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  الدورة الرابعة والستون
   من جدول الأعمال١٣٢البند 

        ٢٠١١- ٢٠١٠الميزانية البرنامجية لفترة السنتين 
المؤسـسة وإدارة العلاقـة مـع العمـلاء     المحتـوى في  تقرير عـن نظـامي إدارة           

الكــوارث ادة القــدرة علــى العمــل بعــد  واقتــراح الخطــة الموحــدة لاســتع 
  الأعمالتصريف واستمرارية 

  
ــسنتين    ال     ــرة ال ــة المقترحــة لفت ــة البرنامجي   تقــديرات المنقحــة المتعلقــة بالميزاني

 دال، مكتــــــب خــــــدمات ٢٨لأبــــــواب  في إطــــــار ا٢٠١١-٢٠١٠
ــا المعلومــات والاتــصالات،  ٢٩المركــزي، و  الــدعم   ، مكتــب تكنولوجي

  ، الاقتطاعات الإلزامية من مرتبات الموظفين٣٦و 
  

  تقرير الأمين العام    
  

  موجز  
مـن الفـرع   ) ه ــ (٢٦ذا التقرير استجابة لطلب الجمعية العامة الوارد في الفقرة  يقدم ه   

 بتقــديم أحــدث المعلومــات عــن تجديــد نظــام إدارة العلاقــات مــع   ٦٣/٢٦٢ هــاثانيــا مــن قرار
 التقريـر الـسياق العـام لتنفيـذ كـل مـن نظـام               ويـوفر .  المؤسـسة  المحتـوى في  العملاء ونظـام إدارة     

ويــسلط الأضــواء علــى جوانــب . ســسة ونظــام إدارة العلاقــة مــع العمــلاء المؤالمحتــوى فيإدارة 
). Umoja(التــآزر فيمــا بينــهما وكــذلك علــى العلاقــة مــع مــشروع تخطــيط مــوارد المؤســسة     

ويعرض التقرير أهداف كل مشروع والأساس المنطقي الذي يستند إليه ومنافعـه بالإضـافة إلى         
 الأمانــة العامــة للأمــم المتحــدة، بمــا في ذلــك أجــزاءالخطــط المتعلقــة بالتنفيــذ المرحلــي في كامــل
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والبعثــات الــسياسية،  واللجــان الإقليميــة، وبعثــات حفــظ الــسلام  المكاتــب البعيــدة عــن المقــر،
  .وسائر البعثات الميدانية

 مــن الفــرع ١٣ويــستجيب أيــضا التقريــر إلى طلــب الجمعيــة العامــة الــوارد في الفقــرة    
اســتمرار ســير وتخــزين البيانــات علــق بتقــديم تقريــر عــن خــدمات  رابعــا مــن القــرار نفــسه، المت 

الأعمال، بالاستناد إلى تجربة الكيانـات الأخـرى التابعـة للأمـم المتحـدة والتطـورات العالميـة في              
سـتعادة القـدرة    لاويعرض التقرير إطارا لنهج موحـد       . مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات   

اسـتمرارية سـير الأعمـال بالنـسبة لتكنولوجيـا المعلومـات            على العمـل بعـد الأعطـال الكـبرى و         
 تحسين الاسـتراتيجية المتعلقـة      سيُسترشد بها في  والاتصالات، ويسلط الأضواء على المبادئ التي       

ــد الأعطــال الكــبرى           ــى العمــل بع ــدرة عل ــتعادة الق ــة لاس ــستوى المنظم ــى م ــة عل بوضــع خط
ة عمـل تـبين بإيجـاز العمليـات والجـداول           وأخـيرا يقـدم التقريـر خط ـ      . واستمرارية سير الأعمال  

الزمنية والاحتياجات من المـوارد، وذلـك لغـرض تنفيـذ خطـة شـاملة لتلبيـة احتياجـات الأمانـة            
  .العامة ككل

ويرد في الجزء رابعا من هذا التقرير ملخـص للاحتياجـات مـن المـوارد اللازمـة لإدارة                    
لمقترحــات المتعلقــة باســتعادة القــدرة علــى  وا  في المؤســسة وإدارة العلاقــة مــع العمــلاء المحتــوى

  .العمل بعد الأعطال الكبرى واستمرارية سير الأعمال
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  مقدمة  -أولا   
تكنولوجيــــا المعلومــــات في الاســــتثمار ”عــــرض الأمــــين العــــام في تقريــــره المعنــــون   - ١

ــا المعلومــات والاتــصالات للأمانــة العامــة   : والاتــصالات  للأمــم المتحــدةاســتراتيجية تكنولوجي
)A/62/793 و Corr.1 و Add.1(  ــة في ــه المتمثلـ ــة للمعلومـــات  ”، عـــرض رؤيتـ ــا قويـ تكنولوجيـ

ولتنفيـذ هـذه الرؤيـة، تم إنـشاء مكتـب تكنولوجيـا        . “والاتصالات من أجل أمم متحدة أفضل     
 والتـزم بالتقـدم صـوب تهيئـة بيئـة متـسقة             ٢٠٠٩يناير  /المعلومات والاتصالات في كانون الثاني    

  . سقنم في ظلها تطوير نظم تكنولوجيا معلومات وتنفيذها بشكل ميت
نظـم المؤسـسة للأمانـة      : تكنولوجيا المعلومات والاتصالات  ”وفي تقرير منفصل عنوانه       - ٢

، عرض الأمين العام مقترحـات      )A/62/510-/Rev.1(“ العامة للأمم المتحدة في جميع أنحاء العالم      
 من نظم المؤسسة، بما في ذلك نظام على مـستوى           لجيل جديد ين  تتعلق بالتنفيذ والنشر التدريجي   

ونظـام علـى مـستوى      ) المؤسـسة في  تـوى   المحإدارة  (دارة معلومات المنظمة ومعارفهـا      لإالمؤسسة  
وبنــاء هيكــل يمكــن أن يــشمل ). إدارة العلاقــة مــع العمــلاء(المؤســسة لإدارة الخــدمات اليوميــة 

في المؤســسة ونظــام إدارة العلاقــة مــع العمــلاء ونظــام  نظــم المؤســسة مثــل نظــام إدارة المحتــوى  
تختلـف  هـذه   كانت التطبيقات المؤسـسة     لأنه لئن    ذلك   ،تخطيط موارد المؤسسة أمر بالغ الأهمية     

عـــم مهمـــة الأمانـــة العامـــة    عـــن دجميعـــا علـــى  في مجـــال تركيزهـــا فإنهـــا يجـــب أن تعمـــل     
  .البرمجية وأنشطتها

 علـى ضـرورة التخطـيط    ٦٣/٢٦٩ و ٦٢/٢٦٢لعامـة   وتم التأكيد في قراري الجمعية ا       - ٣
وطُلـب  . الأعمـال الكـبرى واسـتمرارية سـير        الملائم لاستعادة القدرة على العمل بعـد الأعطـال        

ــة مــن أجــل تعزيــز       ــنظم في مركــز البيانــات المركزي أيــضا إلى الأمــين العــام أن يقــوم بتوحيــد ال
، والتقلــيص في الأعمــالرية ســير اســتعادة القــدرة علــى العمــل بعــد الأعطــال الكــبرى واســتمرا

  . ممكنحجم مراكز البيانات الرئيسية والثانوية إلى أدنى حد
 A/62/510/Rev.1، و A/62/477(م هــــذا التقريــــر كمتابعــــة للتقــــارير الــــسابقة قــــدَّويُ  - ٤
. ٦٣/٢٦٩ و   ٦٣/٢٦٢واستجابة لقـراري الجمعيـة العامـة        ) Add.1 و   Corr.1 و   A/62/793 و

في المؤسسة بوصفه أداة تكنولوجية أساسـية تمكـن مـن           المحتوى  ياقا عاما لإدارة     التقرير س  ويُوفر
 يتعلــق بالمبــادرات الجاريــة في مجــال إدارة العلاقــة مــع اتنفيــذ برنــامج لإدارة المعــارف، ومقترحــ

 المقترحـات الـسابقة المتعلقـة باسـتعادة القـدرة علـى العمـل بعـد            ويوائم من جديد بـين    . العملاء
إطارا لتكنولوجيا المعلومات والاتـصالات     الأعمال، ويعرض   واستمرارية سير    ىالأعطال الكبر 

نهج موحد فيمـا يتعلـق باسـتعادة القـدرة علـى العمـل بعـد        اعتماد  وبرنامج عمل للمضي قدما ب    
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المقـر،  خـارج   الموجـودة   ، خـاص بـالمقر والمكاتـب        الأعمـال الأعطال الكـبرى واسـتمرارية سـير        
  .ت حفظ السلام والبعثات الخاصةواللجان الإقليمية، وبعثا

ــام باســتعراض       - ٥ ــا المعلومــات والاتــصالات علــى القي ــا مكتــب تكنولوجي ويعكــف حالي
وسـيبحث هـذا الاسـتعراض إمكانيـة إدمـاج          . هيكلي لتكنولوجيـا المعلومـات في الأمانـة العامـة         
ــصالات   ــات والاتـ ــا المعلومـ ــدات تكنولوجيـ ــا   ،وحـ ــل مكتـــب تكنولوجيـ ــييرات في هيكـ  والتغـ

ونظرا لأن هذا الاسـتعراض لا يـزال قيـد          .  فيه  العاملين لمعلومات والاتصالات ورتب الموظفين   ا
التنفيذ، لم يقترح هذا التقرير إنشاء وظائف في الوقت الذي لا يزال فيه تحديـد الهيكـل الأمثـل                   

 المــوارد تــوفير، يقتــرح ٢٠١١-٢٠١٠وبالنــسبة لفتــرة الــسنتين . ورتــب المــوظفين قيــد النظــر 
في التقرير من خلال المساعدة المؤقتة العامـة والخـدمات          الواردة  ية اللازمة لتنفيذ المشاريع     البشر

 للمـــوارد المخصـــصة للمـــساعدة المؤقتـــة العامـــة يـــلأي تحوطـــرح وســـوف يقتـــرح . التعاقديـــة
  .  الجمعية العامة على إثر نتائج الاستعراض الهيكليت التعاقدية إلى وظائف لتنظر فيهوالخدما

  
  نظم المؤسسة  -ا ثاني  
  إدارة قاعدة معارف الأمم المتحدة: المؤسسةفي توى المحإدارة   -ألف   

  معلومات أساسية  -  ١  
ركّز الأمين العام في عدد من تقاريره على ضرورة تبـادل المعلومـات والمعـارف ضـمن                  - ٦

الثــة وفــضلا عــن ذلــك، طلبــت الجمعيــة العامــة في قــرارات اتخــذتها خــلال الــدورة الث  . المنظمــة
، إلى الأمين العـام والأمانـة العامـة         )٦٣/٢٦٢، و   ٦٣/٢٤٨، و   ٦٣/١٠٠القرارات  (والستين  

ــة لغــرض إدارة المحتــوى، والاســتفادة بــشكل كامــل مــن      تعزيــز الهياكــل الأساســية التكنولوجي
التطــورات الحديثــة في مجــال تكنولوجيــا المعلومــات بهــدف تحــسين النــشر الــسريع للمعلومــات    

مم المتحدة، بطريقة تراعي فعالية التكلفة؛ وكفالة تطابق التكنولوجيات المـستخدمة           المتعلقة بالأ 
في جميع مراكز العمـل؛ ودراسـة أفـضل الممارسـات والـدروس المـستفادة والإبـلاغ عنـها؛ هـذا                    

  .المؤسسةفي توى المح تنفيذ إدارة عوأقرت الجمعية بمناف
ات أخــرى تابعــة للأمــم المتحــدة إلى   وبالإضــافة إلى تقــارير الأمــين العــام، دعــت هيئ ــ   - ٧

ودعا مكتب الرقابة الداخلية في تقرير له صـدر         . التأكيد على استخدام أساليب تبادل المعارف     
ــام  ــوغ       ٢٠٠٦في ع ــسعي إلى بل ــار ال ــارف في إط ــشبكات إدارة المع ــيم المواضــيعي ل  عــن التقي

تيجية لإدارة المعــارف وضــع اســتراإلى ) A/C.51.2006/2(الأهــداف الــواردة في إعــلان الألفيــة  
ــارف     ــى إدارة المعـــ ــز علـــ ــدة تركـــ ــيين وحـــ ــة، وطلـــــب تعـــ ــة العامـــ ــضا  (للأمانـــ ــر أيـــ انظـــ
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E/AC.51/20009/4 .( عنوانــه  ٢٠٠٧وتــضمن تقريــر لوحــدة التفتــيش المــشتركة صــدر في عــام
  .توصيات مماثلة) A/63/140انظر ( “إدارة المعارف في منظومة الأمم المتحدة”
. دة المتعلقـــة بتبـــادل المعـــارف في دعـــم النـــهج الجديـــامـــل حاســـموالإدارة الفعالـــة ع  - ٨
يـستأنف العمـل    ل ٢٠٠٨إنشاء فريق عامل معـني بـإدارة المعـارف في الربـع الثـاني مـن عـام                    وتم

وتحـت  . المعنيـة بتبـادل المعـارف   والسابق الذي اضطلعت به خطة العمـل التابعـة للأمانـة العامـة            
 إدارة وأمانــة ١٤تــصالات، يعكــف مــشاركون مــن والا رعايــة مكتــب تكنولوجيــا المعلومــات

مجلــس الرؤســاء التنفيــذيين في منظومــة الأمــم المتحــدة المعــني بالتنــسيق علــى وضــع نهــج لإدارة    
وفــضلا عــن ذلــك، يقــوم هــذا الفريــق العامــل بــدور الجهــة الحــافزة علــى  . لمنظمــةفي االمعــارف 

. المؤســسةفي تــوى المح إدارة التعــاون بــشأن اســتخدام التطبيقــات علــى مــستوى المؤســسة مثــل  
ــات          ــا المعلوم ــب تكنولوجي ــشأة داخــل مكت ــارف، المن ــرة إدارة المع ــل دائ ــق العام ــرأس الفري وي

مـن أجـل    والاتصالات لتنفيذ برنامج إدارة المعارف وتخطيط وتنسيق الجهـود الحاليـة والجديـدة              
  .صول الأمانة العامة أهمية، ألا وهي قاعدة معارفهاأجمع وتقاسم أكثر 

 ولاحظ مكتب خدمات الرقابـة الداخليـة في التقريـر بـشأن الاسـتعراض الـذي يجـري                    - ٩
كل ثلاث سنوات لتنفيـذ التوصـيات الـتي اتخـذتها لجنـة البرنـامج والتنـسيق في دورتهـا الـسادسة                   
والأربعين بشأن التقييم المواضيعي لشبكات إدارة المعارف في إطار السعي إلى تحقيق الأهـداف              

ــة ل ــة وافقــت في كــانون الأول   الإنمائي ــة العام ــة، لاحــظ أن الجمعي ــسمبر /لألفي ــى ٢٠٠٨دي  عل
استراتيجية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات للأمانة العامة للأمم المتحدة التي تتنـاول بـصورة             

في ذلــك وخلــص مكتــب خــدمات الرقابــة الداخليــة  . شــاملة المــسائل المتعلقــة بــإدارة المعــارف 
 المنـشأة حـديثا     ، إدارة المعارف بمكتب تكنولوجيـا المعلومـات والاتـصالات         أن دائرة  إلىالتقرير  

واعتـبر  ،  “ووحدة مكرسـة لإدارة المعـارف في الأمانـة العامـة          هيكلا تنظيميا رسميا كافيا     ”تمثل  
ــذها  ــة البرنــامج والتنــسيق في دورتهــا التاســعة والأربعــين    . أن التوصــية قــد تم تنفي وأوصــت لجن

يط علمــا مـع التقــدير بالعمــل الـذي أنجــزه الفريــق العامـل الجديــد المعــني    الجمعيـة العامــة بـأن تح ــ 
  .)١(بإدارة المعارف بقيادة مكتب تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

  
  المؤسسةفي توى المحأهداف إدارة   -  ٢  

بــشكل حاســم علــى يتوقــف  الأثــر الــذي يمكــن أن تحدثــه الأمــم المتحــدة في العــالم  إن  - ١٠
. ت التي تقوم بتجميعها وتصنيفها ونـشرها، فـضلا عـن المعـارف لـدى موظفيهـا                نوعية المعلوما 

وقـــد أدى تحـــسين شـــبكات الاتـــصالات، وتعزيـــز الوصـــول إلى المعلومـــات بفـــضل الهياكـــل    
_________________ 

  .٧١، الفقرة (A/64/16) ١٦الوثائق الرسمية للجمعية العامة، الدورة الرابعة والستون، الملحق رقم انظر   )١(  
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ــة، وشــبكة الانترنــت، إلى تغــيير الطريقــة الــتي تنجــز بهــا الأمــم المتحــدة       الأساســية التكنولوجي
ر البيانات والمعارف الموحدة فهي إمكانات ضـخمة غـير أن           أما الإمكانات المتعلقة بنش   . عملها

الاستفادة من هذه الموارد الجديدة يتطلب إجـراء إعـادة تقيـيم للعمليـات الـتي تقـوم بهـا الأمانـة                    
وعــلاوة علــى ذلــك، ولــتمكين أصــحاب المــصلحة في الأمــم  . العامــة في مجــال إدارة المعلومــات

  .والابتكاريةتغيير النهج الإدارية المتحدة من إنجاز عملهم بفعالية، يلزم 
تـوفير أدوات تكنولوجيـا المعلومـات    : ومـن العناصـر الحيويـة في برنـامج إدارة المعـارف       - ١١

تكون إدارة العلاقة مع العملاء هي النظام الرئيسي الذي سـيدعم إدارة            ، كما يجب أن     الملائمة
ــضاء ع      ــة؛ والق ــات المرهق ــيير العملي ــات؛ وتغ ــوى والمعلوم ــىالمحت ــزال ل ــة الانع ــشجيع  سياس  وت

تحديـد الـدروس المـستفادة واسـتخدامها؛ ووضـع بـرامج تدريبيـة تركـز                لالتعاون؛ ووضـع نهـج      
ولتلبيــة احتياجــات الجهــات صــاحبة المــصلحة في الأمــم المتحــدة، تلــزم   . علــى تبــادل المعــارف 

  .الابتكاريةطرائق عمل جديدة لدعم تطوير المنتجات والخدمات 
رة المحتوى في المؤسسة، سيـستفيد برنـامج إدارة المعـارف بفاعليـة أكـبر مـن                 وبتنفيذ إدا   - ١٢

تكنولوجيــا المعلومــات والاتــصالات لتحــسين قــدرة الأمــم المتحــدة علــى تحليــل المعلومــات          
وتجميعهــا وعرضــها ممــا يزيــد مــن إمكانيــة الوصــول إليهــا وزيــادة تيــسير اســتخدامها مــن قبــل   

كفالة دعم المعلومات الدقيقـة والموثوقـة واللازمـة لعمليـة           صحاب المصلحة في العالم، و    أمختلف  
تطـوير مهـارات جديـدة ونهـج        علـى   وسيشجع أيـضا البرنـامج      . صنع القرار في الوقت المناسب    

جديدة في مجال تبادل المعلومات بما في ذلك اعتماد معايير وتطبيقات تكنولوجيـة تيـسر العمـل                 
  . الجماعي على مستوى المنظمة

العمل لكفالة قيـام الأمـم   أساليب  كبير في التطوير التنظيمي وتغيير استثمار من  ولا بد   - ١٣
ــة، وذلــك بــدعم مــن التطبيقــات والــسياسات      المتحــدة بتجميــع معلوماتهــا واســتخدامها بفعالي

  .المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات وإدارة المعارف
 العنــصر الــذي يمكــن أن ويركــز هــذا التقريــر علــى إدارة المحتــوى في المؤســسة بوصــفه   - ١٤

  .يدعم البرنامج الشامل لإدارة المعارف التابع للأمانة العامة
  

  المؤسسةفي توى المحمشروع إدارة   -  ٣  
  الأساس المنطقي    

لقــد أنفقــت الأمانــة العامــة مــوارد طائلــة علــى إنتــاج وإدارة وتوزيــع كميــات متزايــدة   - ١٥
بيد أن الكثير من العمليـات والـنظم        . ل مختلفة بسرعة من الوثائق والمعلومات الأخرى في أشكا      

  .  وزائدة وهشة،المستخدمة حاليا في إدارة هذه المعلومات ليست فعالة ولا ذات كفاءة
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وقد أدى تعدد نظم المعلومات في مقار العمل علـى مـستوى الأمانـة العامـة ككـل إلى                     - ١٦
داخليـــا وليـــست فعالـــة ، والمـــصممة خلـــيط مـــن الـــنظم المجـــزأة، الـــتي تتطلـــب دعمـــا مكثفـــا  

ــستخدم الإدارات والمكاتــب نهجــا      . مــستدامة أو ــا تكــون الجهــود مزدوجــة، كمــا ت ــا م وغالب
ويـؤثر الإبقـاء علـى      . وتكنولوجيات مختلفة، وتطبق عمليات متنوعة لإدارة المعلومات والمحتوى       

أدوات متعــددة بــصورة مباشــرة في المنظمــة مــن حيــث تكــاليف الــدعم الــتي تــشمل المعــدات      
وعــلاوة علـى ذلــك، سيــسفر هــذا  . البرمجيـات والإدارة، والتــدريب ودعــم مكاتـب المــساعدة  و

ونتيجــة .  وعــدم اتــساق سياســات إدارة المعلومــات،النــهج المجــزأ عــن وجــود معلومــات مغلقــة
لذلك، يواجه أصـحاب المـصلحة والموظفـون في الأمـم المتحـدة صـعوبات جمـة في العثـور علـى                  

  .المعلومات التي يحتاجونها
وفي ما يلي أمثلـة ثلاثـة لـشرح بعـض القـضايا المتعلقـة بـإدارة المعـارف، الـتي تواجههـا                    - ١٧

  :الأمم المتحدة اليوم
ت الجمعيـة العامـة     ا أكد عدد من التقارير وقـرار      -الشبكة العالمية   على  واقع  الم  )أ(  

نعــدام ا في ذلــك علــى القــضايا المتعلقــة بــإدارة مواقــع الأمــم المتحــدة علــى الــشبكة العالميــة، بمــا  
الإدارة الرشيدة والهوية التنظيمية، وازدواجية الجهود، وتعدديـة أدوات التـأليف علـى الـشبكة،               
وانعدام التنسيق بشأن أسماء النطاقات المتخصصة، وعدم وجـود آليـات للموافقـة علـى المحتـوى            

 ومفيـدة علـى     جذابـة وفي حين تنفق بعض المكاتب موارد كبيرة لإنشاء مواقع          . والمصادقة عليه 
خرى إلى الإلقاء بالمـسؤولية عـن تـصميم مواقـع علـى الـشبكة علـى        أتب ا، قد تلجأ مك الشبكة

ونتيجـة لـذلك، تكـون تجربـة المـستخدمين غـير متـسقة ممـا يـسفر عـن عـرض             . كاهل المتـدربين  
  ؛ بصورة مجزأةلأمم المتحدة وبرامجهاا

 الرسميـة مـدعوم حاليـا بعـدد         إن تجهيـز وإدارة الوثـائق      -نظام الوثـائق الرسميـة        )ب(  
لكترونية، ونظام الأمم المتحدة للمعلومـات الببليوغرافيـة، وقواعـد          لإشمل الوثائق ا  تمن النظم،   

وقـد تم تطـوير كـل واحـدة مـن هـذه التطبيقـات               . بيانات لوتس نوتس، ونظام الوثـائق الرسميـة       
. قـصور كـبيرة    عـن أوجـه      تبشكل منفصل، ممـا أدى إلى عمليـات مزدوجـة ومتوازيـة، أسـفر             

  المقر؛الموجودة خارج تطوير نظم منفصلة لإدارة عمليات مماثلة في المكاتب  وتم
 ما فتئت القدرات في مجال إدارة السجلات في جميع أنحـاء         -إدارة السجلات     )ج(  

؛ وكــان عــدد مــن وحــدات ؤالمنظمــة تــشكو في الماضــي مــن عــدم الاتــساق والــضعف والتجــز 
فـأدى ذلـك، في بعـض الأوقـات         .  مجال إدارة الـسجلات الـشاملة      العمل تفتقر إلى ممارسات في    

ــات،          ــن المعلوم ــشفافية وأم ــبة وال ــستوى المحاس ــى م ــات عل ــواطن ضــعف وإخفاق ــور م إلى ظه
وقــد تحـسنت الحالــة علــى مـر الــسنوات القليلــة   . واسـتمرارية العمــل، وفقــد الـذاكرة المؤســسية  
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سياسات وأفـضل الممارسـات والمعـايير،       الماضية في المقر مـن خـلال اسـتحداث وتنفيـذ إطـار لل ـ             
وسـيؤدي التنفيـذ التـدريجي لهـذا الإطـار في      . والتوجيه فيما يتعلق بحفظ المحفوظات والسجلات   

 واتخـاذ قـرارات     ، وتحسين الكفـاءة والإنتاجيـة     ،كامل أنحاء المنظمة إلى خفض تكاليف التشغيل      
  . مستنيرة أكثر

  
  النطاق    

 إدارة المحتـوى في المؤسـسة،       لتنفيـذ ف بتخطـيط وتنـسيق نهـج        ستقوم دائرة إدارة المعـار      - ١٨
وسـيفيد نظـام إدارة     . بالتعاون مع الإدارات والمكاتـب في الأمانـة العامـة، وكـذلك مـع الميـدان               

ــة في      ــل المنظم ــام مؤســسة، كام ــوى في المؤســسة، بوصــفه نظ ــا،  المحت ــا ومعارفه  إدارة معلوماته
نماذج إدارة المحتوى في المؤسسة لجميـع مراكـز   وستتاح . ستحكمه مجموعة من السياسات    كما

العمل والبعثات الميدانية لتقـوم بإنـشاء معلوماتهـا الخاصـة أو إدارتهـا أو الوصـول إلى المعلومـات                    
  .التي تنشئها مراكز العمل الأخرى

ــوى المحوتتكــون إدارة   - ١٩ ــاذج، تــشمل إدارة      في ت ــن النم ــة م ــادة مــن مجموع المؤســسة ع
لات، وإدارة الأصــول الرقميــة، وإدارة محتــوى الــشبكة العالميــة وأدوات جالــسالوثــائق، وإدارة 

