
  ٢معلومات/ /١٤٦م ت  المجلس التنفيذي       
  ٢٠١٩كانون الأول/ ديسمبر  ٩  بعد المائة والأربعون السادسةالدورة 
     EB146/INF./2  المؤقت من جدول الأعمال ٤-٢٥البند 

  
  
  

 ١متقرير أمين المظال
  
  
  

، وكذلك ، كل فيما يخصــهجميع الموظفينبشــأن تقارير ســنوية عن أنشــطته إصــدار  ٢أمين المظالميتولى  - ١
أمين المظالم إلى المجلس تقرير يقدمه ثالث هو لتقرير اهذا ، علماً بأن مســاءلة المكتبفي إطار المجلس التنفيذي 

والإيجاز أنشـــطة المكتب خلال العام الماضـــي؛ بيان  إلى بلوغها:الوثيقة تصـــبو  المقاصـــد التيوفيما يلي التنفيذي. 
 للتوصــــــــيات الإدارة اســــــــتجابة يبين مســــــــتقل تقرير وثمة. خلال تلك الفترةمحددة المنهجية المســــــــائل أهم الفي بيان 
 ٣.المجلس إلى المظالم أمين من المرفوع الثاني التقرير في المقدمة

 
، طوعاً  هبمســــاعدة ســــرية ممّن يفاتحون مكتب ٤الموظفين تزويدفي يتمثل  اً رئيســــي اً أمين المظالم دور ؤدي وي  -٢

التمكن من الإبكار في الكشــف عن من أجل المختطة الاتجاهات رصــد ، تلك المحادثات الســريةبناءً على  ،ويتولى
ما يلزم اتخاذه من بشـــــــــــأن  المشـــــــــــورةإليها يزود الإدارة العليا بتعليقاته ويســـــــــــدي ، و مشـــــــــــاكل يُحتمل أن تكون مهمة

  ٥وقائية.ية وأخرى إجراءات تصحيح
  
المنهجية المعلقة، فإن الكثير من أعمال أمين  المســــائلعدد قليل من  ينصــــب علىالتقرير يز ومع أن ترك  -٣

حلها بنجاح في أن يســهم من المتعذر عليه  على أن ،بطرق غير رســمية لمشــاكل الفرديةاالمظالم تنطوي على حل 
جوانب ليضــرب بذلك مثالاً على  ككلالمنظمة توثيق عرى تعاونه مع مختلف الجهات الفاعلة عبر أنحاء ون من د

ها ، بما فيالتشــــــــــارك في العمل مع الإدارة العليا في معرض ســــــــــعيه هذا علىأمين المظالم  . ويواظبلتعاون البناءا
بهدف وذلك ، ســيما رابطات شــؤون الموظفين، ولان وغيرهم من أصــحاب المصــلحةو ن الإقليميلمدير العام والمديرو ا

 غير رســمية. وعليه، فإنه ما كان من شــأن الكثير من الحصــائلبطرق المهمة  مشــاكلإيجاد طرق فعالة لمعالجة ال
في على اختلافهم أصــــحاب المصــــلحة فيها لم يشــــارك أن تتحقق لو أمين المظالم التي شــــارك في تحقيقها الناجحة 

  العام. منظمة بقيادة المديرال
  
  

                                                            
ــتنتاجات إلى المجلس التنفيذي عملاً بالاالمعلومات هذه مقدمة وثيقة    ١ ــ ــ ـــ ــ ــ الحادية  المجلس في دورتهالتي خلص إليها ســـ

ــية توصـــية وحدة التفتيش المشـــتركة التابعة للأمم المتحدة فيما يخص  ٢٠١٧ايو ي أيار/ موالأربعين بعد المائة ف بأن والقاضـ
ــريعية في منظومة الأمم المتحدة "أن تتيح على  ــ ــ ا بتقارير المواظبة على تزويدهأمين المظالم إمكانية أمام جميع الهيئات التشــ
ــائل عن  الحادية والأربعين بعد المائة،  دورتهعلماً بها في المجلس أحاط التي  ١٤١/٢م ت انظر الوثيقة" (محددةمنهجية مســ

 ).(بالإنكليزية) ٦، المحاضر الموجزة للجلسة الأولى، الفرع ١سجلات/ /١٤١/٢٠١٧م ت والوثيقة
وخدمات الوســــاطة بالتشــــاور مع جميع أمناء المظالم الإقليميين في المنظمة. مكتب أمين المظالم هذه الوثيقة من إعداد    ٢
إلى أعمال كلٍ من فيها ترد في الوثيقة آراء جميع أمناء المظالم في المنظمة، ومن ثم، يشــير أي ذكر لأمين المظالم   ،عليهو 

 مكتب أمين المظالم وخدمات الوساطة وأمناء المظالم الإقليميين.
 .٣معلومات/ /١٤٦م تو ٢معلومات/ /١٤٤م تتين الوثيقانظر    ٣
 "الزوار".المُشار إليهم فيما يلي باسم    ٤
 المظالم وهيكل الخدمات التي يقدمها.أساسية عن دور أمين ترد مرفقة بملحق هذا التقرير معلومات    ٥
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  أحدث الأرقام والاتجاهات
 
