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  والسبعون الثانية الدورة
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 والمقترحات التدابير المتحدة: الأمم إصلاح
 الأداء الإداري والمالي للأمم المتحدة كفاءةاستعراض  
  2019-2018البرنامجية لفترة السنتين  الميزانية
 المتعلقة بالميزانية لتمويل عملياتالإدارية و  الجوانب

 الأمم المتحدة لحفظ السلام
   
 في الأمانة العامة للأمم المتحدة العالمي الصعيد على الخدمات تقديم نموذج  

  
 العام الأمين تقرير  

  

 موجز 
 طلبت الذيألف  71/272 العامة الجمعية قرار من عشر السابع بالجزء عملا التقرير هذا يقُدَّم 

 العالمي الصــــــــــعيد على الخدمات تقديم نموذج عن تقريرا نظرها على يعرض أن العام الأمين إلى الجمعية فيه
 الجمعية وطلبت المصلحة. صاحبة الجهات جميع آراء الاعتبار بعين يأخذ ومكتملا شاملا اقتراحا يتضمن
 وضــــع من المتأتية والكمية النوعية بالمنافع المتعلقة الميزانية مقترحات تقديم يكفل أن العام الأمين إلى أيضـــــا
 المنافع. لتحقيق واضحة بخطة مشفوعة العالمي الصعيد على الخدمات تقديم نموذج وتنفيذ

في الأمانة العامة للأمم  العالمي الصــــــــــــــعيد على الخدمات تقديم نموذج عليه يقوم الذي والتصــــــــــــــور 
 فعال. بشكل المتحدة الأمم ولايات تنفيذ على تعين بطريقة الإداري الدعم خدمات توفير في يتمثلالمتحدة 

 الخدمات تقديم نموذج ســــيســــاهم آليا، وتشــــايلها العمل أســــالي  توحيد على أوموجا نظام ســــاعد حين وفي
 تقديم تحســـــــــين بهدف بينها وفيما العمل مراكز داخل المجزأة الإدارية الهياكل توحيد في العالمي الصـــــــــعيد على

 تمييز أفضــــــــــــــل نحو على تتيح بطريقة العامة للأمانة الإداري الهيكل تنظيم إعادة ذلك ويشــــــــــــــمل الخدمات.
 الإدارية. الخدمات تقديم عن الاستراتيجية الرقابة وتمييز التنفيذية، الأنشطة عن الاستراتيجية الأنشطة

https://undocs.org/ar/A/RES/71/272
https://undocs.org/ar/A/RES/71/272
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 تشــــــمل وهي العالمي، الصــــــعيد على الخدمات تقديم نموذج مقترح تفاصــــــيل التقرير هذا ويبســــــ  
 هذا بشـــــــــــأن قرارات من العامة الجمعية تتخذه بما ورهنا والكمية. النوعية والفوائد الأســـــــــــاســـــــــــية المعلومات
 الثاني/ كانون  في الجديد النموذج هذا إلى الانتقال في المتحدة للأمم العامة الأمانة ســـــــــــــــتشـــــــــــــــر  التقرير،
 الموارد توفير أيضـــــــــــا العالمي الصـــــــــــعيد على الخدمات تقديم نموذج إعداد مواصـــــــــــلة ويتطل  .2٠19 يناير
 للتنفيذ. المعجَّل الزمني الجدول وفق المشرو  تنفيذ لإدارة اللازمة
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 مقدمة - ولاأ 
 الأمين إلى الجمعية فيه طلبت الذيألف  71/272 العامة الجمعية بقرار عملاا  التقرير هذا يقدَّم - 1

 المبين العمل إلى ذلك ويســــتند العالمي. الصــــعيد على الخدمات تقديم لنموذج شــــاملا مقترحا يعُِد   أن العام
 المتحدة للأمم العامة الأمانة في العالمي الصـــــــــــــــعيد على الخدمات تقديم نموذج عن العام الأمين تقرير في
(A/70/323 ) ه اللاحق، الذي قدم فيه تفاصـــــــيل إضـــــــافية عن المقترحتقرير في و (A/71/417). في وروعيت 

 الملاحظات والتوصــــــــيات الصــــــــادرة عن وكذا بالموضــــــــو  الصــــــــلة ذات العامة الجمعية قرارات التقرير إعداد
 .الرقابة وهيئات والميزانية الإدارة لشؤون الاستشارية اللجنة
تقـــديم الخـــدمـــات على  نموذج تنفيـــذالأمين العـــام  توخى ،(A/71/417) 2٠16 عـــامل هتقرير في و  - 2

 ،2٠19-2٠18 الفترة خلال تنفيذه المزمع الأولى، المرحلةنطاق  فأما مرحلتين. علىالصـــــــــــــــعيد العالمي 
 توحيد على ويقوم المرتبات، وكشوف الدفع المستحقة والحسابات البشرية الموارد عمليات إدارة في فينحصر
 نيويورك، في الإداريــة المهــام توحيــد أيضــــــــــــــــا تشـــــــــــــــمــل وهي العمــل. مراكز من ســـــــــــــــتــة في العمليــات تلــك

 الســـنتين فترة خلال تنفيذها المزمع الثانية، المرحلة وأما البعثات. ليشـــمل المشـــتركة الخدمات نطاق وتوســـيع
 المرتبات وكشـــــوف الدفع المســـــتحقة والحســـــابات البشـــــرية الموارد إدارة توحيد على فتقوم ،2٠21-2٠2٠
  .أدنى كحد  المشتركة الخدمات اكزمر  مواقع من موقعين في أخرى وعمليات

 “للجميع أفضــــل مســــتقبل ضــــمان المتحدة: الأمم في الإداري النموذج تايير”المعنون  هتقرير وفي  - 3
 والانتقــال التــدر ي التنفيــذ بجــدول التعجيــل العــام الأمين اقترح، (A/72/492) 2٠17 عــام في الصــــــــــــــــادر
 توحيد من بدلا ،2٠19 الثاني/يناير كانون  من اعتبارا المشـــــــــــــــتركة الخدمات مراكز إنشـــــــــــــــاء إلى مباشـــــــــــــــرة
 وســيســهم أدنى. كحد  اثنين مركزين اســتحدا  إلى ذلك بعد الانتقال ثم الســت العمل مراكز في الخدمات
 على سيساعد أمر وهو العامة، الأمانة نطاق على المشتركة الخدمات تنفيذ تسريع في الأولية المرحلة تخطي
 مع التشــــاور ضــــرورة إلى وبالنظر أقصــــر. زمنية فترة في الخدمات تقديم في والكفاءة والجودة الاتســــاق تعزيز
 وأثر العالمي الصعيد على الخدمات تقديم نموذج لتنفيذ المعجلة الاستراتيجية أثر بشأن المعنية الجهات جميع
 الجمعية إلى المعجل للتنفيذ شــــــــامل مقترح تقديم الأنســــــــ  من اعتُبر فقد أعم، بشــــــــكل الإصــــــــلاح جهود
 الثانية الدورة من المستأنف الثاني الجزء في الإداري بالإصلاح المتعلقة الاقتراحات بتفاصيل مشفو  العامة،

