلى العراق على سبيل المثال إلى موارد تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية. وأعرب الموظفون والإدارة في البعثتين عن ترحيبهم بالزيارة التي قام بها موظفو المكتب، كما يتضح من حضورهم للقاءات المفتوحة وحلقات العمل التي عقدت في البعثتين، وكذلك من عدد الشواغل التي طُرحت وطبيعتها. 
	69 - وكما يتبين من تعقيبات الموظفين، فإن وجود أمناء المظالم في المناطق وسهولة الوصول إليهم مقرونَين بالزيارات الشخصية إلى البعثات تُذكِّر الموظفين العاملين في أماكن عمل نائية بأنهم جزء لا يتجزأ من المنظمة وأنهم مقدَّرون حق قدرهم. ويدرك الموظفون والإدارة أن أي زيارة يقوم بها المكتب تعني أن لديهم وسيلة للوصول إلى المقر فيما يخص شواغل أماكن العمل، ولا سيما الشواغل ذات الطابع المؤسسي العام.  
	زاي - فعالية عملية تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية والعلاقة بين النظامغير الرسمي وآليات الانتصاف الأخرى
	70 - كانت فعالية عملية تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية موضوع نقاش في الميدان. وتتحقق تسوية المنازعة عندما يتوصل طرفاها إلى حل للمسألة يكون مقبولا لدى كليهما. وغالبا ما يجري في القضايا التي تنطوي على مسائل متعددة تسوية بعض المسائل عن طريق آليات غير رسمية، مما يخفّض عدد المسائل التي تنتقل إلى التسوية بآلية رسمية. 
	71 - ويعزز اللجوء المبكر إلى النظام غير الرسمي التواصل والثقة، مما يمكن أن يؤدي إلى خفض عدد القرارات الإدارية المطعون فيها. وبالتالي، فإن عملية تسوية المنازعات بالوسائل غير الرسمية تعمل في الأطوار التمهيدية كآلية وقائية. ويمكن أن تركز هذه القضايا على شواغل من قبيل الممارسات الإدارية أو تدهور علاقات العمل داخل الأفرقة، اللذين يتسببان، حتى قبل ورودهما إلى قنوات النظام الرسمي، في تكبيد المنظمة تكاليف باهظة غير مباشرة. وتتجلى هذه التكلفة عادة في قلة الإنتاجية والإجازات المرضية المديدة وارتفاع معدل دوران الموظفين. 
	72 - وتوفر الأمانة العامة للأمم المتحدة طائفة واسعة ومتنوعة من الآليات لتسوية المنازعات المتصلة بالعمل. وتوفر دعامة النظام القضائي الرسمية المعزّزة الجديدة للموظفين تحسين فرص الوصول إلى النظام الرسمي لنظر تظلماتهم. وإضافة إلى ذلك، يلجأ الموظفون، وخاصة في الميدان، إلى وسائل تتيحها كيانات من قبيل الوحدة المعنية بالسلوك والانضباط بسبب وجودها الفعلي على الأرض. 
	73 - وفي العديد من المسائل المقدمة من أجل تسويتها عن طريق القنوات الرسمية، تتعلق الأسباب الجذرية للنـزاع في كثير من الأحيان بمسائل إجرائية وبتصور وقوع إجحاف وليس بالقرار الإداري في حد ذاته. وعلى وجه الخصوص، لاحظت وحدة التقييم الإداري أن ”التأخير المفرط“ وانعدام ”شفافية العمليات“ غالبا ما يكونان في صلب شواغل الموظفين. وتمثل هذه المسائل ممارسات إدارية، ويمكن استخدام آلية غير رسمية لتسويتها قبل أن تتفاقم وتصل إلى المرحلة الرسمية. 
	74 - ولاحظ الموظفون والمديرون والمكاتب الأخرى التي تعالج المنازعات أن مستعملي النظام المحتملين يجدون صعوبة في تحديد المحفل المناسب لمعالجة شواغل كل منهم، وغالبا ما يلجؤون إلى أكثر من مكتب واحد التماسا للانصاف. ويشدد مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة على ضرورة إجراء تقييم شامل لتحديد السبل الملائمة لمعالجة الشواغل التي تقلق الزائر. ويقوم المكتب، حسب الاقتضاء، بإحالة القضايا إلى مكتب الأخلاقيات أو إلى جهة تنسيق الشؤون الجنسانية أو جهات أخرى من أجل تجنب ازدواجية الخدمات. واتّخذ المكتب أيضا تدابير محددة للتواصل من أجل تثقيف أصحاب المصلحة عن التوقيت الذي يتعيّن فيه الإحالة إلى النظام غير الرسمي. ويمكن لوضع نظام إحالة فعال مع تقديم معلومات واضحة من جانب المنظمة أن يسهلا استخدام الموارد بفعالية أكبر.
	حاء - معلومات مستكملة عن الحوافز 