ســــــــــــي والمكتب الإقليمي للأمريكتين المقر الرئيبمكتب أمين المظالم وخدمات الوســــــــــــاطة إلا  حالياً يقوم لا   -٤

ين الإقليمي ينفي المكتبأمّا تقرير ســــــنوي يوزع على جميع الموظفين. بواســــــطة  ونشــــــرهابجمع البيانات الإحصــــــائية 
المعلومات ذات بلإدارة العليا وأصــــــــحاب المصــــــــلحة الآخرين يزودون ان يأمناء المظالم المعنيفإن ، لأفريقيا وأوروبا

  في سياق تعاونهم معهم بانتظام.الصلة 
  
في الســــنوات بالمقر الرئيســــي  مكتب أمين المظالم وخدمات الوســــاطةها تناولوفيما يلي عدد الحالات التي   -٥

حالة  ٣٩٢؛ و٢٠١٧حالة في عام  ٣٣٣و ؛٢٠١٦حالة في عام  ٣٤٥و ؛٢٠١٥حالة في عام  ٣٣٣الماضــــــــــية: 
  ٢٠١٨.١ عام في
  
إلى محددة متماشــية والاتجاهات المســائل ال العام الماضــي، فإن الطو حالات بناءً على أنواع ما ورد من و   -٦

، فإن معظم الحالات التي تناولها أمين المظالم تضـــــــمنت مســـــــائل ســـــــابقة. وبذا تقاريرفي واردة حد كبير مع تلك ال
بين علاقات ال) ٢( ٢؛التقييمالقائمة على علاقات ال) ١(ها من حيث الأهمية: حســــــــــــــــب ترتيببتتعلق بالفئات التالية 

والتنظيمية والمالية القانونية مســائل ) ال٤( ٤ة؛وظائف والمســارات المهنيالمتعلقة بال المســائل) ٣( ٣الأقران والزملاء؛
  ٥.الامتثالتلك المتعلقة بو 

  
  دماً ضي قُ بل المُ وسُ المواجهة التحديات 

 
في رصـــــد تتمثل رئيســـــية مع زوار مكتبه بمهمة بادله للمعلومات ســـــراً تمعرض المظالم في يضـــــطلع أمين   -٧

ومن ثم لمنظمة، بالنسبة إلى اة مسائل التي يُحتمل أن تكتسي أهميتحديد الالإبكار في بهدف المختطة الاتجاهات 
. وفيما يلي المســائل المنهجية الرئيســية المشــورة مإليهويســدي  بتعليقاتهوســائر الشــركاء الرئيســيين الإدارة العليا يزود 

  :انتباه الإدارة العليا إليهاواسترعى  ،التي حددها أمين المظالم بناءً على ما أنجز من أعمال في العام الماضي
التي حددتها المنظمة لقيم المؤســــســــية تطبيق اة التي يلزم اتخاذها لكي يتكلل بالنجاح لمقبلاالخطوات   •

  ي ميثاق القيم؛والمجسدة فمؤخراً 
  .ةصعبن ممّن يواجهون مواقف إعادة تعيين الموظفيلإسراع في الافتقار إلى وسيلة فعالة ل  •

  
إلا من شـــاكل متشـــابكة لا يمكن معالجتها بالتالي نجم عن مغالباً ما تبالذكر أن المســـائل المنهجية  حريو   -٨

عدد من المســـــــائل المنهجية  انتباه المنظمة إلى في تقارير ســـــــابقةوكان أمين المظالم قد اســـــــترعى . شـــــــاملمنظور 
 وأ ٦؛بين الأشخاصالمنطوية على التواصل وخصوصاً منها تلك تحسين المهارات الإدارية، ضرورة  ، مثلالهامة

                                                            
في  حالة ٢٨٨المظالم وخدمات الوســاطة:  فيما يلي عدد الحالات المســتمد من هذه الأرقام والمطابق لزوار مكتب أمين   ١

  .٢٠١٨حالة في عام  ٣٣٦؛ و٢٠١٧حالة في عام  ٣٠١؛ و٢٠١٦حالة في عام  ٢٨٧؛ و٢٠١٥عام 
الباً ما تؤثر سلباً والتي غ ،التواصلاختلال وظيفة الناجمة إلى حد كبير عن و المشاكل الناشبة بين الرؤساء والمرؤسين    ٢

 .على تقييم الأداء السنوي
 .علاقات إشرافيةلا تربطهم بين الموظفين الذين الناشبة التواصل  مشاكل   ٣
 تنمية المهارات المهنية.تصنيف الوظائف، والأهم من ذلك و المتعلقة بالتوظيف المشاكل    ٤
 ات وحالات تمييز.مضايقبما يُزعم من من بين أمور أخرى، المتعلقة، الحالات    ٥
 .١٦و ١٥تان الفقر  ،٢معلومات/ /١٤٢م تإلى المجلس التنفيذي، الوثيقة  ٢٠١٨تقرير أمين المظالم المرفوع في عام    ٦
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على  لموظفينتعيين اإعــادة معنيــة بــم وجود آليــات اعــدانأو  ٢؛لمهنيــةتعزيز الإدارة ا وأ ١؛نجــازاتلإأهميــة تقــدير ا
 في تلك المجالاتالاعتراف بضـــــــــــرورة اتخاذ إجراءات رغم قد يلزم إدخال المزيد من التحســـــــــــينات بو  ٣.نحو عاجل