 جميع مع منســــجما العالمي الصــــعيد على الخدمات تقديم نموذج تنفيذ يكون أن ســــيكفل وهذا والســــبعين.
 .الأخرى الإصلاح مبادرات

 المشــــتركة الخدمات مراكز لنموذج المعجل للتنفيذ الكامل المقترح يتضــــمن التقرير هذا فإن ثم ومن - 4
 في آثار من ذلك عن يترت  ما تفاصــــــــــــيل عن فضــــــــــــلا ،2٠19 عام من اعتبارا العامة الأمانة نطاق على

باء وفي إضـــــــافة  - مراكز الخدمات المشـــــــتركة في الفر  الثال وترد المعلومات المتعلقة بتقييم مواقع  الميزانية.
 معين عدد على (A/71/417) العام للأمين السابق التقرير ركز حين وفي(. A/72/801/Add.1هذا التقرير )

 التقرير هذا سيقدم المرتبات(، وكشوف الدفع المستحقة والحسابات البشرية الموارد إدارة )أي العمليات من
 التنفيذ اســــــتراتيجية من كجزء  المشــــــتركة الخدمات مراكز في إدماجها يمكن التي العمليات عن شــــــاملة نظرة

 المشــــتركة الخدمات تنفيذ في ىالأخر  المتحدة الأمم كيانات  تجربة من المقترح ويســــتفيد .2٠19 في المعجل
 .منها المستفادة والدروس

https://undocs.org/ar/A/RES/71/272
https://undocs.org/ar/A/RES/71/272
https://undocs.org/ar/A/70/323
https://undocs.org/ar/A/71/417
https://undocs.org/ar/A/71/417
https://undocs.org/ar/A/72/492
https://undocs.org/ar/A/72/801/Add.1
https://undocs.org/ar/A/71/417
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 التغيير مسوغات - ثانيا 
  العالمي الصعيد على الخدمات تقديم نموذج هاعلي ينبني الرؤية التي - ألف 

 الخطة في الرئيســـية التمكينية العناصـــر من واحدا العالمي الصـــعيد على الخدمات تقديم نموذج يعد - 5
 التنفيذي والإطار المنقح التنظيمي الهيكل مع تاما توافقا يتوافق وهو العام الأمين وضـــــعها التي الإصـــــلاحية
 من المكتســــــبة الخبرة أيضــــــا الاعتبار بعين النموذج ويأخذ يقترحه. الذي الإداري الإصــــــلاح في المنشــــــودين
 من كبير  بعدد يتعلق فيما العامة الأمانة في الإدارية للمعاملات المشــــــتركة الخدمات نظام تنفيذ في الشــــــرو 
 والبعثــــات الســـــــــــــــلام حفظ بعثــــات في النظــــاميين والأفراد الوطنيين والموظفين الــــدوليين المــــدنيين الموظفين
والذي  العالمي الصعيد على الخدمات تقديم نموذج ويقوم .(1)الميدانية البعثات من وغيرها الخاصة السياسية

 في الخـدمـات توحيـد علىمن جملـة مقومـاتـه الحوكمـة والتكنولوجيا وإدارة التايير )انظر الشـــــــــــــــكـل الأول(، 
  التالية: المهام

 والرقابة، الســياســات، ورســم الاســتراتيجي، التوجيه توفير على تركز وهي - المقر مهام )أ( 
 ؛المعنية الجهات انخراط وقيادة

 تخضــع، أن وتحتمل محليا وتؤدى بعينها بمواقع مرتبطة غير تكونهي و  - المحاور مهام )ب( 
 للخدمات بيئة فيللعمليات  الآلي التشــــايل و/أو والتخصــــ  والتبســــي  التوحيد لعمليات كليا، أو جزئيا

 يمكن لكن والبعثات، المقر خارج الموجودة المتحدة/المكات  الأمم مقر يتولاها التي المهام أو المشـــــــــــــــتركة؛
 ؛أخرى مواقع في تنفيذها
 إلى تحويلها يمكن ولا بعينهـا بمواقع مرتبطـة تكون عمليـات وهي - (2)المحلية المهام )ج( 
 آخر. مكان

  

__________ 

 الشـــؤون رؤســـاء تشـــمل التي الرئيســـية المعنية الجهات الشـــأن بهذا اكتســـبتها للتجارب موجز على للاطلا  الأول المرفق انظر (1) 
 للخدمات المقدمة والجهات المتحدة الأمم وكالات من وغيرها الإقليمية واللجان المقر خارج الموجودة المكات  في الإدارية

 الميداني الدعم إدارة داخل المشتركة الخدمات مركزي رؤساء من المستقاة الدروس الاعتبار بعين أيضا وجزالم ويأخذ المقر. في
 المشتركة الخدمات استعراض من المنبثقة والتوصيات بالكويت(، المشترك الدعم ومكت  عنتيبي في الإقليمي الخدمات )مركز
 المشـــــتركة تفتيشال وحدة تقرير اســـــتنتاجات عن فضـــــلا ،2٠17 الأول/أكتوبر تشـــــرين في يأجر  الذي الميداني الدعم لإدارة
 الإدارية. الخدمات تقديم عملية تصميم إعادة في المشتركة الخدمات مراكز دور بشأن

 توفير خلال من الخدمات تقديم توحيد ســـبيل فيالإنمائية  المتحدة الأمم منظومة لجهود دعمها العامة الأمانة تواصـــل ســـوف (2) 
 الإقليمي و/أو العالمي الصـــــــــــعيد على الخدمات تقديم مكات  أو الأفقية( )المراكز القطري الصـــــــــــعيد على متكاملة خدمات
 العامة الأمانة وســـــتواصـــــل الجارية. الإداري الإصـــــلاح جهود مع باتســـــاق ذلك يتم أن على وســـــتحر  العمودية(، )المراكز
 أن يمكن التي بعينهــا بمواقع المرتبطــة الخــدمــات وتقييم تعيين إلى الراميــة الإنمــائيــة المتحــدة الأمم مجموعــة مبــادرة في انخراطهــا
 المستقبل. في المشترك الدعم خدمات من جزءا تصبح
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 الأول الشكل
 العالمي الصعيد على الخدمات تقديم نموذج
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 في بعينها بمواقع المرتبطة غير المحاور مهام بتوحيد العالمي الصعيد على الخدمات تقديم نموذج يقوم - 6

 بقدر المطلوبة الخدمات تقديم من النموذج هذا وســــيمكن العالمي. الصــــعيد على المشــــتركة الخدمات مراكز
 العمل مراكز في المنظمة أثر من والحد الحجم وفورات وتحقيق والنقصــــــان الزيادة وقابلية الاتســــــاق من أكبر