	75 - اقترح تقرير الأمين العام المقدم إلى الدورة الخامسة والستين للجمعية العامة (A/65/303) تحديد حوافز للتشجيع على استخدام النظام غير الرسمي لتسوية المنازعات. وفي وقت لاحق، طلبت الجمعية إلى الأمين العام في الفقرة 16 من قرارها 66/237، أن يقدم إليها في دورتها السابعة والستين توصية بشأن اتخاذ تدابير إضافية لتشجيع اللجوء إلى التسوية غير الرسمية للمنازعات وتجنب الدعاوى القضائية غير الضرورية.
	76 - وحسبما ورد في الفقرات 31 إلى 37 من الوثيقة A/66/224، أسهم تنفيذ تلك الحوافز في زيادة استعانة الموظفين والمديرين بأمين المظالم وخدمات الوساطة.
	77 - وبالإضافة إلى المذكرة المؤرخة 17 كانون الثاني/يناير 2011 الموجهة من وكيل الأمين العام للشؤون الإدارية إلى جميع رؤساء الإدارات، بُذلت جهود أخرى لزيادة الوعي بفوائد تسوية المنازعات بالسبل غير الرسمية. وشملت هذه الجهود مشاركة أمين المظالم في الأمم المتحدة في اجتماعات مجلس الأداء الإداري ولجنة التنسيق بين الموظفين والإدارة في أيار/مايو وحزيران/يونيه 2011، على التوالي. وأصبح التواصل مع موظفي الإدارة العليا المعينين حديثا في البعثات الميدانية من خلال الرسائل الخطية والتداول بالفيديو ملمحا ثابتا في استراتيجية المكتب في مجال التوعية. وعقدت مؤتمرات عن طريق الفيديو مع هيئة الأمم المتحدة لمراقبة الهدنة وبعثة الأمم المتحدة للاستفتاء في الصحراء الغربية وقوة الأمم المتحدة لحفظ السلام في قبرص ومكتب الأمم المتحدة في بوروندي.
	78 - وتهدف المساهمات العادية التي تقدم إلى موقع الشبكة الداخلية للأمانة العامة للأمم المتحدة (iSeek)، من خلال سلسلة من المقالات بعنوان ”اسألوا أمين المظالم“. إلى تمكين الموظفين من اكتساب المهارات الأساسية في مجال تسوية المنازعات واستخدامها في تسوية المنازعات التي تنشأ  في سياق المواقف اليومية. وعلى الصعيد الإقليمي والصعيد الميداني، جرى البحث في تقديم مقالات ومساهمات إلى الشبكات المحلية الداخلية والرسائل الإخبارية للبعثات الميدانية من أجل نشر الوعي بالنظام غير الرسمي.
	79 - ويشكل تعزيز كفاءة موظفي الأمم المتحدة في التعامل مع المنازعات عنصرا أساسيا في تعزيز علاقات العمل الإيجابية. وبالإضافة إلى استمرار قيام التعاون مع مكتب إدارة الموارد البشرية (انظر A/66/224، الفقرة 35)، أدرج مكتب أمين المظالم في الأمم المتحدة تنظيم حلقة عمل عن الكفاءة في مجال تسوية المنازعات كأحد عناصر العروض التي يقدمها في الميدان. وتمثل حلقات العمل هذه مرحلة تمهيدية للتدريب الكامل الذي يقدمه مكتب إدارة الموارد البشرية في بعثة الأمم المتحدة للإدارة المؤقتة في كوسوفو وبعثة الأمم المتحدة المتكاملة في تيمور - ليشتي وبعثة الأمم المتحدة لتقديم المساعدة إلى أفغانستان واللجنة الاقتصادية والاجتماعية لآسيا والمحيط الهادئ واللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربي آسيا. وكانت التعقيبات الواردة من المشاركين إيجابية، مما يدل على اهتمام الموظفين عموما بتحسين مهارات الكفاءة في مجال تسوية المنازعات.
	80 - وهناك حاجة إلى بذل جهود إضافية تكفل تنفيذ تسوية المسائل في وقت مناسب وبشكل سريع في غضون 30 يوما. ويعمل المكتب مع أصحاب المصلحة على جانب الإدارة لحفز المديرين على تشجيع التسوية غير الرسمية للحالات، وفي هذا السياق، يعمل المكتب مع وحدة التقييم الإداري لتوضيح طرائق تعليق المواعيد النهائية للتسوية الرسمية في حالات التدخل غير الرسمي من خلال المكتب.
	81 - ويلاحظ المكتب أن الحوافز الرامية إلى تحسين الوساطة تكون مفيدة عندما تمتلك الأطراف المعينة بتسوية المنازعات سلطة مفوضة/مناسبة لتسوية المسألة بالكامل، والتصدي لأي مسائل قد تنشأ لاحقا في تنفيذ الاتفاق (A/65/303، الفقرة 131).
	82 - وفي حين يُظهر معدل استخدام النظام غير الرسمي (انظر الفقرة 17 أعلاه) المعدل المتوسط للاستعانة بالنظام بالمقارنة مع النظم الأخرى، لوحظ أن عدد الشكاوى الرسمية مرتفع، وهو ما يشير إلى أنه بالرغم من وجود صلة بين النظامين الرسمي وغير الرسمي، لا توجد علاقة سببية بينهما. وينبغي للمنظمة أن تقيّم العوامل التي تقود الموظفين إلى توجيه شكاواهم عن طريق النظام الرسمي. وينبغي للمنظمة أيضا أن تبحث في الكيفية التي يمكن من خلالها أن يؤدي تحسين الممارسات الإدارية إلى إحداث تأثير إيجابي، على النحو المشار إليه في قرار الجمعية العامة 66/237، فضلا عن تحسين الكفاءة في مجال تسوية المنازعات وتعزيز حل المنازعات في وقت مبكر من أجل تحقيق هذه الغاية.
	83 - ويمكن أن يجرى تحقيق أثر إيجابي إضافي وجني مكاسب في الكفاءة عن طريق تسوية المنازعات في مرحلة مبكرة جدا ً من تطورها. ومن شأن الجهود التي تبذلها إدارة المنظمة بإحالة المنازعات إلى سبل التسوية غير الرسمية في هذه المرحلة أن تؤدي إلى تسوية المنازعات بشكل أسرع مما لو أحيلت في مرحلة لاحقة، قد تكون مستعصية. ويشدد المكتب من خلال حملات التوعية التي يضطلع بها على أهمية جعل النظام غير الرسمي خطوة أولى طوعية.
	84 - وبناء على طلب الجمعية العامة في قرارها 66/237، وبعد تقييم حالة تنفيذ الحوافز، يوصي المكتب بمواصلة تنفيذ مجموعة الحوافز القائمة للتشجيع على اللجوء إلى التسوية غير الرسمية للمنازعات، وسيجري رصد آثار هذه الممارسة في السنوات المقبلة، مع الرجوع إلى الجمعية العامة حسب الاقتضاء.
	رابعا - أنشطة التوعية: إقامة الشراكات من أجل بناء الكفاءات في مجال التعامل مع المنازعات ومنعها
	ألف - أنشطة التواصل للتوعية بوجود الآلية غير الرسمية
	85 - استمر الموقع الإلكتروني لمكتب أمين المظالم في الأمم المتحدة يمثل في عام 2011 الأداة الرئيسية للتواصل مع الموظفين في الأمانة العامة وإبلاغهم بالخدمات التي يقدمها المكتب ونشر الموارد المتعلقة بتسوية المنازعات والمواد الإعلامية عن الأفرع الإقليمية. وأدرجت معلومات عن خدمات المكتب على الشبكات الداخلية لبعثة الأمم المتحدة المتكاملة في تيمور - ليشتي واللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربي آسيا وقوة الأمم المتحدة المؤقتة في لبنان ومكتب الأمم المتحدة المعني بالمخدرات والجريمة. كما أدرجت معلومات عن عمل المكتب على صفحة الموقع الشبكي الداخلي التابعة لإدارة الشؤون الإدارية المعنونة ”المساءلة من الألف إلى الياء“. وواصل المكتب التعاون مع إدارة عمليات حفظ السلام وإدارة الشؤون السياسية. ويجري أيضا نشر معلومات مستكملة بانتظام عن النظام غير الرسمي على الشبكة الداخلية المجددة لإدارة عمليات حفظ السلام. وبذلت جهود إضافية للتواصل مع البعثات السياسية الخاصة وبعثات حفظ السلام واللجان الاقتصادية والمكاتب الموجودة خارج المقر عن طريق توزيع المواد الإعلامية عن مكتب الأمم المتحدة لأمين المظالم وخدمات الوساطة، كما أعد المكتب حلقة عمل موجزة بعنوان ”استراتيجيات لنـزع فتيل المنازعات: دليل لقادة الأمم المتحدة“.
	86 - وعقد أمين المظالم في الأمم المتحدة والموظفون العاملون معه اجتماعات منتظمة مع ممثلي الموظفين، وأجرى تدخلات من خلال الأفرقة، وشارك في اللقاءات المفتوحة والبرامج التوجيهية للموظفين حديثي التعيين، وكذلك في البرنامج التوجيهي لكبار المسؤولين في العمليات الميدانية.
	باء - تعزيز الكفاءة في مجال تسوية المنازعات
	87 - خلال زيارة قام بها أمين المظالم في الأمم المتحدة إلى بعثة الأمم المتحدة لتقديم المساعدة إلى العراق، عقد مجموعة من حلقات العمل بشأن تسوية المنازعات من أجل بناء وتعزيز قدرة الموظفين على التعامل بفعالية مع المنازعات في أماكن العمل. وعقدت حلقات عمل لاحقة في بعثة الأمم المتحدة للإدارة المؤقتة في كوسوفو وبعثة الأمم المتحدة المتكاملة في تيمور - ليشتي وبعثة الأمم المتحدة لتقديم المساعدة إلى أفغانستان وقوة الأمم المتحدة المؤقتة في لبنان واللجنة الاقتصادية والاجتماعية لآسيا والمحيط الهادئ واللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربي آسيا وبعثة الأمم المتحدة لتحقيق الاستقرار في هايتي . وركزت حلقات العمل على استراتيجيات تعزيز العمل الجماعي ومنع نشوب المنازعات وتعزيز التعاون في مكان العمل. وعقدت في اسطنبول بتركيا، حلقة عمل أخرى بعنوان ”التغلب على الحواجز في تسوية المنازعات“، بقيادة أحد أمناء المظالم الإقليميين، في اجتماع لمستشاري الموظفين في الأمانة العامة والصناديق والبرامج والوكالات المتخصصة. وبغية الاستفادة القصوى من تأثير هذه الدورات، سعى المكتب إلى التنسيق مع إدارة التدريب ذات الصلة والجهات الأخرى صاحبة المصلحة. ويعتزم المكتب مواصلة تعزيز الكفاءة في مجال التعامل مع المنازعات وتسويتها بشكل غير رسمي من خلال عقد حلقات العمل لا سيما أثناء التواصل مع الموظفين في الميدان.
	88 - وبمناسبة يوم تسوية المنازعات أطلق المكتب في تشرين الأول/أكتوبر 2011، مجموعة من المواد التثقيفية لنشرها على الشبكة الداخلية iSeek استهدف معالجة المسائل المتعلقة بالمنازعات اليومية في مكان العمل، ومنها ”تقديم الردود وتلقيها“ و ”الدخول في مناقشات صعبة“. وجدد المكتب أيضا برنامجه التوجيهي للموظفين الجدد من خلال إدراج عناصر التسوية الأساسية للمنازعات. ويعمل المكتب مع مكتب إدارة الموارد البشرية لتوفير التدريب في مجال التفاوض والوساطة التفاعلية للموظفين. وشارك المكتب أيضا في دورات تدريبية مختلفة وقدم تعليقات على الكيفية التي يمكن بها إدخال التعديلات والمجالات التي يجري فيها عمل ذلك. وسيستمر المكتب في تعزيز النهج القائمة على التعاون في مجال تسوية المنازعات بما يمكن الموظفين من تسوية المنازعات على نحو استباقي والتصدي لها في أطوارها الأولية بالاستعانة باستراتيجيات التعاون بدلا من استراتيجيات التخاصم.
	جيم - مشاركة أصحاب المصلحة وإقامة الشراكات
	1 - لمحة عامة