هجية التي يتناولها هذا التقرير المســـــــــائل المنبذا، فإن . و هاالكثير من والتنفيذ الجاري على قدم وســـــــــاق لخطط تعالج
  .لتوصيات السابقةتنفيذ افي المحرز التقدم ناشئة جزئياً عن بطء 

 
  التي تتبعها ممارساتتجديد التطبيق قيم المنظمة: حالة 

  
لما تضــــــطلع به ســــــاســــــية الأعناصــــــر الالتي تمثل  قيم التنظيميةج الإدراركز أمين المظالم في عمله على ي  -٩
 هاتعزيز قيم فييؤدي دوراً مركزياً تبه بوصـــــــــــــــفها جزءاً لا يتجزأ منها، و في ولاية مكمن عمليات يومياً، منظمة ال

ه تضــــمن تقرير وفي هذا الســــياق، فقد  ٤الاحترام والنزاهة والتســــامح وعدم التمييز.وهي تحديداً ، التنظيمية الأســــاســــية
صـــــــون النظر في كيفية ضـــــــرورة أن تعيد الأمانة بتقضـــــــي لى المجلس التنفيذي توصـــــــية إ ٢٠١٨عام المرفوع في 

 ،هذه الولاية إليه لم في ضــوء إســنادويؤيد بشــدة أمين المظا ٥قيمها الأســاســية.تطبيق من خلال لديمومتها المنظمة 
منظمة العملية التغيير داخل الاضـــــــــــطلاع حالياً بتحديد مجموعة جديدة من القيم المؤســـــــــــســـــــــــية في ســـــــــــياق  عملية

  .التحول برنامج عملالمعروفة باسم و 
  

فعلاً في لموظفين المجال أمام إشــــراك اثقافة مؤســــســــية تتيح إرســــاء  إلىغيير التنظيمي حاجة التب تســــليماً و   -١٠
حديد إعادة تانطوى على  ٢٠١٧عام صـــــــادر في لاالتحول ، فإن برنامج عمل واســـــــتراتيجيتهاعملية التغيير أهداف 

للقيم الثقافية من أهمية الموظفون ومراعاةً لما أولاه ها. ركائز واحدة من ومواءمتها بوصــفها لمنظمة لالقيم المؤســســية 
إطار إجراء مســــــــــح يعود تاريخه إلى تشــــــــــرين في  ٢٠١٧المدير العام في عام ردودهم على طلب مفتوح وجهه في 

قررت الإدارة العليا أن  ،ككلالمنظمة النطاق عمت أرجاء مشـــــــــاورات واســـــــــعة وبعد إجراء ، ٢٠١٨نوفمبر الثاني/ 
عملية التحول الأوســع مكوناً رئيســياً من مكونات بالضــرورة  تحديد القيم المؤســســية للمنظمة ومواءمتهال عملية تشــكّ 

 ايسـترشـدون بهمع الموظفين بهدف تحديد المعتقدات الراسـخة التي ل لاحقاً حوار مسـتفيض هِ اسـتُ لمنظمة. و ابنطاقاً 
، وحُددت لمنظمةاالحوار في ميثاق قيم  كنتائج ذا. ودمجت منظمةالتميز تجســيد الممارســات التي و في ســلوكياتهم 

: الثقة والتميز ، ألا وهية المؤســـســـيةالمنظم ثقافةالذي ترتكز إليه حجر الأســـاس منها بوصـــفها قيم رئيســـية خمس 
  .والنزاهة والتعاون والرعاية

  
اليومي بدعم من شـــبكة واســـعة من الأمانة لإدراج هذه القيم في عمل على قدم وســـاق يجري العمل حالياً و   -١١

التغيير عجلة دفع مدوا يد العون في ينبغي أن يممّن  "مؤيدي التغيير"المعروفين باسم  عينينالموظفين والمديرين الم
من اســــــــتراتيجية  اً جزءبل يشــــــــكل ، ذا التحول الثقافي بمعزل عن غيرهلا يعمل هكلها. و منظمة الأنحاء الثقافي عبر 

؛ ٢٠٢٣-٢٠١٩العام الثالث عشــــر  هاعملي برنامج المجســــدة ف ديدةالمنظمة الجتغيير شــــاملة تشــــمل اســــتراتيجية 
؛ الإداريةالمســـائل و تســـيير الأعمال الخارجية و و نية تقالمســـائل الما يتعلق بأســـاســـية جديدة فيإجراءات  صـــياغةإعادة 

  .الجديد لنموذج العملأمثل من تطبيق احقيق الحد وت

                                                            
 .٢٢ة الفقر  ،٢معلومات/ /١٤٢م تالوثيقة  انظر   ١
 .٢٢-٢٠ات الفقر  ،٢معلومات/ /١٤٢م تالوثيقة  انظر   ٢
 .٣٦-٣٤ات الفقر  وظفين،إلى الم ٢٠١٦في عام السنوي الموجه من أمين المظالم تقرير ال   ٣
ـــوص عليها في وظيفته،    ٤ ــاصـــــات المنصــ ــ ــهام في تهيئة ، "في جملة أموريتولى أمين المظالم بموجب الاختصـ ــ مكان الإسـ