وبالإضــافة إلى هــذه النمــاذج الأساســية يمكــن اســتخدام المزيــد مــن العناصــر المحــددة    . التعــاون
. لكترونية، ضـمن أشـياء أخـرى      لإ والاستمارات ا  ،لغرض إدارة المراسلات، والحالات القانونية    

لقيام بعدد من الأنشطة، كما هو مـبين        لمكانية لأي منظمة    الإ المؤسسة   وتتيح إدارة المحتوى في   
  .في الشكل الأول أدناه

  
  الشكل الأول

  وظائف نظام إدارة محتوى المؤسسة    
  
  
  
  
  
  
  

السجلات 
 المحفوظات

الجمع
التخزين

الفهرسة البحث

التبادل التعاون

الإدارةالتجهيز 

 النشر العرض

إعادة الاستخدام

إدارة المحتوى في المؤسسة
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المؤسـسة الأمانـة العامـة مـن إدارة أصـولها الفكريـة بفعاليـة               في  تـوى   المحن إدارة   كّوستم  - ٢٠
 مجموعــة منوعــة مــن المحتــوى المتزايــد دائمــا الــذي تنتجــه المنظمــة فيوكفــاءة أكــبر، فــضلا عــن 

لكتـروني،  لإالشبكة العالمية، والبريد ا   على  واقع  المالوسائط، مثل الوثائق الرسمية، والسجلات، و     
وستعالج إدارة المحتـوى في المؤسـسة   .  البصرية -والصور الفوتوغرافية، والصور والمواد السمعية      

  .المتنوعة وجمعها وتخزينها وحفظها وتوزيعهاإنشاء هذه المواد 
وتشمل استراتيجية تكنولوجيا المعلومـات والاتـصالات للأمانـة العامـة مـشاريع كـثيرة              - ٢١

. ، وإدارة العلاقـة مـع العمـلاء       )Umoja(على مـستوى المؤسـسة، مثـل تخطـيط مـوارد المؤسـسة              
يتم تنفيـذ إدارة المحتـوى في المؤسـسة         ونظرا إلى الحاجة إلى التكامل الوثيق بين نظم المؤسسة، س         

  .على نحو يتكامل مع إدارة العلاقة مع العملاء وتخطيط موارد المؤسسة
  .المؤسسة مشروع متعدد السنوات سيستغرق تنفيذه خمس سنواتفي توى المحوإدارة   - ٢٢
  

  المنافع    
ء منظمة فعالـة أكثـر      سيساعد تنفيذ إدارة المحتوى في المؤسسة في الأمانة العامة على بنا            - ٢٣

  .تقدم لأصحاب المصلحة فيها خدمات أفضل
  

  فعالية التحسين     
ــدرة علـــى ال تحـــسين   - ٢٤ ــارف  إلىوصـــول وتوحيـــد القـ ــة معلومـــات ومعـ ــم ا مجموعـ لأمـ

 ويسهل الوصول ،علومات أفضل تنظيما  المإدارة المحتوى في المؤسسة سيجعل      إن نظام    - المتحدة
ــصنيفات الموحــدة،   مــن خــلال ،إليهــا، والبحــث فيهــا  ــسياسات والت ــذ ال ــة تنفي  والبيانــات الفوقي

 نظـام الوثـائق الرسميـة       فيها، بما   وسيتيح توحيد مراكز المعلومات   .  والتسميات المتسقة  )٢(المشتركة
 بمـا  - أدوات التعـاون  بالإضـافة إلى ، وتحليل البيانات في الوقـت الحقيقـي،     على الإنترنت  والمواقع

 تبــادل إمكانيــة - وأدوات متابعــةأدوات رصــد الإنتاجيــة، و ،لبيانــاتلرؤيــة ادوات الأفي ذلــك 
  :ويؤدي ذلك إلى. المعارف والخبرات الجماعية، فضلا عن الدروس المستفادة

_________________ 
 لتنظــيم ستخدميــ أداة لإدارة المعلومـات  وهــو . هرمــيشـكل ، مرتــب في خــاصالتــصنيف هــو تـصنيف  إن علـم    )٢(  

البيانـات   ؛ فمـثلا، يمكـن أن تحتـوي       بند معـين  محتوى   معلومات عن    يةقوفالبيانات ال وتوفر  . المحتوى والمعلومات 
  .ا وتاريخ نشرهومؤلفها ولغتها طول الوثيقة عنعلى معلومات ما نص وثيقة ية لقوفال
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 )٣( أبحـاث الـسوق    اسـتنادا إلى  يمكـن أن تحقـق       ، أسـرع   بـشكل  اتقـرار ال اتخاذ  )أ(  
  قق وفورات كبيرة؛ تحيمكن أن 
يمكـن أن ينفــق  الـصناعة،  في مجـال  لتقــديرات لفقـا  و: لمـوظفين لوقـت  التـوفير    )ب(  

   عن معلومات؛ وهم يبحثون )٤( من وقتهمفي المائة ٢٠ ونديرالم
  . معلوماتللوصول الموحد إلىارجية نتيجة الخلأحداث لزيادة استجابة المنظمة   )ج(  

  قـسم  ها الـسياسات القائمـة الـتي حـدد         بالإضافة إلى  - المنظمةتحسين إدارة سجلات      - ٢٥
نظــام إدارة المحتــوى في فــإن تنفيــذ وحــدة إدارة الــسجلات في  إدارة المحفوظــات والــسجلات، 

الــذي يـــستند  سجلات علــى نطـــاق الأمانــة العامـــة   الـــنـــشر برنــامج إدارة   ســيدعم  المؤســسة 
  :ويؤدي ذلك إلى. حفظ السجلاتفي أفضل الممارسات  إلى

ســجلات تتبــع  علــى القــدرة تحــسين ســيؤدي - زيــادة الــشفافية والمــساءلة   )أ(  
  تعزيز المساءلة؛ تصريف أعمالها والمنظمة إلى زيادة الشفافية في 

، تـها تحديد السجلات الحيوية وحماي   ب - الأعمال سيردعم برنامج استمرار      )ب(  
   الأعمال؛ سير استمرارعنصر حاسم في تخطيطيتم كفالة 
ــادة الكفــاءة   )ج(   ــامج إدارة الــسجلات  توســيعســيؤدي - زي  ليــشمل ئم القــا برن

وبـذلك يلغـي     - الأساسـية المواد غـير    لتخلص من   نتيجة ل زيادة الكفاءة   إلى  جميع مراكز العمل    
  .المكلفين إلى إدارتها وتخزينهاالحاجة 

إمكانيــة الــدخول إلى  ملكيــة واضــحة للمحتــوى وحديــدبت - زيــادة أمــن المعلومــات  - ٢٦
صـــول أمـــن أســـيوفر نظـــام فـــإن المراجعـــة الحـــسابات وإعـــادة اســـتخدام المحتـــوى  ســـجلات 
 جميـع    إلى إلى المعلومات ذات الـصلة    الآمن  الوصول  من كفالة    الأمانة العامة    ويمكّنالمعلومات،  

ويـــؤدي . نوأصـــحاب المـــصلحة، بمـــا في ذلـــك الـــدول الأعـــضاء والبعثـــات الدائمـــة والموظفـــ
  :إلى ذلك

_________________ 
ــارس /آذار  )٣(   ــر، ٢٠٠٨م ــم تقري ــة المتحــدة Cap Gemini بقل ــوان  المملك ــ”، بعن ــاتةفرص ــد “ المعلوم ر أن يق

مـن  دون المعلومـات الـصحيحة يقلـل    الأعمـال ب ـ بتتعلـق  الأهميـة   بالغـة اتخـاذ قـرارات   بوية المرتبطة   التكاليف السن 
  .)في القطاع العامجنيه إسترليني  مليار ٢١ بتكاليف إدارية سنوية تبلغ( في المائة ٢٩الأداء بنسبة متوسطها 

 الشركات الكبرى   في نترنت على الإ  ٢٠٠٧ يناير/ في كانون الثاني   Accenture الدراسة استقصائية أجرته  وفقا    )٤(  
علومـات،  الم عـن  بحثـا  سـاعتين في اليـوم   ينفـق المـديرون فتـرة تـصل إلى       ”في الولايات المتحدة والمملكة المتحـدة،       

  .“ بالنسبة لهما من المعلومات التي يحصلون عليها لا قيمة لهالمائةفي  ٥٠وأكثر من 
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ات إلا بعـد   المعلوم ـلا تُمـنح إمكانيـة الوصـول إلى        - حماية المعلومات السرية    )أ(  
  ؛تصديق صحيحةعملية 

 وصـول ال كفالـة تتـيح    -  إليهـا   الحاجة ما وحيثما تدعو   المعلومات عند  إتاحة  )ب(  
  زمان؛وأي  عد في أي مكانعن بُإليها إمكانية الوصول بشكل آمن لمعلومات إلى ا

تعزيــز الأمــن القــدرة علــى   يــوفّر - الأعمــال ســيرمواصــلة دعــم اســتمرار    )ج(  
  . في بعثةالموظف مسافراً أو يكونعلومات أثناء الأزمات أو عندما الوصول إلى الم

 توثيــق مــنإدارة المحتــوى في المؤســسة ســيمكّن نظــام  - جمــع التــراث المعــرفيتحــسين   - ٢٧
 عمـل الأمانـة   على نحو متسق بغية تيسير  أفضل الممارسات والدروس المستفادة      وجمعالعمليات  

بعـض  الذي أنجزته    العمل    النظام إمكانية تعزيز   تيحوسي. قبلالعامة والحفاظ عليها لأجيال المست    
 مثـل منـهجي،   بشكل   الدروس المستفادة    وجمع ينمارسشبكات الم الإدارات والمكاتب في دعم     

  :ويؤدي ذلك إلى. “تأفضل الممارساب مجموعة الأدوات المتعلقة”
ــالاحتفــاظ كفالــة   )أ(   فين للمــوظهــذا المــستودع  ســيتيح - ؤســسيةالمذاكرة بال

  ؛ الوجه المناسبعلى  ةالمدارسجلات ال لوصول إلىاوالتجربة التاريخية،  الاطلاع على
ــة جهـــود    )ب(   ــةالحـــد مـــن ازدواجيـ ــيتيح  - المنظمـ ــذا المـــستودع سـ ــةهـ  الفرصـ

  .خبرات الآخرينللاستفادة من لموظفين ل
 امتحـسين تنظـيم المحتـوى، وتعزيـز تـصميم واسـتخد            سيتيح - نترنتتحسين وجود الإ    - ٢٨

في تحـديث   ال باستمرار، إمكانية إدارة المحتوى في المؤسسة،      لنظام   يشبكالتوى  المح نموذج إدارة 
في  نترنـت وعـدم التناسـق   تبعثر المواقع على الإالوقت الحقيقي ومواءمة التصميم لمعالجة مشكلة  

  : ويؤدي ذلك إلى. وضع التسميات التنظيمية
الأمــم المتحــدة عمــل التــرويج لعلــى  ذلــك  سيــساعد- تحــسين صــورة الأمــم المتحــدة   

  . فاع عنهاوالدوأهدافها، 
  زيادة الكفاءة    

إدارة المحتـوى في     تنفيـذ نظـام    سـيمكّن  - تهـا توحيد وتبسيط إنشاء المعلومـات وإدار       - ٢٩
الأمانـة  في  عمل  الكاتب ومراكز   المدارات و الإ فيلمعلومات  إنشاء ا  من توحيد وتبسيط  المؤسسة  
.  لإنـشاء وإدارة المعلومـات     ةقسن ـوعمليات م  ،منسقةموحدة و  اتباع نهج    من وسيمكّن. العامة

  :ويؤدي ذلك إلى
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 التكنولوجيـات   توحيد خلال   سيتم ذلك من   - الاستخدام الأفضل للموارد    )أ(  
 عـن طريـق تفـادي     وارد من المـوظفين والمعـدات       قدر أقل من الم   وسيلزم  .  والتقليل منها  المعتمدة

 أصـحاب المـصلحة تحديـد الأدوات      الأسـهل علـى   سـيكون مـن     مـا   المزدوجة، ك التكنولوجيات  
  ؛التي يجب استخدامها

ــ  )ب(   ــن تمكين الـ ــن    مـ ــتخلص مـ ــات والـ ــتخدام المعلومـ ــادة اسـ ــة إعـ ازدواجيـ
إدارة المحتـوى في    سـيتيح نظـام     مـن خـلال دعـم عمليـة إعـادة اسـتخدام المحتـوى،                - المعلومات

ــة  مزيــد مــن الوقــت لتخــصيصالمؤســسة الفرصــة للمــوظفين   المعلومــات ودقتــها  اتــساق لكفال
في الإنتاجيـة    مكاسـب ويـتم دعـم     . الجهـود ازدواجيـة    مـن    التوقيت المناسب، بـدلاً   وإتاحتها في   

 علـى هـذا التحـسن    ومـن الأمثلـة  . )٥(بحـوث الـصناعة  ال بواسـطة    إعـادة اسـتخدام المحتـوى     مجال  
   ذات الصلة؛رى الأخالمحتويات وiSeek التي تعزز deleGATE ولدول الأعضاء بوابة ا

 إلى إجـراء  أحـد الأمـاكن  تغيير المعلومات في  سيؤدي   - زيادة دقة المعلومات    )ج(  
   أخرى تلقائيا؛أماكنتحديثات في 

  متعـددة ةمجموع ـفي استخدام نظام موحد  سيؤدي   - تحسين إنتاجية الموظفين    )د(  
فــإن  ،ومراكــز العمــل بــين الإدارات ينالمــوظفنتقــال لا ونظــراً. إلى تحــسين الإنتاجيــةالوظــائف 

استخدام الأدوات نفسها سيوفّر الزمن الـذي يـستغرقه التحـول وسـيتاح للمـوظفين المزيـد مـن                   
موظف ساعة واحـدة مـن       ١٠ ٠٠٠  وفّر لتوضيح ذلك، إذا  و. هام أخرى بم لاعطللإضالوقت  
ستحـصل  الأمـم المتحـدة     فـإن    إدارة المحتـوى في المؤسـسة،        ظـام نفي الأسـبوع باسـتخدام      الوقت  

أنــشطة أخــرى تقــوم خلالهــا ب،  ســنة- فــرداً ٢١٨ســاعة إضــافية، أو  ٦٦٠ ٠٠٠  علــىنوياســ
  ؛)٦(ةيالبحوث الصناعوتدعم هذه الفائدة . عمق أكبرتبأنشطة أساسية  أو

أن إدارة المحتـوى في المؤسـسة       يـستطيع نظـام      -  التخـزين  احتياجـات  تخفيض  )هـ(  
، بمـا في ذلـك    أو يتفاداهـا ،ةي ـ الورق فظ الملفات بح من المجالات المرتبطة     العديد من تكاليف    يقلل

يخفــض و. واليــد العاملــة) والخــزائن والملفــات الــورق مثــل(تكــاليف مــساحة التخــزين، والمــواد 
الأوراق في غير ملفاتهـا، وهـي       حفظ  شكلة  بم تكاليف اليد العاملة المرتبطة      النظام بشكل خاص  

ــة   ــشكلة مألوف ــة م ــات الورقي ــيض التخــزين    بالإضــافة إلى و. في الملف ــيتم تخف ــك، س ــورقي ذل ال
يتحقق ذلـك مـن خـلال       وس ـ. المحتويات المتكـررة والقديمـة     إلغاءلكتروني للوثائق من خلال     الإو

_________________ 
محتوى المؤسـسة   من في المائة ٧٠أن مركز البيانات الدولي من يل صادر عن إحدى شركات التحل تقرير  يفيد”  )٥(  

موعـة واحـدة مـن    مج مـن أجـل   المـوارد   ضـعفي عل الشركات تنفـق     يج، مما   استخدامه إعادةبدلا من   يعاد إنشاؤه   
  .٢٠٠٧ يونيه/حزيران ١، Industry Week. “ناتالبيا

  .غارتنربحثي لتقرير   )٦(  
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ــصورة  ــالوصــول ب ــة  المحنظــم تخــزين  مختلــف  إلى ةموحــدو ة مركزي ــوى، وكفال ــتخلص مــن  ت ال
عمليـة   أثنـاء   للـتخلص مـن الملفـات أو حفظهـا         قواعـد    بوضـع  الوقت المناسب    المحتوى القديم في  

  . المحتوىإنشاء
ــى     - ٣٠ ــاد عل ــيتم الاعتم ــافعوس ــن  والمكاســب المن ــلاه في   الناجمــة ع ــذكورة أع ــاءة الم  الكف

نـشر  ، و المعـارف بادرات إضافية كجزء من برنـامج إدارة        بم الأخذالسنوات اللاحقة من خلال     
 سمح بالوصـول  ت ـ (ةوتـشمل هـذه المبـادرات بوابـة تكنولوجي ـ        .  إدارة المحتوى في المؤسـسة     نظام

ــادة تحــسين  ، وإدارة الوســائط المتعــددة الأصــول، و ) إلى المعلومــاتالشخــصي ــعزي  الأمــم موق
شامل الــ، وإنــشاء آليــة للبحــث )http://www.un.org(علــى شــبكة الإنترنــت الرئيــسي المتحــدة 

  . لمستودعات المؤسسة
  خطة التنفيذ  -  ٤  

  الفتــرةفيلمقــرر تنفيــذ مــرحلتين ومــن ا. إضــافية علــى مراحــل ســيُنفذ مــشروع النظــام  - ٣١
 ومتطلبـــات الإدارةبعـــد المرحلـــة التأسيـــسية الـــتي حـــددت، في جملـــة أمـــور،  ٢٠١١-٢٠١٠

  . التقنيةالهياكل الأساسية 
في ويجــري النظــر . النــشرنهــج تعــاوني لتحديــد الخطــوات التاليــة في خطــة ويُتبــع حاليــاً   - ٣٢

جة لعمليـة تـشاركية، بالاشـتراك مـع مكتـب       طة نتي الخوضع  تم  يأن   لكفالةجديدة  عمل  نماذج  
 المقــر، بمــا في ذلــك والمكاتــب خــارج المقــر  فيالمكاتــب، وتكنولوجيــا المعلومــات والاتــصالات

إدارة المحتــوى في  مبــادرة محــددة لنظــامهــذا النــهج تفــويض المــسؤولية لقيــادة ويــشمل . الميــدان
ت محـددة في هـذا المجـال، مثـل          خـبرا المؤسسة إلى مركز عمل أو مكتب يكون قد طوّر بالفعـل            

 علـى   نـشر النظـام بـشكل مـشترك        الخطـوات التاليـة في       وستحدد. نترنتشبكة الإ إدارة محتوى   
، مؤسـسة كنظـام   و. ، وتـوافر المـوارد    المؤسسة تأهبمدى  وأساس الاحتياجات ذات الأولوية،     

يــع المــوظفين لجممنــافع  تحقيــق لكفالــةإدارة المحتــوى في المؤســسة علــى الــشراكات يركّــز نظــام 
  . التي يتبعون لهالوحدة الإدارية ا المهنية، أو مجموعاتهم ومكان عملهم أبغض النظر عن 

وحــدة لنــشر شتركة المــحتياجــات لاا ذات إقامــة شــراكات بــين الإدارات والمكاتــب إن   -  ٣٣
ت دارافـإن العديـد مـن الإ      علـى سـبيل المثـال،       ف. تكون أيضا جزءا من نهـج التنفيـذ       سنمطية معينة،   

ــؤتمرات     ــة والم ــة العام ــل إدارة شــؤون الجمعي ــة وإدارة  ومث ــصادية والاجتماعي ــشؤون الاقت إدارة ال
 عـن  فيينـا، فـضلا    و نـيروبي  و جنيـف في  تـب الأمـم المتحـدة       ا مك وكـذلك شؤون الإعلام في المقر،     

جهـود   من خلال الـشراكة في    و. وثائقالدارة  حدة لإ وصاحبة مصلحة في إنشاء     اللجان الإقليمية   
  .قياسيةعمليات و ةاتباع نهج مشترككفالة دودة والمحالموارد سيتم الاستفادة من فيذ، التن
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ــرتبط   - ٣٤ ــق أهــداف إدارة   وي ــارفالنجــاح في تحقي ــل    المع ــن عوام ــدد م ــا بع  ارتباطــا وثيق
  :تشمل التي النجاح الرئيسية

تحديــد الإطــار المناســب لهــذا البرنــامج، بمــا في ذلــك الــسياسات والإجــراءات     )أ(  
  ؛والأشخاصالتكنولوجيا و

ــات إدمــاج   )ب(   ــتعلم عملي ــتي تمكّ ــ المعــارفجمــع وال ــات ال ن مــن  مــع التكنولوجي
  ؛الحصول على المعارف

إدارة المحتــوى في المؤســسة الــتي  مبــادرات نظــام جهــات داعمــة ترعــىتحديــد   )ج(  
يمكــن أن تكــون بمثابــة همــزة وصــل مــع مكتــب تكنولوجيــا المعلومــات والاتــصالات في وضــع   

  ؛وتنفيذهاإدارة المعلومات والمعارف ستراتيجيتها المتعلقة با
، وذلــك النظــاموضــع اســتراتيجية للاتــصالات والتــدريب لــدعم مبــادرات        )د(  

وقـسم   ،، مثـل مكتـب إدارة المـوارد البـشرية         في المنظمـة   بالتنسيق الوثيق مع الوحدات الأخـرى     
  ؛يةمكتب خدمات الدعم المركز في السجلاتو المحفوظات إدارة

ــامج،   المـــستهدفةتحديـــد الإدارات والمكاتـــب  )ـه(    لبـــدء المرحلـــة الأولى مـــن البرنـ
  . لبرنامجا اتإمكانيلتوضيح في المدى القريب المكاسب وتحديد 

يتطلــب إعــادة تحديــد إدارة المحتــوى في المؤســسة   نظــامتنفيــذفــإن بالإضــافة إلى ذلــك،   - ٣٥
كمـا لاحظـت لجنـة      و. ين ذوي مهـارات   متخصـص  مـوظفين    لكفالة توافر الأدوار والمسؤوليات   

برنـامج إدارة المعـارف هـو أكثـر مـن           فـإن   ،  )٧(ق في دورتهـا التاسـعة والأربعـين       البرنامج والتنـسي  
ديري لم ـالمهـارات المتخصـصة   وسـتكون   . تكنولوجيـا المعلومـات   في مجـال    تطوير أدوات جديدة    

في عمليـات حفـظ الـسلام،       رسـات   المـوظفين المعنـيين بأفـضل المما      ، مثـل     الفـني  التعلم المؤسسي 
 بــشكل ملائــم هــا وتعزيزاوتبادلهــ هــاوتوثيقالمعلومــات  لتحديــد ضــرورية ،ومــديري المعلومــات
فإن مهـارات مـديري المعلومـات ضـرورية لكفالـة تطبيـق المعـايير                وبالمثل،. لرفع مستوى الأداء  

 ضـرورية  الملائمـة ات المهاروستكون .  متعددةمختلفةالملائمة لوصف المحتوى وتسجيله في صيغ     
 واختبـار  نترنـت، علـى الإ قـع  االموتـصميم   المعلومـات، و وهيكلـة أيضا للتعامل مع تغيير الإدارة،   

 في المؤسـسة    المعلومـات نوعيـة    للاستخدام، وتطوير التصنيف، وإدارة البيانات الفوقيـة و        ةقابليال
  .لعدة منظمات على حد سواء المتخصصة والشاملة لنظم إدارة المحتوى

  

_________________ 
  .(A/64/16) ١٦ الملحق رقم ،الستونالرابعة و الدورة ،لعامةالوثائق الرسمية للجمعية ا  )٧(  
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 جميـــع دعمـــهإلا إذا إدارة المحتـــوى في المؤســـسة مـــشروع نظـــام  لـــن يـــنجح، وأخـــيراً  - ٣٦
 مناسـب  برنـامج  مسؤولية تطوير وتـوفير   تقعفي حين   و. سيستخدمونهالذين  أصحاب المصلحة   

فــإن مكتـب تكنولوجيـا المعلومـات والاتـصالات،      علـى عـاتق   لإدارة المحتـوى في الأمانـة العامـة   
ــامج عتمــاد واســتخدام هــذا  ذين ســيكونون مــسؤولين عــن ا أصــحاب المحتــوى هــم ال ــ  في البرن

  . عملهم اليومي
  

  )المرحلة التأسيسية(تحديث أنشطة المشروع الحالي   -  ٥  
 إرســاء الأســاس الراميــة إلىمكتــب تكنولوجيــا المعلومــات والاتــصالات الجهــود يقــود   - ٣٧

ــد إط ــ .  في المؤســسةلتنفيــذ نظــم إدارة المحتــوى  ــتقني، يكــل ، واله الإدارةاروهــذا يــشمل تحدي ال
 العمـل  اتوتـدفق  والتـصنيف   ةالفوقي ـالبيانـات   والعناصر الأساسية لإدارة المحتـوى، بمـا في ذلـك           

 الـسياسات والمعـايير   تحديـد  الأولي بـشأن  المرحلة التأسيسية هذه أيـضا العمـل        وشملت  . ةبسيطال
  .  العالميالمعارفإدارة برنامج  ينوالإجراءات لمراقبة وتمك

الهياكــل إدارة المحتــوى في المؤســسة دارة الــبرامج والإدارة في نظــام لإوقــد حــدد إطــار   - ٣٨
وحـدات  في منـسق  بـشكل   النظـام لتنفيـذ  المطلوبـة  والسياسات والمعايير والأدوار والمـسؤوليات   

لنظـام   الأولويـات الرئيـسية    طريـق النظـام   خارطـة   حـددت   ،  عـلاوة علـى ذلـك     و. الأمانة العامة 
 سلـسلة مـن المبـادرات     ت الرئيـسيين، واقترح ـ   المصلحةأصحاب  لدى  وى في المؤسسة    إدارة المحت 

، العالميـة الهيكليـة   مـن خـلال نـشر       و. للعمـل والأثـر    والتأهـب ،  التنظيميةالأولويات  على أساس   
  . النظام لدعم نشر تطبيقات هيكليةمختلف الخيارات النظر في  تم

ــد   - ٣٩ ــات والا   وق ــا المعلوم ــب تكنولوجي ــل مكت ــشاركة  كف ــصالات م ــسية  ت ــات الرئي الجه
كتب خـدمات الـدعم      التابع لم  قسم إدارة المحفوظات والسجلات   بما في ذلك،     ،المصلحةصاحبة  

ــة،  ــصادية،  والمركزي ــشؤون الاقت ــات    وإدارة ال ــسانية، وإدارة عملي ــشؤون الإن ــسيق ال ــب تن مكت
عـلام،  إدارة شـؤون الإ   ومكتـب إدارة المـوارد البـشرية،        وحفظ الـسلام، وإدارة الـدعم الميـداني،         