	89 - واصل أمين المظالم في الأمم المتحدة خلال الفترة المشمولة بالتقرير التفاعل مع أصحاب المصلحة الرئيسيين بسبل من بينها مشاركته في اجتماعات مجلس الأداء الإداري الذي رأسته نائبة الأمين العام وكذلك خلال الاجتماع الذي عقدته لجنة التنسيق بين الموظفين والإدارة في حزيران/يونيه 2011 في بلغراد. وتتيح المشاركة في اجتماعات كبار المديرين، من قبيل مجلس الأداء الإداري الفرصة لأمين المظالم في الأمم المتحدة لكي يتعامل بشكل مباشر مع كبار المديرين على المستوى الاستراتيجي من أجل توسيع مداركه بالتحديات التي يواجهونها وتقديم التعليقات على الملاحظات المؤسسية العامة التي يبديها المكتب بشأن المسائل التي تهمهم. ولا يزال أمين المظالم في الأمم المتحدة يحظى بسبيل وصول مباشرة إلى الأمين العام ونائب الأمين العام ورئيس ديوان الأمين العام لبحث زيادة تعزيز الكفاءة في مجال التعامل مع المنازعات وتسويتها بشكل غير رسمي في المنظمة. ويشكل الاجتماع مع ممثلي الموظفين في مقار العمل الرئيسية وفي البعثات الميدانية جزءا لا يتجزأ من أنشطة الشراكة التي يقوم بها المكتب.
	2 - مكتب إدارة الموارد البشرية: التطوير الوظيفي

	90 - في سياق مواصلة تعزيز كفاءة التعامل مع المنازعات في مكان العمل، استمر أمين المظالم في الأمم المتحدة والموظفون العاملون معه في التعاون مع مكتب إدارة الموارد البشرية في إطار الأنشطة التدريبية التي يضطلع بها هذا المكتب في مجال الوساطة والتفاوض وتسوية المنازعات، عن طريق المشاركة في الدورات التدريبية بوصفها موردا ذا صلة بالتسوية غير الرسمية. 
	3 - مكتب إدارة الموارد البشرية وشعبة الخدمات الطبية

	91 - يقر كل من شعبة الخدمات الطبية ومكتب أمين المظالم في الأمم المتحدة بما يمكن أن يحققه تعزيز التعاون بين الكيانين فيما هو أبعد من المشاركة المعتادة في الحالات الفردية. وقد بدأ مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في تقديم المساعدة إلى الدائرة الطبية، حسب الطلب، في التوصل إلى اتفاقات مع الموظفين بشأن المسائل الطبية عندما تصل المناقشات إلى مرحلة  التشبث بالمواقف.
	92 - ونظرا للترابط بين المنازعات ومسائل الصحة النفسية، سعى المكتب إلى التعاون مع جماعة مستشاري الموظفين. وخلال الفترة المشمولة بالتقرير، أدت عدة مناسبات إلى زيادة تعزيز هذا التعاون، بما في ذلك انعقاد حلقة عمل في تشرين الأول/أكتوبر 2011، بشأن تسوية المنازعات شارك في عروضها أمين المظالم الإقليمي في نيروبي، خلال الاجتماع السنوي الثاني عشر لجماعة الاهتمامات الخاصة المشتركة بين مستشاري معالجة الإجهاد/ وموظفي الأمم المتحدة، وقيام أمين المظالم في الأمم المتحدة بتقديم عرض في الاجتماع السنوي للفريق العامل لمديري الشؤون الطبية في الأمم المتحدة المعقود في برينديزي، بإيطاليا، في تشرين الأول/أكتوبر 2011.
	93 - وأيد أمين المظالم في الأمم المتحدة التوصيات التي قدمها الفريق العامل لمديري الشؤون الطبية في الأمم المتحدة لاعتماد سياسة للسلامة والصحة المهنيتين. ويسعى أمين المظالم إلى توسيع نطاق فرضية أن الوقاية خير من العلاج، وهي الفرضية الأساسية لهذه السياسة لكي تؤخذ بعين الاعتبار  العلاقة بين سوء إدارة المنازعات وإمكانية حدوث آثار ضارة على الصحة.
	4 - إدارة الدعم الميداني، شعبة الموظفين الميدانيين 