هم، وفي تدعيم مكــان حقوقموظفيهـا وتنوعهم و الأخلاقيـة والوظيفيـة واحترام كرامة ونزاهتهــا قيم المنظمـة يعززان  عمـل وثقـافة
 والثقافة هذين."العمل 

 .١٨ة الفقر  ،٢معلومات/ /١٤٢م تإلى المجلس التنفيذي، الوثيقة  ٢٠١٨تقرير أمين المظالم المرفوع في عام    ٥
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بوضـــــعها لمنظمة ا أنفي اعتباره أمين المظالم ضـــــع يو  .الاعتراف بها بوجه خاصالمبادرة  هذه وتســـــتحق  -١٢
ممارســة غير عادية لمحاســبة اتباع طريق على الأمم المتحدة منظومة قود تلمخطط أولي طموح بشــأن التغيير إنما 

ول مرة في تاريخها محادثة على نطاق المنظمة شـــــــــــــملت جميع المنظمة أجرت لأ تجدر الإشـــــــــــــارة إلى أنو الذات. 
  .قيمها المؤسسيةبشأن مكونات الموظفين 

  
لا غير علان عن طريق الإالمنظمة بأســـــــــــــــرها طريقة التفكير بأنحاء غيير في إحداث ت من المتعذرولكن   -١٣

 نموذجبخلاف يلاحظ أمين المظالم أن الثقافة التنظيمية و . لمنظمةاعليها في ميثاق قيم  المبادئ المنصـــــــــوصعن 
عن ناشـــــئة بالأحرى بل هي  إلى مجموعة من القيم أو المبادئغير مرتكزة هي ثقافة الأكثر تقليدية  الثقافة الوطنية
وخصـــوصـــاً منها الإجراءات ، ماالممارســـات الســـائدة في مؤســـســـة ية تطبيق كيفتصـــور بها الموظفون الطريقة التي ي

يترتب صـــريحاً وصـــادقاً لما يُحتمل أن اســـتعراضـــاً منظمة أن تجري الينبغي  لذا ١.الرئيســـية لمتعلقة باتخاذ القراراتا
  .لا تفى بالبيانات الواردة في ميثاق القيم ارساتا تتبعه حالياً من مملى مععقبات من 

  
، أو لانتقامتعرضــــــــهم لمن عازفين عن التحدث خوفاً وا إذا ظلالبعض ولن يثق مثلاً الزملاء في بعضــــــــهم   -١٤

ســـــيبدو و  ٢.من أجل الاســـــتماع إليهم همأعضـــــاء فرقأمام باتباع ســـــياســـــة الباب المفتوح ون تماماً المدير إذا لم يلتزم 
أو  ٣،المهنيةمتاحة أمامهم لكي يطوروا مســاراتهم  ثمة فرصــاً الموظفون أن أجوفاً إن لم يشــعر تعزيز التميز مفهوم 

قبل تعيينهم في مناصـــــــــب لأشـــــــــخاص مع االتواصـــــــــل مهارات اكتســـــــــاب ما يلزم من فرصـــــــــة ن و منح المدير يُ  من لإ
على محمل الجد إذا كان هناك تصــــــور ســــــائد على النزاهة أهمية أن شــــــبالمطلقة لن تؤخذ الادعاءات و  ٤إشــــــرافية.

الوقت الإدارة لها كما ينبغي وب استجابةدون من  ساءة استخدام السلطة والمضايقاتإشأن التسامح مع بنطاق واسع 
 الداخليعلى الصـــعيد بينهم تواصـــل ال لن يســـعى الموظفون إلى التعاون مع بعضـــهم البعض إذا كانو  ٥.المناســـب

المنظمة بشـــــأن اهتمامها اعترافات قد لا يصـــــدق الموظفون وأخيراً،  ٦المشـــــاركة.عزوفهم عن الزملاء أبدى و عقيماً 
في أحســــــن على مضــــــض  اً أو اســــــتحســــــان اً تقدير نالت إنجازاتهم، أو غُفِلت بالاحترام أو التقدير و بهم إن لم يشــــــعروا 

  ٧.الأحوال
  

حول دون إعداد طرائق تفكير تالمشاكل التي قد على بينة من أن الأمانة في اعتباره مين المظالم ويضع أ  -١٥
فإنه وبذا . يةاتســــياســــالبادرات شــــتى الم المقدم منبفضــــل إجراءات ملموســــة  فعلاً اتخذ قد ، و لمنظمةابثقافية جديدة 
وتدريب بالمنظمة الموظفين الجدد والتحاق  توظيفعديلات التي يتواصل إدخالها على مجالات كل من اليرحب بالت

  .همإنجازاتالجوائز وتقدير  هممنحو أدائهم  وإدارةإجراءات توجيههم الموظفين و 
  

اءاتها وإجر منظمة الللازمة لتجديد ممارســـات اتية امبادرات الســـياســـالنفيذ اســـتكمال تإمكانية تعذر ب اً تســـليمو   -١٦
تبين لهم أن عجلة إلى الموظفين إشـــارات رئيســـية رســـال ينبغي إفإنه بين عشـــية وضـــحاها،  المتعلقة باتخاذ القرارات