إدارة شـؤون الجمعيـة     ومكتـب خـدمات الرقابـة الداخليـة،         وفي ذلـك مكتبـة داغ همرشـولد،          بما
  .واللجان الإقليميةفيينا  ونيروبي وجنيففي  الأمم المتحدة ومكاتبالعامة والمؤتمرات، 

 هاتـستخدم والتـصنيف الـتي س    ) يةقوفالبيانات ال (الأساسية  الوصفية  العناصر  وتم تحديد     - ٤٠
لغـرض  دارة المعلومـات  قياسـية لإ  أدوات وضـع المحتـوى، وذلـك بهـدف      فئـات   جميـع   في  المنظمة  
  .هوتنظيمالمحتوى وصف 
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تقريـر  في  بينـة   الم المعـارف إدارة  في برنـامج    بالإضافة إلى بعض المبادرات الاسـتراتيجية       و  - ٤١
 المبـادرات تـشكل اللبنـة الأولى    عدد منهناك  حاليا، ا يجري تنفيذه تيال A/62/793 الأمين العام 

؛ العـام لمكتب التنفيذي للأمـين     لالمراسلات  نظام إدارة   ) أ(: لجميع المبادرات في المستقبل، مثل    
شـبكة الإنترنـت؛   علـى  إدارة المحتـوى   وحـدة    باسـتخدام    iSeek وقعالم على    الأخبار دداعإ) ب(
تُمكـن الفـرق مـن العمـل     عـاون،  تالعديد من وحدات داخل الأمانة العامة لأداة    استخدام  ) ج(

  .التعاوني وتبادل الأفكار والوثائق
 وهــو الموقــع - Candiwebوقــع لم تكنولــوجي كبــديل هــذه أداة التعــاون وقــد اخــتيرت  - ٤٢

 وكـذلك لتبـادل     -دعم عمـل مـوظفي الانتخابـات        نترنـت ل ـ   علـى الإ   لـدول الأعـضاء   المكرس ل 
الـذين   المـوظفين الطبـيين   ت حفـظ الـسلام، و     عمليـا في   الموظفين العـسكريين     قبلالمعلومات من   

وقــد . H1N1  الإنفلــونزا وبــاءبــشأنتبــادل المعلومــات ومــشتركة إصــدار وثــائق  إلى يحتــاجون
 إدارة الـــدعم الميـــداني في مختلـــف المجـــالات  أنـــشأتها الـــتي شـــبكات الممارســـينبرهنـــت أيـــضا 

 بالإضــافة إلى، المعــارفإمكاناتهــا المتعلقــة بتبــادل علــى عمليــات حفــظ الــسلام في المتخصــصة 
مــواد لجميــع مركزيــاً   مــستودعاتــوفرالــشبكة الإلكترونيــة الداخليــة لعمليــات الــسلام الــتي      

  .السلامفي مجال حفظ الممارسات أفضل السياسات و
  

  ٢٠١١- ٢٠١٠لفترة قررة لأنشطة المشروع الم  -  ٦  
ها حسب الأولويـة في     لقد تم تحديد عدد من مبادرات إدارة المحتوى في المؤسسة وترتيب            - ٤٣

وسيتم العمل بصورة تدريجيـة     . إطار الأعمال التأسيسية المضطلع بها خلال فترة السنتين الحالية        
ــة للإنجــاز في خطــة         ــات أساســية قابل ــإدراج لبن ــسمح ب ــة ت ــادرات، بطريق اســتنادا إلى هــذه المب

ســيُجرى و. المــشروع، ممــا يقلــل مــن المخــاطر إلى أدنى حــد ممكــن ويــسرع مــن جــني الفوائــد    
اســتعراض وتقيــيم عقــب إكمــال كــل مبــادرة للــسماح باســتخلاص العــبر وأفــضل الممارســات 

ــستقبلية   ــادرات الم ــى المب ــا عل ــرد . وتطبيقه ــاني  وي ــشكل الث ــوجز للمــرحلتين   في ال ــان م ــاه بي أدن
  .٢٠١١-٢٠١٠المقبلتين اللتين تغطيان فترة السنتين 
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  الثانيالشكل 
  الجدول الزمني للمشروع    

  
٢٠١٣‐٢٠١٢  ٢٠١١  ٢٠١٠  ٢٠٠٩  
  المراحل المستقبلية  المرحلة الثانية  المرحلة الأولى التأسيس

ــيم،  : الإدارة •   ــسياسات، التنظــ الــ
  إدارة التغير، خطة الاتصالات

    مراكز التفوق، الشراكات: الإدارة •

  

ــاون • ــد الأدوات، : التعـــــ توحيـــــ
ــة  الم ــوعة التعاونيـــــ ) Wiki(وســـــ

ــذاكرة المؤســسية، المرســلات،    ال
  ارة القضاياإد

سـلات  اتوسيع نطـاق المر   : التعاون •
ــبكات   ــضايا، شــــــــ وإدارة القــــــــ
ــل    ــث، التواصــ ــين، البحــ الممارســ

    الشبكي الاجتماعي

  

مــستودع الوثــائق : إدارة المحتـوى  •
، تسلـسل سـير العمـل     الأساسية،  

ــل   ــسجلات، نقــ ــام إدارة الــ نظــ
  الوثائق الرسمية

نظــام الوثــائق نقــل : إدارة المحتــوى •
ــة ــشر الوثـ ــالرسميـ ــيع ، نـ ائق، توسـ

نطـــــاق إدارة الـــــسجلات، إدارة   
    الاستمارات

  

المواقـــع : إدارة المحتــوى الــشبكي   •
الشبكية للجان الإقليمية، شـبكة     

iSeekالداخلية   

المواقــــع : إدارة المحتــــوى الــــشبكي •
  الشبكية للمكاتب والإدارات

  

  
المحــــــاور : الهياكـــــل الأساســـــية   •

  الرئيسية
المحـــــــاور : الهياكـــــــل الأساســـــــية •

     والتخزين المؤقتالإقليمية،
    

، علـــى تلـــك المبـــادرات ٢٠١٠تركـــز المرحلـــة الأولى، المقـــرر تنفيـــذها طـــوال عـــام    - ٤٤
أمـا المرحلـة الثانيـة،      . والأنشطة التي من شأنها أن تُفيد جميع أصحاب المصلحة في الأمانة العامة           

المرحلــة الأولى، الــتي ستتواصــل صــياغتها اســتنادا إلى النتــائج المحققــة والــدروس المــستفادة مــن    
وستـسمح هـذه المرحلـة بتعزيـز القـدرات في مجـال إدارة المعـارف                . ٢٠١١تُنفذ طـوال عـام      سف

 أدنــاه مــوجزا لجميــع ١ويــورد الجــدول . وزيــادة توســيع نطاقهــا في جميــع أنحــاء الأمانــة العامــة 
ض النظر عـن مـصادر التمويـل، ويـبين          غ ب ٢٠١١-٢٠١٠الأنشطة المقررة خلال فترة السنتين      

  .المسارات الرئيسية للمشروع والنتائج المتوقعة عقب تنفيذ كل نشاط
وســعيا لزيــادة كفــاءة عمليــات حفــظ الــسلام وفعاليتــها ســتمول المــشاريع التكميليــة       - ٤٥

 A/63/767(المتعلقة بتكنولوجيـا إدارة المحتـوى في المؤسـسة الـوارد بيانهـا في تقريـر الأمـين العـام                     
 المعتمـد في قـرار      ٢٠١٠-٢٠٠٩يـات حفـظ الـسلام للفتـرة         من حـساب دعـم عمل     ) Corr.1 و

وســتُنفذ هــذه المــشاريع لمعالجــة التــشغيل الآلي لعمليــة الإبــلاغ عــن . ٦٣/٢٨٧الجمعيــة العامــة 
أنــشطة حفــظ الــسلام، واســتبدال المــستودع الحــالي للمحتــوى المتعلــق بتوجيــه عمليــات حفــظ  

  . ت الميدانيةالسلام، وتعزيز القدرات التعاونية في جميع البعثا
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  ١الجدول 
  ٢٠١١-٢٠١٠موجز لأنشطة المشروع المقرر تنفيذها في الفترة 

  
 ٢٠١١ ‐ الثانيةالمرحلة  ٢٠١٠ ‐ الأولىالمرحلة  

 مسار الإدارة
   دولار٨٧٣ ٧٠٠ 

 

الــسياسات والإجــراءات والمعــايير المتعلقــة بالتنفيــذ، تحــت تنــسيق         -
 سةالمسؤولين عن إدارة المحتوى في المؤس

يـتمكن  لوضع خطة الاتـصالات باعتبارهـا جـزءا مـن إدارة التغـيير،                -
لتغــييرات المقبلــة في تــصريف  مــع اأصــحاب المــصلحة مــن التكيــف  

 الأعمال 

 إعداد برنامج للتعلم في المنظمة وبدء تنفيذه  -

ــدء في إقامــة الــشراكات بــين الإدارات عــن طريــق إقامــة مراكــز      - الب
 للتفوق وتمكينها من العمل 

الاســتمرار في تمكــين الــشراكات بــين الإدارات    -
  من العمل

 مواصلة تنفيذ خطة الاتصالات  -

 

 

 النتائج

 تم تنفيذ سياسات وإجراءات ومعايير لتوجيه ممارسات إدارة المعارف •
 تنفيذ خطة للاتصالات في إطار عملية إدارة التغيراكتمل  •
  تم تحديد نظام مراكز التفوق وإقامة الشراكات •

   ر التعاونمسا
  دولار١ ٨٥٤ ٤٠٠

 

 زيادة قدرات تكنولوجيا التعاون المتاحة  -

وقف العمل بأدوات التعاون المزدوجة ونشر أداة التعـاون المـشتركة             -
eRoom التعاونية  الموسوعات وتكنولوجيا)wiki( 

ــة  الأخــذســيتم   - ــا الموســوعات التعاوني مــن أجــل  ) wiki( بتكنولوجي
ة عـن كيفيـة العمـل في الأمـم المتحـدة،            استخلاص المعارف المؤسسي  
 . الحاليiSeekباعتبار ذلك مكملا لموقع 

  اعتماد نظم تسهل إدارة المراسلات والقضايا  -
 إقامة شبكات الممارسينو  -

التوســــــع في نــــــشر أدوات إدارة المراســــــلات    -
  والقضايا

ــبكات  و  - ــوين شـ تحـــسين قـــدرات البحـــث وتكـ
  في المنظمةالتواصل الاجتماعي 

 ادة توسيع نطاق شبكات الممارسينزيو  -

 

 

 

 النتائج
 جاهزة للعمل في جميع أنحاء الأمانة العامة) wikiالموسوعة التعاونية (المعارف مع أداة التعاون الداعمة لج •
 تم تنفيذ أداة إدارة المراسلات في المكتب التنفيذي للأمين العام وعدد آخر من وحدات المنظمة •
 ن الحالة في البعثات الميدانيةتم تنفيذ نظام التقارير ع •
 )أ(تم تنفيذ مبادرتي إطار الإبلاغ عن حفظ السلام ومستودع المحتوى المتعلق بالتوجيه •
تم إدخال نظام إدارة القضايا في مكتـب خـدمات الرقابـة الداخليـة، وإدارة عمليـات حفـظ الـسلام، وإدارة الـدعم                       •

 )أ(الميداني، والوحدات المعنية بالسلوك والانضباط
 تم تعميم شبكات الممارسين في جميع أنحاء الأمانة •
 تم تركيب نسخة أولية من نظام البحث الموحد •
 تم تنفيذ نظام التواصل الشبكي الاجتماعي •
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 ٢٠١١ ‐ الثانيةالمرحلة  ٢٠١٠ ‐ الأولىالمرحلة  

  مسار إدارة المحتوى
  دولار ٣ ٨١٢ ٧٠٠

 

السماح بالتخزين الشبكي للوثـائق علـى نطـاق الأمانـة العامـة عوضـا                -
مـع وجـود فعاليـات لإدخـال الوثـائق          المـشتركة،   الصلبة  عن الأقراص   

وإخراجهــا، وتخــزين عــدة صــيغ مــن نفــس الوثيقــة، والبحــث فيهــا،     
  ومسارات عمل بسيطة لإدارة المحتوى

اســتخدام التــصنيفات المــشتركة والبيانــات الفوقيــة الأساســية  وتعمــيم   -
تخزين والاسترجاع لتيـسير الاهتـداء إلى المعلومـات في          الضمن عملية   
 نظمةجميع أنحاء الم

   تحسين القدرات المؤسسية على إدارة السجلات والمحفوظات  -
الـــشروع في نقـــل محتويـــات نظـــام الوثـــائق الرسميـــة إلى نظـــام إدارة  و  -

  إنتاج الوثائق الرسمية ونشرهاتيسير عمليةالمحتوى في المؤسسة و

  إكمال عملية نقل نظام الوثائق الرسمية  -

رة الـــشروع في توســـيع نطـــاق قـــدرات إدا   و  -
 المحتوى لتشمل نشر الوثائق من قبل الإدارات

تعزيز القدرات المتعلقـة بـسير العمـل لتـشمل          و  -
  عمليتي إدارة الاستمارات والموافقة عليها 

 التوسع في نشر وحدة إدارة السجلاتو  -

 

 

  النتائج

 ةتم وضع نظام أساسي لإدارة المحتوى متاح لجميع الإدارات والمكاتب والبعثات الميداني •

 )ب(تم تركيب وحدة إدارة السجلات في مقر الأمم المتحدة والبعثات الميدانية وموئل الأمم المتحدة •

  تم الانتهاء من نقل نظام الوثائق الرسمية •

  اكتملت وحدة إدارة الوثائق في نيويورك •

 )ج(تم اعتماد نشر الوثائق في إدارة الشؤون الاقتصادية والاجتماعية •

 رة الإلكترونية للاستماراتتم اعتماد نظام الإدا •

مــــــسار إدارة المحتــــــوى  
  الشبكي
 دولار ٢ ٨٧٦ ٨٠٠

 

 منــصات غنيــة ومتعــددة تحويــل المواقــع الــشبكية للجــان الإقليميــة إلى   -
المعارف، ذات واجهات استعمال متناسـقة وقـدرات        بادل  الوسائط لت 

 معددة فيما يتعلق بالبحث وإدارة المحتوى

ــة والمعــارف ا   - ــع   تــسخير التجرب ــة اســتبدال المواق ــسبة ضــمن عملي لمكت
ــدء العمــل في اســتبدال شــبكة      ــة مــن أجــل ب ــشبكية للجــان الإقليمي ال

iSeek  الداخلية  

تطـــوير المواقـــع الـــشبكية للمكاتـــب والإدارات   -
الأخــرى مــن أجــل تحقيــق تفاعــل أكثــر كفــاءة  
وفعاليـــــة بـــــين مختلـــــف أصـــــحاب المـــــصلحة 
ــصميما    ــصممة تـ ــبكية مـ ــع شـ ــتخدام مواقـ باسـ

دا وتحمـــل شـــعارات جديـــدة، تـــستخدم  جديـــ
ــاذج  ــية نمـ ــال   قياسـ ــصفح الفعـ ــع بـــين التـ وتجمـ

والبيانات الفوقية المناسبة والإجـراءات الموحـدة       
ومــسارات العمــل المتكاملــة الــسمات والمحتــوى 

 المتعدد اللغات

 

  النتائج

 تم تطوير مواقع جديدة للجان الإقليمية الخمس، استنادا إلى نماذج موحدة •
 iSeekلية نقل شبكة اكتملت عم •
 ومكتـب الأمـم المتحـدة في        )د(برنـامج الأمـم المتحـدة الإنمـائي       (مكاتب والإدارات   المواقع الشبكية لل  تم وضع نماذج     •

 )نيروبي

ــل   ــسار إدارة الهياكــــ مــــ
  الأساسية
  دولار٥ ١٣٠ ٧٠٠

 

ــوى في     ــة لنظــام إدارة المحت ــذ الهياكــل الأساســية العالمي ــشمل تنفي ي
ا مـن تكنولوجيـا، والاسـتفادة مـن مراكـز          المؤسسة ومـا يتـصل به ـ     

 التكنولوجيا مثل قاعدة الأمـم المتحـدة للوجـستيات في برينـديزي         
الأعمــال ومراكــز التكنولوجيــا ســير ، ومواقــع اســتمرارية بإيطاليــا

  التابعة لمراكز العمل

ــزين المؤقــــت حــــسب     ــدرات التخــ ــاور وقــ ــيع المحــ توســ
ــضاء ــ،الاقتـ ــدات والبرمجيـــات ا ت وسـ ــة تم إدارة المعـ للازمـ

 وتحديثها وتركيبها حسب الاقتضاء
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 ٢٠١١ ‐ الثانيةالمرحلة  ٢٠١٠ ‐ الأولىالمرحلة  

 

  النتائج

 التعافي من الكوارثالهياكل الخاصة بتم إنشاء الهياكل الأساسية في برينديزي بما فيها  •

  تم إنشاء المحاور وآليات التخزين المؤقت •
  

  ).٢٠١٠-٢٠٠٩(تمول عن طريق حساب الدعم   )أ(  
  .ومصادر تمويل خارجة عن الميزانية) ٢٠١٠-٢٠٠٩(تمول عن طريق حساب الدعم   )ب(  
  .تمولها الإدارة  )ج(  
  .تمول من مصادر خارجة عن الميزانية  )د(  

    
ســتركز المبــادرات المــستقبلية، عقــب إكمــال المــرحلتين الأولى والثانيــة، علــى مواصــلة    - ٤٦

ول ويشمل ذلـك إدارة الأص ـ    . تنفيذ وحدات إدارة المحتوى في المؤسسة وبرنامج إدارة المعارف        
عددة الوسائط، وتوسيع نطاق الفوائد المحققـة مـن إدارة المحتـوى الـشبكي فيمـا يتـصل بموقـع          تالم

http://www.un.org               مع الاستفادة من العمل المنجز بخصوص المواقـع الـشبكية للجـان الإقليميـة 
وستــشمل المراحــل المــستقبلية أيــضا آليــة بحــث شــاملة للمــستودعات المؤســسية         . والإدارات

  . اد تكنولوجيا صفحات المدخل والتواصل الشبكي الاجتماعيواعتم
  

  الاحتياجات من التمويل  -  ٧  
ــات صــاحبة          -  ٤٧ ــع الجه ــدعم جمي ــذي ي ــوى في المؤســسة، ال ــام إدارة المحت ــذ نظ ــشكل تنفي ي

 ينبغــي عــدم ،المــصلحة في الأمانــة العامــة، وتركيبــه وصــيانته وتمكينــه مــن العمــل مــشروعا كــبيرا 
ومن المتوقع أن يستغرق التنفيذ الكامل لنظـام إدارة المحتـوى في            . اجاته من الموارد  الاستهانة باحتي 

  .لا يقل عن خمس سنوات ما بين تنفيذ المشروع والتنسيق وإدارة التغير والتدريب ماالمؤسسة 
خـارج المقـر    وجودة  وسيدعم النظام الأمانة العامة برمتها بما في ذلك المقر والمكاتب الم            - ٤٨

ولـذا يُقتـرح تمويـل النظـام مـن          . ن الإقليميـة والبعثـات الـسياسية وبعثـات حفـظ الـسلام            واللجا
موارد الميزانية العادية بالنسبة لمرحلـة التنفيـذ الأولى في جميـع أنحـاء الأمانـة العامـة، بمـا في ذلـك                       

ت خارج المقر واللجان الإقليمية، بينما يمول حـساب الـدعم التنفيـذ في بعثـا              الموجودة  المكاتب  
المـشاريع المحـددة   (وقـد أُدرجـت جميـع الأنـشطة المتـصلة ببعثـات حفـظ الـسلام              . حفظ الـسلام  

 ٢٠١٠-٢٠٠٩في تقرير الأمين العام عن حـساب الـدعم للفتـرة        ) وبدء تنفيذ الحلول المركزية   
)A/63/767   و Corr.1 (            وسـيتم  . لكفالة عدم الازدواج مع طلب المـوارد الـوارد في هـذا التقريـر

إدارة الــدعم الميــداني بالتنــسيق مــع الأنــشطة  /شروع في إدارة عمليــات حفــظ الــسلامتنفيــذ المــ
وإذا وجــدت الإدارات في المــستقبل أن مــن  . المــضطلع بهــا لإدارة المحتــوى في المؤســسة عمومــا 
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الممكن تحسين النظم الداعمـة لمـسؤولياتها الوظيفيـة عـن طريـق اتخـاذ مزيـد مـن مبـادرات إدارة                      
ة، فــإن مكتـب تكنولوجيــا المعلومـات والاتـصالات ســيعمل في شـراكة مــع     المحتـوى في المؤسـس  

تلك الإدارات على توسيع نطاق المشروع لخدمة بقية أجـزاء الأمانـة العامـة، ويطلـب التمويـل                  
  .حسب الاقتضاء

وتغطي الاحتياجـات مـن التمويـل الـواردة في هـذا التقريـر الـسنتين الأولـيين مـن خطـة                        - ٤٩
خارج المقر واللجان الإقليميـة، وتمثـل التمويـل         الموجودة  مم المتحدة والمكاتب    التنفيذ في مقر الأ   

المطلــوب لتنفيــذ الهياكــل الأساســية التقنيــة الرئيــسية وكــثير مــن قــدرات التطبيقــات وإجــراءات   
وتبلـغ  . الإدارة والتوجيه العامة للسماح باتباع نهج منسق فيما يتعلق بإدارة المحتوى في المؤسسة             

لعامة المقدرة لتنفيذ إدارة المحتوى في المؤسسة في إطار الميزانيـة البرنامجيـة المقترحـة لفتـرة           التكلفة ا 
  . أدناه٢ دولار، على النحو المبين في الجدول ١٤ ٥٤٨ ٣٠٠ مبلغ ٢٠١١-٢٠١٠السنتين 

  
  ٢الجدول 

مجمـــوع ميزانيـــة المـــشروع بمعـــدلات الفتـــرة (مـــوجز الاحتياجـــات الـــصافية مـــن المـــوارد 
٢٠٠٩-٢٠٠٨(  

  )بآلاف دولارات الولايات المتحدة(
  

  التقديرات الحالية      وجه الإنفاق

 ٣ ٢١٨,٨ تكاليف الموظفين الأخرى
 ٢٦٩,٥ تكاليف السفر

 ٨ ٠٦٦,٤ الخدمات التعاقدية
 ١ ٣٣٨,٣ مصروفات التشغيل العامة

 ٢٢ اللوازم والمواد
 ١ ٦٣٣,٣ لأثاث والمعداتا

 ١٤ ٥٤٨,٣  المجموع  
    

وقــد تم تنظــيم الأعمــال المتعلقــة بــإدارة المحتــوى في المؤســسة في خمــس مــسارات علــى    - ٥٠
ويــضمن مـــسار الإدارة وضــع الــسياسات والإجـــراءات    .  أعــلاه ١النحــو المــبين في الجـــدول   

والمعايير وتدابير الرقابة الـضرورية، وقيـام الفريـق العامـل المعـني بـإدارة المعـارف بتنـسيق العمـل                     
ويغطــي مــسار التعــاون الأعمــال المتعلقــة بإتاحــة قــدرات  .  المحتــوى في المؤســسةالمتعلــق بــإدارة

ويتعلـــق مـــسار إدارة المحتـــوى بـــإدارة الوثـــائق الرسميـــة والمنـــشورات . التعـــاون للأمانـــة العامـــة
ويتعلق مسار إدارة المحتوى الشبكي بإدارة المعلومـات لأغـراض المواقـع الـشبكية،              . والسجلات
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أما مسار الهياكـل الأساسـية فيغطـي تنفيـذ الهياكـل الأساسـية العالميـة                . داخليةبما فيها الشبكة ال   
الــضرورية لكفالــة وضــع المحتــوى الــذي يــديره نظــام إدارة المحتــوى في المؤســسة في متنــاول          

  .أصحاب المصلحة
 دولار إدارة الـتغير     ٨٧٣ ٧٠٠ المـسار الـذي تبلـغ تكلفتـه          ا يعالج هذ  - مسار الإدارة   - ٥١

لمؤسسي فيما يتصل بإدارة المحتوى في المؤسـسة، لكـي يـتمكن أصـحاب المـصلحة مـن                  والتعلم ا 
. وفعالــةموجهــة لتغــييرات الــضرورية لتنفيــذ إدارة المحتــوى في المؤســسة بطريقــة   مــع االتكيــف 

وســيكون مــن أهــم المهــام الحرجــة الــسماح بإقامــة الــشراكات بــين الإدارات مــع بنــاء مراكــز    
وبالإضــافة إلى ذلــك ســتوفر . في جميــع أنحــاء الأمانــة العامــةفتراضــية الاالتفــوق وإنــشاء الأفرقــة 

  :وسيُوزع المبلغ أعلاه على النحو التالي. تدريبات للمسارات الأخرى بقيادة مسار الإدارة
 دولار للمساعدة المؤقتة  العامـة يغطـي وظيفـة           ٥٩٠ ٤٠٠مبلغ  رصد  يُقترح    )أ(  

ويعمـل شـاغل الوظيفـة    .  شهرا لكـل منـهما  ٢٤ لمدة ٣- وأخرى برتبة ف٤-واحدة برتبة ف  
 مع الفريق العامل المعني بإدارة المعارف ومع الإدارات وغيرهـا مـن هيئـات الإدارة         ٤-برتبة ف 

من أجل وضع وتنفيـذ سياسـات ومبـادئ توجيهيـة ومعـايير، وتنـسيق جميـع الجوانـب الإداريـة                     
وسيــشمل ذلــك أيــضا .  المؤســسةوالمواءمــة بــين المبــادرات الأخــرى المتعلقــة بــإدارة المحتــوى في 

 ٣-وتـــدعو الحاجـــة إلى الوظيفـــة برتبـــة ف. وضـــع برنـــامج تـــدريبي منـــسق لـــدعم المـــشروع 
للاضــطلاع بمهــام التــدريب وتطــوير المــواد التدريبيــة وحلقــات العمــل التدريبيــة، وتــدريب          

ب، المناس ـالوقـت  لأغـراض الـتعلم عـن بُعـد، والتـدريب في        الإنترنـت   المدربين، والتدريب على    
  والتدريب الذي يختار المتدرب مراحله، ووضع أدلة المستخدمين والوثائق الفنية؛