 الأعمال تصـــــريف اســـــتمرارية لتعزيز فرصـــــة أيضـــــاهذه المبادرة  تيحتو  أشـــــد. ومخاطر أعلى بتكلفة المتســـــمة
 الخدمات تقديم على القدرة المتحدة للأمم العامة الأمانة اكتســــــــــاب وبفضــــــــــل الخدمات. نوعية وتحســــــــــين
 أســـر  تصـــبح أن فبمقدورها المطلوب، وبالشـــكل إليها الحاجة نشـــأت ما ومتى إليها احْتِيج حيثما الإدارية
  والتنفيذية. المعيارية هاأنشطت دعم في والفعالية الكفاءة من بمزيد تعمل وأن استجابة

 الكاملة قدراتبال الانتفا  في المنظمة العالمي الصعيد على الخدمات تقديم نموذج يساعد وسوف - 7
 ولاياتهم أداء من وتمكينهم الإدارية الأعمال ع ء من المديرين لتحرير المركزي التخطي  نظم تتيحها التي
 إدارية بخدمات العملاء جميع مد   خلال من وذلك الاســـــتراتيجية، الأولويات على أكبر بشـــــكل التركيز مع

 اتخاذ في بســــــلطتهم البرامج مديرو يحتفظ وســــــوف .(3)التكلفة حي  من والفعالية والموثوقية بالمرونة تتســــــم
 بشـــــكل العام الأمين من مفوضـــــة وتصـــــبح الإداري الإصـــــلاح ســـــياق في ســـــتتعزز الســـــلطة وهذه القرارات،
مديري  قرارات تنفيذ تيسير في العالمي الصعيد على المشتركة الخدمات تقديم مراكز تساهم وسوف مباشر.
 الصـــــــعيد على الخدمات تقديم نموذج ييســـــــر وســـــــوف بها. المتصـــــــلة الإداري الدعم خدمات بتوفيرالبرامج 
 لتعزيز باســـــــــتمرار الأداء مســـــــــتويات قياس  ري حي  اســـــــــتباقية، بطريقة العملاء احتياجات دعم العالمي

__________ 

 خدمات إلى يحتاج والإدارات( المكات  ذلك في )بما المتحدة للأمم العامة للأمانة تابع كيان  )أ(: إلى العملاء كلمة  تشـــــــــــــــير (3) 
 المنظمة في كموظف  لصــــالحهإما  تؤدى إدارية خدمات بطل  له مأذون لكيان ممثل أو موظفأو  )ب( ؛ولايته لأداء إدارية
 الكيان. ذلك باسم وإما

 العالمي الصعيد على الخدمات تقديم نموذج
 المحلية المهام

 تكون:
 بعينها بمواقع مرتبطة
 الإدارة داخل بها الاضطلا  يتعين
 المكت  أو

 

 المحاور مهام
 تكون:
 بعينها بمواقع مرتبطة غير

 كليا،  أو جزئيا تخضـــــــــــــع، أن تحتمل
 والتخصـــــــــــــ  والتبســـــــــــــي  للتوحيد
 فيللعمليات  الآلي التشـــــــــــايل و/أو
 المشتركة للخدمات بيئة

 المقر مهام
 توفير: في تتمثل
 الاستراتيجي التوجيه
 السياسات رسم
 الرقابة توفير
 على المعنيــــة الجهــــات انخراط قيــــادة
 العالمي الصعيد

 التمكينية التكنولوجيا

 والتواصل التغيير إدارة

 والمساءلة الأداء، وإدارة الحوكمة،
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ن لمواصــــــلة آلية ســــــيتيح كما  بالآجال، الوفاء وتحســــــين بالجودة والارتقاء الإدارية، التكلفة شــــــفافية  التحســــــ 
 إلى القرارات ورفع للحوكمة متينة آليات من الدعم   النموذجُ  يســـتمد وســـوف الأداء. إدارة إطار إلى تســـتند
  الأعلى. المسؤول

 
 الجدوى بيان - باء 

 على العالمي الصـــــــــــــــعيد على الخدمات تقديم نموذج تنفيذ فوائد تقييم هو الفر  هذا من الارض - 8
 ،الراهنة الحالة وبين المشــــــــــــتركة الخدمات لمواقع المقترح التوزيع مزايا بين يقارن وهو المتوقعة. تكاليفه ضــــــــــــوء
 فترة تحديد أجل من مســـتقبلا، المتوقعة التكاليفب الأســـاســـي( الســـيناريو )أي الحالية التكاليف يقيس كما

 تدخل بكونها حاليا المحددة العمليات تنفيذ التحليل هذا ويعكس لاحقا. ســــــتنجم التي والوفورات التعادل
 عرضـــــــــــها  ري والتي ،2٠19 عام من اعتبارا العالمي الصـــــــــــعيد الخدمات تقديم نموذج مشـــــــــــرو  نطاق في

  أدناه. ألف - الثال  ر الف في أوسع بشكل
 

 البديلة الخيارات تقييم - 1 
 الوقت في المتحدة للأمم العامة الأمانة بها تضـــــــــطلع التي الإدارية المهام تتســـــــــم - الراهنة الحالة - 9

 عدم إلى ذلك أدى وقد العالم. نطاق على بها المتصــــل بالعمل تضــــطلع التي المكات  وتوز  بتفرقها الراهن
 ويهدف وتكاليفها. للعملاء المقدمة الخدمات في كبير  تباين وإلى الخدمات تقديم أســــــــــالي  في الاتســــــــــاق

 وتوحيدها الخدمات تقديم في الكفاءة من أكبر قدر تحقيق إلى العالمي الصـــعيد على الخدمات تقديم نموذج
  للتنبؤ. قابل نحو على تقليصه أو نطاقها وتوسيع
 إلى الأخرى المتحدة الأمم منظومة كيانات  من عدد انتقل أن ســــــبق لقد - المستتتتتقبل خيارات - 1٠
 متعددة، بنماذج أو الخدمات لمراكز وحيد نموذج بواســــــــطة ســــــــواء المشــــــــتركة، الخدمات تنفيذ بنظام العمل
لأمم ا ومنظمــة للطفولــة، المتحــدة الأمم ومنظمــة الإنمــائي، المتحــدة الأمم برنــامج الكيــانــات تلــك بين ومن

 هذه أن من الرغم وعلى للهجرة. الدولية والمنظمة العالمية، الصـــــــــــــــحة ومنظمة والزراعة، لأغذيةالمتحدة ل
 الذي العمل حجم فإن بالفعل، عملها تباشـــــــــــــــر المتحدة الأمم في الخدمات لمراكز القائمة التحتية البنية

 واحدا فلا وبالتالي مراكز الأمم المتحدة القائمة من واحد أي قدرة بكثير يتجاوز العامة الأمانة به تضـــطلع
 بل الراهن. الوقت في برمتها العامة الأمانة احتياجات لتلبية مجديا اعتُبر للخدمات المقدِّمة المراكز هذه من
 أن باســـــــــتطاعته العامة بالأمانة خا  حل إ اد على العالمي الصـــــــــعيد على الخدمات تقديم نموذج ركز قد
 الأمانة في مثله تنفيذ من المســــتخلصــــة الدروس من الاســــتفادة مع أفضــــل، بصــــورة المنظمة احتياجات يلبي