العملية توليها لزمام في الإدارة العليا الذي تضـــــــــــــــربه مثال الهذه الغاية، فإن اً ل. وتحقيقفعلاً ير قد بدأ دورانها لتغيا
                                                            

المختط حالياً أو إلى إثارة الجدل أو إلى الاتجاه الرئيسية إلى تغيير  الإجراءات المتعلقة باتخاذ القراراتقد تفضي بعض    ١
 ؤثر على أطراف فاعلة رئيسية.ت؛ أو قد إساءة الفهم

 .١٥و ١٤ تانالفقر  ،٢/معلومات /١٤٤ت م الوثيقة التنفيذي، المجلس إلى ٢٠١٩ عام في المرفوع المظالم أمين تقرير   ٢
 .٢٢-٢٠ اتالفقر  ،٢/معلومات /١٤٢ت م الوثيقة التنفيذي، المجلس إلى ٢٠١٨ عام في المرفوع المظالم أمين تقرير   ٣
 .١٦و ١٥ تانالفقر  ،٢معلومات/ /١٤٢م تالوثيقة  انظر   ٤
 .١٩-١٧ اتالفقر  ،٢معلومات/ /١٤٢م تالوثيقة  انظر   ٥
  .١٥-١٣ات الفقر  ،٢/معلومات /١٤٤ت م الوثيقةانظر    ٦
 .٢٢ ةالفقر  ،٢معلومات/ /١٤٢م تالوثيقة  انظر   ٧
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يومياً، فضـــــلاً عن  إجراءاتتضـــــطلع به من رئيســـــية و  راراتما تتخذه من قبالقيم الجديدة في  وإشـــــارتها إلى التزامها
، فإن دور المديرين لأهمية قصــوى. وعلى نفس المنواإنما هي أمور تكتســي ، بجميع الســبل مع الموظفينتواصــلها 
اتخاذ القرارات لزم في حال فرق) بوصـــــفهم "أول المســـــتجيبين" رؤســـــاء أم منســـــقين أم مديرين ســـــواء كانون (عموماً 

الموظفون بحث وسي. بالنجاح عملية التغيير هذهلتكليل ي أساسأيضاً دور مواجهة الصعوبات، هو عند الرئيسية أو 
المركزي الذي دور الإضــافة إلى و ة. المنظم وقيمت اإجراءما يتخذه مديروهم من صــلة واضــحة بين تقيم عن بينات 

من قدراً كبيراً يتحملون أيضـــــــــــــــاً ن يالموظففإن هذه العملية، الاضـــــــــــــــطلاع بفي  لهمالمديرون كالإدارة العليا و تؤديه 
تغيير هم في انخراطعن طريق الحيوية أنشـــــطتها  فيبنجاح منظمة الدمج قيم تكليل عملية المســـــؤولية عن ضـــــمان 

  .وإثبات التزامهم بتغييرهاطرائق تفكيرها 
  

على المنظمة لكي تســــــير بوصــــــفها ســــــبيل المضــــــي قدماً لإجراءات التالية تخاذ ايوصــــــي أمين المظالم باو   -١٧
  .فيها ثقافة مؤسسية جديدةرساء طريق إ

على طريق في الســــــير المحرز قد تعرقل التقدم متبع حالياً من ممارســــــات إجراء تقييم مناســــــب لللزم ي  •
  .الرئيسية المتعلقة باتخاذ القراراتها الإجراءات بما في -التغيير 

بعكس القيم المكرســـــــــة في الثقافة بجميع أنحاء المنظمة اهتماماً خاصـــــــــاً لإدارة العليا أن تهتم اينبغي   •
اً لهذه تحقيق. و عليها بالوقت الذي يتواصـــل فيه إدخال ما يلزم من تعديلات عمليةالمؤســـســـية الجديدة 

وافي المنظمة رئيســــية وتالقيم بالطريقة التي تتخذ بها القرارات التلك أن تتمســــك القيادة ب ، ينبغيالغاية
هذه المرحلة بوسيلزم بتلك القيم. سانحة لإثبات التزامها كل فرصة عن طريق اغتنامها ل، و وتنفذهابها 

تي مجالات الالحول مناقشــات صــادقة بوســائل منها إجراء  ،افية بشــأن التحديات المواجهةالشــفتوخي 
  .هاتحسينيتعين 

 نشـــوب النزاعاتفي حال ن" يالمســـتجيبأول "بوصـــفهم دوراً رئيســـياً في هذه العملية المديرون ســـيؤدي   •
ل العملية بالنجاح. يلتكلمشــــاركتهم غنى عن يُســــته لا فإنعليه ، و بشــــأنهااتخاذ قرارات في حال لزم  أو
عملية بشـــــــــــــــأن توجيههم مجال في م عيلزم من دبما  من الضـــــــــــــــروري تزويدهمفإن بناءً على ذلك، و 

 ثبتإذا مســـاءلتهم  على أن تُراعى ضـــرورة، همعليمتهم وإرشـــادهم و تدريببوســـائل منها  التغيير الثقافي
  ة.المنظممع قيم أن سلوكياتهم غير متوافقة  في نهاية العملية