 دولار لتغطيــة الخــدمات التعاقديــة المتعلقــة برســوم  ٧ ٢٠٠مبلــغ يلــزم رصــد   )ب(  
خدمات التكنولوجيا والاتصالات في إطار اتفاق مـستوى الخـدمات لـوظيفتي المـساعدة المؤقتـة         

  العامة المبينتين أعلاه؛
 دولار للتكــاليف غــير المتعلقــة بالوظــائف مثــل  ١١٨ ٦٠٠مبلــغ يلــزم رصــد   )ج(  

الإيجــار والتعــديلات والأثــاث ورســوم خــدمات المعلومــات والاتــصالات المتعلقــة بوظــائف         
 دولار تحــت بنــد مــصروفات ٩٨ ٨٠٠المــساعدة المؤقتــة العامــة المــذكور أعــلاه، بمــا في ذلــك   

ــة، و   ــشغيل العام ــواد و    دولار تحــت ب٢ ٠٠٠الت ــوازم والم ــد الل ــد  ١٧ ٨٠٠ن  دولار تحــت بن
  ؛الأثاث والمعدات

بغـرض  رحلـة    ٢٢ دولار لتكاليف لسفر لتغطيـة       ١٥٧ ٥٠٠مبلغ  يلزم رصد     )د(  
  . جمع المعلومات والتدريب وتنسيق المشاريع وإدارتها
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تعـاون  برنـامج   دولار لتنفيـذ  ١ ٨٥٤ ٤٠٠ تبلغ تكلفـة هـذا المـسار       - مسار التعاون   - ٥٢
المعلومــات في أنحــاء المنظمــة، وتيــسير عمــل الأفرقــة الــشاملة لوظــائف  تبــادل أجــل تحــسين مــن 

متعــددة، وتحــسين كفــاءة العمليــات، وتــوفير قــدرات البحــث في المؤســسة والتواصــل الــشبكي  
ويـشمل أيـضا نظامـا لإدارة القـضايا يُـستخدم لجمـع المعلومـات المتعلقـة بالقـضايا                   . الاجتماعي

ها من قِبل مختلف الكيانات مثـل مكتـب خـدمات الرقابـة الداخليـة ووحـدة              الجاري التحقيق في  
القانون الإداري بمكتب إدارة المـوارد البـشرية ومكتـب إقامـة العـدل، وتقـديم تلـك المعلومـات                     

ــها   وفيمــا يتعلــق بالمراســلات ســيُنفذ نظــام   . واســتنطاقها واســترجاعها ورصــدها والإبــلاغ عن
ــة جــودة إدارة المراســلات و  فلك ــع ضــمان      ال ــدقيقين، م ــلاغ ال ــة والإب ــة المتابع ــا، وكفال كفاءته

  :وسيُوزع المبلغ أعلاه على النحو التالي. الامتثال وسلامة المعلومات وصحتها
 دولار للمـساعدة المؤقتـة العامـة يغطـي وظيفـة            ٥٩٠ ٤٠٠مبلغ  رصد  يُقترح    )أ(  

ل وضـع البرنـامج    شهرا لكل منهما، من أج٢٤ لمدة  ٣- وأخرى برتبة ف   ٤-واحدة برتبة ف  
ــق  ــادل المتعل ــشبكي الاجتمــاعي    بتب المعلومــات وإدارة المراســلات وإدارة القــضايا والتواصــل ال

  والبحث وغيره من مبادرات التعاون وتنسيق ذلك البرنامج وقيادته وتنفيذه؛
ــيلزم رصــد    )ب(   ــغ س ــمجموعــه يقــدر مبل  دولار تحــت بنــد  ١ ٠٢٦ ٨٠٠والي بح

في  دولار للاسـتعانة بخـبراء   ١ ٠١٢ ٤٠٠اعتمـاد قـدره   تخـصيص   سـيلزم   و. الخدمات التعاقدية 
إدارة المحتــوى في المؤســسة يتولــون تنظــيم حلقــات العمــل المعنيــة بتحديــد الاحتياجــات،   مجــال 

وإعداد وثائق التصميم للتطبيقات، وتـوفير الخـبرات في مجـال البرمجـة، واختبـار الـنظم، وإعـداد                   
 دولار لتغطية الخـدمات التعاقديـة المتعلقـة         ١٤ ٤٠٠مبلغ  وتشمل الاحتياجات   . الوثائق التقنية 

برسوم خدمات التكنولوجيا والاتصالات في إطار اتفاق مستوى الخـدمات لـوظيفتي المـساعدة              
  المؤقتة العامة المبينتين أعلاه؛

 دولار للتكـاليف غـير المتعلقـة بالوظـائف          ٢٣٧ ٢٠٠قـدره   ويلزم رصد مبلغ      )ج(  
 والأثاث ورسـوم  خـدمات المعلومـات والاتـصالات المتعلقـة بوظـائف               مثل الإيجار والتعديلات  

ــأن مبلــغ      ــة العامــة والمتعاقــدين المــذكورين أعــلاه، ويُقــدر ب  دولار ١٩٧ ٦٠٠المــساعدة المؤقت
دولار تحت بند اللـوازم والمـواد        ٤ ٠٠٠سيُصرف تحت بند مصروفات التشغيل العامة، ومبلغ        

  . عدات دولار تحت بند الأثاث والم٣٥ ٦٠٠و 
 دولار  ٣ ٨١٢ ٧٠٠ يـسمح هـذا المـسار الـذي تبلـغ تكلفتـه              - مسار إدارة المحتـوى     - ٥٣

وسـيكفل نظـام لإدارة الـسجلات توحيـد         . بوضع وتنفيذ عدة مبـادرات تتعلـق بـإدارة المحتـوى          
المعايير فيما يتعلق بمعالجة المحفوظات والسجلات في جميع أنحـاء الأمانـة العامـة، ويـوفر قـدرات                  

جداول الاحتفاظ بالمعلومات والتخلص منها، ويسمح بمسك سجلات للتتبـع، ويكفـل            لوضع  
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ويشمل المسار مبـادرة لنقـل نظـام    . وحفظها على الوجه المناسبالبالغة الأهمية   أمن السجلات   
لإدارة المحتــوى في المؤســسة لكفالــة اعتمــاد نظــام مركــزي   برنــامج الوثــائق الرسميــة الحــالي إلى  

وذج معياري للتصنيفات والبيانات الفوقية يتم الدخول إليه حسب مـستوى           محكم يستند إلى نم   
ــة يكفــل   برنــامج وفــضلا عــن ذلــك ســيتم إدراج  . الامتيــازات ــائق الهيئــات التداولي لإعــداد وث

. اسـتخدام عمليـات إعــداد موحـدة، وإدخــال مـسارات عمــل مبـسطة، ويــسمح بتتبـع الوثــائق      
ر تـسمح بتوحيـد أسـاليب الإنتـاج، وتـدوين مـسارات             ويُعتزم أيـضا اتخـاذ مبـادرة تتعلـق بالنـش          

ــاون، و  ــد مــن الفــرص   العمــل، وإدمــاج أدوات التع ــسيط  إتاحــة المزي ــران، وتب لاســتعراض الأق
وتغطـي الاحتياجـات    . إجراءات الإذن بإصدار الوثائق، وكفالة توافر أصـول النـشر وسـلامتها           

  :لهذا المسار ما يلي
 المؤقتة العامة لتغطية وظيفة واحـدة  برتبـة    في إطار المساعدة   ٨٥٧ ٢٠٠مبلغ    )أ(  

 شهرا لكل منها، من أجل قيادة التنـسيق العـام وتيـسير      ٢٤ لمدة   ٣- ووظيفتين برتبة ف   ٤-ف
جوانب تـصريف الأعمـال مـن مبـادرات إدارة المحتـوى، والعمـل بـشكل وثيـق مـع قـسم إدارة                    

ــة والأق ــ     ــدعم المركزي ــابع لمكتــب خــدمات ال ــسجلات الت ــصريف  المحفوظــات وال ــة بت سام المعني
ــسماح باســتخدامها بانتظــام داخــل       ــسجلات وال ــذ المناســب لإدارة ال ــة التنفي الأعمــال، لكفال
الإدارات، والتنسيق مع الإدارات بشأن احتياجاتها في مجال إعـداد الوثـائق لكفالـة المواءمـة مـع                  

ــامج  ــا      برن ــام الوث ــوى الحــالي لنظ ــل المحت ــسيق نق ــوى في المؤســسة، وتن ــة إلى إدارة المحت ئق الرسمي
  ؛ولوجيا إدارة المحتوى في المؤسسةمستودع جديد استنادا إلى تكن

 دولار للاحتياجـــات المتعلقـــة بالخـــدمات ٢ ٤٨١ ١٠٠مبلـــغ إجمـــالي قـــدره   )ب(  
 دولار للاســـتعانة بخـــبراء إدارة ٢ ٤٥٢ ٣٠٠ســـيلزم رصـــد مبلـــغ إجمـــالي قـــدره و. التعاقديـــة

ت العمـل المعنيـة بتحديـد الاحتياجـات، وإعـداد وثـائق             المحتوى في المؤسسة يتولون تنظيم حلقا     
. التصميم للتطبيقات، وتوفير الخبرات في مجال البرمجة، واختبـار الـنظم، وإعـداد الوثـائق التقنيـة                

الخدمات التعاقديـة المتعلقـة برسـوم خـدمات           دولار لتغطية  ٢٨ ٨٠٠ قدره   سيلزم رصد مبلغ  و
لمـساعدة المؤقتـة العامـة      ستوى الخـدمات لوظـائف ا     التكنولوجيا والاتـصالات في إطـار اتفـاق م ـ        

  ؛المبينة أعلاه
 دولار للتكـاليف غـير المتعلقـة بالوظـائف          ٤٧٤ ٤٠٠قـدره   سيلزم رصـد مبلـغ        )ج(  

خــدمات المعلومــات والاتــصالات المتعلقــة بوظــائف  مثــل الإيجــار والتعــديلات والأثــاث ورســوم
 دولار لمصروفات ٣٩٥ ٢٠٠ه، ويشمل ذلك مبلغ المساعدة المؤقتة العامة والمتعاقدين المبينة أعلا

  . دولار للأثاث والمعدات٣٥ ٦٠٠للوازم والمواد و  ٨ ٠٠٠التشغيل العامة، ومبلغ 
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، دولار ٢ ٨٧٦ ٨٠٠ خـصص لهـذا المـسار مبلـغ          .المسار الخـاص بـإدارة المحتـوى الـشبكي          - ٥٤
جــان الإقليميــة سمح بإعــداد محتــوى شــبكي منــسق للبرنــامج يــوهــو يغطــي اســتحداث ونــشر 

وســيقنن هــذا المــسار ســير الأعمــال المتعلقــة بــالمحتوى،   . والمواقــع الــشبكية الخاصــة بــالإدارات 
. وييسر توليد محتوى متعدد اللغات، ويعـزز تكامـل المحتـوى، ويحـسن الإبحـار فيمـا بـين المواقـع             

دام وعلاوة على ذلك، سيساعد المسار على ضبط تعدد العلامـات التجاريـة مـن خـلال اسـتخ                 
ا للتحكم في الوصول إلى المحتوى اسـتنادا إلى الـدور المـؤدى      ؤنماذج موحدة، وسيوفر نظاما كف    

 ببيئــة iSeekوسيــسمح أيــضا بالاستعاضــة عــن موقــع . فيمــا يخــص اســتحداث المحتــوى وإدارتــه
ويغطـي  . مـن أجـل معلومـات الإنترانـت       ) wiki(تفاعلية ذات اتجـاهين مـزودة بقـدرات ويكـي           

  : دولار ما يلي٢ ٨٧٦ ٨٠٠لغ الاعتماد البا
 دولار يرصد في إطار بند المـساعدة المؤقتـة العامـة مـن         ٨٥٧ ٢٠٠مبلغ قدره     )أ(  

 شـهرا لكـل منـها، بغيـة قيـادة      ٢٤ لمـدة  ٣- ووظيفتين من رتبة ف ٤-أجل وظيفة من رتبة ف    
وحـصر  العمل المتعلق باستحداث وتنفيذ النماذج الشبكية للجان الإقليميـة وتنـسيقه وتيـسيره؛              

الاحتياجات أثناء هذه المرحلة من المبادرة، وتدريب ودعـم مـستخدمي النظـام الـذين ينـشؤون        
مواقــع شــبكية باســتخدام الأدوات، والتواصــل مــع الخــبراء الاستــشاريين المــشاركين في حــصر   

  الاحتياجات واستحداث التطبيقات؛
وســيغطي . ديــة دولار يرصــد للخــدمات التعاق١ ٤٢٤ ٥٠٠اعتمــاد إجمــالي قــدره   )ب(  

 دولار تكـاليف خـبراء إدارة المحتـوى في المؤسـسة الـذين سـيقومون                ١ ٣٩٩ ٣٠٠ مجموعه مبلغ
بإدارة حلقات العمل المتعلقة بحصر الاحتياجات، وكتابة وثائق التـصميم الخاصـة بالتطبيقـات،              

تلزم كمـا تـس   . وتوفير خبرة في مجال البرمجة، وإجـراء اختبـارات للـنظم، ووضـع الوثـائق التقنيـة                
 دولار لتغطيـة رسـوم اتفاقـات مـستوى الخـدمات            ٢٥ ٢٠٠الخدمات التعاقديـة اعتمـادا قـدره        

الــتي ســتوفر بموجبــها الخــدمات التكنولوجيــة وخــدمات الاتــصال المرتبطــة بوظــائف المــساعدة    
  العامة المؤقتة المذكورة أعلاه؛

ف مثـل    دولار يرصـد للتكـاليف غـير المتعلقـة بالوظـائ           ٤١٥ ١٠٠مبلغ قـدره      )ج(  
الإيجار والتعديلات والأثاث ورسـوم المعلومـات والاتـصال المرتبطـة بوظـائف المـساعدة المؤقتـة                 

 دولار لمــصروفات ٣٤٥ ٨٠٠شمل العامــة الــسالفة الــذكر والمتعاقــدين المــذكورين أعــلاه، وي ــ
   دولار للأثاث والمعدات؛٦٢ ٣٠٠ دولار للوازم والمواد، و ٧ ٠٠٠ التشغيل العامة، و

 دولار، في إطـار بنـد الأثـاث         ١٨٠ ٠٠٠مبلغ آخر قدره    رصد  لزم أيضا   وسي  )د(  
والمعــدات، لــشراء البرمجيــات علــى مــستوى المؤســسة لــضمان التقيــيم الــسليم لأداء المواقــع          

  .الشبكية، وإتاحة إعداد التقارير اللازمة عن استخدام المواقع الشبكية
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دولار، وهو   ٥ ١٣٠ ٧٠٠ ا المسار مبلغ  خصص لهذ . المسار الخاص بإدارة البنية الأساسية      - ٥٥
 أساسـية برمجياتيـة لجعـل قـدرات إدارة المحتـوى في         وهياكـل    يغطي تكلفة ما يلزم من خـادوم تقـني        

وتـستند التقـديرات إلى القـدرات الحاليـة       . المؤسسة متوافرة في الحال لجميـع أصـحاب المـصلحة         
ــصالات وال    ــة وتأخــذ الات ــة العام ــة الأساســية في الأمان ــع   للبني ــات الحاســوبية القائمــة لجمي عملي

وسيُشغَّل الموقع الرئيسي لإدارة محتوى المؤسـسة مـن قاعـدة           . مكاتب الأمانة العامة في الاعتبار    
ومـع الأخـذ بتطبيقـات إدارة المحتـوى، يمكـن           . الأمم المتحدة للوجستيات في برينديزي بإيطاليـا      

 توزيع وآليات تخزين مؤقتـة إقليميـة   ، وسيتعين إنشاء مراكز  جداًأن يكون حجم الملفات كبيرا      
أساسـية  هياكـل  وسـتتوافر  . حرصا على توفير مـستوى مناسـب مـن الأداء لأصـحاب المـصلحة        

الأساسـية  الهياكـل   وسـتعمل   . إضافية في أمـاكن أخـرى لـدعم الاحتياجـات الإقليميـة للمنظمـة             
. إدارة مركزيــة، تــشرف عليهــا اًمحليــمدعومــة التقنيــة بأســرها في إطــار بيئــة منــسقة وموحــدة  

  : هذا المبلغ ما يليشملوي
رصد لوظيفة واحدة للمـساعدة المؤقتـة العامـة          دولار يُ  ٣٢٣ ٦٠٠مبلغ قدره     )أ(  

 شهرا من أجل تنسيق التنفيذ والإدارة العامين لبرمجيات إدارة المحتـوى            ٢٤ لمدة   ٤-من رتبة ف  
يــسية وخــواديم التخــزين  ويــشمل هــذا مراكــز التوزيــع الرئ . في المؤســسة علــى الــصعيد العــالمي 

  المؤقت في شتى أرجاء العالم، والعمل مع الموظفين المحليين من أجل إدارتهم على نحو سليم؛
 هــذاويــشمل  دولار ٣ ١٢٦ ٨٠٠خــدمات تعاقديــة يبلــغ مجمــوع تكلفتــها    )ب(  
  :ا يليالمبلغ م

 دولار لتغطية الخدمات الفنية اللازمة لتصميم مكونات الأجهـزة          ٩٣٣ ٧٠٠  ‘١’  
  والبرامج الحاسوبية وتهيئتها وتركيبها ودعمها؛

   لخدمات شبكات التخزين؛١ ٠٨٤ ٠٠٠  ‘٢’  
ــات  ١ ١٠٥ ٥٠٠  ‘٣’   ــراخيص البرامجيــ ــة بتــ ــصيانة الخاصــ ــاليف الــ .  دولار لتكــ

تدرج التراخيص الخاصة بعمليات حفظ الـسلام لأنهـا ضُـمِّنت في ميزانيـة          ولم
بموجـب قـرار الجمعيـة      ، الـتي اعتمـدت      ٢٠١٠-٢٠٠٩حساب الدعم للفترة    

  ؛٦٣/٢٨٧العامة 
ــة مــن أجــل تغطيــة    ٣ ٦٠٠  ‘٤’    دولار، وهــذا مبلــغ مطلــوب للخــدمات التعاقدي

ــة      ــصالات المرتبطــة بوظيف ــات مــستوى الخــدمات وخــدمات الات رســوم اتفاق
   المؤقتة العامة المذكورة أعلاه؛المساعدة
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لـوب لتخطـيط     دولار لتغطيـة تكلفـة الـسفر المط        ١١٢ ٠٠٠مبلـغ قـدره     يلزم    )ج(  
ويتعلق هذا السفر بأربع رحلات كل سـنة لشخـصين مـن           . البيئة التقنية وتركيبها والارتقاء بها    

  المقر واللجان الإقليمية ثم العودة منها؛الموجودة خارج فريق المشروع إلى برينديزي والمكاتب 
 دولار في إطــــار بنــــد الأثــــاث ١ ٢٦٦ ٤٠٠اعتمــــاد إجمــــالي قــــدره يلــــزم   )د(  
ــدا ــدعم شــتى المكاتــب       والمع ــة ل ــاء وصــيانة المعــدات الحاســوبية اللازم ــوب لاقتن ت، وهــو مطل

والتكـاليف المرتبطـة بالأثـاث      )  دولار ١ ٢٥٧ ٥٠٠(المقر واللجـان الإقليميـة      الموجودة خارج   
  ؛) دولار٨ ٩٠٠(والمعدات لوظيفة المساعدة المؤقتة العامة المذكورة أعلاه 

هذا مبلغ مطلوب لتغطية مصروفات التـشغيل        دولار، و  ٣٠٠ ٩٠٠يلزم مبلغ     )هـ(  
  . دولار للوازم والمواد١ ٠٠٠العامة مثل الإيجار والتعديلات وصيانة المعدات، ويلزم مبلغ 

  
  تحقيق التكامل في تقديم الخدمات على الصعيد العالمي: إدارة العلاقة مع العملاء  -باء   

  الخلفية  -  ١  
ــة مــع العمــلاء     - ٥٦ ــستخدمه منظمــة كــبيرة مــن عمليــات ومــن   تتمثــل إدارة العلاق  فيمــا ت

 ويُـستخدم نظـام إدارة العلاقـة        .تكنولوجيا مـساندة لتتبـع وتنظـيم المعلومـات المتعلقـة بعملائهـا            
العمــلاء مــن أجــل دعــم وتخــزين المعــاملات مــع العمــلاء بمــا يتــيح الوصــول إليهــا مــن قبــل    مــع

نـاجح لإدارة العلاقـة مـع العمـلاء     ويـشمل الجهـد ال  . مقدمي الخدمات ومستخدميها في المنظمة 
لا تنفيذ البرمجيات فحسب، بل أيضا إدخال تحسينات على عمليـات سـير الأعمـال بغيـة إدارة                  

  .تقديم الخدمات
وإدارة العلاقة مع العمـلاء في الأمانـة العامـة للأمـم المتحـدة عنـصر رئيـسي في برنـامج                       - ٥٧

ية الثلاثة التي تناولها التقرير المتعلق باسـتراتيجية        أحد البرامج الاستراتيج  هو  إدارة الموارد، الذي    
ــصالات    وتــسعى مبــادرة إدارة  ). Add.1  وCorr.1 و A/62/793(تكنولوجيــا المعلومــات والات

العلاقــة مــع العمــلاء إلى تنفيــذ تطبيقــات تتعلــق بتقــديم الخــدمات وتطبيقــات تتعلــق بتتــابع ســير 
 يــة العديــدة، والإدارة الفعالــة لمــوارد الأمــم الأعمــال مــن أجــل تحــسين معالجــة الخــدمات اليوم  

  .المتحدة المتعلقة بإدارة الخدمات
ــلاء       - ٥٨ ــع العم ــة م ــسي لإدارة العلاق ــدف الرئي ــو واله ــاليف    ه ــة تك تحــسين جــودة وفعالي

الخدمات المقدمة إلى المستخدمين النهائيين الذين يضمون طائفة واسـعة مـن العمـلاء والجهـات                
يرهــا مـــن أصــحاب المــصلحة بالإضــافة إلى المنظمــات الخارجيـــة      ومنــها الــدول الأعــضاء وغ   

واعترافــا بمنــافع تنفيــذ نظــام إدارة العلاقــة مــع العمــلاء،   ). A/62/510/Rev.1انظــر (والجمهــور 
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، إلى الأمـين العـام أن يواصـل تنفيـذ         ٦٣/٢٦٢طلبت الجمعية العامة، في الجزء ثالثا من قرارهـا          
  .سب الاقتضاءتلك التطبيقات على نطاق المنظمة ح

واستجابة لطلب الجمعية العامة، يقـدم هـذا التقريـر لمحـة عامـة عـن الاسـتخدام الـراهن                     - ٥٩
ويـوجز التقريـر خطـط إدارة       . والاستخدام المتوخى لإدارة العلاقة مع العملاء في الأمانة العامـة         

 تنفيــذ العلاقــة مــع العمــلاء الــتي شــرع بموجبــها مكتــب تكنولوجيــا المعلومــات والاتــصالات في
ويوجز التقرير كذلك المشاريع التي يمكن تنفيذها على نطاق الأمانـة           . جهود التحسين المختلفة  

  .العامة، بما تشمله من مبادرات تشكل نطاق الاستثمار المطلوب لفترة السنتين المقبلة
  

  أهداف إدارة العلاقة مع العملاء  -  ٢  
اق المؤسـسة لا لاسـتقاء المعـارف المتعلقـة          إدارة العلاقة مع العملاء نهـج ينفـذ علـى نط ـ            - ٦٠

ل الـتي تحقـق قيمــة   بـالعملاء واسـتخدامها فحـسب، بـل أيـضا لتحــسين عمليـات تـسيير الأعمـا        
  .لعملاء المنظمة، وتنفيذها آليا

وتتمثــل الرؤيــة الــتي يتوخاهــا المــشروع في إيجــاد إطــار مــشترك لإدارة الخــدمات علــى    - ٦١
. كفــاءة والفعاليــة، خــدمات محــسّنة للمــستخدمين النــهائيين نطــاق المنظمــة يــوفر، بمزيــد مــن ال 

 متكامــل برنــامج تكنولــوجيويتمثــل هــدف المــشروع في تنفيــذ هــذا الإطــار عــن طريــق تــوفير  
لإدارة دورة تقــديم الخــدمات اســتنادا إلى عمليــات موحــدة لتــسيير الأعمــال، والاســتفادة مــن   

ة لتكنولوجيــا المعلومــات والمعيــار   الأساســيياكــل أفــضل ممارســات الــصناعة، مثــل مكتبــة اله    
  . للمنظمة الدولية لتوحيد المقاييس٢٠٠٠٠

 الأساسية لتكنولوجيا المعلومات هي مجموعة من المفـاهيم والـسياسات         ياكلومكتبة اله   - ٦٢
وهي تتـألف أساسـا     . الأساسية لتكنولوجيا المعلومات ولإدارة تنميتها وعملياتها     الهياكل  لإدارة  

والعمليـات لإدارة خـدمات     ‘‘ التخصـصات ’’لـدات الـتي تتنـاول عـددا مـن           من مجموعة من المج   
 ٢٠٠٠٠وفي حين تعد المكتبة بمثابة شهادة اعتماد للأفراد، فـإن المعيـار             . تكنولوجيا المعلومات 

، ٢٠٠٠٠ويكفـل المعيـار     . للمنظمة الدولية لتوحيـد المقـاييس يمثـل شـهادة اعتمـاد للمنظمـات             
ــا معترف ـــ ــارا دوليـ ــا المعلومـــات   بوصـــفه معيـ ا بـــه، اتبـــاع ممارســـات جيـــدة في إدارة تكنولوجيـ

كما يزود المراجعين بمعيـار موثَّـق يـستعينون بـه في قيـاس مـدى امتثـال                  . والاتصالات وتحسينها 
  .المنظمة الدولية لتوحيد المقاييستكنولوجيا المعلومات والاتصالات لمعايير 

العمليــات والاســتراتيجيات الــتي تنفــذها وســتوحِّد المجموعــة المؤتلفــة مــن الــسياسات و  - ٦٣
الأمانة العامة التعاملات التي تجريها مع عملائهـا مـن خـلال القنـوات المختلفـة، وسـتتيح تقـديم           
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ــة الوصــول المقبلــة إلى أي خدمــة مــن أي مكــان    . الخــدمات بــلا انقطــاع  ويمكــن توضــيح حال
  .باستخدام أي قناة في الشكل الثالث أدناه

  
  الشكل الثالث

  اعل العملاء على الصعيد العالمي مع نظام إدارة العلاقة مع العملاءتف    
  

  
  