 تجـــارب ومن الكويـــت( في المشـــــــــــــــترك الـــدعم ومكتـــ  عنتيبي في الإقليمي الخـــدمـــات مركز )مثـــل العـــامـــة
 لتنفيذ فر  ظهور إمكانية ويأخذ النموذج بعين الاعتبار الأخرى. المتحدة الأمم منظومة مؤســــــــــــــســــــــــــــات

 المستقبل. في المتحدة الأمم نطاق على الخدمات
 الاعتبار بعين أُخذ المســـــــــــــتقبل، في وتوزُّعها المشـــــــــــــتركة الخدمات مراكز مواقع عدد اختيار ولدى - 11
 إمكانية حي  من أم 2٠19 عام في بالتنفيذ المشمولة الخدمات سياق في سواء شتى، وسيناريوهات صيغ  

 الخدمات مراكز عدد وعيوب لمزايا موجز علىالشكل الثاني  ضمن العثور ويمكن ذلك. بعد فيما توسيعها
 المشتركة.

  



 A/72/801 

 

8/75 18-04425 

 

 الثاني الشكل
 وعيوبها المشتركة الخدمات توزيع خيارات مزايا

 العيوب المزايا 
متتتتتوحتتتتتع واحتتتتتتد أو    

اثتتتتنتتتتتتان متتتتوحتتتتعتتتتتتان 
مراكز الختتتدمتتتات ل

 المشتركة

 وتقديم الخدمات العملياتاتساق أكبر في  •
 وهيكل إداري أصار تكاليف عامة أقل •
 قــدرة أكبر على تخصـــــــــــــــي  المهــام داخــل الوحــدات •

 الأكبر حجما
 تنفيذ أيسر •

 تاطية أقل للمناطق الزمنية والأقاليم •
نموذج أضــــعف فيما يتعلق باســــتمرارية  •

 تصريف الأعمال
قدرة محدودة في العثور على المرشــحين  •

 ذوي المهارات اللاوية المطلوبة

أربعة مواحع  أوثلاثة 
 لمراكز الخدمات

 للأقاليمالزمنية و لمناطق أوسع لتاطية  توفيرإمكانية  •
يتبع ”القــــدرة على تنفيــــذ نموذج لتقــــديم الخــــدمــــات  •

، مع وجود مقـــــدار كـــــاف من “حركـــــة الشـــــــــــــــمس
التاطية/التداخل لكفالة خيار تقديم الخدمات على 

 ساعة 24مدار 
 نموذج أقوى لاستمرارية تصريف الأعمال •
قدرة أكبر في العثور على المرشــــــــــــحين ذوي المهارات  •

 وبةاللاوية المطل

خطر تباين أســـــالي  العمل والتفاوت  •
 في تقديم الخدمات 

زيـــادة النفقـــات العـــامـــة وكثرة الهيـــاكــل  •
 الإدارية

أكثر صـــــــــــــــعوبــــة في التنفيــــذ في مواقع  •
 متعددة

  
 بأن العام الأمين يوصــــــيفي ضــــــوء مزايا وعيوب مراكز الخدمات المشــــــتركة اســــــتنادا إلى عددها، و  - 12
 المشــتركة. للخدمات مراكز أربعة في والبعثات المكات  من بعينه بموقع المرتبطة غير المعاملات نشــاطُ  يُـو حَّد
 المشــــتركة الخدمات مراكز من اثنين مركزين على يشــــتمل نهائيا وضــــعا الســــابقة المقترحات توخت حين وفي

 للاحتياجات الاســـــــــــــتجابة على القدرة ســـــــــــــتقيد تقريبا النموذج ذلك تشـــــــــــــكيلات جميع فإن أدنى، كحد
 الطارئة للحالات الكافي بالقدر الاســـــــتجابة تســـــــتطيع لا وقد الرسمية العمل أوقات خارج للعملاء العاجلة

 كبيرة  زيادة يكبِّد لن المشتركة الخدمات لمراكز مواقع أربعة بين الجمع أن التحليل وأظهر الأوقات. بعض في
 اثنين. ومركزين مراكز ثلاثة بين عددها يتراوح التي الســــــــــابق في المقترحة المراكز بنماذج مقارنة التكاليف في

 ونهج المواقع تقييم بمعايير المتعلقة التفاصيل من المزيد على أدناه باء - الثال  ر الف ضمن الاطلا  ويمكن
 والاختيار. التقييم
 مقره يكون العالمي، الصعيد على إداري هيكل بواسطة الأربعة المراكز عمل تنسيق  ري وسوف - 13
 المراكز في الموظفين عدد وســـــــيبلغ بها. الموصـــــــى المواقع بين من الوســـــــطى الزمنية المنطقة في يتمركز موقع في

 إلى العـــدد ذلـــك ســـــــــــــــينخفض ثم ،تشـــــــــــــــايلهـــا من الأولين العـــامين في موظفـــا 745 مجموعـــه مـــا الأربعـــة
 على ســيطرأ وما الكفاءة زيادة على المترتبة المكاســ  بفضــل فصــاعدا الثال  العام من ابتداء موظفا 684
 أدناه. الثال  الشكل ضمن الوظائف هذه توزيع موجز ويرد تحسينات. من العملية
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 الثال  الشكل
  المركز حسب للوظائف المقدر التوزيع

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 بوصــــــــــفها الأســــــــــاســــــــــية للعمليات المطلوبة وظيفة 684 عددها البالغ الوظائف تمويل ســــــــــيجري - 14

 اثنتين ســــــنتين أو واحدة ســــــنة بين المتراوحة الفترة في مطلوبة إضــــــافية وظيفة 61 يموَّل بينما ثابتة، وظائف
 وبناء التنفيذ أنشـــطة أداء شـــاغلوها يتولى إضـــافية وظائف إدراج  ري وســـوف العامة. المؤقتة المســـاعدة من

 من أيضــا الوظائف هذه تمول وســوف ألف، - الرابع ر الف في المبســوطة المشــرو  موارد من كجزء  القدرات
  العامة. المؤقتة المساعدةموارد 

 
 مستقبلا والتكاليف الأساسيةالمرجعية  التكلفة - 2 

 التكلفة حي  من ماريا نموذجا المشـــــــــــــــتركة الخدمات لمراكز مواقع أربعة إحدا  توصـــــــــــــــية تتيح - 15
 كليا  الفراغ بعد ويتوقع المشــــرو . نطاق في المشــــمولة الإدارية المعاملات لنشــــاط الحالية التكلفة مع بالمقارنة
المرجعية  بالتكلفة قياسا سنويا دولار مليون 16،7 بزهاء يقدر بما التكاليف تنخفض أن المشرو  إنجاز من

 والتكاليف المرتبات صافي إلى استنادا الموظفين تكاليف حُسبت المنهجية، اتساق على وحرصا الأساسية.
 الموظفين. مرتبات من الإلزامية الاقتطاعات منها واستثنيت للموظفين، العامة
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 الرابع الشكل
 النهائية السنوية التكاليف مقارنة
 (المتحدة الولايات دولارات)بملايين 