وأن يُزودوا  مديريهمو أن يحذوا حذو قادتهم  تشــــــــجيع الموظفين على جميع المســــــــتويات علىلابد من   •
ة في المنظمــالتزامهم بقيم الوقــت نفســــــــــــــــه في وأن يثبتوا ، زم من توجيــه ودعم لكي يحققوا ذلــكبمــا يل

مجموعات التي تجريها مناقشــات الالتدريب في هذا المجال، وكذلك مســؤولياتهم. وقد يكون النهوض ب
الجديدة من طرائق التفكير  مجموعةالفي كافّة الموظفين المهمة لضمان إشراك  دواتمن الأ، التركيز

  بالمنظمة.
، التغيير الثقافي هم لمفهومن بشـــأن تصـــوراتيالموظفبين صـــفوف الاســـتمرار في إجراء المســـوح ينبغي   •

وانتقلت لترسخ في جديدة قد قلبت صفحة  منظمةالأن قيم بما يشمل بحث إمكانية إيجاد بينات تثبت 
تقدم توجيهات بشـــــأن و رشـــــد بالعبر المســـــتخلصـــــة ســـــت، علماً بأن هذه الجهود ســـــتهاحياة جميع موظفي

  طريق المضي قدماً.
  

  لا تُحتملتعيين الموظفين الذين يواجهون مواقف  ةتسهيل إعاد
  

مكتبه  زوارعلى طلبات أساسية وجهها أمين المظالم لفتت انتباه المتكررة التي حالات من الانطوت واحدة   -١٨
إطار بيئة عمل صـــــــــــــــعبة في من مقدمي تلك الطلبات الزوار وغالباً ما يواجه . ةالحاليبشـــــــــــــــأن نقلهم من وظيفتهم 

مضـــــايقة. مرور الوقت على أنها تشـــــكل إســـــاءة اســـــتخدام للســـــلطة أو التي يُنظر إليها بلتهم لوظيفتهم الحالية، و مزا
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عافيتهم  أنبل لأنهم يرون  ،من باب الرفاهية همإلى إعادة تعيينن لهذه المواقف المعرضـــــــــــو  يســـــــــــعى الموظفون  لاو 
  .شأنفي هذا الستتضرر ما لم تتُخذ إجراءات 

  
ية والموارد البشــــــــرية لإيجاد هذه الحالات بالتعاون مع الخدمات الصــــــــحكثير من في ويعمل أمين المظالم   -١٩

 تعيين بعض الموظفينفقد أعيد  وعليه،للموظفين كل فيما يخصه. الأدوار المعنية بالوقت نفسه راعي وي، لها حلول
بدعم من المديرين الإقليميين  نية ذات الصـــلةتقالتدخل الحاســـم لأصـــحاب المصـــلحة الرئيســـيين والإدارات البفضـــل 

  .والمدير العام
  

م بــه عمومــاً أن الآليــات من المســـــــــــــــلّ  فــإن هــايــة المطــاف،نفي العــديــد من الموظفين إعــادة تعيين رغم بو   -٢٠
الاعتبارات وعلى ما يبدو فإن ة. عقيملوقت و هي آليات مستنزفة لمعالجة هذا النوع من الحالات المنتهجة حالياً في 

تكاليف الكيفية التي ينبغي بها تخصــيص  إلى حلول مناســبة لأنعقبة كأداء تعترض ســبيل التوصــل المالية تشــكل 
تكفل بها أن تة، أم ســــتقبلتلك الممع الأصــــلية دارة الإأن تتقاســــمها هل ينبغي : يكما يلاضــــحة غير و  إعادة التعيين
  ؟تحديداً  الموارد البشريةتنظيم إدارة تستوعبها أن م ، أالمنظمة كلها

  
الموظفين فيما بين  حباطتفشـــي الشـــعور بالإفي ل تســـبب انعدام وجود آلية مناســـبة لمعالجة هذه المشـــاكيو   -٢١
تتفاقم المشــــكلة عموماً. و معنويات المنظمة الوقت نفســــه على بالتأثير و  تها،لإنتاجيفرقهم ضــــررين بها وخســــران المت

بعض الزملاء يبدو أن علاوة على ذلك، و ة. المنظمفي إحدى شـــــــراكات من العاملين الموظف المعني كون عندما ي
اً مؤداه نطباعا هنقليولد  إما أن: ف، ليس إلاإلى مكان آخر المشــــكلةنقل إلى  ســــوى يؤديلا أن نقل الموظف يرون 

، الأســاســية الكامنة مشــاكللتجاهل الالمشــكلة أو يُنظر إليه على أنه وســيلة مناســبة ســاس أن الموظف المعني هو أ
  .هذه الحالةمسبب هو المشرف احتمال أن يكون ها بما في

  
قتصـــر في ذلك على حالة االســـابقة، وإن تناولها في تقاريره أمين المظالم لأن جديدة ليســـت مشـــكلة الهذه و   -٢٢
 في ، لابفعالية مع هذا النوع من الحالات لمنظمةومن الضـروري أن تتعامل ا ١ات.المضـايقبشـأن المطلقة مزاعم ال

 في الحالات الاســــــتثنائية الأخرىفحســــــب، بل من مزاعم بشــــــأن المضــــــايقات ما يطلق على منها التي تنطوي تلك 
  عموماً.