  
  
  
  
  
  
      
  

ــسة    - ٦٤ ــوارد في المؤسـ ــام إدارة المـ ــا(وفي حـــين أن نظـ ــة  ) أموجـ ــسِّط العمليـــات الماليـ سيبـ
 ، فـإن نظـام إدارة العلاقـة مـع         ويجعـل تـشغيلها آليـا      والإدارية والتنظيمية لعمليات الأمانة العامـة     

. العمليات المحددة المرتبطة بتوفير الخدمات اليومية للمـستخدمين النـهائيين          يتعامل مع العملاء س 
برمجيـات   كما تتوافق البرمجيـات المختـارة لإدارة العلاقـة مـع العمـلاء مـع              . فليس ثمة من تداخل   

  .تخطيط الموارد في المؤسسة المزمع تنفيذها، وستتكامل معها
  

  لاءمشروع إدارة العلاقة مع العم  -  ٣  
  الأساس المنطقي    

لممارسات الراهنة التي يتبعها شتى مقـدمي الخـدمات في الأمانـة العامـة،     بيان ايرد أدناه    - ٦٥
  .التغييرلشروع في وهذه الممارسات معهودة في المنظمات التي تدرك الحاجة إلى ا

المعلومات
المتعلقة بالعملاء

البريد الالكتروني 

 العميل

 الهاتف

 الخدمة الذاتية

 حضور الشخص
 بنفسه

الأمم المتحدة إدارة العلاقة مع العملاء

 أي مكان

 شخصأي 

 أي خدمة

 وقتأي 

عمليات موحدة

 مشتركتكنولوجيامجبرن

 القنوات
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  انعزال العمليات    
ظـائف مختلفـة مثـل دعـم        توفر كل مجموعة معنية بتقديم الخـدمات خـدمات مـستقلة لو             - ٦٦

تكنولوجيــا المعلومــات والاتــصالات، والــدعم الإداري للعمليــات في مجــالات المــوارد البــشرية،  
مين، وتـوفر أيـضا خـدمات مختلفـة للـدول الأعـضاء             أوخدمات السفر، وكشف المرتبـات، والت ـ     

 في وأسفر هذا عن قيام كـل وحـدة عمـل أو كـل إدارة باتبـاع النـهج الخـاص بهـا                 . والوكالات
وأدى هــذا الافتقــار إلى رؤيــة . تقــديم الخــدمات، وبالاعتنــاء بتطبيقــات وبمراكــز دعــم مــستقلة 

لتقديم الخدمات تشمل المنظمة بأسرها، وتعـدد مقـدمي الخـدمات والمـشترين، إلى تزايـد أوجـه                  
ــة العامــة، وإلى شــراء الخــدمات المــشتركة بمــستوى أدنى مــن المــستوى       عــدم الكفــاءة في الأمان

 ويُخـضع مقـدمو الخـدمات المتفرقـون، الـذين يتبعـون العمليـات والمعـايير الخاصـة بهـم،                     .الأمثل
ــل التــنقلات،           ــا يخــص خــدمات مث ــة فيم ــتجابة متباين ــات اس ــة ولأوق ــات مختلف ــلاء لعملي العم

  .وخدمات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، والتأمين، والضرائب، وما إلى ذلك
يُوجِد نهج التصومع على نطاق الأمانة العامـة معـايير           -  وغير متسقة  زائدةمعلومات    - ٦٧

مختلفــة لمقــدار المعلومــات اللازمــة لأداء خدمــة مــا، ممــا يــستوجب في كــثير مــن الأحيــان تقــديم  
 وقـد يحتـاج العميـل إلى تكـرار نفـس المعلومـات في             . معلومات متماثلة لدى التماس كل خدمة     

ومـن ذلـك مـثلا، أن مكتـب خدمـة         . كل طلب لخدمـة جديـدة مـن كـل مقـدم خدمـة مختلـف               
معلومـات في حـين أن مكتـب خدمـة آخـر، يـوفر نفـس الخدمـة في إطـار            مجموعة  قد يطلب    ما

وهـذا التبـاين يـسبب مـشاكل لـدى          . وحدة أخرى، قد لا يطلب إلا جزءا من تلك المعلومات         
  .توحيد البيانات المتعلقة بالعميل على مستوى المؤسسة

تعمـل كـثير مـن الإدارات والمكاتـب بعقليـة            - لخدمة بوضـوح  عدم تبين حالة إنجاز ا      - ٦٨
أي تركـز علـى تطلعاتـه واحتياجاتـه     (تركـز علـى العميـل      أن  ن  م ـالمعاملات القائمة بذاتها بـدلا      

. فـلا يتـسنى للعمـلاء تكـوين رؤيـة متـسقة لكيفيـة مناولـة طلـب الخدمـة الخـاص بهـم                       ). ورضاه
علـى العمـلاء سـجلا يـؤرخ لطلبـات العميـل            وينبغي أن يمسك مقدمو الخدمـة الـذين يركـزون           

أي لـيس   (وأن يستخدموا هذه المعرفة لتلبية احتياجات العميل استنادا إلى هذه الرؤيـة الـشاملة               
  ).على أساس آخر معاملة فحسب

وعمليات الخدمة غير الموحـدة عقبـات       نعزلة  وجِد البيئات الم  ت - الافتقار إلى التواصل    - ٦٩
ففي المثل الخاص بموظف جديد يلتحـق بالمنظمـة، تتعـدد      .  الخدمات تعوق التواصل بين مقدمي   

وتتعــدد ) عــن طريــق الهــاتف والبريــد الإلكتــروني والفــاكس والزيــارة الشخــصية   (الاتــصالات 
أمـا مـن الناحيـة النموذجيـة        . طلبات الخدمات وذلك ببساطة لنقص تبادل المعلومات المـشتركة        

 بيئة تركز على العميـل، إلا إلى حـدث أولي واحـد             فلا يحتاج الموظف الجديد لدى وصوله، في      
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من منظـور العميـل يـسفر تلقائيـا عـن توجيـه طلبـات إلى جميـع مقـدمي الخـدمات ذوي الـصلة                         
  .الحدث بهذا
ا تنظيمي ـالانعـزالي  أدى العمـل   - عدم اتساق عمليات تسيير العمل وخـبرة العمـلاء        - ٧٠

نــشطة اليوميــة إلى بيئــات يتعــدد فيهــا مقــدمو تطبيقــات مختلفــة في إدارة الأاســتخدام  وعملياتيــا
الخدمات وإلى تباين خبرة العملاء فيما يخص القنوات المختلفة، مما يسفر عن درجـة عاليـة مـن                  

وتتفــاوت خــبرة العمــلاء تفاوتــا كــبيرا تبعــا لوحــدة العمــل  . عــدم الكفــاءة علــى نطــاق الأمانــة
  .الإدارة أو
قــد فدمات في إطــار إدارة العلاقــة مــع العمــلاء،  نظــام يوحــد تقــديم الخ ــمــا لم يُنفــذ و  - ٧١

  :تتعرض الأمانة للمخاطر التالية
 تعمـــل كـــل واحـــدة مـــن. المنعزلـــةمكاتـــب الخدمـــة صـــيانة ارتفـــاع تكلفـــة   )أ(  

الرضـا   المجموعات المعنية بتقديم الخدمات وفق عمليات غير متسقة تسفر عن فجوات كبيرة في            
ــك الدر    ــبين ذل ــا ت ــستخدمين، كم ــام للم ــن   الع ــت ع ــتي أجري ــصائية ال ــا  اســة الاستق تكنولوجي

بـصيانة   المنظمـة بارتفـاع التكـاليف المرتبطـة          وتنـوء . الاتصالات على نطاق المنظمة   المعلومات و 
مختلــف التطبيقــات وعمليــات تــسيير الأعمــال الــتي تــستخدمها وتــديرها المجموعــات المنفــصلة     

  المعنية بتقديم الخدمات؛
ــة في إدخــال    )ب(   ــا    تقلــص المرون ــى نطــاق تقــديم خــدمات تكنولوجي ــييرات عل تغ

 الحاليــة أن أي تغــييرات تــدخل علــىالمنعزلــة العمليــات تطلــب ت. المعلومــات وخــدمات المرافــق
أجـل    مـن العمـل الإضـافي مـن    اكـبير قـدرا  تحميل كل مجموعة منفصلة    تؤدي إلى   نطاق المنظمة   

 كمـا سـيلزم وضـع مجموعـة      .تغيير مـا يلـزم مـن تطبيقـات وبيانـات وعمليـات لتـسيير الأعمـال                
ــة للأمــم المتحــدة وإرســالها إلى      ــواد التدريبي ــشغيلية والم ــدة مــن الإجــراءات الت المجموعــات  جدي

وسيتعين على كل واحدة مـن المجموعـات المعنيـة بتقـديم الخـدمات              . المنفصلة المعنية بتقديم الخدمات   
  مات؛الخد تقديم أن تكرر أداء العمل من أجل مراعاة أسلوب منظمتها في

عدم إعداد تقارير شفافة عن تقديم الخدمات وعـن رضـا العمـلاء علـى نطـاق         )ج(  
توضـع مقـاييس وتقـارير       .المنظمات التي توفر خدمات تكنولوجيا المعلومات وخدمات المرافـق        

مختلفة على نطـاق المجموعـات المعنيـة بتقـديم الخـدمات مـن أجـل تقيـيم معـايير تقـديم الخـدمات              
 صـورة كاملـة عـن تقـديم الخـدمات،           يمكن أن تتكون لدى المـديرين الفنـيين       فلا  . ورضا العميل 

والقـــضايا، والمخـــاطر المتعلقـــة بالتكـــاليف علـــى نطـــاق الجماعـــات المعنيـــة بتقـــديم الخـــدمات   
وسـيكون الحـصول علـى رؤيـة للمنظمـة عـن مـستويات تقـديم                . يخص الخدمات المشتركة   فيما
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يتطلبـــه ذلـــك علـــى صـــعيد جمـــع  مـــابـــسبب خـــدمات محـــددة مهمـــة كثيفـــة العمالـــة للغايـــة  
  وتحليلها؛ البيانات
الافتقار إلى عمليات موحدة في تقديم الخدمات يعني تقلص القدرة علـى نقـل                )د(  

جابة للاحتياجـات ولحـالات     القدرة على نقل المـوارد، مـن أجـل الاسـت          عاق  تُ. الموارد أو إبدالها  
ين توفيرهمــا لمختلــف المجموعــات المعنيــة  بــسبب مــنحنى التــدريب والتعلــيم اللــذين يــتعالطــوارئ

فمع اختلاف العمليات المتبعـة لتقـديم الخدمـة نفـسها، سـيلزم إعـادة تـدريب                 . بتقديم الخدمات 
ــات و      ــى عملي ــدة وعل ــات جدي ــى تطبيق ــة عل ــوارد المنقول ــال،    الم ــسيير الأعم ــدة لت ــد جدي قواع

  يتطلب وقتا وتكلفة إضافيين؛ مما
 بسبب الافتقـار إلى مقـدمي خـدمات يركـزون           ءانخفاض مستوى رضا العملا     )هـ(  

 في تقـديم الخـدمات تركـز علـى    عقليـة  يـشجع برنـامج إدارة العلاقـة مـع العمـلاء        . على العميـل  
وسـيؤدي الإبقـاء علـى    . المعلومات المتعلقة بالعميل وعلى الاستخدام الكـفء لتلـك المعلومـات      

لمنخفـضة الراهنـة   لى استمرار المستويات االعمليات والتكنولوجيات الحالية المفتقرة إلى الكفاءة إ      
  لرضا المستخدمين؛

ســيظل الوقــت الــذي  . انخفــاض الإنتاجيــة مــن جــراء تبــاطؤ تقــديم الخــدمات    )و(  
ــة       ــات الراهن ــوافر فــرص لتحــسين العملي ــن تت ــه ول ــا علــى حال ــستغرقه تقــديم الخــدمات حالي . ي

مــلاء فيمــا يخــص تقــديم    وســيكون للتحــسينات المقتــرح إدخالهــا علــى إدارة العلاقــة مــع الع      
  .الخدمات تأثير متزايد على إنتاجية المستخدمين

  
  النطاق    

ــواع          - ٧٢ ــد أن ــلاء في توحي ــع العم ــة م ــق هــدف إدارة العلاق ــة المتوخــاة لتحقي ــل الخط تتمث
وتــسعى المبــادرة الأولى، . الخــدمات، علــى مــدى فتــرة زمنيــة محــددة، اســتنادا إلى حــل مــشترك

. المرافـق وحيـد خـدمات تكنولوجيـات المعلومـات والاتـصالات وخـدمات             إلى ت ،  ‘‘iNeed’’المسماة  
 علــى مكتــب تكنولوجيــا المعلومــات والاتــصالات، وإدارة  iNeed لمبــادرة ويقتــصر النــشر الأولي

 الدعم الميداني، وقاعدة الأمم المتحدة اللوجـستية في برينـديزي، وقـوة الأمـم المتحـدة المؤقتـة في              
ة في ليبريا، وبعثة الأمم المتحـدة لتحقيـق الاسـتقرار في هـايتي، وذلـك                لبنان، وبعثة الأمم المتحد   

دمات تكنولوجيـات المعلومـات والاتـصالات، وعلـى إدارة الـشؤون            التشغيل الآلي لخ  من أجل   
وسينتهي هذا النـشر الأولي قبـل   . وذلك من أجل خدمات المرافق  ) دائرة إدارة المرافق  (الإدارية  

الموجـودة   يتلـوه النـشر المتتـابع لهـذا المنـتَج الأساسـي في المكاتـب                 ، ويقترح أن  ٢٠٠٩نهاية عام   
المقر خلال السنتين المقبلتين أو السنوات الثلاث المقبلة، بما يحقق الاعتماد العـالمي لمعيـار           خارج  
ــة  ــار  الهياكــل مكتب ــا المعلومــات والمعي ــة  ٢٠٠٠٠الأساســية لتكنولوجي  الخــاص بالمنظمــة الدولي
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نــواع لأ التــشغيل الآليوســتتوافر طــوال عمليــة التوحيــد فــرص للعمــل علــى . لتوحيــد المقــاييس
للقـدرة علـى   وسيجري تدريجيا توحيد أنواع أخـرى مـن الخـدمات، تبعـا     . إضافية من الخدمات 

  .لخدمات االتوحيد ولمدى إلحاح استبدال النظم الراهنة التي تدعم هذه الأنواع من
  : نهج موحد ولكنه تدريجيوسيتبع في توحيد كل نوع من الخدمات  - ٧٣

 وسيــسعى هــذا العنــصر إلى الاســتفادة مــن . توحيــد عمليــات تــسيير الأعمــال  )أ(  
  منافع اتباع عمليات مشتركة في المؤسسة بصرف النظر عن الإدارة أو المكتب؛

ــوجي   )ب(   ــامج التكنول ــد البرن ــساق في   . توحي  وهــذا أمــر حاســم لمعالجــة عــدم الات
يل فعـــال إلى دعـــم العمـــلاء علـــى نطـــاق القنـــوات وعمليـــات البيانـــات ولـــدفع برنـــامج تـــشغ

  الأعمال؛ تسيير
 تهــدف هــذه الخطــوة إلى ضــمان أن تــستفيد عمليــات   - التوحيــد الإقليمــي  )ج(  

  التنفيذ الإقليمية من فروق التوقيت وفرص السفر؛ 
 هذه هي المرحلة الأخيرة لكفالـة عمليـات عالميـة مـشتركة             - التوحيد العالمي   )د(  
  . حداث موحدة وتدعمها تكنولوجيا مشتركةذات أ
وثمــة جهــة مــستهدفة رئيــسية أخــرى لنظــام إدارة العلاقــة مــع العمــلاء، هــي البعثــات      - ٧٤

فعـن طريـق تعزيـز القـدرات الوظيفيـة لنظـام إدارة العلاقـة مـع العمـلاء المتـصلة بـإدارة                     . الدائمة
قــدرة علــى إدارة خدمــة الــدول  العلاقــات والخــدمات، ستــسبر الأمانــة العامــة إمكانيــة إنــشاء   

وسـيركز المـشروع في البدايـة علـى         . الأعضاء من منظور المقر والمنظور الميداني على حـد سـواء          
تحليل تفاعل الدول الأعـضاء مـع الأمانـة العامـة، متعرفـا علـى مختلـف نقـاط الاتـصال، والقيـام                       

.  طريـق التـشغيل الآلي     بتحليل أولي لتحديد المجالات التي يمكـن إدخـال التحـسينات عليهـا عـن              
ــدول        ــشاور مــع ال ــة باســتخدام إطــار إدارة الخــدمات بالت ــة إلى تقــديم قيمــة عملي وســتتجه الني
الأعضاء، من خلال الفريق العامل المعني بالمعلوماتية التابع للمجلس الاقتـصادي والاجتمـاعي،             

  . الذي ما برح يدافع عن هذه الجهود
  

  المنافع     
يد لتقـديم الخـدمات التـابع لإدارة العلاقـة مـع العمـلاء عـن إدخـال          سيسفر الإطار الجد    - ٧٥

وسـيزيد هـذا بـدوره      . تحسينات في العمليات اليومية لمقدمي الخدمات من خلال الأمانة العامـة          
  . من الكفاءة ورضا العملاء، الذين يتلقون الخدمات من الأمانة العامة
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وعيـة الخـدمات المقدمـة إلى المـستعملين         وتسهر إدارة العلاقة مع العمـلاء علـى تحـسن ن            - ٧٦
وسيـسفر تنـسيق الاسـتثمارات التكنولوجيـة مـع معـايير            . النهائيين وفاعليتها من حيث التكلفـة     

  . تقديم الخدمات، التي من المتوقع أن تتحسن، عن المنافع التالية
  

  زيادة الكفاءة    
العمــلاء علــى توحيــد   سيــساعد تنفيــذ إدارة العلاقــة مــع  - تقــديم الخــدمات بكفــاءة   - ٧٧

وتبــسيط العمليــات التجاريــة علــى مــستوى العديــد مــن مقــدمي الخــدمات والمواقــع في الأمانــة  
ــة ــايير       . العام ــوح فرصــة لوضــع فهــرس موحــد للمع ــا، تل ــات والتكنولوجي ــد العملي ففــي توحي

ويمكن استخدام هذا النـهج لترشـيد الطلبـات المقدمـة مـن             . وخدمات مكاتب الخدمات العالمية   
مــلاء، ومــستويات الخدمــة مــن مقــدمي الخــدمات ودعــم وضــوح تكــاليف التنفيــذ في جميــع  الع

  . أنحاء الأمانة العامة
 يـــؤدي إلغـــاء التطبيقـــات القديمـــة المـــستخدمة في تتبـــع - خفـــض تكـــاليف التـــشغيل  - ٧٨

وييـسر أيـضا تطبيـق      . الخدمات وتقديمها إلى خفض عـدد التكنولوجيـات الـتي يتوجـب دعمهـا             
لوجي مشترك على نطاق مجموعات الخدمات المتعددة تبادل البيانات بين مقـدمي            برنامج تكنو 

وبالإضــافة إلى هــذا، فــإن توحيــد . الخــدمات، ويخفــض مــن الوقــت الإجمــالي لتقــديم الخــدمات 
الــبرامج الحاســوبية المتعلقــة بالبرنــامج المــشترك في جميــع أنحــاء الأمانــة العامــة يخفــض التكــاليف   

لكية، ويتيح تقديم دعم أفضل علـى نطـاق المواقـع الجغرافيـة ويخفـض مـن                 الإجمالية لتراخيص الم  
ويمكــن إعــادة اســتخدام برنــامج    . تكــاليف المعــدات فيمــا يتعلــق باســتخدام بــرامج متعــددة      

العمليات والتكنولوجيا في إدارة العلاقة مع العملاء المطبـق حاليـا، كمـا أنـه سـيعجل عمليـات                   
  . لأمانة العامة ويخفض من تكاليفهاالتنفيذ اللاحقة في جميع أنحاء ا

 مواصـلة العمـل مـن أجـل الوصـول بالعمليـات إلى المـستوى                - تحسين إدارة الطلبات    - ٧٩
الأمثل يمكن أن يساعد على استيعاب الزيادات المتوقعـة في الطلبـات في المـستقبل جزئيـا بـدون                   

  . ة الخدماتحدوث زيادة مقابلة في العدد الحالي من الوكلاء العاملين في إدار
 سيقلل توفر تكنولوجيـا الخدمـة الذاتيـة إلى الحـد الأدنى مـن               - زيادة إنتاجية الموظفين    - ٨٠

كمـا أنـه سـيتيح الوصـول إلى الـشبكة مـن أي             . العمليات اليدوية ويزيـد مـن إنتاجيـة المـوظفين         
يم وبــالنظر إلى أن هــذه هــي أقــل قنــوات تقــد. مكــان وتتبــع المــسائل بتوجيــه ذاتي في أي وقــت

الخدمات تكلفة، فإن الخدمة الذاتية ستخفض مـن تكـاليف تقـديم الخـدمات بالنـسبة لجـزء مـن             
  . تحتاج إلى دعم مباشر من أشخاصالطلبات المباشرة التي لا
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  :الوفورات المحتملة في التكاليف  - ٨١
، حققـــت إحـــدى )٨( مكتبـــا للخـــدمات في مكتـــب واحـــد٢٥بعـــد توحيـــد   )أ(  

 في المائــة مــن متوســط  ٣٠ة واللاســلكية العالميــة تخفيــضا بنــسبة  شــركات الاتــصالات الــسلكي 
   في المائة من فترات التوقف غير المخطط لها؛ ٦٠الوقت اللازم للتصليح، وتخفيضا بنسبة 

تمكـــن مـــورّد الطاقـــة رأسمالـــه بليـــون دولار مـــن تخفـــيض تكـــاليف مكاتـــب     )ب(  
   دولارا في الساعة؛ ٥٧ دولارا إلى ٨٩الخدمات من 

 آلـة مـن     ٤٠قامت إحدى الشركات الرائدة في مجال الخدمات المالية بسحب            )ج(  
 في المائـة،  ٨٠آلات مكاتب الخدمات، فخفضت بـذلك مـن حجـم الحـالات بنـسبة تـصل إلى                  

   في المائة؛ ١٠وفي خلال الأشهر الستة الأولى، خفضت نسبة التغييرات إلى الحوادث بمقدار 
مانة العامة للأمم المتحدة عائـدات مرتفعـة     وأسوة بهذه الشركات، ستحقق الأ      )د(  

مــن الاســتثمارات في العمليــات والتكنولوجيــا والمــوارد الــتي تمكــن مــن تقــديم خــدمات ممتــازة   
وتقـدّر المنــافع المتوقعـة مــن مـشروع إدارة العلاقــة مـع العمــلاء بزيــادة     . خـلال فتــرة مـن الــزمن  

ك مــن خــلال تخفــيض الوقــت الــلازم وذلــ‘ عمــلاء الخــدمات’ في المائــة في إنتاجيــة ١٠قــدرها 
 دقــائق في المتوســط في كــل حــدث بالنــسبة للموظــف  ١٠لتجهيــز طلبــات الخــدمات، وتــوفير  

  . والوكيل على حد سواء عن طريق استخدام الخدمة الذاتية
  

  تحسين الفعالية    
 بنـــشر برنـــامج التكنولوجيـــا المـــشتركة في المـــستقبل، ستـــصبح  - تحـــسين العمليـــات  - ٨٢

ــات ت ــ ــا       عملي ــة الهياكــل الأساســية لتكنولوجي ــذ مكتب ــع تنفي سيير العمــل موحــدة ومتناســقة م
كما أنه سيقدم منفعـة إضـافية تتمثـل في          . المعلومات، وهي من أفضل الممارسات في هذا المجال       

  . استمرارية العمل التي ستخفف من الأخطار بسبب انقطاع الخدمات
تكنولوجيا المـشتركة إدارة تتـصف بالقـدرة     سيتيح برنامج ال- تحسين فعالية الخدمات   - ٨٣

. على الإبلاغ وتحليل المعلومات بشكل أفضل على نطاق مقدمي الخدمات والخدمات المقدمـة            
وســيؤدي هــذا إلى تحــسين القــرارات المتخــذة بــشأن الخــدمات الــتي يــتعين تقــديمها إلى مختلــف    

 مـدخل الخدمـة الذاتيـة المتعلقـة         وبالإضـافة إلى هـذا، فـإن      . العملاء والمـوارد الـضرورية لتقـديمها      
ببرنــامج إدارة العلاقــة مــع العمــلاء ســتتيح الخدمــة علــى مــدار الــساعة وكامــل أيــام الأســبوع،  

  . ستقدم أحدث المعلومات بشأن طلبات الخدمة المقدمة من العملاء كما
_________________ 

  . BMC Industry Insights، “توحيد مكاتب الخدمات يخفض من التكاليف ويزيد من جودة الخدمات”  )٨(  
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مانة  سيزيد الاستخدام المتسق لبيانات العملاء في جميع أنحاء الأ         - زيادة رضا العملاء    - ٨٤
كمـا سيـساعد برنـامج إدارة العلاقـة مـع العمـلاء في إلغـاء صـيانة            . العامة من جودة المعلومـات    

البيانــات الفائــضة علــى نطــاق مقــدمي الخــدمات ويــضمن أن يكــون للمــوردين صــورة واحــدة 
وبــالنظر إلى دمــج برنــامج العمليــات والتكنولوجيــا وتوحيــده، فــإن مراكــز الاتــصال  . للعمــلاء

كمـا يـؤدي تحـسين المعرفـة       . ستبـسّط أيـضا علـى نطـاق مقـدمي الخـدمات           ) لقنواتا(بالعملاء  
  . باحتياجات العملاء إلى تحسين للعلاقات القائمة بين العملاء ومقدمي الخدمات

وســتبدأ منــافع تقــديم برنــامج موحــد لإدارة خــدمات المرافــق وتكنولوجيــا المعلومــات     - ٨٥
 كمــا ســتتحقق عائــدات الاســتثمار في هــذا  iNeedوالاتــصالات في التبلــور بمجــرد نــشر نظــام  

النــوع مــن المــشاريع بمجــرد انتــهاء عمليــة إنجــاز التطــوير، واســتقرار المــشروع تمامــا في مرحلــة   
وســـتتحقق منـــافع الإطـــار الموحـــد لإدارة ). مـــن ســـنة إلى ســـنتين بعـــد النـــشر الأولي(العمـــل 