	94 - خلال الفترة المشمولة بالتقرير، واصل أمين المظالم في الأمم المتحدة والموظفون العاملون تحت إشرافه حوارهم المنتظم مع جهة فاعلة رئيسية أخرى هي شعبة الموظفين الميدانيين، نظراً للعدد الكبير من الموظفين المشاركين في البعثات. ومثلت هذه الحوارات فرصة لمناقشة الاتجاهات السائدة والمشاكل المؤسسية العامة كما شملت التعقيبات على الزيارات التي أجراها أمناء المظالم إلى البعثات. 
	دال - أنشطة التواصل التي اضطلعت بها الأفرع الإقليمية
	95 - في عام 2011، واصل أمناء المظالم الإقليميين جهود التواصل التي بدأوها في عام 2010 وهو العام الذي أنشئ خلاله العديد من الأفرع الإقليمية. واستمروا في تعزيز حضورهم في الميدان بتقديم إحاطات بشأن دور وولاية مكتب أمين المظالم موجّهة لعموم الموظفين (على سبيل المثال، أثناء اللقاءات المفتوحة) وخواص الموظفين بحسب الإدارة أو المكتب دون الإقليمي أو البعثة التي يعملون فيها. كما واصل أمناء المظالم الإقليميين عقد اجتماعات مع المسؤولين الإداريين والمديرين رفيعي المستوى لمناقشة السبل التي يمكن للمكتب بها أن يساعدهم في تسوية المنازعات التي تنشأ في أماكن العمل بفعالية أكبر ولتقديم تعقيبات بشأن أي شواغل مؤسسية عامة تكون قد عُرضت على أمناء المظالم.
	96 - وجرى تعزيز العلاقات مع الشركاء الرئيسيين، مثل وحدة التقييم الإداري، ومكتب المساعدة القانونية للموظفين، والوحدة المعنية بالسلوك والانضباط، ورابطات الموظفين، والموظفين العاملين في المجال الطبي، وموظفي الموارد البشرية ومستشاري الموظفين من خلال اجتماعات منتظمة ودورات تدريبية مشتركة. وقام أمين المظالم الإقليمي في سانتياغو، الذي أبلغ عن تلقي شكاوى من موظفين متقاعدين، بعقد اجتماعات منتظمة مع رئيس رابطة الموظفين المدنيين الدوليين السابقين. وإضافة إلى ذلك، عقد أمين المظالم الإقليمي في فيينا اجتماعات مع منسقي الشؤون الجنسانية ومناوبيهم العاملين في مكتب الأمم المتحدة في فيينا ومكتب الأمم المتحدة المعني بالمخدرات والجريمة.
	97 - وإضافة إلى الاجتماع بالموظفين العاملين في سبع مواقع توجد فيها أفرع للمكتب، حرص أمناء المظالم الإقليميون والموظفون المكلَّفون بالقضايا على التواصل مع الموظفين العاملين في مواقع ميدانية أبعد. وفي عام 2011، قاموا بزيارة الموظفين العاملين في البعثات التالية: هيئة الأمم المتحدة لمراقبة الهدنة، والعملية المختلطة للاتحاد الأفريقي والأمم المتحدة في دارفور، وبعثة الأمم المتحدة لتقديم المساعدة إلى العراق، وبعثة الأمم المتحدة لتقديم المساعدة إلى أفغانستان، وبعثة الأمم المتحدة في السودان، وبعثة الأمم المتحدة لتحقيق الاستقرار في هايتي، وبعثة الأمم المتحدة للإدارة المؤقتة في كوسوفو، وبعثة الأمم المتحدة المتكاملة في تيمور - ليشتي. وزاروا أيضا موظفي بعثة منظمة الأمم المتحدة لتحقيق الاستقرار في جمهورية الكونغو الديمقراطية العاملين في المواقع النائية في بونيا وكيسنغاني ولوبومباشي وكاليمي. 
	98 - وعقد أمناء المظالم الإقليميين والموظفون المكلَّفون بالقضايا اجتماعات مع موظفي اللجنة الاقتصادية لأفريقيا والمكتب دون الإقليمي في جمهورية كوريا التابع للجنة الاقتصادية والاجتماعية لآسيا والمحيط الهادئ، وكذلك مع موظفي المحكمة الدولية ليوغوسلافيا السابقة وموظفي المساعدة المقدَّمة من الأمم المتحدة من أجل إجراء محاكمات الخمير الحمر. 
	99 - وجرى في الوقت نفسه، إشراكهم بشكل روتيني في تقديم إحاطات للموظفين الجدد الملتحقين بالأمانة العامة والبعثات وكيانات الأمم المتحدة الأخرى، بما في ذلك منظمة العمل الدولية، ومنظمة الأمم المتحدة للتربية والعلم والثقافة، وبرنامج الأمم المتحدة الإنمائي، وبرامج الأمم المتحدة للبيئة، ومنظمة الأمم المتحدة للطفولة، وذلك في إطار برامج التوجيه التي ينظمها موظفو الموارد البشرية المحليون.
	100 - وعُقدت عدة اجتماعات مع شركاء من خارج الأمم المتحدة، بما في ذلك مع أمناء المظالم والوسطاء العاملين في منظمة الصليب الأحمر الأمريكي والمجموعة الأوروبية لأمناء المظالم التابعين للأمم المتحدة والمنظمات الدولية ذات الصلة، وفريق خبراء (ويرتش أفتس ميدييشن) للوساطة الاقتصادية، وهو شبكة تضم 250 وسيطا تجارياً مستقلا في النمسا.
	101 - وبُذلت جهود كبيرة للتواصل مع الموظفين عبر الفيديو وبالتداول عن بُعد ومن خلال توزيع نشرات تعريفية ومواد إعلامية أخرى عن الخدمات التي يقدمها المكتب وأمناء المظالم الإقليميون. وتم عرض النسخ الإنكليزية والفرنسية والإسبانية من ملصق المكتب في مواقع استراتيجية في مباني الأمم المتحدة. 
	خامسا - الأسباب الجذرية للمنازعات: المشاكل المؤسسية العامة
	ألف - تحديد المسألة والإبلاغ عنها
	102 - في الفقرة 21 من القرار 66/237، رحبت الجمعية العامة بالتوصيات التي قدمها مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة بشأن معالجة المسائل المؤسسية العامة والمسائل ذات الأبعاد الشاملة. وفي قرارها الأسبق 64/233، شددت الجمعية العامة على دور أمين المظالم بوصفه قناة للإبلاغ عن المسائل المؤسسية العامة سعيا إلى تحقيق قدر أكبر من التوافق في مكان العمل. 
	103 - وتتسم المسألة المؤسسية بأنها مسألة قائمة بمعزل عن الأفراد الأطراف المشتبكين في نزاع حول هذه المسألة. وهي ناجمة عن مسائل أعمق أو ثغرات كامنة في صميم المنظمة، كالمسائل أو الثغرات الموجودة في السياسة والإجراءات والممارسات والهيكل وثقافة المنظمة. 
	104 - ويقوم أمين المظالم بتحديد المسائل استنادا إلى القضايا الفردية التي قُدِّمت إلى الأمانة العامة في عام 2011. والبالغ عددها 600 1 قضية تقريبا. وعند تحديد المسائل فإنه لا يأخذ في الحسبان فقط تلك المسائل كما يعرضها الأشخاص الذين يتصلون بأمين المظالم، ولكن أيضا الاتصالات العديدة التي تتم مع الأطراف الأخرى المعنية. كما يسترشد في تحديد المسائل المؤسسية العامة بتبادل الآراء المستمر مع كبار المديرين ومع رابطات الموظفين والجماعات الأخرى، وكذلك بالمعاينة المباشرة. وقام أمين المظالم أيضا بمقارنة ملاحظاته مع الملاحظات التي أبدتها المكاتب الأخرى لتسوية المنازعات مثل مكتب المساعدة القانونية للموظفين ووحدة التقييم الإداري، ومع الاستنتاجات التي خلصت إليها كل من محكمة المنازعات ومحكمة الاستئناف.
	105 - ويجري حسب الأصول إطلاع الجهات المعنية على الملاحظات المتعلقة بجميع المسائل المتكررة أو المسائل المؤسسية المعاينة. وليس فقط على المسائل المعروضة هنا ومناقشتها معها مع الحفاظ في نفس الوقت على سرية هوية فرادى الزائرين. وقام أمين المظالم أيضا بتقديم الملاحظات إلى عمليات التشاور المتعلقة بمختلف السياسات.
	106 - وبناء على ما تقدّم، يعرض هذا التقرير مجموعة مختارة من المسائل المؤسسية العامة التي لوحظت في الأمانة العامة للأمم المتحدة في عام 2011 والتي قد تهم أكثر من إدارة بعينها أو مجموعة بعينها من الجهات التي وُجِّهت عنايتها إليها؛ وهذه المسائل شاملة الأبعاد ومترابطة وتؤثر في أجزاء أخرى من المنظومة. وقد جرت الإشارة إلى بعض هذه المسائل في تقارير سابقة، وينبغي التأكيد على أن الجهود مستمرة للتصدي لها. ومن المأمول فيه أن تسهم ملاحظات أمين المظالم في الجهود الجارية لمواصلة تحقيق التحسينات في هذا المجال.
	باء - مسائل شاملة الأبعاد مختارة
	107 - يركز تقرير هذا العام على إدارة الأداء، وقد تم تحديد هذه المسألة بوصفها المسألة الأكثر شمولاً في أبعادها. ولإدارة الأداء تداعيات على معظم فئات المسائل ولها تأثير كبير على فرادى الموظفين وعلى المديرين والمنظمة ككل. وهي مسؤولية يتحملها الجميع من موظفين ومديرين فضلا عن المنظمة على اتساعها. 
	108 - ويتناول التقرير أيضا عمليات الإنهاء وتقليص الحجم وخفض أعداد الموظفين المصاحب لها؛ كما يعرض مستجدات بشأن مسألة التحقيقات التي اعتبرها العديد من الأطراف المعنية مثيرة للقلق على مستوى إدارة المخاطر في المنظمة؛ ويتضمن التقرير أيضا ملاحظة قد تكون مفيدة في المناقشات الجارية بشأن تنقل الموظفين. 
	المسألة 1 - نظام إدارة الأداء وتقييم الأداء 

	109 - يشكل إنشاء وتنفيذ نظام فعال ونزيه وسهل الاستخدام لإدارة الأداء تحديا لمعظم المنظمات والشركات. وكلما ازدادت المنظمة تعقيدا وشمولية وتنوعا ازدادت صعوبة التحدي المتمثل في توفير نظام لإدارة الأداء وصياغة أداة للتقييم يكونا مفهومين بالطريقة نفسها ويُطبَّقان بشكل متسق في كافة أنحاء المنظمة. 
	110 - وتعد فعالية هذه العملية مسألة محورية بالنسبة للإنتاجية ومساءلة الموظفين والمديرين. وقد جاء حوالي خُمُس المسائل (19 في المائة) المعروضة على مكتب أمين المظالم في عام 2011 مرتبطاً صراحةً بالعلاقة بين الرئيس والمرؤوس (فئة ”علاقة التقييم“). وكانت فئة ”الوظائف والحياة الوظيفية“ وحدها هي الأكثر تواترا (32 في المائة)، وتضم هذه الفئة مجموعة أكبر بكثير من الفئات الفرعية تتراوح بين عملية التوظيف والاختيار إلى الانتداب والتطوير الوظيفي وإنهاء العقود أو عدم تجديدها. 
	111 - ويعكس العديد من المنازعات التي تنشأ بشأن الاختيار، والتقدم في المسار الوظيفي وعدم الاحتفاظ بالوظيفة ثغرات سابقة في إدارة الأداء، لكنها لا تُصنَّف دائما تحت هذا الباب. وعلى سبيل المثال، هناك حالات متعلقة بتقديرات أو تعليقات لا تعكس التقييم الحقيقي للرؤساء. وقد يؤدي ذلك إلى نشوء توقعات زائفة لدى الموظفين بشأن مستقبلهم الوظيفي، وإلى احتمال ظهور منازعات في وقت لاحق، من بينها الشكاوى المقدَّمة للنظم غير الرسمية والنظم الرسمية عندما تخيب آمال الموظفين. ولا يبدو أن هذه المسألة هي من المشاغل أو المنازعات المتصلة بإدارة الأداء، لأن التقييمات مصمَّمة لتفادي وقوع هذه المنازعات، لكن الطريقة التي تطفو بها إلى السطح في شكل آخر في وقت لاحق تبرهن على أن إدارة الأداء مسألة شاملة الأبعاد بحق.
	112 - وعلى وجه التحديد، يعرب الموظفون عن مخاوف بشأن أساليب الإدارة والتقييم التي تطبق عليهم، ويشيرون إلى وجود نقص في التوجيهات وإلى قلة تقدير الجهود التي يبذلوها، وهم يسعون إلى زيادة مشاركتهم في عملية إدارة الأداء. وغالبا ما يفاجأوون في نهاية دورة الأداء بتقييم يعتبرون أنه جائر أو ليس له مبررات كافية. كما يزعم بعض الموظفين أن التقييمات تستخدم بشكل مسيء. ومن ناحية أخرى، يرى المديرون ومشرفو المستوى الوسيط الذين اتصلوا بالمكتب أنهم يأخذون مسؤولية ضمان الأداء على محمل الجد، لكنهم لا يشعرون دائما أن لديهم ما يكفي من الوسائل أو الدعم لتقديم ما يرون أنه تعليقات أو تقييمات أمينة. ومن وجهة نظرهم، فإن مخاطر الدخول في إجراءات طعن مطولة أو في مزاعم التحرش أو التقاضي تجُبْ الفوائد المحتمل جَنيّها من الدخول في ”مناقشة صعبة“ مع الموظف.
	113 - وقد تضمن التقرير السابق (A/66/224، الفقرة 68) ملاحظات ذات صلة بشأن الجانب المتعلق باختلاف أساليب الإدارة واختلاف توقعات الرئيس والمرؤوس في منظمة متنوعة ومتعددة الثقافات.
	114 - وثمة مسألة مؤسسية عامة أخرى متصلة بإدارة الأداء تظهر على مستوى تقييم الموظفين. فقد تم في الأصل تصميم التقديرين ”يتجاوز توقعات الأداء“ و ”نجح في بلوغ توقعات الأداء“على أساس أنهما تقديران يمكن، استنادا إليهما، الاحتفاظ بالموظف أو ترقيته أو منحه زيادة في المرتب واعتباره ناجحا نجاحاً تاماً في المنظمة. ونظرا إلى أنه لا تعلق عادة بهذين التقديرين أي عواقب سلبية، لم تنص المنظمة على سبيل انتصاف رسمي يتصل بأي منهما. إلا أن هذه المسألة أثارت شواغل لدى الموظفين الذين يعملون بعقود محددة المدة والذين يحصلوا على تقدير ”نجح في بلوغ توقعات الأداء“؛ حيث أعرب بعضهم أنهم يشعرون بأنهم إما حصلوا على تقدير أقل مما يستحقون مقارنة مع أقرانهم، أو أن أقرانهم حصلوا على تقدير مبالغ فيه بشكل غير عادل، وأن ذلك يضعهم في وضع ضعيف دون وجه حق.
	إدارة الأداء وخفض عدد الموظفين في حالات تقليص الحجم