  
في إنشـــاء آلية واضـــحة لتحديد لمضـــيها قدماً، كســـبيل ، منظمةالأن تنظر ضـــرورة يوصـــي أمين المظالم بو   -٢٣

من وضـــــــــــــــوح هذه الآلية زيد أعلاه. وينبغي أن تما ذكر حالات محددة على نحو بعملية إعادة تعيين الموظفين 
الموارد تنظيم إدارة ، وخاصـــةً المســـندة منها إلى والمســـؤولياتتحديد الأدوار و  تعيينهم في تلك الحالاتعملية إعادة 

  .إنشاء آليات مالية لتمويل العمليةفضلاً عن البشرية، 
  

إعادة تعيين الموظفين بشـــــأن الإســـــراع في آلية فعالة إنشـــــاء أن في اعتباره مع ذلك مين المظالم يضـــــع أو   -٢٤
التي تقف وراء اختلال معالجة المنظمة للأســــــباب الجذرية لظروف اســــــتثنائية لا يمكن أن يكون بديلاً المعرضــــــين ل

  .همبيئة عملوظيفة 
  
  
  
  

                                                            
في ســنوي الموجه ال، وتقريره ٣٣و ٣٢تان الفقر  إلى الموظفين، ٢٠١٥الســنوي الموجه من أمين المظالم في عام  التقرير   ١

 .٣٦-٣٤ات الفقر  إلى الموظفين، ٢٠١٦ عام
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 العام الماضيبفي تنفيذ التوصيات الصادرة المحرز أحدث المعلومات عن مواصلة التقدم 
 
أمين  أن مهمةأشــــــار إلى  ٢٠١٥تقرير وحدة التفتيش المشــــــتركة لعام أن في اعتباره يضــــــع أمين المظالم   -٢٥

بالأحرى في بل ، ثم رصـــــــــدهاومن المنهجية  بشـــــــــأن المســـــــــائل ةمحددعمل  اتتحديد مســـــــــار المظالم لا  تتمثل في 
 في هذا الســياقســتصــدر لها. و اســتجابة مناســبة لى توجيه عبالتالي تلك المســائل وحث الإدارة نتباه إلى اســترعاء الا

في أمين المظالم المرفوع من تقرير اللمقدمة في لتوصـــــــــــــــيات ابين امن الأمانة يمقدم تقرير مســـــــــــــــتقلة هي  وثيقة
ا اتخـــذتـــه الإدارة من إجراءات ورد معلومـــات محـــدثـــة عوي ١إلى المجلس التنفيـــذي، ١٩٢٠  عـــام لمعـــالجـــة تلـــك مـــّ

  .المسائل
  

أنه قد  . ونظراً إلىجهود كبيرة لمعالجة التوصـــــياتما بذلته الأمانة من أمين المظالم مع التقدير بعترف يو   -٢٦
في ، فإن أمين المظالم على اســـــتعداد لمشـــــاركة الأمانة بشـــــأنها من العملتســـــتلزم مزيداً تكون هناك مســـــائل معلقة 

  .تلك المجالاتات على تحسينالمتاحة مستقبلاً لإدخال الفرص قصي بغية تالعمل 
  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

   

                                                            
 .٣معلومات/ /١٤٦تم  الوثيقة   ١
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 الملحق
  

 دور أمين المظالم
  
 
تشــكل الوقاية والاســتجابة المبكرة وإقامة العدالة بالطرق غير الرســمية عناصــر أســاســية في نظام المنظمة  - ١

وفقاً لما تنص عليه لائحة الموظفين الحالية. وفي ذلك الإطار، يضـــــــــــــــطلع أمين د الجديد للعدالة الداخلية، الموحّ 
بالطرق غير الرســــــــمية. وتمشــــــــياً مع المعايير الدولية  نزاعاتالمظالم بدور رئيســــــــي بوصــــــــفه الركيزة الأولية لحل ال

المســـــتقل والمحايد الذي للممارســـــة التي وضـــــعتها الرابطة الدولية لأمناء المظالم، يؤدي أمين المظالم دور المحاوِر 
الم إلى حل الصــــعوبات المتعلقة بالعمل بالطرق غير الرســــمية. ويســــتمع أمين المظاللازمة ليقدم المســــاعدة الســــرية 

المشــــورة إلى زواره ز، ويضــــع خيارات لتســــوية الخلافات بالطرق غير الرســــمية، ويســــدي طالبي المســــاعدة دون تحي
عنى ، ويحدد الاتجاهات العامة. ولا يُ نزاعاتالحســــم ط في وســــ، ويتزةالمتحير الرســــمية والمســــتقلة وغير الســــرية وغي

اتباع إجراءات عادلة يُعنى ب وإنماعن أي فرد معين أو مســـــــألة أو مصـــــــلحة معينة، دفاع كمحامي أمين المظالم بال
 أي طرف من أطراف النزاع، ولا يجري تحقيقات رسمية أو يشارك في إجراءات رسمية.  يمثل  ولا ،ومنصفة

 
تتمثل في مســاعدة الموظفين على معالجة الشــواغل المتعلقة بالعمل الرئيســية  أمين المظالمهمة مولذا فإن  - ٢