 الميـــداني ومكتـــب تكنولوجيـــا الخـــدمات بمـــا يتجـــاوز إدارة الـــشؤون الإداريـــة وإدارة الـــدعم 
 المكاتــب الموجــودة خــارج المقــر  في iNeedالمعلومــات والاتــصالات بمجــرد بــدء العمــل بنظــام   

  .٢٠١١-٢٠١٠خلال الفترة 
  

  كملة بشأن أنشطة المشروع الحاليةمعلومات مست  -  ٤  
، iNeedم المبادرة الرئيسية لمشروع إدارة العلاقة مع العملاء في الوقت الحالي، هـو نظـا           - ٨٦

وتتــألف . (Oracle Siebel)وهــو حــل مؤســساتي يــستخدم برنــامج التكنولوجيــا أوراكــل زيبــل  
توحيـد عمليـات مكاتـب خـدمات تكنولوجيـا المعلومـات            ) أ: (المرحلة الأولى مـن المبـادرة مـن       

ــداني      ــدعم المي ــا المعلومــات والاتــصالات وإدارة ال والاتــصالات في كــل مــن مكتــب تكنولوجي
 المتحـدة للوجـستيات في برينـديزي، واليونيفيـل، وبعثـة الأمـم المتحـدة في ليبريـا،                   وقاعدة الأمم 

وتوحيــد مكاتــب الخــدمات هــذه في ) ب(وبعثــة الأمــم المتحــدة لتحقيــق الاســتقرار في هــايتي؛ 
كمـا تـشمل المرحلـة الأولى مكتـب خـدمات المرافـق التـابع               . برنامج تكنولوجيا مشترك واحـد    

  .تابعة لإدارة الشؤون الإداريةلدائرة إدارة المرافق ال
 محـــل الـــنظم القديمـــة القائمـــة الـــتي تـــستخدم لإدارة طلبـــات  iNEEDوســـيحل نظـــام   - ٨٧

كما أنه سيحول العمليـات     . الخدمات، وتتبع أصول الأحداث ومخزونات التكنولوجيا والمرافق      
لالكتـروني المرسـل    وعلـى سـبيل المثـال، سـيحول البريـد ا          . اليدوية المتبعة حاليا إلى عمليات آلية     

  .إلى مكتب الخدمات تلقائيا إلى بطاقة في التطبيق الجديد
وخــلال مرحلــة جمــع الاحتياجــات الأوليــة، تم تحديــد أربــع عمليــات أساســية لتقــديم       - ٨٨

أي إدارة الأحداث، وإدارة المشاكل، وطلبات الخـدمات، وإدارة تـشكيل وحـدات             (الخدمات  
وبالإضـافة إلى هـذا،     . iNeedنسبة للتطبيـق الأولي لنظـام       كمجالات ذات أولوية بال   ) الحاسوب
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ومـن  . فقد أدرجت أيضا إدارة المشروع بالنسبة للمناسبات الخاصة في مكتب خدمات المرافق           
الأمثلة على هذه العمليات طلب حاسـوب مكـتبي جديـد أو غرفـة اجتماعـات مـن أجـل عقـد              

عطـل أحـد المـصابيح الكهربائيـة أو طلـب           جلسة أو الإبلاغ عن مسألة بالبريد الإلكتروني، أو ت        
  . الانتقال بين الإدارات، أو استضافة حلقة دراسية خلال انعقاد دورة الجمعية العامة

وقــد تم تنظــيم حلقــات عمــل موســعة بتمثيــل مــن كــل مــن مكاتــب الخــدمات الــسبعة   - ٨٩
علـى اتبـاع   وقـد وافقـت جميـع مجموعـات العمـل      . لنظـام الجديـد   للجمع الاحتياجات التفصيلية    

  .عمليات متناسقة في العمل تنسجم مع مكتبة الهياكل الأساسية لتكنولوجيا المعلومات
وبعــد مرحلــة جمــع الاحتياجــات، تم القيــام بالتــصميم الــوظيفي والــتقني للنظــام، وهــو     - ٩٠
تطلب عقد الكثير مـن جلـسات العمـل الإضـافية مـع مجتمـع رجـال الأعمـال للاتفـاق علـى                    ما

وقام فريق المشروع في وقت لاحق بتهيئـة التطبيقـات ووضـع تقـارير جديـدة                . رحةالحلول المقت 
إلى مجموعـات العمـل ويجـري        iNeedوتم تقديم تصميم النظام     . استنادا إلى التصميم المتفق عليه    

  .استخدام ملاحظاتها لتعديل التطبيقات قبل نشرها
ــام       - ٩١ ــوير نظ ــة تط ــا محاول ــاج iNeedوتخــضع حالي ــار إدم ــيليه اختبــار    لاختب ــف، س  مكث

. ٢٠٠٩المستعملين وتدريبهم، وقد تقـرر البـدء في التـشغيل الفعلـي في الربـع الأخـير مـن عـام                      
، ٢٠١٠وبعد النشر المبدئي هذا، سيتم إنشاء مدخل للخدمـة الذاتيـة في الربـع الثـاني مـن عـام                  
تــصالات وذلــك مــن أجــل تــوفير خدمــة موحــدة للعمــلاء في مجــال تكنولوجيــا المعلومــات والا  

  . وخدمات المرافق التي ستسفر عن مكاسب في الإنتاجية
 دولار في حـساب الـدعم   ٤ ٠٢٩ ٥٠٠وقد وافقت الجمعية العامة علـى رصـد مبلـغ           - ٩٢

 مـن أجـل المبـادرات المتعلقـة بـإدارة العلاقـة مـع               ٢٠١٠-٢٠٠٩لعمليات حفظ السلام للفترة     
 لخـدمات الاتـصالات الـسلكية واللاسـلكية         العملاء، وإدارة المـساهمة بقـوات، وإعـداد الفـواتير         

ــع العمــلاء، ســتتم      ). Corr.1 و A/63/767انظــر ( ــة م ــشترك لإدارة العلاق وباســتخدام الحــل الم
عمليات تقديم الخدمات في هذه العمليات بشكل آلي لضمان تحرك المعلومات بـشكل شـفاف               

  . داخل المنظمة وبفعالية وكفاءة
  

  ٢٠١١- ٢٠١٠لفترة أنشطة المشروع المقررة ل  -  ٥  
 في المــستقبل نــشر تكنولوجيــا المعلومــات والاتــصالات iNeedستــشمل مراحــل النظــام   - ٩٣

ومكاتب خدمات المرافق في المكاتـب الموجـودة خـارج المقـر وبقيـة مكاتـب الخـدمات في مقـر          
 وسيكون من شأن نشر النظام تدريجيا في جميع مكاتب الأمانة العامة أن يوحـد             . الأمم المتحدة 

وستساعد هذه المبـادرة الأمانـة العامـة بأكملـها علـى            . معيار الجودة ذاته في جميع مراكز العمل      
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زيادة مستوى إدارة الخدمات فيها، وكنتيجة مباشرة، سيحـصل العمـلاء علـى خـدمات أعلـى                 
  . مستوى من مقدمي الخدمات الداخلية

  : ، ستشمل الخطة ما يلي٢٠١١-٢٠١٠وفي الفترة   - ٩٤
   وصيانته وتثبيته؛ iNEEDل بنظام العم  )أ(  
  تنفيذ الخدمة الذاتية؛  )ب(  
  ؛٢٠٠٩ في خمسة مراكز عمل يتم تحديدها قبل نهاية عام iNEEDنشر نظام   )ج(  
  . iNEEDالبدء في تحليل نوع الخدمة التالية المقرر نشرها باستخدام نظام   )د(  

: ظــر في ثلاثــة مــتغيرات هامــة ويــستدعي تطبيــق إدارة العلاقــة مــع العمــلاء بنجــاح الن    - ٩٥
والعوامل الرئيـسية اللازمـة لنجـاح مـشروع إدارة العلاقـة مـع              . الناس والعمليات والتكنولوجيا  

  : العملاء هي
ــاس، كمــا    - تعريــف النجــاح  )أ(   ــة للقي  ضــرورة تحديــد الأهــداف المتوقعــة القابل

شروع قــصد إدخــال ينبغــي تقيــيم النتــائج بــشكل دوري لقيــاس التقــدم المحــرز إزاء أهــداف الم ــ 
  الضرورية؛ التعديلات
 نظرا لأن مشروع إدارة العلاقة مـع العمـلاء هـو مبـادرة              - دعم الإدارة العليا    )ب(  

فتقبّـل الإدارة للمبـادرة أمـر أساسـي،     . استراتيجية، كان لا بد أن تدعمه الإدارة العليـا بنـشاط       
ة المنظمـة بالمنـافع الـتي سـتقدمها       فـإذا مـا آمـن قـاد       . وينبغي إيصال رسالة الدعم إلى المـستعملين      

  الاستراتيجية، فإن هذا سيقلل من مقاومة التغيير؛ 
 إشراك المستعملين بنـشاط منـذ بدايـة المـشروع سـيزيد             - مشاركة المستعملين   )ج(  

فالشعور بالملكية الناشئ عن مـشاركتهم يمكـن أن       . من تقبل المستعملين لطريقة العمل الجديدة     
  سهم لهذا الحل وتقبله؛ يدعم بشكل ملموس تحم

 حــتى يكــون مــشروع إدارة العلاقــة مــع العمــلاء ناجحــا،  - يالنــهج التــدريج  )د(  
ينبغــي أن ينفــذ وفــق جــدول نــشر تــدريجي علــى أن تركــز كــل مرحلــة علــى هــدف محــدد مــن 

فبنـاء الـزخم والحمـاس سـيدخل        . العمل تصمم بهدف تحقيق نتائج هامة في فترة زمنيـة معقولـة           
  فوس من أن الهدف الطويل الأجل يمكن بلوغه فعلا؛الثقة في الن
 إدارة العلاقــة مــع العمــلاء ليــست حــدثا ينتــهي عنــد بــدء  - الجهــود الدؤوبــة  )هـ(  

تنفيذ مشروع تكنولوجي، لكنها برنامج عمل دؤوب دائم التغيير يـشكل جـزءا لا يتجـزأ مـن                  
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لة رصـد النجـاح في مـشروع    كما ينبغـي مواص ـ . استراتيجية عمل المنظمة، التي محورها العملاء     
  . إدارة العلاقة مع العملاء وقياسه بعد البدء في تنفيذه بوقت طويل

  
  احتياجات التمويل   -  ٦  

عند التطبيق، تكون المعرفة المؤسسية والمعرفـة التكنولوجيـة كلتاهمـا ضـروريتين لتقـديم                 - ٩٦
 قـد كُلـف بهـا في        iNEED وعلى الرغم من أن مبـادرة نظـام       . الحلول التي تلبي حاجات العملاء    

البداية بائعون خارجيون بسبب الأخذ بتكنولوجيا جديدة، فـإن المـوارد الداخليـة قـد تـسلمت                 
ــارا مــن عــام    ــة مــع العمــلاء مــساره     . ٢٠٠٩المــشروع اعتب ــع مــشروع إدارة العلاق ولكــي يتب

ــد إدارة المــشر      ــة، وعلــى وجــه التحدي ــاء مــوارده الداخلي ــستمر في بن ــاجح، ينبغــي أن ي وع، الن
ــية، وذلـــك مـــن أجـــل تنظـــيم     والعمليـــات والمهندســـين التقنـــيين ومهندســـي الهياكـــل الأساسـ

  . ونشره إدارته
ــام           - ٩٧ ــن نظ ــدعم م ــر ب ــذا التقري ــل في ه ــديرات احتياجــات التموي ــستمر تق ــي أن ت وينبغ

iNEED        في إنتــاج وإنــشاء مــدخل الخدمــة الذاتيــة ونــشر نظــام iNEED   إلى خمــسة مكاتــب 
وتبلـغ  . ولوجيا المعلومـات والاتـصالات في المكاتـب الموجـودة خـارج المقـر             لخدمات مرافق تكن  

ــديرات التكــاليف الإجماليــة لإنــشاء نظــام       دولار ٤ ٤٣٣ ٠٠٠ونــشره وصــيانته   iNEEDتق
  : أدناه٣وذلك على النحو المبين في الجدول 

  
  ٣الجدول     

عــدلات الفتــرة  ميزانيــة المــشروع الإجماليــة بم  (مــوجز صــافي الاحتياجــات مــن المــوارد         
٢٠٠٩- ٢٠٠٨(  

  )بآلاف دولارات الولايات المتحدة(    
  

  التقديرات الحالية  وجه الانفاق

  ١ ٢٨٦,٨  التكاليف الأخرى للموظفين
  ٧٠,٠  السفر

  ٢ ٤١٩,٢  الخدمات التعاقدية
  ٤٤٠,٤  مصروفات التشغيل العامة

  ١٠,٠  اللوازم والمواد
  ٢٠٦,٦  الأثاث والمعدات

  ٤ ٤٣٣,٠  المجموع  
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 دولار للمـساعدة المؤقتـة العامـة لتغطيـة          ١ ٢٨٦ ٨٠٠يقترح رصد مبلغ إجمالي قدره        - ٩٨
 وذلـك لمـدة     ٢- ووظيفتين برتبـة ف    ٣- ووظيفتين برتبة ف   ٤-نفقات وظيفة واحدة برتبة ف    

وستـشمل  .  شهرا لكل منهما من أجل إدارة تصميم وتنفيذ الهياكـل الأساسـية للتطبيقـات              ٢٤
 تهيئة التطبيقات وكذلك أنشطة الصيانة اليومية، والعمل مـع رجـال الأعمـال              هذه الموارد أيضا  

مــن أجــل القيــام بتحليــل للثغــرات في العمليــات، وتــصميم التــدفق الــوظيفي، وتوثيــق إمكانيــة    
ــساعدة في     ــستعملين، والمـ ــشطة الاتـــصال بالمـ ــات وأنـ ــار التطبيقـ ــوظيفي، واختبـ ــتعمال الـ الاسـ

  .ات، واختبار وحدات التطبيقالتصميم التقني وتوثيق المواصف
ــغ     - ٩٩ ــزم رصــد مبل ــدريب     ٧٠ ٠٠٠ويل ــل وت ــات العم ــد حلق ــسير عق ــسفر لتي  دولار لل

  . المستعملين على كل عملية نشر في أحد المكاتب الموجودة خارج المقر
كمـا يلـزم    .  دولار للخـدمات التعاقديـة     ٢ ٤١٩ ٢٠٠ ويلزم أيضا رصد مبلغ إجماليه       - ١٠٠

وستـستعمل هـذه   .  دولار للخدمات التعاقدية المتخصصة للمـشروع   ٢ ٣٨٣ ٢٠٠رصد مبلغ   
ــستعملين         ــدريب الم ــة كت ــال الوظيفي ــن أجــل الأعم ــشروع وكــذلك م ــوارد لغــرض إدارة الم الم
ــد         ــرض توحي ــات، وكــذلك لغ ــل البيان ــشطة اســتيراد وترحي ــات، وأن ــير البيان ــهائيين، وتطه الن

 ٣٦ ٠٠٠كما يلـزم مبلـغ آخـر مقـداره          . ملينالبيانات وتقديم المساعدة المستمرة لمجتمع المستع     
ــة العامــة       ــة تكــاليف اتفاقــات مــستوى الخدمــة مــن أجــل وظــائف المــساعدة المؤقت دولار لتغطي

  . المقترحة والمتعاقدين المذكورين أعلاه
 دولار لتكـاليف الـدعم لتغطيـة تكـاليف الإيجـارات            ٦٥٧ ٠٠٠ كما يلزم رصد مبلغ      - ١٠١

لـــوازم المتعلقـــة بوظـــائف المـــساعدة المؤقتـــة العامـــة والخـــبراء       والتعـــديلات والاتـــصالات وال 
 دولار لمــصاريف ٤٠٨ ٠٠٠كمــا تلــزم احتياجــات قــدرها  . الاستــشاريين المــذكورين أعــلاه 

 دولار للأثـاث والمعـدات،      ٢٠٦ ٦٠٠ دولار للـوازم والمـواد، و        ١٠ ٠٠٠التشغيل العامـة، و     
 دولار  ٣٢ ٤٠٠ أُدرج مبلـغ قـدره       وقـد . في ذلـك شـراء هياكـل أساسـية ضـرورية جديـدة             بما

تحــت بنــد مــصاريف التــشغيل العامــة لــصيانة هــذه الهياكــل الأساســية، غــير أنــه لــن يلــزم حــتى   
  . ٢٠١١ عام
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 واسـتمرارية  الأعطال الكبرىالتخطيط لاستعادة القدرة على العمل بعد       -ثالثا   
   نهج موحد في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات: الأعمالسير

  معلومات أساسية  -ألف   
 علـى الحاجـة إلى وضـع    ٦٣/٢٦٢ مـن قرارهـا   رابعـا شددت الجمعية العامة في الفرع       - ١٠٢

 سـير  واستمرارية   الأعطال الكبرى خطط ملائمة لتوفير الأمن واستعادة القدرة على العمل بعد          
 تجميــععــام وطلبــت أيــضا إلى الأمــين ال. الأعمــال في مجــال تكنولوجيــا المعلومــات والاتــصالات

الأعطــال الــنظم في مراكــز بيانــات مركزيــة مــن أجــل تعزيــز اســتعادة القــدرة علــى العمــل بعــد  
 الأعمال وتقليص حجم مراكز البيانـات المحليـة الرئيـسية والثانويـة إلى              سير واستمرارية   الكبرى

الأعطـال  أنـشطة اسـتعادة القـدرة علـى العمـل بعـد       تجـاه  ورحبت بوضع نهج موحـد    . أدنى حد 
 الأعمال على نطاق الأمانة العامة كلها، وطلبـت إلى الأمـين العـام أن               سير واستمرارية   برىالك

 ســير واســتمرارية الأعطــال الكــبرىيقــدم خطــة موحــدة لاســتعادة القــدرة علــى العمــل بعــد    
  . الأعمال، تشمل حلا دائما بشأن المقر

 ا المعلومـــات التقريـــر إلى اقتـــراح إطـــار عمـــل فيمـــا يخـــص تكنولوجيـــاويهـــدف هـــذ - ١٠٣
الاتصالات ومجموعة مبادئ خاصة ببرنامج عمل يشكل الأسـاس الـذي يمكـن للأمانـة العامـة           و

 الولاية المـسندة مـن الجمعيـة العامـة والمتمثلـة في وضـع نهـج                 تنفيذالاستناد إليه للمضي قدما في      
  الأعمــالســير واســتمرارية الأعطــال الكــبرىموحــد تجــاه اســتعادة القــدرة علــى العمــل بعــد    

 وبعثـات   ، واللجـان الإقليميـة    ، والمكاتـب الموجـودة خـارج المقـر        ،يخص مقر الأمم المتحدة    فيما
والمحكمـــة الدوليـــة ،  والمحكمـــة الجنائيـــة الدوليـــة لروانـــدا،حفـــظ الـــسلام والبعثـــات الـــسياسية

  . ليوغوسلافيا السابقة
مــين العــام المعنــون في تقريــر الأ ا المقدمــة ســابقمواءمــة المقترحــاتويعيــد هــذا التقريــر  - ١٠٤

ــدرة الأمــم المتحــدة علــى العمــل بعــد      ” ــا المعلومــات والاتــصالات، اســتعادة ق أمــن تكنولوجي
 الـواردة  مع الولايات ذات الصلة      )A/62/477 (“ وضمان استمرار العمل فيها    الأعطال الكبرى 

ويـنص القـراران علـى مبـادئ إضـافية تحـدد            . ٦٣/٢٦٩  و ٦٣/٢٦٢في قراري الجمعية العامة     
 الأعطــال الكـــبرى طــاق عــدد مــن عناصــر اســتراتيجية اســـتعادة القــدرة علــى العمــل بعــد          ن

وتـشمل هـذه المبـادئ    . أو توسـعها  /أو تغيرهـا و   / الأعمال الواردة في التقريـر و      سيرواستمرارية  
  :الإضافية ما يلي

 النظم في مراكز بيانات مركزيـة مـن أجـل تعزيـز اسـتعادة القـدرة علـى            تجميع  )أ(  
 الأعمـال وتقلـيص حجـم مراكـز البيانـات المحليـة             سـير  واستمرارية   الأعطال الكبرى العمل بعد   

  الرئيسية والثانوية إلى أدنى حد؛
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 أولويات النظم من أجل تقليل تكلفة استعادة القدرة علـى العمـل بعـد               ترتيب  )ب(  
  ؛ إلى أدنى حد الأعمالسير واستمرارية الأعطال الكبرى

انــات المؤســسية بــدلا مــن مراكــز البيانــات المحليــة  اســتخدام مراكــز البيضــمان  )ج(  
  ؛ ممكنأقصى حد إلى

تعزيز واستخدام الحل الأكثر موثوقية وفعالية مـن        كافة إمكانيات   استكشاف    )د(  
حيــــث التكلفــــة لتخــــزين البيانــــات وخــــدمات اســــتمرارية تــــصريف الأعمــــال واستــــضافة   

  المؤسسة؛ نظم
ــة الح   )هـ(   ــنظم ذات الأهمي ــة العامــة   إجــراء تــصنيف لل اسمــة وغــير الحاسمــة في الأمان

وموافــاة الجمعيــة العامــة، عنــد نظرهــا في مقتــرح إنــشاء مركــز ثــانوي دائــم للبيانــات، بقائمــة    
  تصنف النظم حسب درجة أهميتها؛

طويــل الأجــل المتمثــل في الإعــادة هندســة التطبيقــات والبيانــات لــدعم الهــدف   )و(  
يف الأعمال في مراكـز البيانـات المؤسـسية علـى نطـاق          إدارة استعادة البيانات واستمرارية تصر    

المنظومة، وحيثما كان ذلـك، مـن منظـور طويـل الأجـل، أكثـر فعاليـة مـن حيـث التكلفـة مـن                         
  استضافتها في مراكز بيانات محلية؛

  .ضمان إخضاع مستوى الحماية المقترح لتحليل دقيق للتكاليف والفوائد  )ز(  
 العمــل تتوجــانراتيجية رفيعــة المــستوى وخطــة عمــل تاســويقتــرح هــذا التقريــر أيــضا  - ١٠٥

الذي تضطلع به الأمانة العامـة حاليـا لوضـع خطـة موحـدة لاسـتعادة القـدرة علـى العمـل بعـد                   
الاتصالات تحدد لهـا     و  الأعمال خاصة بتكنولوجيا المعلومات    سير واستمرارية   الأعطال الكبرى 

  . الاحتياجات من الموارد
ــتمرارية تـــصريف الأعمـــال مـــؤخرا في إدارة الـــشؤون   وفي ضـــوء إنـــشاء و - ١٠٦ حـــدة اسـ

جيـا المعلومـات والاتـصالات تنفيـذ     الإدارية، ستتولى هذه الوحـدة باشـتراك مـع مكتـب تكنولو       
 سـير  واسـتمرارية    الأعطـال الكـبرى   الولايات المسندة في مجال استعادة القدرة على العمـل بعـد            

 تـصريف   ية عمل الوحدة علـى إدارة اسـتمرار       وفي هذا الصدد، ينصب تركيز برنامج     . الأعمال
ذات الأهميـة   الأعمال التي تتولى التخطيط الـلازم لـضمان مواصـلة المنظمـة الاضـطلاع بمهامهـا                 

 في جميع الظروف، بينما ينصب تركيز برنـامج عمـل اسـتعادة القـدرة علـى العمـل بعـد           الحاسمة
 على استعادة القـدرة علـى العمـل         الاتصالات و  في مجال تكنولوجيا المعلومات    الأعطال الكبرى 

، وهي مهمة تتمثل في التخطيط لاستئناف البنيات الأساسـية لتكنولوجيـا          الأعطال الكبرى بعد  
الاتــصالات لعملــها ولخــدماتها بعــد وقــوع عطــل يــؤثر ســلبيا علــى ســير الأعمــال    والمعلومــات
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ة اســتمرارية تــصريف ذه الــصفة، يقــدم تقريــر الأمــين العــام عــن إداربهــو.  الحاسمــةالأهميــة ذات
الأعطـال  الأعمال السياق الـذي تنـضوي في إطـاره مـساعي اسـتعادة القـدرة علـى العمـل بعـد                      

  .الاتصالات و في مجال تكنولوجيا المعلوماتالكبرى
  

ــد      - باء   ــل بعـ ــى العمـ ــدرة علـ ــتعادة القـ ــداف اسـ ــبرى أهـ ــال الكـ ــتمرارية الأعطـ  واسـ
  الأعمال سير
 الأساسـية    الهياكـل  بادئ عامة لضمان استمرار أعمـال     يركز هذا المقترح على وضع م      - ١٠٧

 علــى إثــرخــدماتها ذات الأهميــة الحاسمــة لعمــل المنظمــة  والاتــصالات  ولتكنولوجيــا المعلومــات
 دراسـة أكثـر تفـصيلا مـن أجـل           ضرورة إجراء ويفترض  . تسبب فيها الإنسان  كارثة طبيعية أو    

 الأزمـات مـن   ةتمثلـة في التخطـيط ومواجه ـ    عالجـة العمليـة الأوسـع نطاقـا الم        القيام بشكل مجزأ بم   
  الأساسـية الهياكـل ووالاتصالات والأجهزة الحاسوبية  أجل استئناف عمل التطبيقات والبيانات  

ــا المعلومــات  الأخــرى ــر وقــوع حــادث  لتكنولوجي  وســتنطوي.  أو أزمــة كــبرى  كــبير علــى إث
 العمــل بــشأن  عمليــة معقــدة تــستلزم مــشاورات مكثفــة مــع وحــدات  علــىالدراســة المقترحــة 

المسائل المتصلة بمدى الأهميـة الحاسمـة لـنظم تكنولوجيـا المعلومـات والاتـصالات في كـل مركـز                    
  . الأمانة العامةفيعمل 
 بعـد    وضع استراتيجية شاملة لاستعادة القدرة على العمـل        فيالهدف المتوخى   يكمن  و - ١٠٨

 الـذي تـضطلع بـه حاليـا          في مجـال تكنولوجيـا المعلومـات والاتـصالات تكمـل العمـل             الكوارث
وحدة استمرارية تصريف الأعمال في مجال التخطيط لاستمرارية تصريف الأعمال فيمـا يخـص    

وينصب نطاق هـذه الجهـود علـى التخطـيط لـنظم            . العمليات غير المعنية بتكنولوجيا المعلومات    
نتها مناســبة للحفــظ والاســتعادة خاصــة بتكنولوجيــا المعلومــات والاتــصالات وتنفيــذها وصــيا   