	115 - في ظل التغييرات التنظيمية الحاصلة، بما في ذلك تقليص حجم البعثات وما يصاحب ذلك من عمليات خفض في أعداد الموظفين وتدني احتمال العثور على وظيفة في بعثة أخرى، طرأت تغيرات على معنى وأثر الفرق بين تقدير حسن وتقدير جيد. وقد أصبح لهذه المسألة فضلا عن مسألة ضرورة الاتساق في التعامل مع جميع الموظفين، والاتجاهات التي لوحظت في تفادي إجراء مناقشات صعبة ووجود تقييمات يمكن الطعن فيها، تأثير متنامي الأهمية على المنظمة. وقد أبلغ بعض المديرين، وخاصة في الميدان، أنهم يشعرون، أثناء عمليات تخفيض الملاك، أنهم مجبرون على التخلي عن الموظفين الجيدين والإبقاء على الموظفين الأقل جودة في الأداء. وأعربوا عن انشغالهم من إعطاء سجل تقييم أداء الموظف أهمية أكثر من اللازم عند اتخاذ قرار بشأن الاحتفاظ بالموظف في بيئة قد لا يكون فيها هذا السجل دقيقا بالقدر الكافي لجعل عملية المقارنة هذه عملية سليمة.
	116 - ويعرب فرادى الموظفين الذين يزورون مكتب أمين المظالم عن انشغالهم من نزاهة إجراء استعراض مقارن كجزء من عملية خفض الملاك؛ ويرون أنه عندما يتم التخلي عنهم يجدون أن أقرانهم باقون في المنظمة ودون أن يفهموا لماذا كان تقييم أدائهم مغايرا لأداء أقرانهم. ويستقبل أمين المظالم أيضا زوارا لديهم سجلات أداء ممتازة لكنهم يشعرون بأن التعامل معهم كان غير سليم أو يشكّون في أنهم كانوا ضحايا للتحيز عندما لم يتم الاحتفاظ بهم في أماكن أخرى في المنظمة.
	إدارة الأداء والقيادة: دور موظف التقييم الثاني

	‏117 - ‎في القضايا المرفوعة إلى المكتب والتي تنطوي على علاقات إشرافية، يمكن أن يكون ‏لموظف التقييم الثاني دور هام في تسوية الوضع، لكن هذا الدور ربما لا يكون محل اعتراف كامل. وليس ذلك لأن الموظف أو المشرف (موظف التقييم الأول) يطلب أو يشكو من تدخل موظف التقييم الثاني؛ وإنما مرده أن كليهما لا يدرك الدور التوجيهي والداعم الذي يؤديه موظف التقييم الثاني في نظام ‏إدارة الأداء. فعلى سبيل المثال، تتمثل القضية التي ترفع إلى المكتب وبشكل متكرر في وجود تناقضات ‏بين التقديرات والتعليقات. وبما أنه لا يمكن الاعتراض في تقييم الأداء على تقدير مُرضٍ أو التقديرات التي تعلوه عن طريق عملية الطعن، وبما أنه لا يوجد أي سبيل للانتصاف فيما يخص التعليقات وحدها، ‏فإن الموظف الذي يحصل على تقدير مُرضٍ ربما يجد نفسه وقد حصل على تقدير تعتوره تعليقات أكثر سلبية. ‏
	‏118 - ونادرا ما يدرك الموظفون الذين يعرضون هذه المسألة أمام النظام غير الرسمي لتسوية ‏المنازعات أن موظف التقييم الثاني الذي يتبعونه مكلف بضمان الاتساق بين التعليقات والتقديرات ‏العامة، أو أن موظف التقييم الثاني له أن يناقش هذا التناقض.
	‏119 - كذلك يشمل دور موظف التقييم الثاني تسوية الخلافات بين الموظف ‏وموظف التقييم الأول فيما يخص تنفيذ نظام إدارة الأداء وضمان التطبيق المتسق النـزيه في جميع وحدات العمل من ‏جانب جميع موظفي التقييم الأُوّل الذين يكونون مسؤولين أمامه.‏
	إدارة الأداء والمنازعات الشخصية بين الموظفين وادعاءات المضايقة وإساءة استعمال ‏السلطة ‏

	‏120 - حسبما ورد في التقرير السابق (‏A/66/224‎، الفقرتان 69 و 83)، تؤدي الصعوبات في ‏التفاعل بين المشرفين والمرؤوسين إلى تقديم بعض الموظفين شكاوى بوقوع مضايقة وإساءة لاستعمال السلطة إذ لم ‏يجدوا وسيلة أخرى لمعالجة شواغلهم غير التقدم بشكوى. ويلجأ المشرفون والمديرون أيضا إلى المكتب معربين ‏عن مخاوف إزاء مدى قدرتهم على القيام بحرية بتقديم تعليقات وتقديرات أمينة لبعض موظفيهم نتيجة خشيتهم من أن ‏يُتهموا زورا بالمضايقة وإساءة استعمال السلطة. وقد لجأ آخرون إلى المكتب بعد تلقي شكاوى ‏من هذا القبيل بحقهم().‏ 
	‏121 - وعند إعادة النظر في المسألة التي استمرت قائمة في الفترة المشمولة بالتقرير، أُقر بأن تأطير المسألة باعتبارها مسألة سلوك وليست مسألة تنازع بشأن إدارة الأداء، يشكّل عنصرا هاما، ولعله غير ‏ضروري، في تصعيد النـزاع. ولاحظ الموظفون المعنيون بالسلوك والانضباط أن هذه الشكاوى التي أخطأت طريقها ‏تشكل جزءا من عبء العمل وأنه نادرا ما يمكن معالجتها على نحو فعال باعتبارها قضية سلوك من خلال الآلية ‏الرسمية للتحقيق والشكاوى في قضايا المضايقة وسوء استعمال السلطة.
	إدارة الأداء والمخاطر التي تتعرض لها المنظمة ‏