 

 

 

 

 
 
 
 

 

 
  

 التنفيذ افتراضات  
 التالية: الافتراضات إلى أدناه الجداول في الواردة المقبلة والتكاليف الأساسيةالمرجعية  التكلفة تستند - 16

 وزيادة الأولى، العمل ســــــــنة امتداد على بالتتابع الخدمات لمراكز الأربعة المواقع تدشــــــــين )أ( 
 التخطي ، تنفيذ تفاصــــــيل من المزيد على وللاطلا  تدر يا. العملاء طلبات لاســــــتيعاب العمليات حجم
 انتقالية عملية أي تنفذ لن وتعقيدها، الســــــــــلام حفظ عمليات حجم إلى ونظرا ألف. - الرابع الفر  انظر
 من الثــاني النصـــــــــــــــف في إلا العمليــات بتلــك المتصـــــــــــــــلــة الخــدمــات تقــديم على التــأثير شــــــــــــــــأنهــا من يكون
 من للاســــــتفادة الفرصــــــة ويتيح الخدمات تقديم في الانتقال عملية ييســــــر أن شــــــأنه من وهذا .2٠19 عام

 من مزيد على وللحصـــــــــــول حجما. الأصـــــــــــار العملاء مع الســـــــــــابقة التنفيذ تجربة من المســـــــــــتفادة الدروس
 وترتيبات الميدان في المشـــتركة الخدمات على العالمي الصـــعيد على الخدمات تقديم نموذج أثر عن التفاصـــيل
 ؛باء - الرابع انظر الفر  الحالية، الإداري الدعم

 التنفيذ خطة تشــمل المشــتركة، الخدمات مركز في القدرات وتنمية المعارف نقل ولتيســير )ب( 
 الخــدمــات، مواقع من موقع كــل  في الإداريــة المعــاملات خــدمــات في خبرة ذوي موظفين من تتــألف أفرقــة
 وســــــيقوم المراكز. من واحد كل  تشــــــايل بداية من انطلاقا شــــــهرا 24 و 12 بين تتراوح لمدة انتدابهم  ري
 أداء في والتوجيه بالمشـــــــــــــــورة الجدد الموظفين ومؤازرة للإنتاج اللازم الدعم وتوفير بالتدري  الموظفون هؤلاء

 احتفاظ لضـــــمان العمل نم الثانية للســـــنة الموظفين هؤلاء نصـــــف حوالي على الإبقاء وســـــيجري مهامهم.
 ؛الوطني الصعيد على المعينين الموظفين مهارات تطوير ودعم المعقدة الحالات إدارة على بالقدرة المراكز

53،4 

16،7 

36،7 

المرجعية السنوية  التكلفة
 الأساسية

 )أ(التكلفة السنوية النهائية السنوي المخفَّض المبلغ

 .النهائية إلى السنة الخامسةتستند التكلفة السنوية  )أ( 
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 مكت  تشــــــايل يبدأ ســــــوف القدرات، بناء بأنشــــــطة القائمين الموظفين إلى وبالإضــــــافة )ج( 
 التنفيذي الدعم مهام لأداء مؤقت، أســــــاس على المنتدبين بالموظفين إنشــــــائه في يســــــتعان التنفيذي للدعم
 تتوفر أن بعد البشرية الموارد إدارة قسم ضمن الوظيفة هذه تدمج وسوف المراكز. جميع في البشرية للموارد
 ؛الخدمات لتأدية الكافية القدرة

 يســـــــتقدم ســـــــوف حدة، على منها واحد كل  المراكز لإنشـــــــاء الأولية الإجراءات ولدعم )د( 
 ذلك ويكون الاستقدام( )لأغراض البشرية الموارد شؤون في إضافيون وموظفون محليا يوظَّف مشاريع مدير
 لإنشاء الدعم من أشهر ستة من أيضا ألف المركز وسيستفيد واحدة. سنة لمدة المؤقت التعيين أساس على
 الخدمات. لمراكز بيانات هيكل إقامة ودعم داخلية وشبكة الإنترنت على موقع
 

 التكاليف إلى حياسا الفوائد تحليل  
 جرى تقديرو  المقبل. والنموذج الحالي النموذج بين المالية الفروق والفوائد التكاليف تحليل يقارن - 17

 ثم المقبل، النموذج مقارنة ضوئه على يمكن لكي تتيح أساسا مرجعيا الحالي وضعها في العمليات تكاليف
 حســاب باية التنفيذ تكلفة بإجمالي النموذجين بين التكاليف في الصــافي الانخفاض مقارنة ذلك بعد  ري
 تكاليفه. إلى قياسا المشرو  فوائد
 ســـــــيجري الواقع في أنه غير الخدمات، تقديم في المراكز فيه تشـــــــر  تاريخ تحديد المنهجية وتتطل  - 18

 تقديمها من بدلا ،2٠19 عام في المراكز جميع في بالتتابع المشـــــــتركة الخدمات تقديم نطاق توســـــــيع تدر يا
 الفوائد مقـارنة في اســـــــــــــــتُخـدم الذي التـاريخ فإن المســــــــــــــــألة، هذه ولمعـالجة فورية. انتقـاليـة عمليـة إطار في

  الخدمات. تقديم بدء تاريخ متوس  يمثل الذي ،2٠19 تموز/يوليه 1 هو الحساب إطار في والتكاليف
 

 للعمليات الأساسية لفة المرجعيةالتك  
 المشــــمولة الداخلة الإدارية الخدمات لتقديم المقدرة الأســــاســــيةالمرجعية  التكلفة أدناه الجدول يبين - 19

  تايير. أي فيه يطرأ لا الذي السيناريو ويمثل المنظمة، تتبعه الذي الحالي الترتي  باستخدام المشرو  بنطاق
 

 1الجدول 
  للعمليات الأساسية المرجعية التكلفة
 المتحدة( الولايات دولارات )بآلاف

 خمس سنوات أربع سنوات ثلا  سنوات سنتان سنة واحدة السنة
الـــنـــفـــقــــــــات المـــقــــــــدرة لـــلاضـــــــــــــــــطـــلا        

  53 4٠٠  53 4٠٠  53 4٠٠  53 4٠٠  53 4٠٠ بالخدمات المندرجة في نطاق المشرو 
 
 .2٠19تموز/يوليه  1حزيران/يونيه، بحي  تبدأ السنة الأولى في  3٠إلى  تموز/يوليه 1 منخلال الفترة  العمليات تكلفة واتالسن تعكس :ملاحظة 
  

 مستقبلا التشغيل تكاليف  
 الأربعة المواقع في مستقبلا المشتركة الخدمات مراكز بإدارة المرتبطة التشايل تكاليف 2 الجدول يبين - 2٠