بيانــات ونظــم وخــدمات المنظمــة ذات الأهميــة الحاسمــة في أداء رســالتها بباســتمرار فيمــا يتعلــق 
  . التي ستحدد في الدراسة المجراة بالتعاون مع وحدة استمرارية تصريف الأعمالو
  

ــا      - جيم   ــتعادة القـــدرة علـــى العمـــل بعـــد الكـــوارث في مجـــال تكنولوجيـ مـــشروع اسـ
  المعلومات والاتصالات

  طار العملإ    
بعـد إجــراء مـشاورات مــع الاتحــاد الـدولي للاتــصالات الـسلكية واللاســلكية، تقتــرح      - ١٠٩

الأمانة العامة اعتماد مقياس المنظمة الدولية لتوحيد المقاييس واللجنة الكهربائية التقنيـة الدوليـة              
ISO/IEC 24762)  ــا المعلومــات ــة -تكنولوجي ــة- التقنيــات الأمني  لخــدمات  المبــادئ التوجيهي

ــات       ــا المعلوم ــد الكــوارث في مجــال تكنولوجي ــى العمــل بع ــدرة عل ــتعادة الق ــصالات واس ) الات
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الأعطـال  باعتباره إطار العمل الأساسي لوضع خطة موحدة لاستعادة القدرة على العمـل بعـد               
  .  الأعمالسير واستمرارية الكبرى
 بعــد رة علــى العمــلويتــيح المقيــاس مبــادئ توجيهيــة خاصــة بخــدمات اســتعادة القــد    - ١١٠

تشمل كلا من الخدمات المقدمة داخـل       والاتصالات   و  في مجال تكنولوجيا المعلومات    الكوارث
ويغطي المرافق وقدرات تقديم الخـدمات ويقـدم        . المنظمة والمستعان في تقديمها بمصادر خارجية     

ا المعلومـات  لنظم تكنولوجي ـبعد الكوارث  وفي مجال استعادة القدرة على العمل    احتياطيادعما  
بعــد ويــشمل تنفيــذ جوانــب اســتعادة القــدرة علــى العمــل   . والاتــصالات الخاصــة بالمنظمــات 

ــذها الكــوارث  ــا وتنفي ــات   . واختباره ــشمل هــذه الترتيب ــةويمكــن أن ت ــع  الاحتياطي ــات م  ترتيب
  .أطراف ثالثة تتخذ شكل اتفاقات متبادلة أو خدمات اشتراك تجاري

ــة    - ١١١ ــادئ التوجيهي ــشمل المب ــشغيل ورصــد و  وت ــذ وت  خــدمات مواصــلةاحتياجــات تنفي
استعادة القدرة على العمل بعد الكوارث في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، مقـسمة             

ــا المعلومــات      ) أ: (إلى مجــالين اســتعادة القــدرة علــى العمــل بعــد الكــوارث في مجــال تكنولوجي
ــا  مرافــق اســتعادة القــدرة علــى العمــل بعــد   ) ب(والاتــصالات؛  الكــوارث في مجــال تكنولوجي

  .المعلومات والاتصالات
ويستند المقياس الدولي إلى إطار متعدد المـستويات يـشمل عناصـر مختلفـة علـى صـعيد                  - ١١٢

ــا المعلومــات      تقــديم خــدمات اســتعادة القــدرة علــى العمــل بعــد الكــوارث في مجــال تكنولوجي
الجوانــب ‘‘ الأساســي’’المــستوى  شكلويــ. الرابــعوالاتــصالات علــى النحــو المــبين في الــشكل 

الهامة من خدمات استعادة القـدرة علـى العمـل بعـد الكـوارث في مجـال تكنولوجيـا المعلومـات            
ويــساعد هــذا المــستوى في . فــرادوالاتــصالات وهــي الــسياسات وقيــاس الأداء والعمليــات والأ

  .  الخدماتة على تقديمقدرال الأساسية الداعمة والهياكلتحديد 
أنــشطة  تحــسين الممارســات الــتي تــساعد علــى ‘‘ التحــسين المــستمر’’ز مــستوى ويــبر - ١١٣

اســتعادة القــدرة علــى العمــل بعــد الكــوارث في مجــال تكنولوجيــا المعلومــات والاتــصالات في    
والمبــادئ .  إلى الخــدمات المقدمــةيــضافثــل مــستوى مــن تقــديم الخــدمات  يمميــادين محــددة، و

ذه المـستويات   له ـ مـن منظـور مركـب         بالتـالي  الدولي مـستمدة  التوجيهية الواردة في هذا المقياس      
  .التكلفة واعتبارات دقة المعاييرتسم بالتوازن بين الفعالية من حيث تو
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  الشكل الرابع
القــدرة علــى العمــل بعــد الكــوارث في مجــال تكنولوجيــا   إطــار تقــديم خــدمات اســتعادة      

  المعلومات والاتصالات
  
  
  
  
  
  

 
  

 
 في مجالات أخرى ذات صلة مـن خـدمات          الاتجاه تحديد   “السياسات”ويتيح مستوى    - ١١٤

استعادة القدرة على العمل بعد الكـوارث في مجـال تكنولوجيـا المعلومـات والاتـصالات، ويتـيح                 
 اسـتعادة  طبشأن الاحتياجات التي يمكـن أن تلبيهـا خط ـ   التواصل بوضوح   لأطراف المعنية   لأيضا  

  . الكوارث في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتالقدرة على العمل بعد
استعراض وتحسين خدمات اسـتعادة القـدرة علـى    من  “قياس الأداء ”يمكن مستوى   و - ١١٥

العمــل بعــد الكــوارث في مجــال تكنولوجيــا المعلومــات والاتــصالات، ويتــيح في الوقــت نفــسه    
  .احتياجات المنظمةتفي بوسيلة للبرهنة على أن الخدمات 

اتبــاع نهــج متــسق في المجــالات الأخــرى مــن اســتعادة   ‘‘ العمليــات’’ويــضمن عنــصر  - ١١٦
القدرة على العمل بعد الأعطال الكبرى لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات، بمـا يتـيح الحفـاظ               

تكنولوجيـا المعلومـات والاتـصالات      باستمرار على مستويات الخدمة وتيسير تـدريب مـوظفين          
  .لقدرة على العمل بعد هذه الأعطالالمكلفين باستعادة ا

بمجموعــة المــوظفين المــاهرين والقــديرين اللازمــين لتــشغيل   ‘‘ النــاس’’ويتعلــق عنــصر  - ١١٧
ستعادة القدرة على العمل بعـد الأعطـال الكـبرى لتكنولوجيـا المعلومـات والاتـصالات                لاخطة  

  .ولدعم هذه الخطة وتعهدها

 إطار استعادة
  القدرة على العمل بعد 

 الكوارث في مجال تكنولوجيا المعلومات والإتصالات

 السياسات

 قياس الأداء

 العمليات

 الأفراد

البنية 
الأساسية

القدرة
على تقديم 
الخدمات

 التحسين المستمر

ــتعادة ــدمات اســ ــديم خــ تقــ
القـــدرة علـــى العمـــل بعـــد
الكـــوارث بفعاليـــة في مجـــال
ــات ــا المعلومــــــ تكنولوجيــــــ
والاتــــصالات دعمــــا لإدارة
شــؤون اســتمرارية تــصريف

 الأعمال في المنظمة

ــة علــــى احتياجــــات المنظمــ
ــتعادة القــــدرة مــــستوى اســ
علــى العمــل بعــد الكــوارث
ــا ــال تكنولوجيــــــــ في مجــــــــ

 المعلومات والاتصالات
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نــهج العــام الــذي تقتــرح الأمانــة العامــة اتباعــه ، يتــألف الاوكمــا يــبين الــشكل خامــس - ١١٨
لتخطيط استعادة القدرة على العمل بعد الأعطال الكبرى لتكنولوجيا المعلومـات والاتـصالات             
من عدد من المراحـل المتميـزة الراميـة إلى وضـع خطـة شـاملة وقابلـة للنجـاح لاسـتعادة القـدرة                        

مـل باحتياجـات وحـدات العمـل في         على العمـل بعـد الأعطـال الكـبرى تفـي علـى الوجـه الأك               
  .عاديأو عطل كبير المنظمة في حالة حدوث عطل 

  
  الشكل الخامس

  النهج الموصى باتباعه لتخطيط استعادة القدرة على العمل بعد الأعطال الكبرى 
  
  

ليل تأثير العطلاستعراض تح 
على سـير الأعمـال، وتقيـيم
المخــاطر، ثم القيــام، اســتنادا

 بتحديــد-إلى هــذه النتــائج 
ــدرة ــتعادة القـ ــات اسـ أولويـ
ــداولها ــل وجـــ ــى العمـــ علـــ

  الزمنية ومتطلباتها
صياغة استراتيجية لاسـتعادة

ــل   ــى العمـ ــدرة علـ ــدالقـ  بعـ
  الأعطال الكبرى

ــدرة ــتعادة الق ــة اس ــار خط اختب
ــل ــالعلــــى العمــ  بعــــد الأعطــ

  الكبرى
التوعيـــة بـــشأن اســـتعادة القـــدرة
ــال علـــــى العمـــــل بعـــــد الأعطـــ

  الكبرى

ــتعادة ــة اسـ التعهـــد المـــستمر لخطـ
القدرة على العمـل بعـد الأعطـال

  الكبرى

التــأثير، وأولويــات اســتعادة القــدرة
ــة ــداولها الزمنيــ ــل وجــ ــى العمــ علــ

ومتطلباتها الدنيا

ــات، ــذ الأولويـــ ــارات تنفيـــ خيـــ
ــداو ــاوجــ ــة، ومتطلباتهــ لها الزمنيــ

الدنيا، والتوصيات
ــة ــط(الخطـــــ ــيم،)الخطـــــ ، والتنظـــــ

والمـــــــسؤوليات، واللوجـــــــستيات،
وقائمة مهام بالأعمال التفصيلية

 توعية كل الموظفين

اختبــــار الاســــتراتيجية، واختبــــار
ــارات، ــراء الاختبـــــ الخطط،وإجـــــ

والوقوف على الأدلة

التعهد المستمر

لـــــضوابطا
بمـاالأمنية،  

ــك في ذلـــــ
ــراض لأغــــ
ــدرة القــــــــ
ــى علــــــــــــ
اســــــــتعادة

  العمل

 الحد من
  العمل بعد الأعطال الكبرىإعداد خطة استعادة القدرة على   المخاطر
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ــة في الــشكل    - ١١٩ ــدما . أعــلاه مراحــل متتابعــة خامــسا والمراحــل الخمــس الأولى المبين وعن
ري إعداد خطة لاستعادة القدرة على العمل بعد الأعطال الكبرى واختبارهـا للمـرة الأولى،               يج

ــرات منتظمــة وبعــد إدخــال أي        ــك، وتنفــذ علــى فت ــها بعــد ذل ــسادسة في حين ــة ال ــأتي المرحل ت
مـن المراحـل   تغييرات ملموسة قد تؤثر على صلاحية الخطة، بغيـة معـاودة النظـر في أي مرحلـة        

أي أنهــا ستــصبح، بعبــارة أخــرى، عمليــة مــستمرة دوريــة .  حــسب الحاجــةالأخــرى لتحــديثها
  .وتنفذ المرحلة السابعة بالتوازي مع المراحل الأخرى. يجب دمجها في برنامج عمل المنظمة

  
  الاستراتيجية الرفيعة المستوى    

 اســتعادة القــدرة علــىيتعلــق بتراعــي الاســتراتيجية الرفيعــة المــستوى المقترحــة لعنــصر   - ١٢٠
نهج موحد لاستعادة القدرة على العمل بعد الأعطال الكـبرى          في  العمل بعد الأعطال الكبرى،     

الأساســـية لتكنولوجيـــا للـــهياكل التاليـــة الحاسمـــة الأعمـــال، كـــل العناصـــر ســـير واســـتمرارية 
 -لأداء المهـام  البالغـة الأهميـة     المعلومات والاتصالات المطلوبة للدعم المستمر للنظم والخـدمات         

الأساســية الهياكــل المكتبيــون، والأجهــزة المحمولــة، والــشبكات، والعمــلاء ه العناصــر هــي وهــذ
المكتبيون والأجهـزة المحمولـة،   العملاء وسيعالج أول عنصرين، وهما    ). الحوسبة(لمراكز البيانات   

عــن طريــق ترشــيد معــايير تكنولوجيــا المعلومــات والاتــصالات الخاصــة بالمعــدات والــبرامج          
أما الأعطال الـتي تـصيب      . الممارسات المترابطة في جميع المواقع    مواءمة  ات الصلة، و  الحاسوبية ذ 

أو توصـيلية الـشبكات، فـستعالج       /العنصرين الآخـرين وهمـا فقـدان خـدمات مراكـز البيانـات و             
  .تحديدا عن طريق خطة استعادة القدرة على العمل بعد الأعطال الكبرى

ــا المعلومــات   وخطــة اســتعادة القــدرة علــى العمــل    - ١٢١ بعــد الأعطــال الكــبرى لتكنولوجي
ويقـوم  . والاتصالات لن تتصدى إلا لاسـتعادة قـدرة الـنظم والاتـصالات الحرجـة علـى العمـل                 

هذا السيناريو على افتراض أن المعدات الموجودة في مركز البيانات ليست قابلة للإنقاذ كلـها،               
  .قدتقد فتكون الاتصالات الحاسمة في مجال قدرات الوأن كل 

وسينـصب التركيـز    . وستنفذ أنشطة استعادة القدرة علـى العمـل وفقـا لنـهج تـدريجي              - ١٢٢
وستـستعاد قـدرة الـنظم    . علـى العمـل بفعاليـة وكفـاءة    البالغـة الأهميـة   على استعادة قدرة النظم     

ــع اســتعادة القــدرة، اســتنادا إلى       الحاسمــة  ــة بعــد نقــل الخــدمات إلى موق ــرة زمني علــى مــدى فت
وحدات العمل المختلفة فيما يتعلق باسـتعادة القـدرة، وهـي احتياجـات سـتحدد في        احتياجات  

  .إطار برنامج العمل المقترح
  :وسيشمل نطاق الخطة التي سيجري وضعها الأهداف التالية - ١٢٣
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الحــد مــن حجــم أي خــسارة عــن طريــق تقليــل مــدة توقــف خــدمات الــنظم      ) أ(  
  إلى أدنى حد؛البالغة الأهمية 

  ؛ البالغة الأهميةعادة البيانات الضرورية لتشغيل النظم است  ) ب(  
  إدارة عملية استعادة القدرة على العمل بطريقة منظمة وفعالة؛   ) ج(  
ــا للاســتجابة بفعاليــة في  يإعــداد مــوظف  ) د(   اســتعادة القــدرة حــالات  التكنولوجي

  .على العمل
الهياكـل  بـدأ إعـادة اسـتخدام       الخطة بم ستسترشد  وحرصا على تحقيق فعالية التكاليف،       - ١٢٤

وسـتركز أيـضا    . الأساسية والمرافق القائمـة لتكنولوجيـا المعلومـات والاتـصالات قـدر الإمكـان             
لأداء المهـام في مراكـز بيانـات مركزيـة أو في مراكـز للبيانـات                البالغة الأهمية   على توحيد النظم    

 القـــدرة علـــى العمـــل علـــى مـــستوى المؤســـسة كوســـيلة لتعزيـــز القـــدرات المتعلقـــة باســـتعادة 
  .الأعمال على نطاق المنظمةسير واستمرارية 

مركـــزي في إدارة الحـــوادث، ويقـــضي هـــذا  ومـــن المفتـــرض أن يـــستخدم نمـــوذج لا - ١٢٥
النمــوذج بإنــشاء أفرقــة في كــل موقــع مــن مواقــع المنظمــة تكلــف بوضــع الإجــراءات المتفــردة    

 الإجـراءات خاصـة بموقـع كـل مركـز           ويتعين أن تكـون هـذه     . الخاصة بها للاستجابة للحوادث   
والغرض من هـذه    . عمل وأن يتولى تنسيقها مركزيا مكتب تكنولوجيا المعلومات والاتصالات        

دقيقـة  الأفرقة الإدارية الخاصة بكل موقع هو ضمان أن تتبـع في كـل موقـع إجـراءات ملائمـة و          
  .التوقيت ومرنة

رح الأمــين العــام إنــشاء مركــزين  ولأغــراض اســتعادة قــدرة المواقــع علــى العمــل، يقت ــ - ١٢٦
للبيانات على مستوى المؤسسة في مكانين مخـتلفين جغرافيـا، أي في برينـديزي وفي موقـع آخـر                   

والغــرض مــن . مــن الدراســة‘‘ مرحلــة التحليــل’’يحــدد اســتنادا إلى النتيجــة الــتي ستــسفر عنــها 
ــنظم والخــدمات    ــة  المــرفقين هــو استــضافة ال علــى مــستوى المؤســسة  ء المهــام لأداالبالغــة الأهمي

يخص الأمانة العامة، إلى جانب تبادلهما طائفة من قـدرات الـدعم والقـدرات الاحتياطيـة،                 فيما
  .الأعمالسير دعما لعمليات استعادة القدرة على العمل بعد الأعطال الكبرى واستمرارية 

ــرار       - ١٢٧ ــل المعتمــد بموجــب الق ــستخدم التموي ــة، ي ــذه الغاي ــا له ــرة ، في٦٣/٦٢وتحقيق  فت
الــسنتين الحاليــة، مــن أجــل الــشروع في بنــاء قــدرة مركــز البيانــات علــى مــستوى المؤســسة في   

وتماشـيا مـع الاسـتراتيجية المعروضـة في تقريـر الأمـين العـام               . قاعدة الأمم المتحـدة للوجـستيات     
)A/62/477(                ستكون قاعدة الأمم المتحـدة للوجـستيات بمثابـة المـستودع الإلكتـروني الرئيـسي ،
ظم المؤسسة مثل نظام إدارة محتوى المؤسسة ونظـام إدارة العلاقـة مـع العمـلاء، بالإضـافة إلى                   لن
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الأخــرى لأداء المهــام والبيانــات ذات الــصلة لجميــع مراكــز العمــل داخــل البالغــة الأهميــة الــنظم 
 ويعد هذا النهج جزءا لا يتجـزأ مـن المرحلـة الأوليـة الـتي سـيجري التوسـع فيهـا         . الأمانة العامة 

  .الأعمالسير تدريجيا لتتضمن خطة شاملة لاستعادة القدرة على العمل واستمرارية 
وينبغي ملاحظة أن النظم الـتي لا تحتـاج جميـع وحـدات المؤسـسة إلى الوصـول إليهـا،                - ١٢٨

أو الــتي لهــا متطلبــات لحمايــة البيانــات تــستلزم عــدم فقــدان أي بيانــات علــى الإطــلاق، مثــل     
اديــة المعتمــدة علــى الــنظم التلفزيونيــة ذات الــدوائر المغلقــة، ســيتعين   محفوظــات نظــم الأمــن الم 

ولكن ينتظر أن يقـل حجـم      . مواصلة دعمها في إطار مراكز البيانات المحلية في كل مركز عمل          
  . مراكز البيانات الثانوية الموجودة في مراكز العمل بحكم المركزية المتزايدة للنظم

ت والنظم الحرجة لأداء المهام وترتيب أولويتها خـلال مرحلـة   وسيُعالَج تصنيف البيانا  - ١٢٩
ومـن ذلـك مـثلا أن إدارة شـؤون الجمعيـة            . جمع البيانات من برنامج العمل المقترح المبين أدنـاه        

ــد         ــى العمــل بع ــدرتها عل ــات لاســتعادة ق ــضمن ترتيب ــديها عــدة نظــم لا تت ــؤتمرات ل ــة والم العام
. بالغــة الأهميــةصنف هــذه الــنظم علــى أنهــا نظــم  الأعطــال الكــبرى، ولكــن مــن المــرجح أن ت ــ 

الأعمـال،  سـير   وستتضمن مرحلة جمع البيانـات، المنفـذة بالتعـاون مـع وحـدة إدارة اسـتمرارية                 
، وترتيبـا للأولويـات لأغـراض تحديـد تتـابع حلقـات        حيث الأهميةتحليلا لأغراض التصنيف من   

  . استعادة القدرة
  

  برنامج العمل المقترح    
 الأنـشطة الحاليـة وفقـا لنـهج         ٢٠١١-٢٠١٠صل برنامج العمـل المقتـرح للفتـرة         سيوا - ١٣٠

ستعادة القدرة على العمل بعد الأعطال الكبرى لتكنولوجيا المعلومـات والاتـصالات،     لاموحد  
ويقتـرح تنفيـذه   . ٦٣/٢٦٩  و٦٣/٢٦٢وهو يستند إلى الولايات المنطبقة الواردة في القرارين    

  :ليةعلى المراحل الثلاث التا
 : جمع البيانات-المرحلة الأولى   )أ(  

 ؛)والأهداف والنطاق الخطة( المشروع إدارة  ‘١’  

 المخاطر؛ تقييم  ‘٢’  

 ؛اتالفجو/ليل الأثر على سير الأعمالتح  ‘٣’  

 العمل؛ على القدرة استعادة متطلبات تحديد  ‘٤’  
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  : تطوير الخطة-المرحلة الثانية   )ب(  

 الأعطـال  بعـد  العمـل  على القدرة باستعادة الخاصة تيجيةالاسترا صياغة إعادة  ‘١’  
 الأعمال؛ سير واستمرارية الكبرى

 الكـبرى  الأعطال بعد العمل على القدرة استعادة خطة على تعديلات إدخال  ‘٢’  
 تطويرها؛ أو/و تحسينات أو الأعمال، سير واستمرارية

 : الاختبار والرصد والصيانة-المرحلة الثالثة   )ج(  

 واسـتمرارية  الكـبرى  الأعطـال  بعـد  العمـل  علـى  القـدرة  اسـتعادة  خطة اختبار  ‘١’  
  الأعمال؛ سير

 والاستعراض؛ التحديث عمليات خلال من الخطة صيانة  ‘٢’  

 الكـبرى  الأعطـال  بعـد  العمـل  علـى  القـدرة  اسـتعادة  لخطـط  الـدوري  التفتيش  ‘٣’  
 .الأعمال سير واستمرارية

ــزم - ١٣١ ــة تل ــشروع مرحل ــةالمتعل الم ــات بجمــع ق ــة( البيان ــد لإجــراء )الأولى المرحل ــن مزي  م
 والــتي العامــة الجمعيــة مــن تكليــف بهــا الــصادر بالولايــات الوفــاء بهــدف توالتحلــيلا الدراســة
 مراكـز  في الـنظم  وتوحيد النظم، أولويات وترتيب الحيوية، وغير الحيوية النظم بتصنيف تتصل
 مـع  تهديـدات  لوقـوع  التقديريـة  الاحتمـالات  في ةالمرحل هذه في النظر وسيتم .المؤسسة بيانات

 وذلـك  برمتـه،  النظـام  أو بعينـها  عمليـات  تـصيب  قـد  أعطال بسبب تكاليف من عنها ينجم ما
 المتعلقــة الاســتثمارات إليهــا توجــه أن ينبغــي الــتي الخاصــة الأهميــة ذات المجــالات تحديــد بهــدف

 إلى واســتنادا .الأعمــال ســير راريةواســتم الكــبرى الأعطــال بعــد العمــل علــى القــدرة باســتعادة
ــنظم تــصنيف ــها بحــسب ال ــة نطــاق علــى أهميت ــرار في المطلــوب النحــو علــى العامــة، الأمان  الق

 ،فقـط  الأعمال لوظائف الفورية الاستعادة على والموارد الوقت الجهد هذا سيركز ،٦٣/٢٦٩
 .اأعماله تصريف في تستمر كي عنها للمنظمة محيد لا التي الداعمة ونظمها

 بتحليـل  المرتبطـة  بالأنـشطة  الاضـطلاع  الأعمـال  تـصريف  اسـتمرارية  وحـدة  وستتولى - ١٣٢
 هـذه  في العمـل  علـى  القـدرة  سـتعادة لا اللازمة حتياجاتالا وبتحديد الأعمال، سير على الأثر

 محليـة  مراكـز  إقامة إلى الحاجة مدى الدراسات تلك نتائج وستحدد العمل، برنامج من المرحلة
 تلـك  حجـم  عـن  فـضلا  العمـل،  مراكـز  مـن  مركز كل في للبيانات ثانوية محلية راكزوم رئيسية
  .ونطاقها المراكز
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 المتحـدة  للأمـم  التابعـة  الأخـرى  الكيانـات  تجـارب  من الثانية المرحلة نطاق وسيستفيد - ١٣٣
 الكـبرى  الأعطـال  بعـد  العمـل  علـى  القـدرة  باسـتعادة  الخاصـة  الاسـتراتيجية  بـصوغ  يتعلـق  فيما
 اسـتراتيجيات  وضـع  وسـيتناول  .الخطـط  وضـع و الحلـول،  وتـصميم  الأعمـال،  سير مراريةواست

 ووضـــع الكـــبرى، الأعطـــال بعـــد العمـــل علـــى القـــدرة اســـتعادة أجـــل مـــن البيانـــات لحمايـــة
 .الأعمـال سـير    اسـتمرارية  لكفالـة  المواقـع  مختلف في العمل على القدرة لاستعادة استراتيجيات

 والخـدمات  الـنظم  واسـتعادة  البيانـات  لحمايـة  الأساسـية  لهياكـل ا لتصميم حلول أيضا وستُدرج
 موثوقيــة الأكثــر الحلــول مراعــاة مــع المؤســسة، نطــاق علــى المهــام لأداء الحرجــة الأهميــة ذات

ــة ــن وفعالي ــث م ــة حي ــات، لتخــزين التكلف ــديمو البيان ــال،  ســيراســتمرارية خــدمات تق  الأعم
  .المؤسسة نظم واستضافة

 الاسـتراتيجية  صـحة  مـن  التحقـق  في مفيـدة  العمـل  برنـامج  مـن  رحلةالم هذه وستكون - ١٣٤
 الـتي  الـصلة  ذات الولايـات  مـع  ماشـيها المعروضة في هذا التقريـر فيمـا يتعلـق بت          المستوى الرفيعة
 أيـضا  تؤدي وسوف .٦٣/٢٦٩ و ٦٣/٢٦٢ القرارين في العامة الجمعية من تكليف بها صدر
ــدرةال لاســتعادة وموحــدة شــاملة خطــة وضــع إلى ــى ق  الأعمــالســير  واســتمرارية العمــل عل