	‏122 - ‎يخلق التباين بين تقييم المديرين الحقيقي وبين السجلات صعوبات للموظفين المعنيين في ‏فهم الجوانب التي ينبغي عليهم تحسينها والكيفية التي يتعين بها عمل ذلك. وينتهي الموظفون الذين يشعرون بالغبن في تقييم ‏الإدارة لهم مقارنة بأقرانهم إلى فقدان الحافز. وعلاوة على ذلك، فإن هذه التباينات تشكل خطرا عند التقاضي عندما ‏يدّعي المديرون، على أساس تقييم الأداء، أنهم اتخذوا القرار الصحيح ولكن استنادا إلى سجل خاطئ، أو ‏أنهم يُخسِرون المنظمة عندما يكون القرار الخاطئ صحيحا من الناحية الفنية لأنه يستند إلى سجل.‏
	الجهود الجارية

	‏123 -يشارك مكتب أمين المظالم مع مكتب إدارة الموارد البشرية في حوار مستمر بشأن طائفة ‏واسعة من المسائل المتعلقة بإدارة الأداء وتقييمه. وقد لفتت سلسلة المقالات التي كتبها أمين المظالم على موقع الشبكة الداخلية ‏iSeek الانتباه إلى إبداء التعليقات وتلقيها؛ كما أن مكتبه يشارك مع دائرة تطوير قدرات الموظفين ويقدم مساهمات في الدورات التدريبية عند الطلب، وحسب مقتضى الحال.‏
	‏124 - واتخذ مكتب إدارة الموارد البشرية خطوات مهمة لمعالجة هذه المسائل من خلال ‏الاستعراض والتحسين المستمرين، بطرق منها إلزام موظفي الإشراف بحضور دورات تدريبية في إدارة ‏الأداء.
	‏125 - وعلاوة على ذلك، أعاد الموظفون والإدارة تنشيط عملية الرصد الشاملة التي تهدف إلى ‏تعزيز وجود عملية عادلة ومتسقة لإدارة الأداء في جميع أنحاء الأمانة العامة؛ ويُعنى فريق عامل مشترك بين ‏الموظفين والإدارة بمسألة إدارة الأداء.‏
	الفرص

	‏126 - أُظهرت عمليات تقليص الحجم وخفض الملاك الوظيفي التأثير الفعلي المتنامي ‏لتقييم الأداء وتداعياته العملية على الوضع التعاقدي للأفراد، وبالتالي على ملاك المنظمة. وقد يتيح ذلك ‏فرصة الإقرار بأهمية الامتثال المجدي لعملية تقييم الأداء في إطار إدارة الأداء والتوصل إلى فهم وتقدير ‏مشتركين لقيمتها وتأثيرها.‏
	‏127 - وقد تشمل الخطوات المقبلة الملموسة كفالة استفادة جميع الموظفين، لا موظفي الإشراف ‏فحسب، من فرص التدريب والمواد المتاحة لهم. ويمكن أن يؤدي وجود فهم مشترك لمغزى عملية إدارة الأداء ‏إلى التشارك في المسؤولية عنها على نطاق واسع.
	‏128 - وقد تتمثل خطوة أخرى في تصميم دورة تدريبية، في شكل دروس أو مواد للتعلم ‏الذاتي على شبكة الإنترنت لموظفي التقييم الثانين بصفتهم مديرين للمديرين أو للمشرفين، بهدف ‏زيادة الوعي بدورهم الحيوي. ويمكن أن تقدَّم هذه العناصر التدريبية في شكل دورة مستقلة أو تُدمج في ‏التدريب القائم في مجال الإدارة والقيادة وهو عملياً تدريب إلزامي.‏
	‏129 - ويمكن أن يتيح ذلك أيضا فرصة لاستعراض أعداد التقارير المباشرة وغير المباشرة التي يمكن ‏معالجتها بشكل واقعي، بالنظر إلى التوقعات الكبيرة من المديرين والمسؤوليات الكبيرة الملقاة عليهم.
	‏130 - وقد ترى المنظمة أن ثمة أهمية لتحليل جميع شكاوى المضايقات وإساءة استعمال السلطة التي ‏رفعت خلال فترة معينة من الزمن، بهدف تحديد ما إذا كانت القضايا تكشف عن مسائل أساسية فيما يتعلق بإدارة ‏الأداء. ‏
	‏131 - وقد يكون من المفيد أخيرا، حيثما اعتبرت الخيارات المذكورة أعلاه غير مناسبة أو كافية لمعالجة طعون في ‏تنفيذ ذي مصداقية، إجراء حوار واسع حول أسباب ذلك، بغية تحديد الأسباب الجذرية ‏التي قد لا تكشف عن نفسها من خلال استعراض القضايا المرفوعة إلى أمين المظالم وحده.‏
	المسألة 2 - إدارة البلاغات والتوقعات لدى إنهاء البعثات أو تقليص حجمها ‏

	‏132 - سُلط الضوء في التقرير السابق للمكتب (‏A/66/224‎، الفقرة 66، التوصية 2) على أهمية العمليات القائمة على التشارك في تقليل احتمالات نشوب ‏المنازعات. وفي هذا الصدد، شاركت ‏إدارة الدعم الميداني في الجهود المبذولة على جميع الصُعد، لدعم عمليات تقليص حجم البعثات من خلال توجيهات ‏في مجال السياسات والعمليات، بمشاركة من جانب الموظفين في استعراض مقارن لعمليات خفض أعداد الموظفين. ‏
	‏133 - بيد أن إيجاد السبل الفعالة للتواصل المستمر مع جميع أفراد البعثة المتضررين في الميدان، في مرحلة التمهيد لإنهاء البعثة أو تقليص حجمها أو إبانها، لا تزال تمثل مشكلة. ولا يحتاج الموظفون المتضررون إلى ‏المعلومات فحسب، وإنما إلى تواصل على الجانبين حول ما تعنيه التغييرات في حالتهم الخاصة. ‏
	‏134 - ويطرح إنهاء بعثة ميدانية أو تقليص حجمها تحديات خاصة للموظفين والإدارة. ‏ويشكل ذلك مصدرا طبيعيا للقلق والتوتر للأفراد المتضررين، مما يدفع بالكثيرين منهم إلى الاتصال بمكتب ‏أمين المظالم. وينشأ عن غياب التواصل خلال هذه التغييرات الحاسمة توهّم بوجود معاملة غير عادلة، حتى ‏عندما لا يكون ذلك صحيحا. ويؤدي انعدام التواصل إلى زيادة التوتر، بحكم أنه يحرم الموظفين من فرصة ‏أخذ زمام المبادرة واتخاذ قرارات مستنيرة بشأن مستقبلهم وتطوير استراتيجيات في مواجهة الوضع الخاص ‏بكل منهم. وبغياب المعلومات الوقائعية، تنتشر الشائعات فتحيي آمالا كاذبة أو تبعث على قلق لا داعي ‏له. ويوفر هذا أرضا خصبة للتنازع.
	‏135 - وقد لاحظ بعض كبار المديرين أن المعلومات الحاسمة في كثير من الأحيان لا تتوافر إلاّ في مرحلة متأخرة جدا من العملية. ويثير هذا الوضع مسألة تحديد الكيفية المثلى لمعالجة انعدام المعلومات الدقيقة. ‏
	الفرص

	‏136‏‎ - يمكن أن يشكل التواصل الدائم، في مرحلة التمهيد لإنهاء البعثة أو تخفيض حجمها ‏وتقليص عدد موظفيها، أعظم فرصة ضائعة لمنع حدوث التوترات والمنازعات غير الضرورية. وفي هذه الحالات، ‏يمكن لسلسلة منسقة من التدخلات الصغيرة نسبيا (لقاءات مفتوحة واجتماعات على مستوى القسم وإحاطات مقدّمة ‏من قسم شؤون الموظفين) أن يكون لها دون أي تكلفة إضافية على المنظمة، تأثير كبير في منع نشوب ‏المنـازعات وعلى إنتاجية الموظفين ورفاههم خلال هذه المرحلة من مراحل البعثة.‏
	‏137 - وينبغي إبلاغ الموظفين بالمعلومات ذات الصلة في أقرب فرصة ممكنة، لا عن طريق ‏التعميمات أو الشبكة الداخلية فحسب، ولكن أيضا في مواضع يمكن فيها إقامة تواصل حقيقي على الجانبين وإسداء ‏مشورة فعالة. ويؤدي التعامل مع التوقعات دورا بالغ الأهمية في إعداد الموظفين لوقت انتهاء ولاية البعثة. ‏وكلما عولجت هذه المسائل في وقت مبكر بطرق يفهمها الموظفون، كان ذلك أفضل لهم وللمنظمة على حد سواء.
	‏138 - وإضافة إلى ذلك، يمكن في مرحلة التدريب السابق للنشر تهيئة الموظفين لمسألة الإغلاق النهائي للبعثة وإعلامهم بما يمكنهم ‏توقعه عندما يحين هذا الوقت. ويتيح ذلك فرصة التعامل مع التوقعات وتوفير ‏معلومات حاسمة بصورة شاملة ومتسقة مقدما. ‏
	‏139 - ولعله من المهم وضع معايير وممارسات فضلى فيما يتعلق بالتعامل مع غياب المعلومات ‏الحاسمة. وفي بعض الأحيان، وبكل بساطة، لا تتوافر في وقت مبكر عناصر هامة متعلقة بمستقبل البعثة. ‏وغالباً ما يستخلص المديرون خطأ أنه، في غياب المعلومات التي ينتظرونها هم أيضا، لا ‏يوجد ما يُبلّغونه للموظفين. بيد أن الخبرة في إدارة الأزمات أظهرت أن شرح أي المعلومات غير متوافر ولماذا لم يتوافر بعدُ ومتى يمكن توقع توافره، يساعد على نزع فتيل التوتر ومنع الشائعات، فضلا ‏عن إزالة التصورات بأن المديرين والمشرفين يقومون بحجب معلومات هامة للغاية.‏
	المسألة 3 - التحقيقات والإجراءات التأديبية  ‏