 تحقيق الممكن من يكون أن يتوقع الوقــت، مرور ومع .2٠23 إلى 2٠19 من الفترة خلال بهــا الموصــــــــــــــى
 العمليات. استقرار مرحلة نحو المشتركة الخدمات مراكز انتقال مع بالموازاة الكفاءة حي  من مكاس 
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 2الجدول 
  مستقبلا التشغيل تكاليف

 )بآلاف دولارات الولايات المتحدة(

 خمس سنوات أربع سنوات ثلا  سنوات سنتان )أ(ةسنة واحد السنة
المــقــــــــدرة لــلاضـــــــــــــــــطــلا  الــنــفــقــــــــات       

  36 741  36 741  36 741  37 ٠43  27 357 بالخدمات المندرجة في نطاق المشرو 
 

 الانتقالية الفترة تكاليف ضــــــمن “صــــــفر” الســــــنة في الخدمات تعزيز عملية أثناء الجديدة المراكز تتكبدها التي التشــــــايل تكاليف ترد )أ( 
 الإدارية. المعاملات أداء في النماذج نفس بين أوضح مقارنة إتاحة هي ذلك من والااية .3والجدول  21في الفقرة  المفصلة

  
 الانتقالية للفترة المتكررة غير التكاليف  

 في المشــــــــتركة الخدمات مركز تشــــــــايل من الأولى بالســــــــنة المرتبطة التنفيذ تكاليف 3 الجدول يبين - 21
 العاملة، القوة بانتقال المرتبطة المتوقعة التكاليف المقترحة التنفيذ ميزانية وتاطي بها. الموصـــــــــى الأربعة المواقع
 المرتبطة الأخرى التكاليف وجميع المتأثرة، المكات  حجم تقلي  وتكاليف الجديدة/المرافق، المواقع وإنشـــــاء
 النحو وعلى مســـــــــــتقبلا. الخدمات مركز نموذج إلى للمنظمة الحالي الهيكل من الانتقال مشـــــــــــرو  بتكاليف
 الفترة امتداد على دولار مليون 53.٠45 نحو التكاليف تلك مجمو  يبلغ أن يتوقع ،3في الجدول  المبين

  الاستقرار. وفترة التنفيذ وفترة التمهيدية
 

 3الجدول 
  الانتقالية للفترة المتكررة غير التكاليف
 (المتحدة الولايات دولارات)بآلاف 

 5 4 3 2 1 صفر السنة
 - - -  3 ٠85  26 7٠8  23 252 التنفيذ غير المتكررةتكاليف        
  

 التعادلي التحليل  
 المتوقع الســـــــــــــــنويــة والوفورات المقترح على المترتبــة التنفيــذ تكــاليف مجمو  الاعتبــار بعين أُخــذ إذا - 22

 التعادل نقطة المشــرو  يبلغ أن يتوقع الأســاســية، التشــايل بتكاليف مقارنة الجديدة الهيكل بفضــل تحقيقها
 ميلون 39 قدرها تراكمية وفورات للمنظمة يحقق وأن الســنة ونصــف ســنوات ثلا  غضــون في التكلفة في

  الأولى. الخمس السنوات مدى على دولار
 

 الشامل المقترح - ثالثا 
 وضع وقد العالمي. الصعيد على الخدمات تقديم نموذج في الواردة العناصر جميع ر الف هذا يصف - 23

 تقديم نموذج إطار عن العام الأمين تقرير في المبينة الأجزاء الســـداســـية المنهجية إلى اســـتنادا الشـــامل المقترح
 :هي المراحل  وهذه (.A/70/323) المتحدة للأمم العامة الأمانة في العالمي الصعيد على الخدمات

https://undocs.org/ar/A/70/323
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 أو محور أو لمقر تابعة بكونها وتصــــــنيفها بعينه بموقع المرتبطة الإدارية العمليات تقييم :1 المرحلة • 
 الطابع محلية بكونها

 الخدمات مراكز إلى العمليات نقل وصــــــــــعوبة العمل ســــــــــير على المترتبة الآثار تقييم :2 المرحلة • 
 المشتركة

 تحــديــد بايــة العــامــة، الأمــانــة في المنــاظرة التنظيميــة بــالهيــاكــل الوظيفيــة الأدوار رب  :3 المرحلتتة • 
 بكـــل المرتب  العمـــل لعـــ ء كمي  قيـــاس وإجراء حـــاليـــا الوظيفيـــة الأدوار فيهـــا توجـــد التي المواقع
 (3 - جيم - الثال  ر الف )انظر عملية

 ونســـــبة النوعية اعتبارات مراعاة مع الإدارية، الخدمات لتوحيد المحتملة المواقع تحديد :4 المرحلة • 
 باء( - الثال  ر الف )انظر الفوائد إلى التكاليف

 ر الف )انظر العالمي الصــــــــــــعيد على الخدمات تقديم لنموذج جدوى دراســــــــــــة إعداد :5 المرحلة • 
 باء( - الثاني

 المخاطر حدة من للتخفيف اسـتراتيجية وصـياغة المحتملة المخاطر لتقييم إطار وضـع :6 المرحلة • 
 دال(. - الرابع ر الف )انظر

  
 نطاق الخدمات - ألف 

، ســـيقتصـــر وضـــع نموذج تقديم ألف 7٠/248وفقا للجزء التاســـع عشـــر من قرار الجمعية العامة  - 24
 الخدمات على الصعيد العالمي على توفير خدمات الدعم الإداري. 

عن نموذج ( 8 و 7الفقرتان ، A/71/417)لأمين العام لســــــــــــــــابق لتقرير االوعلى النحو المبين في  - 25
عملية إدارية تنفذ داخل النظام المركزي لتخطي   386جرى تقييم  تقديم الخدمات على الصـــــــعيد العالمي،

ة الســـتة أجزاء الوارد بيانها أعلاه. من منهجي الأولىالموارد )أوموجا( وخارجه وتصـــنيفها اســـتنادا إلى المرحلة 
غير مرتب  أي ) “محور”يكون أداؤها مناســـــبا في عملية بوصـــــفها عمليات  2٠1ونتيجة لذلك، صـــــنفت 

(، يحتمل دمجها في مراكز الخدمات المشـــــــــــتركة مســـــــــــتقبلا كجزء من نموذج تقديم الخدمات على بموقع بعينه
، توفير جرد شــــــامل A/71/666الوارد في الوثيقة تقريرها الصــــــعيد العالمي. وطلبت اللجنة الاســــــتشــــــارية، في 
عملية، ويحدد بوضـــــــــــوح العمليات التي ســـــــــــيتم  2٠1ومفصـــــــــــل ياطي جميع هذه العمليات البالغ عددها 

 تنفيذها خلال كل مرحلة. 
ولتوضـــــــــيح نطاق تنفيذ نموذج تقديم الخدمات على الصـــــــــعيد  وتبعا لطل  اللجنة الاســـــــــتشـــــــــارية - 26