الم يمكنه أمين المظ ذلك، فإنإضـافة إلى . و مشـاكلم الوتفاق نزاعاتمن ثم، منع نشـوب البالوسـائل غير الرسـمية، و 
تيح ممّا يالمنظمة، بمع الزوار وســـــــــائر أمناء المظالم تبادل المعلومات ســـــــــراً مبكر" بفضـــــــــل "إنذار  أن يعمل كآلية
زود المســـائل الفردية وتتعلق بمســـائل عامة أوســـع نطاقاً. وينطاق التي تتجاوز  مشـــاكللكشـــف عن الأمامه المجال ل

أخرى إجراءات تصـــــــحيحية و ما يلزم اتخاذه من المشـــــــورة بشـــــــأن ســـــــدي إليها ويبتعليقاته أمين المظالم الإدارة العليا 
 ض المنظمة لمخاطر غير متوقعة. يدون تعر بالتالي العامة والحيلولة  مشاكلقائية لمعالجة هذه الو 
 
رصــــــــــــد و  وتســــــــــــهيله؛ نزاعاتســــــــــــط في حل الي: التو لما يالرئيســــــــــــية هي كفإن مهام أمين المظالم عليه، و  - ٣

زويد عن المســــــــــــائل التي يحتمل أن تكون ذات أهمية، وت الكشــــــــــــفالإبكار في في إطار دعم المختطة الاتجاهات 
مكان العمل التي تدعم القيم الأســــــــــــــاســــــــــــــية احترام تعزيز ثقافة و عم الإجراءات الوقائية؛ ود ؛بالتعليقات الإدارة العليا

 عمل يسودها الاحترام. تهيئة بيئة  ة، وأبرزهالمنظمل
 
موظفيها وتحســــــــــين عافية ويمثل إنشــــــــــاء مكتب أمين المظالم التزاماً قطعته المنظمة على نفســــــــــها لتعزيز  - ٤

 سياسات وقواعد وممارسات تؤثر على بيئة العمل فيها. المطبق من 
 

 المنظمة بخدمات أمين المظالم 
 
غير مركزي. فإضــافةً إلى وحدة أمين المظالم وخدمات الوســاطة  منظمةالب خدمات أمين المظالمطابع إن  - ٥

فقد ، همعملقع اأو مو  ودهمعقفي المقر الرئيســــــــــي لخدمة جميع موظفي المنظمة بصــــــــــرف النظر عن نوع المتاحة 
بالطرق  نزاعاتل العلى حاً منها تشجيعواحدة  ة وظائف أمين المظالم الخاصة بكلأنشأت معظم المكاتب الإقليمي

  الجغرافية. هامناطقضمن نطاق غير الرسمية 
 
من اثنين من أمناء مؤلفاً وتضــــــم وحدة أمين المظالم وخدمات الوســــــاطة في المقر الرئيســــــي فريقاً صــــــغيراً  - ٦

وتقدم الوحدة خدمات هم، ومن مســـــــــــاعد واحد. داء وظيفتلأتماماً متفرغين من البخبرة مهنية و يتمتعان  ممّن المظالم
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بالطرق غير الرســــمية إلى موظفي المنظمة وموظفي برنامج الأمم المتحدة المشــــترك المعني بفيروس  نزاعاتحل ال
  يدز والوكالة الدولية لبحوث السرطان ومركز الأمم المتحدة الدولي للحوسبة.الأ /العوز المناعي البشري

  
ف يشـــــــــــــــغلها أمناء مظالم متفرغون أفريقيا والأمريكتين وأوروبا وظائكل من وأنشـــــــــــــــأت المكاتب الإقليمية ل - ٧
فيه أمينة للمظالم ، برغم وجود المســــتقبلب حذو تلك المكاتبالمكتب الإقليمي لشــــرق المتوســــط حذو ون. وقد يهنيوم

في المكتـــب الإقليمي لغرب   مهـــامهـــا التقنيـــة الأخرى. ويوجـــدأدائهـــا لنـــب غير متفرغـــة تؤدي هـــذه الوظيفـــة إلى جـــا
إلى جانب  للمظالم غير متفرغين يؤدون هذه الوظيفة بمســاعدة خبير اســتشــاري خارجيالمحيط الهادئ أربعة أمناء 

 .مهامهم التقنيةأدائهم لسائر 
  

ككل ه على نطاق المنظمة مهاملضــــــــمان ممارســــــــة أمين المظالم بلوغ هدف مؤداه  المنظمة إلىصــــــــبو وت - ٨
لمقر باوحدة أمين المظالم وخدمات الوســــــــــــــــاطة فإن دولية. وتحقيقاً لهذه الغاية، يتواءم مع المعايير المهنية ال بما

وضع النظر في على قدم وساق . ويجري تنسيق ودعمبما يلزم من خدمات أمناء المظالم الإقليميين تزود الرئيسي 
 لمكاتب الإقليميةاحذو تالمنظمة، ومن المتوقع أن ب لجميع وظائف أمين المظالمجديدة اختصـــــــــــــــاصـــــــــــــــات موحدة 

 .الأخرى حذوها
  
 

=     =     =  