	‏140 - سبق أن أثار مكتب أمين المظالم هذه المسألة (انظر ‏A/64/314‎، الفقرتان 72 و 73، ‏وA/65/303‎، الفقرة 83 و ‏A/66/224‎، الفقرتان 82 و 83). وكان الأمر يطرحه في الأصل أفرادٌ ‏يدّعون أن حقوقهم في المعاملة وفقا للأصول القانونية انتهكت من خلال نقص المعلومات أو التأخر ‏في تقديمها أو غير ذلك من المسائل المتصلة بالتحقيق والإجراءات التأديبية، وأفرادٌ يهمهم معرفة ‏وضعهم في المنظمة ريثما ينتهي التحقيق والإجراءات التأديبية. وقد نمي إلينا مرة أخرى أن الموظفين الذين ‏يجري التحقيق بشأنهم لا يُبلّغون دائما بتلك الإجراءات أو لا يُعلمون بها إلا في وقت متأخر جدا من ‏سيرها. وخلال الفترة المشمولة بالتقرير، برزت أيضا مخاوف أثارها كل من المديرين والموظفين، ‏وخاصة في البعثات، شعروا بوجود مخالفات لم تقم المنظمة بسرعة بالتحقيق مع الموظفين ‏المتورطين فيها وفرض عقوبات فعالة بحقهم. وساهم ذلك في الاعتقاد بوجود بيئة متساهلة وحالة ‏إفلات من العقاب.‏
	‏141 - وفي الوقت نفسه، يتابع المكتب قضايا محكمة المنازعات وقضايا محكمة الاستئناف ‏المتصلة بالمسائل التأديبية، حيث لاحظ ارتفاع سقف المتطلبات الثبوتية والإجرائية التي تضعها المحكمتان فيما ‏يخص التحقيقات والإجراءات التأديبية.‏
	‏142 - وتمثل الصعوبات في معالجة البلاغات المتعلقة بحالات محتملة لإساءة التصرف بسرعة وفعالية، بما في ذلك ‏مراعاة حق جميع المعنيين في المعاملة وفقا للأصول القانونية، تحديات مستمرة لا بد من معالجتها بشكل ‏مناسب من أجل إدارة المخاطر المتصلة بهذه المسألة التي تواجهها المنظمة.‏
	الجهود الجارية والفرص المتاحة

	143 - تناول الأمين العام هذه المسألة في تقريره عن إقامة العدل في الأمم المتحدة (A/66/275 و Corr.1) وأحاطت الجمعية العامة علما بالمقترحات التي تضمنها التقرير. وفي الوقت الحاضر، تنكب على دراسة هذه المقترحات إدارات ومكاتب مختلفة، انطلاقا من شعور عميق بإلحاحيتها.
	144 - ويشترك الموظفون والإدارة في معالجة المسألة، كما يتواصل العمل على مراجعة السياسات الناظمة للإجراءات التأديبية. وسيجرى من خلال مشروع نموذجي سيكون مقره في نيروبي اختبار جدوى تسريع النظر في القضايا وسيفوض المشروع سلطة وضع الموظف في إجازة إدارية مدفوعة الأجر.
	145 - ومن المتوقع أن تستمر جهود بناء القدرات في مجال إجراء التحقيقات على مستوى البعثات. وقد اجتمع في عنتيبي مؤخرا موظفون من بعثات حفظ السلام والبعثات السياسية الخاصة من أجل برنامج تدريبي مكثف حول التحقيقات الميدانية. ويتألف البرنامج من أربع وحدات دراسية هي: الاستجابة للحوادث، وممارسة التحقيقات، والتحقيق في الاستغلال والاعتداء الجنسيين، وإجراء مقابلات التحقيقات. وقد جاء هذا البرنامج نتيجة لتعاون واسع النطاق بين إدارة الدعم الميداني وإدارة عمليات حفظ السلام وإدارة السلامة والأمن ومكتب خدمات الرقابة الداخلية. وناقش المشاركون، بمن فيهم مسؤولون من وحدات التحقيقات الأمنية وأفرقة السلوك والانضباط والوحدات العسكرية سبل العمل لتحقيق الهدف المشترك المتمثل في زيادة حجم المساءلة وبناء قدرات إجراء التحقيقات وتحسين التكامل بين المهام في المنظمة.
	146 - وقد بدأت الإدارات المعنية وظيفيا بمسائل التحقيقات والإجراءات التأديبية تنسيق جهودها على المستوى العملي، بما في ذلك من خلال استقدام الموظفين لمهام التحقيق، وإعداد وتقديم التدريب للموظفين الموجودين بالخدمة في مجال إجراء التحقيقات وكفالة مراقبة الجودة. ويمكن لهذه الجهود التي تجرى مستقلة عن بعضها البعض أن تتعزز بالزيادة في أوجه التآزر، التي ربما يدعمها إيجاد مركز اتصال رفيع المستوى لتنسيق الجهود وإيلاء هذه المسألة الأولوية التنظيمية الواجبة في إطار إدارة المخاطر.
	المسألة 4 - التعيينات الطويلة الأمد للموظفين في مراكز العمل الشاقة

	147 - يواصل الموظفون المعنيون في البعثات الميدانية طرح مسائل قد تبدو مختلفة على السطح، لكنها جميعا ناجمة عن التعيينات الطويلة الأمد في بيئات العمل شديدة القسوة التي قد تشمل المشقة والخطر، أو أشكال أخرى من الظروف الاستثنائية مثل انعدام التحديدات وفرص النمو والتغيير (A/66/224، الفقرة 65). ومن منظور المنظمة، يمثل وجود فترة تعيين قد تسهم في انهيار معنويات الموظفين المجيدين مسألة غير مرغوب فيها أيضا. وهذه المسألة لا تزال قائمة.
	الفرص