ــــــــــــــــ  من المنهجية بهدف  الثانيةعلى أســاس المرحلة  2٠1العالمي، أجري اســتعراض أكثر تعمقاا للعمليات الـ
 تقييم أثر نقل العمليات إلى مركز الخدمات المشتركة وصعوبته. وقد حدد الاستعراض ما يلي: 

يوفرها مركز تقديم الخدمات المشتتتتتتتتتتتركة على الصتتتتتتتتتتعيد  العمليات التي يتوحع أن )أ( 
إدارة الموارد  -وتندرج معظم هذه العمليات ضــــمن المجالات الرئيســــية الثلاثة  - 2019العالمي في عام 

البشــرية، والحســابات المســتحقة الدفع، وكشــوف المرتبات. ونظُر أيضــاا في تنفيذ العمليات المتعلقة بالمطابقة 
ت المبالغ الإجمالية للســـــفر والشـــــحن، والتقارير المالية للبعثات الميدانية التي تديرها إدارة المصـــــرفية، وحســـــابا

 ؛، حي  يعتبر توحيد هذه العمليات التكميلية مزية قابلة للتحقيق الفوري2٠19الدعم الميداني في عام 

https://undocs.org/ar/٧٠/٢٤٨
https://undocs.org/ar/٧٠/٢٤٨
https://undocs.org/ar/A/71/417
https://undocs.org/ar/A/71/666
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ي في على الصعيد العالم الخدماتالعمليات التي لا يتوحع أن يوفرها مركز تقديم  )ب( 
بدءا من  توسيع نطاق الخدمات لاحقاالتنفيذ كجزء من  لأغراضولكن  وز استعراضها  - 2019عام 
 ؛2٠2٠عام 

تقع  لأنها إما - العمليات التي لا يتوخى أن يقدمها المركز العالمي في هذا الوحت )ج( 
تكتســــــــــــــي طابع الدعم لا  خارج نطاق نموذج تقديم الخدمات على الصــــــــــــــعيد العالمي في هذه المرحلة )أي

الإداري(، وإما لأنها قد تســــــتفيد من أوجه الكفاءة المســــــتمدة من الاشــــــتراك في موقع واحد مع الأنشــــــطة 
الأخرى غير المحورية، ومن الأفضـــــــل بالتالي إبقاؤها في مواقعها الحالية في الوقت الراهن. وســـــــيتم مســـــــتقبلا 

 ض الخدمات متفقة مع احتياجات العملاء.إجراء مراجعات لهذه العمليات باية كفالة أن تظل عرو 
عملية غير  2٠1أدناه( إلى أنه من أصـــــــــل  الخامسوأشـــــــــارت نتائج هذا التقييم )انظر الشـــــــــكل  - 27

 2٠19عمليـة في مراكز الخدمات المشـــــــــــــــتركة في عام  6٠مرتبطـة بمواقع معينـة، من المتوقع أن يتم تقـديم 
عمليات لتقديم  4 عملية للشـــــــــؤون المالية و 21 رية ووارد البشـــــــــالمعملية من عمليات إدارة  35تشـــــــــمل 

عملية للشـــــؤون  42عملية تشـــــمل  ونســـــت وأربعما مجموعه الخدمات على نطاق المنظمة. وقد تم تحديد 
عمليـات لتقـديم الخـدمـات على نطـاق المنظمـة، على أنهـا تنطوي على إمكـانيـة لإعـادة التقييم  4 المـاليـة و

عمليات تتعلق  6عملية تشمل  95ولا يتوخى تقديم  ،2٠2٠ءا من عام والتنفيذ ضمن توسعة لاحقة بد
عملية لتقديم الخدمات على نطاق المنظمة، في مراكز  44 عملية للشـــؤون المالية و 45 و بالموارد البشـــرية،

 .2٠1الخدمات المشتركة في الوقت الحالي. ويرد في المرفق الثاني جرد مفصل للعمليات الـ 
 

 امسالشكل الخ

 2017قييم العمليات في عام ت
  
 

 

 

 

 

 اختيار مواحع مراكز الخدمات المشتركة -باء  
 معايير التقييم - 1 

مثلى من المواقع التكميلية لمراكز تشـــــــــــــــكيلة دعما لاختيار  2٠17أجري تقييم للمواقع في عام  - 28
 A/70/323)لأمين العام لســـــــــــابقين لا نتقريريالالخدمات المشـــــــــــتركة. واعتمد التقييم على المعايير الواردة في 

https://undocs.org/ar/A/70/323
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قرارات الجمعية العامة ذات الصــلة وتوصــيات اللجنة الاســتشــارية لشــؤون الإدارة وروعي فيه  (A/71/417 و
 والميزانية. وتضمنت المعايير ما يلي:

 ؛الأمن والاستقرار )أ( 
 ؛مركز عمل يسمح باصطحاب الأسرة )ب( 
ة والتعليم وتسهيلات الوصول، بما في ذلك وجود مرافق يالصحالرعاية المسائل المتعلقة ب )ج( 

 ؛طبية وتعليمية يعول عليها ووجود مطار دولي قري 
ات حـــديثـــة وجود بنيـــة تحتيـــة تشـــــــــــــــمـــل تجهيزات يعول عليهـــا فيمـــا يتعلق بتوافر معـــد )د( 

لتكنولوجيا المعلومات والاتصــالات، والقدرة على توســيع نطاق الموقع بســرعة لاســتيعاب الموظفين دون أن 
 ؛تضطر الأمم المتحدة إلى القيام باستثمارات كبيرة لإنشاء بنية تحتية جديدة

 ؛توافر يد عاملة محلية مؤهلة تستوفي مواصفات المهارات المطلوبة (ه) 
علاقات متينة مع الحكومة المضـــــــــــــــيفة لكفالة الاعتراف بامتيازات الأمم المتحدة وجود  )و( 

 ؛وحصاناتها وسهولة حصول موظفي الأمم المتحدة على التأشيرات، بما يشمل أزواجهم ومعاليهم
 تكاليف الموظفين والتكاليف التشايلية.  )ز( 

خبرات الكيانات الأخرى التابعة للأمم  إلى الدروس المســتفادة من واســتناداا وبالإضــافة إلى ذلك،  - 29
(، تم النظر في JIU/REP/2016/11المتحدة التي قدمت خدمات مشــــتركة وتقرير وحدة التفتيش المشــــتركة )

 معايير تقييم إضافية تشمل ما يلي: 
ميع عمليات الأمانة العامة في كافة أنحاء العالم. الزمنية لج اطقضـــــــــرورة تأمين تاطية المن )أ( 

وســــتقدم مراكز الخدمات المشــــتركة التي أنشــــئت في مختلف المناطق الزمنية خدمات فعالة للعملاء في مواقع 
حركة  متابعة”في تقديم الدعم يُدعى نموذج  امختلفة. ومن شـــــــــــــــأن هذا النهج أن ييســـــــــــــــر أيضـــــــــــــــا نموذج

الأعمال على الصعيد العالمي يمكن من خلاله أن تعالج مراكز الخدمات وهو نموذج لتصريف  -“ الشمس
المشــــــــتركة بعض المعاملات، عند الاقتضــــــــاء، في مناطق زمنية مختلفة وتمريرها لبعضــــــــها بعضــــــــا بهدف زيادة 