 التحليــل سيــشكل وأخــيرا،  .العامــة الأمانــة نطــاق علــى والاتــصالات المعلومــات لتكنولوجيــا
 والثانيــة الأولى المــرحلتين مــن كــل في ســتجرى الــتي الدراســات الــذي ستــسفر عنــه التفــصيلي

 بيانـات  مركـز  بإنشاء العامة للجمعية والستين الخامسة الدورة في سيقدم الذي الاقتراح أساس
  .المتحدة الأمم لمقر دائم ثانوي
ــا - ١٣٥ ــوظفين سمــة كانــت ولم ــا الم ــق والتكنولوجي ــتغير والمراف ــستمر ال  مراكــز معظــم في الم
 الأعطـال  بعـد  العمـل  علـى  القـدرة  لاسـتعادة  ستوضـع  الـتي  الخطـة  إخـضاع فإنه يتحـتم     العمل،
 أقـل  في ،وينبغـي  . الـتغيرات  تلـك  لمواكبـة  نتظـام با للتحـديث  الأعمـال سير   واستمرارية الكبرى
 وتكنولوجيــا للأعمــال الأساســية الهياكــل علــى تطــرأ الــتي الكــبيرة الــتغيرات تكــون أن تقــدير،

 الجديــدة الــنظم )أ( :يلــي مــاالــتغيرات  هــذه وتــشمل .الخطــة لتعــديل تلقائيــا محركــا المعلومــات
الــتغيرات في  )ج( و الجديــدة،بـرامج التخــزين   أو الخــواديم )ب( و المهــام؛ لأداء الأهميــة ةالبالغ ـ
  .الرئيسية  النشاطوحدات على تؤثر التي التنظيمي الهيكل
 الأعطـال  بعـد  العمـل  علـى  القـدرة  اسـتعادة  عمليـات  إدمـاج  إلى الحاجـة  تمـس  ولذلك - ١٣٦
 جإدمـا  ويمثـل  .التغيير إدارة وعمليات المشاريع حياة دورة في الأعمال  سير واستمرارية الكبرى

 العمــل برنـامج  إلىسـيكون مـن الــضروري إضـافتها     حاسمـة  أهميــة ذات أنـشطة  العمليـات  هـذه 
 وصـيانته  العمـل  برنـامج  رصـد  أثنـاء  والاتـصالات  المعلومـات  تكنولوجيـا  لمكتـب  نطاقا الأوسع

 الـدوري  لاختبـار لو الأنـشطة  ذهله ـ اللازمـة  الموارد من الاحتياجات وستُصاغ ).الثالثة المرحلة(
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 ثم والأمـن،  الـسلامة  شـؤون  وإدارة الأعمـال   تـصريف  اسـتمرارية  وحـدة  مـع  تنسيقبال للخطط
 .والستين الخامسة دورتها في العامة الجمعية إلى تُقدم

  التنفيذ خطة  - دال  
 ،٢٠١٠ عـام  مـن  الثاني الربع في )البيانات جمع( الأولى المرحلة من الانتهاء المقرر من - ١٣٧
 .٢٠١١ سـبتمبر /أيلـول  بحلـول  )الخطـة  وضـع ( الثانيـة  المرحلـة  نم ـ الانتـهاء  المتوقع من أنه على
 واسـتمرارية  الكـبرى  الأعطـال  بعد العمل على القدرة لاستعادة موحدة خطة تنفيذ المقرر ومن
 المرحلـة  فيه تبدأ أن يُتوقع الذي الوقت وهو ،٢٠١١ عام أواخر في كاملا تنفيذا الأعمالسير  
 وستُعرض الاحتياجات من الموارد اللازمة للمرحلـة الثالثـة          ).ةوالصيان والرصد الاختبار( الثالثة

  .على الجمعية العامة في دورتها الخامسة والستين
  

  التمويل من المشروع احتياجات  - هاء  
  الـــــسنتين فتـــــرة في التمويـــــل إلى والثانيـــــة الأولى المـــــرحلتين أنـــــشطة ســـــتحتاج - ١٣٨

ــةلح اســتراتيجيات وضــع أجــل مــن ٢٠١١-٢٠١٠ ــاتالب ماي  عمــل مركــز كــلالخاصــة ب يان
 الأعطــال بعــد العمــل علــى القــدرة لاســتعادة خطــط ووضــع المواقــع، في البيانــات ولاســترداد
أيـضا   حتاجيوس ـ .المواقـع  مـن  موقـع  بكل المحدقة التهديدات خاصيات بحسب مصممة الكبرى

 بعـد  العمـل  علـى  القـدرة  باسـتعادة  المتعلقـة  الأساسية الهياكل حلول تنفيذ أجل من التمويل إلى
 المرحلــة خطــطنــشأ مــن ست الــتي للــوالح وهــي الأعمــال،  ســيرواســتمرارية الكــبرى الأعطــال
 المرحلـة  نشطةلأ للازمةا الموارد من الاحتياجات عرضستُ أعلاه،وردت الإشارة     وكما .الثانية
ــة ــدورة في الثالثـ ــسة الـ ــستين الخامـ ــة والـ ــة، للجمعيـ ــاب في العامـ ــام أعقـ ــل  اختتـ ــق االعمـ لمتعلـ

  .الهيكلي ستعراضلابا
ــذلك و- ١٣٩ ــب لـ ــصيص يُطلـ ــوارد تخـ ــدرها مـ ــار في دولار ٣ ٣٩٢ ٣٠٠ قـ ــة إطـ  الميزانيـ

 المـرحلتين  لأنـشطة  المتوقعـة  النفقـات  لتغطيـة  ٢٠١١-٢٠١٠ الـسنتين  لفتـرة  المقترحـة  البرنامجية
 برىالك ـ الأعطـال  بعـد  العمـل  علـى  القـدرة  لاستعادة موحد بنهج المرتبطة التالية والثانية الأولى

 :الأعمال  سيرواستمرارية

   البيانات؛ جمع  )أ(  
   والاتصالات؛ المعلومات تكنولوجياالأعطال على سير عمل  تأثير تحليل  )ب(  
  العمل؛ على القدرة استعادة متطلبات تحديد  )ج(  
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 واسـتمرارية  الكـبرى  الأعطـال  بعـد  العمـل  علـى  القـدرة  ستعادةلا خطة وضع  )د(  
  الأعمال؛ سير

 في الموقـع  بيانـات  اسـتعادة  أجـل  مـن  البيانـات  كزالمر الأساسية الهياكل تحسين  )هـ(  
  برينديزي؛ في للوجستيات المتحدة الأمم قاعدة

ــة البيانــات لمركــز الأساســية الهياكــل تحــسين  )و(    الأمــم قاعــدة في البيانــات لحماي
  .برينديزيفي  للوجستيات المتحدة

  
 ٤الجدول 

ســـتعادة القـــدرة علـــى العمـــل بعـــد الأعطـــال الكـــبرى لااللازمـــة الاحتياجـــات مـــن المـــوارد 
 )٢٠٠٩-٢٠٠٨بمعدلات الفترة (الأعمال سير واستمرارية 

  )بآلاف دولارات الولايات المتحدة(
  

  التقدير الحالي وجه الإنفاق

 ٣٨٤,٠ تكاليف الموظفين الأخرى

 ١٠٨,٦  السفر

 ٨٣٠,٩ ٢ الخدمات التعاقديـة
 ٥٨,٢ مصروفات التشغيل العامة

 ١,٠ اللوازم والمواد

 ٩,٦ الأثاث والمعدات

 ٣٩٢,٣ ٣ المجموع

    
 ٢٠١١-٢٠١٠يتألف التمويل المطلوب في الميزانية البرنامجية المقترحـة لفتـرة الـسنتين              - ١٤٠

العنصر الأول يتعلق بتمويل الخدمات التعاقدية لإجراء دراسة مـن أجـل        ،من عنصرين رئيسيين  
لومـات والاتـصالات وترتيـب أولوياتهـا، وكـذلك لإعـادة صـياغة              تصنيف نظـم تكنولوجيـا المع     

 .الأعمـال سـير   خطة موحدة لاستعادة القدرة علـى العمـل بعـد الأعطـال الكـبرى واسـتمرارية                 
الأعمـال بتكلفـة    تـصريف  وستُنفذ هذه الدراسة على مرحلتين بالتعـاون مـع وحـدة اسـتمرارية         

 دولار الخـدمات التعاقديـة   ١ ٣٠٨ ٦٠٠ قدره اعتماد دعموسي.  دولار ١ ٨٠٨ ٦٠٠ قدرها
 موقعــا، هــي مقــر الأمــم المتحــدة، والمكاتــب   ١٢والــسفر لمواصــلة الدراســات الــتي بــدأت في   

المقــر، وقاعــدة الأمــم المتحــدة للوجــستيات في برينــديزي، والمحكمــة الدوليــة   الموجــودة خــارج 
 ٥٠٠ ٠٠٠عتمـاد آخـر قـدره        ا ويلـزم . ليوغوسلافيا السابقة، والمحكمة الجنائية الدولية لرواندا     



A/64/477
 

56 09-54434 
 

 إعـادة صـياغة الاسـتراتيجية وتـصميم حلـول اسـتعادة       لـدعم دولار في باب الخدمات التعاقديـة      
  .القدرة على العمل بعد الأعطال الكبرى

 دولار بالتــشغيل الجــاري ١ ١٢٧ ٣٠٠ويتعلــق العنــصر الثــاني مــن التمويــل والبــالغ    - ١٤١
اتفــاق لمــستوى مــن أجــل لأمــم المتحــدة للوجــستيات حاليــا لمركــز بيانــات المؤســسة في قاعــدة ا

 .تكاليف صيانة المعدات والخدماتيغطي الخدمات 

 دولار للمساعدة المؤقتـة العامـة       ٣٨٤ ٠٠٠وبالإضافة إلى ذلك، يُطلب اعتماد قدره        - ١٤٢
 لمــدة ٥-لأعطــال الكــبرى برتبــة ف منــسق لاســتعادة القــدرة علــى العمــل بعــد التغطــي وظيفــة

  .شهرا ٢٤
ــزم - ١٤٣ ــدره   ويل ــغ ق ــل    ٧٢ ٤٠٠مبل ــة بالوظــائف مث ــة التكــاليف غــير المتعلق  دولار لتغطي

الإيجار، والتعديلات، والأثاث، ورسوم المعلومـات والاتـصالات الـتي تـرتبط بوظيفـة المـساعدة                
ــلاه؛ وت ــ   ــذكورة أع ــة الم ــة المؤقت ــدرها    شملالعام ــات ق  دولار ٣ ٦٠٠ التكــاليف القياســية نفق

 دولار ١ ٠٠٠  دولار لمــصروفات التــشغيل العامــة، و ٥٨ ٢٠٠ نــات، ولخــدمات تجهيــز البيا
 . دولار للأثاث والمعدات٩ ٦٠٠للوازم والمواد، و

  
  الاستنتاجات وموجز الاحتياجات من الموارد  -رابعاً   

  الاستنتاجات    
يقــدم هــذا التقريــر معلومــات مــستكملة عــن تنفيــذ نظــامي إدارة المحتــوى في المؤســسة  - ١٤٤
اســتعادة القــدرة علــى العمــل بعــد الأعطــال  المتعلقــة ببــادرات الم العلاقــة مــع العمــلاء، ووإدارة

  الأعمـــال، ويـــورد تفاصـــيل أنـــشطة المـــشروع المقـــررة للفتـــرة      ســـير الكـــبرى واســـتمرارية  
  .احتياجات من المواردما يرتبط بها من  و٢٠١١-٢٠١٠
 .س الإدارة الفعالـة للمعـارف      أسـا  تـشكل ويبين التقرير أن إدارة المحتـوى في المؤسـسة           - ١٤٥

يلــبي احتياجــات أصــحاب المــصلحة في الأمــم شــامل نهــج اتبــاع فتنفيــذ إدارة المعــارف يتطلــب 
ويسمح هذا الجهـد المبـذول علـى نطـاق          . من المعلومات ،  ين والخارجي ين منهم المتحدة، الداخلي 

ــة احتياج ــ       ــداركها لتلبي ــتعين ت ــرات ي ــن ثغ ــات م ــا في المعلوم ــد م ــة بتحدي ات أصــحاب المنظم
جليـة  ولذلك سينصب التركيز على الاستفادة من أوجه النجاح التي ظهرت نتائجها  .المصلحة

 مـن  مجموعـة كـبيرة  وسيُتبع نهـج تـدريجي لكفالـة اسـتخدام      .بالفعل، والتعلم من أخطاء الماضي
 ، ومـشاركتهم في النـهج التعاونيـة حـتى تـتمكن المنظمـة، في نهايـة                وجـودة الموظفين للمعارف الم  

المطاف، من جني فوائد عملية أكثر فعالية لصنع القرار، وتحسين سرعة الحـصول علـى الوثـائق                 
  .الرئيسية، وتوفير خدمات للدول الأعضاء تكون أهدافها أكثر وضوحا
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وسيحــسن المــشروع الثــاني، إدارة العلاقــة مــع العمــلاء، تقــديم الخــدمات علــى نطــاق     - ١٤٦
بفـضل  ف. يـة الخـدمات المقدمـة وفعاليتـها مـن حيـث التكلفـة             الأمانة العامة عن طريق تحسين نوع     

ــدمو الخــدمات         ــستطيع مق ــا، ي ــول التكنولوجي ــد حل ــديم الخــدمات وتوحي ــات تق ــسيط عملي تب
الحـصول علـى   في ن ولمـستخدم أن يأمـل ا   استغلال مواردهم بصورة أكثر كفاءة، في حين يمكـن          

اجية على نحو يلمسه جميع العمـلاء  وستكون النتيجة زيادة في الإنت .خدمة أفضل وبوتيرة أسرع
  .بلا استثناء، بما في ذلك العملاء الداخليون، والوفود، والمنظمات الخارجية، والجمهور

ــد الأعطــال الكــبرى واســتمرارية         - ١٤٧ ــى العمــل بع ــدرة عل ــتعادة الق ــن أجــل اس ســير وم
لأسـاس الـذي    لأعمال، يضع هذا التقرير الإطار ومجموعة مـن المبـادئ لبرنـامج عمـل يـشكل ا                ا

ســتعادة القــدرة علــى العمــل بعــد لايمكــن للأمانــة العامــة أن تعتمــد عليــه في وضــع نهــج موحــد 
الأعمـال في مقـر الأمـم المتحـدة، والمكاتـب الموجـودة خـارج               يـر   الأعطال الكبرى واستمرارية    

دوليـة  المقر، واللجان الإقليمية، وبعثات حفظ السلام والبعثـات الـسياسية، والمحكمـة الجنائيـة ال              
  .لرواندا، والمحكمة الجنائية الدولية ليوغوسلافيا السابقة

ويــرد في الجــداول التاليــة مــوجز الاحتياجــات مــن المــوارد في إطــار الميزانيــة البرنامجيــة    - ١٤٨
 حـسب البـاب ووجـه الإنفـاق والمـشاريع المنبثقـة عـن           ٢٠١١-٢٠١٠المقترحة لفتـرة الـسنتين      

  . من هذا التقريرانيا وثالثاثالمقترحات الواردة في الفرعين 
  

  ٥الجدول 
  موجز الاحتياجات من الموارد، حسب المشروع

  
 الموارد المقترحة  اسم المشروع

 ٣٠٠ ٥٤٨ ١٤ إدارة المحتوى في المؤسسة
 ٠٠٠ ٤٣٣ ٤ إدارة العلاقة مع العملاء

 ٣٠٠ ٣٩٢ ٣  الأعمال سيراستعادة القدرة على العمل بعد الأعطال الكبرى واستمرارية

 ٦٠٠ ٣٧٣ ٢٢ )الصافي(المجموع الفرعي   

 ٣٠٠ ٧٣٥ )أ(الاقتطاعات الإلزامية من مرتبات الموظفين :٣٦الباب 

 ٩٠٠ ١٠٨ ٢٣ )الإجمالي(المجموع   

  
 الاقتطاعــات الإلزاميــة مــن  يــرادات الآتيــة مــنالإ، ١يقابلــه مبلــغ معــادل لــه تحــت بــاب الإيــرادات     )أ(  

 .الموظفين مرتبات
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  ٦الجدول 
  )أ(٢٠١١-٢٠١٠جز الاحتياجات من الموارد حسب وجه الإنفاق لفترة السنتين مو
  

    ٢٠١١‐ ٢٠١٠  
        النمو    

 وجه الإنفاق

 الاعتماد المنقح
ــرة  للفتـــــــــــــــــ

٢٠٠٨‐
٢٠٠٩ 

الميزانيـــة البرنامجيـــة  
 المقترحـــــــــــــــــــــــة

A/64/6
)ب(

  
هـذا  تقـديرات  
  التقرير

المجمـــــوع قبـــــل 
ــدير   ــادة تقـــ إعـــ

  التكاليف
إعادة تقـدير   

  اليفالتك

تقديرات الفترة  
٢٠١٠‐
٢٠١١  

 ٠١٨,٥ ٩٨ ٧٤٢,٥ ٤ ٢٧٦,٠ ٩٣ - ٣٤٦,٥ ٩٢٩,٥ ٩٢ الوظائف

 ٥٨٠,٩ ١٣ ٤٠٣,٢ ٢٨٨,١ ٨ ٨٨٩,٦ ٤ (٤ ١٨٢) ٥٨٠,٩ ٣ تكاليف الموظفين الأخرى

 ٣١٩,٩ ١٤,٨ ٣٠٥,١ - ٠,٠ ٣٠٥,١ الاستشاريون والخبراء

 ٦٤٨,٦ ١ ٥٣,١ ١٤٧,٤ ١ ٤٤٨,١ ٠,٠ ٦٩٩,٣ سفر الموظفين

 ٨٩٥,٩ ٥٥ ٩٧٢,٧ ١ ٦٠٦,٧ ٤٠ ٣١٦,٥ ١٣ ٩٥٣,٥ ١ ٣٣٦,٧ ٢٥ الخدمات التعاقدية

 ٨٠٤,٣ ١٢٤ ٦٩٦,٦ ٥ ٢٧٠,٨ ١١٧ ٨٣٦,٩ ١ (٢٠٩,٥ ١) ٦٤٣,٤ ١١٦ مصروفات التشغيل العامة

 ٦,٦ ٠,٤ ٦,٢ - (٤,١) ١٠,٣ الضيافة الرسمية

 ٧٣٦,٨ ٢ ١٢٤,٨ ٥٧٩,٠ ٢ ٣٣,٠ (٧٦٠,٠) ٣٠٦,٠ ٣ اللوازم والمواد

 ٥٧٥,٧ ٦ ٢١٩,٣ ٥٠٦,٩ ٤ ٨٤٩,٥ ١ (٩٤٩,٠ ٢) ٦٠٦,٤ ٥ الأثاث والمعدات

ــي   ــوع الفرعــــــ  المجمــــــ
 ٢١٣,٦ ٢٨١ ٢٢٧,٤ ١٣ ٩٨٦,٢ ٢٦٧ ٣٧٣,٦ ٢٢ (٨٠٥,٠ ٢) ٤١٧,٦ ٢٤٨ )الصافي(

ــن    ــة مـ ــات الإلزاميـ الاقتطاعـ
 ٠٧٥,٠ ٥٢٩ ٧٧٩,٤ ١٤ ٥٦٠,٣ ٥١٣ ٧٣٥,٣ ٨٨٥,٤ ١ ٩٣٩,٦ ٥١٠ )ج(مرتبات الموظفين

 ٥٥٣,٣ ٨٠٩ ٠٠٦,٨ ٢٨ ٥٤٦,٥ ٧٨١ ١٠٨,٩ ٢٣ (٩١٩,٦) ٣٥٧,٢ ٧٥٩ )الإجمالي(موع المج  
  

 . أدناه٧تتعلق الاحتياجات بالأبواب الثلاثة من الميزانية البرنامجية المقترحة المفصلة في الجدول  )أ(  

 أو اسـتعادة القـدرة   ، مـع العمـلاء  ة في المؤسسة، أو إدارة العلاقبأنشطة إدارة المحتوى) A/64/6(لا يتعلق النمو في الميزانية البرنامجية المقترحة        )ب(  
  . الأعمال سيرعلى العمل بعد الأعطال الكبرى واستمرارية

  .لإيرادات الآتية من الاقتطاعات الإلزامية من مرتبات الموظفينا، ١يقابله مبلغ معادل له تحت باب الإيرادات   )ج(  
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 ٧الجدول 

  ٢٠١١-٢٠١٠ب الميزانية لفترة السنتين موجز الاحتياجات حسب أبوا
  

    ٢٠١١‐ ٢٠١٠  
        النمو    

 باب الميزانية

ــاد المــــنقح   الاعتمــ
ــرة  ‐٢٠٠٨للفتــــ
٢٠٠٩ 

الميزانية البرنامجيـة   
ــة  المقترحــــــــــــــــ

A/64/6
 )أ(

تقديرات هذا  
  التقرير

المجمــــوع قبــــل 
ــدير  ــادة تقــ إعــ

 التكاليف
إعــادة تقــدير 
 التكاليف

تقــديرات الفتــرة  
٢٠١١‐٢٠١٠ 

مكتب خـدمات    -دال   ٢٨
 ٤٨٠,١ ١٨٣ ٥٦٩,٤ ٨ ٩١٠,٧ ١٧٤ ٤١٦,٨ ١ (٥٩٤,٦ ١) ٠٨٨,٥ ١٧٥ الدعم المركزي

مكتـــــب تكنولوجيـــــا  -٢٩
 ٧٣٣,٥ ٩٧ ٦٥٨,٠ ٤ ٠٧٥,٥ ٩٣ ٩٥٦,٨ ٢٠ (٢١٠,٤ ١) ٣٢٩,١ ٧٣ المعلومات والاتصالات 

ــي     ــوع الفرعــــــ المجمــــــ
 ٢١٣,٦ ٢٨١ ٢٢٧,٤ ١٣ ٩٨٦,٢ ٢٦٧ ٣٧٣,٦ ٢٢ (٨٠٥,٠ ٢) ٤١٧,٦ ٢٤٨ )الصافي(

ــ -٣٦ ــاتالاقتطاع  ة الإلزامي
 ٥٦٠,٣ ٥١٣ ٧٣٥,٣ ٨٨٥,٤ ١ ٩٣٩,٦ ٥١٠ )ب(من مرتبات الموظفين

١٤ 

٣٣٩,٧ ٥٢٨ ٧٧٩,٤ 

 ٥٥٣,٣ ٨٠٩ ٠٠٦,٨ ٢٨ ٥٤٦,٥ ٧٨١ ١٠٨,٩ ٢٣ (٩١٩,٦) ٣٥٧,٢ ٧٥٩ )الإجمالي(المجموع   
  

 أو اسـتعادة القـدرة   ، مـع العمـلاء  ةبأنشطة إدارة المحتوى في المؤسسة، أو إدارة العلاق ـ) A/64/6(لا يتعلق النمو في الميزانية البرنامجية المقترحة   )أ(  
 .الأعمالسير على العمل بعد الأعطال الكبرى واستمرارية 

 .يرادات الآتية من الاقتطاعات الإلزامية من مرتبات الموظفين الإ،١يقابله مبلغ معادل له تحت باب الإيرادات   )ب(  
    

  جراءات المطلوب من الجمعية العامة اتخاذهاالإ  -خامسا  
  :طلب إلى الجمعية العامة ما يلييُ - ١٤٩

 في هذا التقرير من أجل تنفيذ إدارة المحتوى المبينةالمقترحات والنهج إقرار   )أ(  
الأعمـال واسـتعادة   سـير   مع العمـلاء، والتخطـيط لاسـتمرارية      ةفي المؤسسة، وإدارة العلاق   

 بعد الأعطال الكبرى؛القدرة على العمل 

ــوى في       )ب(   ــذ مــشروع إدارة المحت ــلازم لمواصــلة تنفي ــل ال ــى التموي ــة عل الموافق
  دولار؛١٤ ٥٤٨ ٣٠٠ والمقدر بمبلغ ٢٠١١-٢٠١٠المؤسسة لفترة السنتين 

 مــع ةالموافقــة علــى التمويــل الــلازم لمواصــلة تنفيــذ مــشروع إدارة العلاق ــ   )ج(  
   دولار؛٤ ٤٣٣ ٠٠٠والمقدر بمبلغ  ٢٠١١-٢٠١٠العملاء لفترة السنتين 
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الموافقـة علـى التمويـل الـلازم للاضـطلاع بوضـع خطـة موحـدة لاسـتعادة            )د(  
القدرة على العمل بعد الأعطال الكبرى وصيانة مركز بيانات المؤسسة في برينديزي لفترة 

   دولار؛ ٣ ٣٩٢ ٣٠٠، والمقدر بمبلغ ٢٠١١-٢٠١٠السنتين 
ــ  )هـ(     وصــــافيه( دولار ٢٣ ١٠٨ ٩٠٠الي قــــدره الموافقــــة علــــى مبلــــغ إجمــ
دال، -٢٨ في إطارالبــــاب ٢٠١١-٢٠١٠لفتــــرة الــــسنتين  )  دولار٢٢ ٣٧٣ ٦٠٠

ــدعم المرك  ــدمات الـ ـــمكتـــب خـ ــاب ) دولار١ ٤١٦ ٨٠٠(زي ـــــــ ، مكتـــب ٢٩؛ والبـ
، الاقتطاعـات   ٣٦؛ والباب   ) دولار ٢٠ ٩٥٦ ٨٠٠(تكنولوجيا المعلومات والاتصالات    

، يقابلـــه مبلـــغ مماثـــل تحـــت بـــاب ) دولار٧٣٥ ٣٠٠( المـــوظفين الإلزاميـــة مـــن مرتبـــات
 الميزانية  في، الإيرادات الآتية من الاقتطاعات الإلزامية من مرتبات الموظفين،          ١الإيرادات  

  ؛٢٠١١-٢٠١٠البرنامجية المقترحة لفترة السنتين 
 أن خططا شاملة تتعلق باستعادة القدرة على العمل بعد الأعطـال       ملاحظة  )و(  

الاحتياجـات   في ذلـك  الأعمال لـدى كيانـات الأمانـة العامـة، بمـا            سير  لكبرى واستمرارية   ا
اللازمة لمرحلة الصيانة والرصد من خطة استعادة القدرة على العمل بعد الأعطال الكبرى 
ــتم تقــديمها للنظــر فيهــا في ســياق       ــصالات، ســوف ي ــا المعلومــات والات في مجــال تكنولوجي

  .٢٠١٣- ٢٠١٢لمقترحة لفترة السنتين الميزانية البرنامجية ا
  