	148 - قد يتيح الاستعراض الجاري لنظام اختيار الموظفين فرصة للمنظمة للنظر في وضع حدود زمنية لمدة الخدمة في مراكز عمل معينة، مع القيام في الوقت ذاته بالتعامل بشكل فعال مع توقعات الموظفين.
	سادسا - التحديات والتوجهات المستقبلية
	ألف - التحديات
	149 - على الرغم من أوجه التقدم المحرز في عمل مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة وفي استخدام الآليات غير الرسمية لتسوية المنازعات، لا تزال هناك عوائق كثيرة تعترض بلوغ الحد الأمثل من الفعالية في مجال التسوية غير الرسمية للمنازعات في منظومة الأمم المتحدة.
	150 - فأولا، لا يزال هناك عموما توجه وميل نحو آليات التظلم الرسمية في منظومة الأمم المتحدة. وسيواصل المكتب التعريف بقيمة وفوائد التسوية غير الرسمية والتشجيع عليها، إلا أنه يتعين على المنظمة أيضا أن تلتزم بتعديل محور التركيز لكي يتجه نحو التسوية غير الرسمية.
	151 - وثانيا، وفي حين أن المكتب قادر على العمل بطريقة وقائية امتثالا للولاية التي كلفته بها الجمعية العامة في إتاحة فرصة التدخل الشخصي من جانب المكتب للموظفين في الميدان، إلا أنه تحدث طوال السنة حالات طارئة تقتضي إبداء استجابة سريعة. ونظرا للقيود المتعلقة بالتوظيف والموارد، تصبح القدرة على الاستجابة بسرعة مدعاة للتحدي. وقد استكشف المكتب إمكانية طلب الدعم مباشرة من البعثات المتأثرة، غير أنه كثيرا ما تنتج عن ذلك مفاوضات وتأخيرات مطولة في إيفاد الوسطاء أو أمناء المظالم إلى مسرح الأزمة.
	152 - وفي السنة المقبلة، سيدرس المكتب سبل طلب الدعم المُهيكل من كيانات أخرى، مثل البعثات السياسية الخاصة، وسيبدأ في استكشاف إمكانيات التماس خيارات من خارج الميزانية أيضا. ومع ذلك، يجب على المنظمة أيضا أن تجري تقييما لما إذا كانت مواردها تستخدم بصورة ملائمة، وما إذا كان هناك توازن مناسب فيما يتعلق بالاستثمار في ”الدبلوماسية الوقائية“ المبكرة (مثل الوساطة وغيرها من الآليات غير الرسمية لفض/تسوية المنازعات).
	153 - وفي النهاية، تتجه الثقافة التنظيمية إلى أن تكون أميل إلى نقل مسؤولية تسوية المنازعات إلى الدرجات الأعلى في التسلسل الهرمي التنظيمي.
	154 - وانطلاقا من طبيعة عمل المكتب في مجال التسوية غير الرسمية، التي تشجع التحاور المباشر عند أدنى مستوى ممكن لمحاولة تسوية المنازعات مبدئيا، يواصل المكتب دعم قضية المساءلة. ويستعمل المكتب أيضا طرائق تمكن الأفراد المتأثرين من التواصل مع الأطراف الأخرى في هذه المنازعات، إما بصورة شخصية أو من خلال حوار مُيسَّر بمساعدة أمين المظالم أو الوسطاء، وذلك من أجل الوصول إلى التسويات التي يمكن للأفراد ذاتهم أن ينهضوا بمسؤولياتها، والتي تتيح لهم وحدهم حرية قبولها أو رفضها.
	باء - التوجهات المستقبلية
	155 - يمكن تخفيض عدد المنازعات في المنظمة بإحدى طريقتين: إما عند نشوئها أو قبل حدوثها. وفيما يتعلق بتسوية المنازعات القائمة، قطع مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة أشواطا كبيرة في إرساء هياكله الأساسية للتسوية غير الرسمية للمنازعات، وذلك باضطلاعه بالولاية التي كلفته بها الجمعية العامة بإنشاء مكاتب إقليمية وزيادة تطوير قدرات في مجال الوساطة.
	156 - وتطلعا إلى المستقبل، توجد الآن فرص لتعزيز قدرات المنظمة على منع نشوء المنازعات عن طريق استكشاف سبل إضافية لزيادة الاعتماد على التعاون والتسوية غير الرسمية في منظومة الأمم المتحدة.
	1 - الكفاءات في مجال تسوية المنازعات

	157 - تشجع المنظمة موظفيها ومديريها بانتظام على شحذ كفاءاتهم وتحسينها. بيد أنه في المنظمات القائمة على التنوع والإبداع لا بد أن تسفر شرارة الإبداع عن بضع من حرائق المنازعات. ويتزايد إقرار المنظمات قدرة على إدارة مثل هذه المنازعات تمثل ”كفاءة“ قائمة بذاتها. وبحكم ولاية المكتب الأساسية في تسوية المنازعات بصفة غير رسمية، فإنه يحتل، متعاونا مع غيره من أصحاب المصلحة الرئيسيين، موقعا يؤهله للمساعدة في تعزيز واستدامة ثقافة يكون فيها الموظفون والمديرون ”أكفاء في تسوية المنازعات“.
	158 - وعليه، سيجرى في السنوات القادمة، تحويل جهود التوعية التي يبذلها المكتب من وصف طبيعة ”ما هو“ مكتب أمين المظالم والوساطة، إلى التركيز الأوسع نطاقا على تعزيز المهارات الفنية في مجال منع نشوب المنازعات وتسويتها. وسيواصل المكتب السعي إلى إيجاد وسائل لتنوير وتوعية مختلف فئاته المستهدفة في هذا المجال الحيوي.
	2 - التعاون والشراكات

	159 - وتؤدي إزاحة الحواجز، إلى فتح قنوات التواصل، وكما يمكن أن تذلل العقبات البيروقراطية. ويحتل المكتب موقعا جيدا لمساعدة المنظمة على استكشاف الكيفية التي يجرى بها استخدام الاستراتيجيات التعاونية بأحسن صورة من أجل كفالة نجاح الشراكات الداخلية والخارجية. ويمكن أن يشمل ذلك وضع مبادئ توجيهية عن هيكلة العمليات، تسمح بتقديم الإسهامات وبالشفافية وبالتناقش حول المواضيع المعقدة، وتصيغ تدابير وقائية تستبق الوصول المحتمل إلى الطرق المسدودة وترشد الأطراف في عبورها. وهكذا، سيبحث المكتب في السنوات المقبلة عن فرص لمساعدة المنظمة على تنقيح استراتيجياتها التعاونية من أجل تحقيق النجاح في مختلف الشراكات التي تسعى إلى إقامتها.
	160 - وانطلاقا من هذه الروح، سيواصل المكتب نفسه البحث كذلك عن الشراكات وأوجه التآزر داخليا مع أصحاب المصلحة الرئيسيين. وسيواصل كجزء من هذه الجهود تشجيع مبادرات إقامة الشراكات، مثلما أنشئ في السنة الماضية، مع الموظفين (التعاون مع رابطات الموظفين وعقد اجتماعات مع ممثلي الموظفين، والحضور في لجنة التنسيق بين الموظفين والإدارة)، ومع الإدارة (عقد اجتماعات مع مجلس تقييم الأداء الإداري ومع كبار المسؤولين). وسيواصل المكتب أيضا شراكته مع أصحاب المصلحة مثل مستشاري الموظفين وشعبة الخدمات الطبية وأعضاء النظم الرسمية لتسوية المنازعات ذات الصلة بإقامة العدل.
	161 - وعلاوة على ذلك، سيسعى المكتب أيضا إلى استكشاف فرص خارجية للتعاون تتيح تبادل المعارف وتمكِّن أوجه التآزر من الدفع بالأعمال الموضوعية. ومن الأمثلة السابقة على ذلك الشراكة المتعلقة بالوساطة التي أقيمت مع البنك الدولي والتعامل الذي تم مع شبكات مهنية أخرى.
	162 - وسيواصل المكتب تأدية مهامه كأحد الموارد الرئيسية للمنظمة من أجل المساعدة على تشجيع مثل هذا التوجه وتعزيز هذه القيم. وتطلعا إلى المستقبل، سيستمر المكتب في تشجيع مختلف الكيانات والجماعات داخل المنظمة على البحث عن فرص التعاون فيما بينها والتحاور في موضوع التعاون.
	163 - ويوافق عام 2012 الذكرى السنوية العاشرة لإنشاء وظيفة أمين المظالم للأمم المتحدة ومكتبه، وهو ما أصبح الآن مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة في الأمم المتحدة. وفي أعقاب جهود الإصلاح التي تبذلها الجمعية العامة، سعى المكتب إلى تطوير عمليات بقدارت عالية يمكن تشغيلها في ظروف صعبة ومتنوعة وغير مركزية من الناحية الجغرافية. وعمل المكتب مع عناصر أخرى في المنظمة من أجل إبراز المسائل المؤسسية العامة وتشجيع التحسينات التنظيمية الإيجابية، وهو يمهد الطريق نحو تعزيز ثقافة تعاونية وخاضعة للمساءلة بشكل أكبر بتشجيع المهارات في مجال القدرة على تسوية المنازعات لكي يتمكن الأفراد من حل نزاعاتهم شخصيا. وزيادة على ذلك، ونظرا لنطاق وطبيعة البعثات التي يقدم إليها المكتب خدماته، والثقافة الداخلية الموجودة على صعيد الإدارات التي تشجع الإقدام على المخاطرة والإبداع، فإن لدى المكتب القدرة على البدء في توسيع نطاق الممارسة التقليدية أملا في إرساء ممارسات فضلى جديدة من خلال ما يضطلع به من أعمال.
	164 - وفيما بعد عام 2012، وفي الوقت الذي سيواصل فيه المكتب النهوض بعمله في المجالات التي نوقشت في هذا التقرير، سيسعى أيضا إلى الإقرار بما تحقق من إنجازات في العقد الماضي من خلال تعزيز عمله داخليا وخارجيا. وبقيام المكتب بذلك، سيواصل النهوض بسبل التسوية غير الرسمية للمنازعات والتشجيع على استخدامها.