 ؛القدرة على الاستجابة وتقليل حالات التأخير
دمات في أحد المراكز، ضــــــــرورة كفالة اســــــــتمرارية تصــــــــريف الأعمال في حالة تعطل الخ )ب( 

 ؛لضمان استمرار الاضطلا  بتجهيز المعاملات الكبرى
 المتطلبات المحددة لمختلف أجزاء الأمانة العامة، بما في ذلك المتطلبات اللاوية؛ )ج( 
إمكانية تيســـــــير توحيد نماذج تقديم الخدمات المشـــــــتركة المتبعة في منظومة الأمم المتحدة  )د( 

 .“توحيد الأداء”حيثما كان مناسبا في المستقبل، ومن ثم الإسهام في تحقيق نهج 
 

 نهج التقييم والاختيار - 2 
المراحل. وتم التعاقد مع شــــركة اســــتشــــارية للمســــاعدة على إجراء  رباعيتم تقييم المواقع وفق نهج  - 3٠

التقييم لضــــــــمان تحليل مســــــــتقل يقوم به أهل الخبرة، بما في ذلك وضــــــــع إطار التقييم وإجراء التقييم الأولي 

https://undocs.org/ar/A/71/417
https://undocs.org/ar/JIU/REP/2016/11


 A/72/801 

 

16/75 18-04425 

 

وفقاا للمعايير المحددة مســــــــــــبقاا التي أقرتها اللجنة التوجيهية لنموذج تقديم الخدمات على الصــــــــــــعيد العالمي. 
 ل النهج المراحل التالية:وشم

 إطار التقييم بما في ذلك: أنشئفي هذه المرحلة، لتقييم: لوضع إطار  )أ( 
  ؛الخاصة بالمواقع التي ستخضع لمزيد من التقييم (4)تحديد المتطلبات الدنيا ‘1’ 
  ؛وضع معايير لمنح درجات تقييمية ستستخدم في إجراء التقييم ‘2’ 
البيانات المتاحة )المصـــــــــــــــادر الداخلية والمصـــــــــــــــادر العامة معا( لتقييم تحديد مصـــــــــــــــادر  ‘3’ 

  ؛معيار كل
: في هذه المرحلة، تم تقييم جميع المواقع المتطلبات الدنيا في ضتتتتتوءإجراء تقييم أولي  )ب( 

المتطلبات الدنيا المحددة بوصـــفها جزءا من إطار التقييم.  في ضـــوءالتي تقرر إخضـــاعها لعملية تقييم المواقع 
 ؛حبت من قائمة المواقع التي سيتواصل النظر فيهاأما المواقع التي لم تف بالمتطلبات الدنيا فقد سُ 

: في هذه المرحلة، تم تقييم المواقع التي تقييميةالدرجات المعايير  في ضتتتتتتتتتتتوءالتقييم  )ج( 
الدرجات التقييمية التي اعتمدتها اللجنة التوجيهية على النحو  في ضــــــــــوءتطلبات أوفت بالحد الأدنى من الم

 في المائة( 2٠في المائة(، وملاءمة الموقع ) 4٠العاملة المحلية المؤهلة ) قوةفي المائة(، وال 4٠التالي: التكلفة )
  )انظر الشكل السادس(؛

المرحلة، تم ترتي  المواقع وتم  : في هذهالمواحع المرشتتتتحة الموصتتتتى بهابحائمة  إعداد )د( 
تحديد قائمة بالمواقع المرشــحة بناءا على نتيجة التقييم وفق معايير منح درجات تقييمية، بما في ذلك التقييم 
النوعي والكم ي للتكلفة ونوعية اليد العاملة المحلية وملاءمة الموقع. وواصـــــــــــــل الفريق المعني بمشـــــــــــــرو  نموذج 

د العالمي النظر في المزايا النسبية لكل موقع بما في ذلك عوامل التكلفة، وتاطية تقديم الخدمات على الصعي
 المجموعات المثلى من المواقع التكميلية.  المناطق الزمنية والقدرات اللاوية من أجل تحديد

 
 سادسالشكل ال

 معايير الدرجات التقييمية لتقييم المواحع  
                 

  
 حعاالتوصية بالمو  - 3 

ألف، تأكيد أن  71/272عشر من قرارها  السابعمن الجزء  6كررت الجمعية العامة، في الفقرة  - 31
الاقتراح الخا  بنموذج تقديم الخدمات على الصـــــــــــــــعيد العالمي ينباي أن يراعي اســـــــــــــــتخدام جميع الهياكل 

__________ 

 .A/71/417 و A/70/323 الوثيقتينالجمعية العامة في  علىاستنادا إلى المعايير المقترحة  (4) 

 ملاءمة الموحع
 في المائة( 20)

 نوعية الحياة  •
 المخاطر القطرية •
 الهياكل الأساسية •
 

 التكاليف
 في المائة( 40)

 تكاليف الموظفين •
 تشايليةتكاليف الال •
 غير المتكررةتكاليف ال •

 العاملة المحلية  قوةالكفاءة 
 في المائة( 40)

 مدى التوافر •
 النوعية •
 المهارات اللاوية •
 

https://undocs.org/ar/A/RES/71/272
https://undocs.org/ar/A/RES/71/272
https://undocs.org/ar/A/70/323
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المتاحة حاليا لدى الأمم المتحدة، بما في ذلك خارج المقر. وبناء على ذلك، أدرج في تقييم  الأســــــــــــاســــــــــــية
موقعــا تــابعــا للأمم المتحــدة )بمــا في ذلــك صـــــــــــــــنــاديقهــا وبرامجهــا( التي تقــدم خــدمــات الــدعم  45المواقع 
ـــــــــــــــــــــ (5)الإداري وتم تقييمها  موقعا اســـــــتيفاء كاملا الشـــــــروط الدنيا 28، اســـــــتو  45.ومن مجمو  المواقع الـ
 لمعايير منح الدرجات التقييمية.  وفقا
حصـــــــــلت على أعلى  (6)ألف وباء وجيم ودال وأشـــــــــارت نتائج التقييم التفصـــــــــيلي إلى أن المواقع - 32

الدرجات التقييميـة في منـاطق كل منهـا )أي أوروبا وأفريقيـا وآســـــــــــــــيـا والأمريكتين(. وأجري تحليـل متعمق 
للســــيناريوهات المتعلقة بإنشــــاء مركزين وثلاثة وأربعة مراكز خدمات مشــــتركة اســــتناداا إلى مجموعات مختلفة 

. واســـــتنادا إلى نتائج تشـــــكيلةالقوة والضـــــعف لكل  من المواقع الأربعة، مع مراعاة التكاليف المقدرة ونقاط
هذا التحليل مع مراعاة جميع المعايير ذات الصلة بتقييم المواقع، اقترح أن يتم اختيار المواقع الأربعة جميعها. 

المتألفة من مركزين اثنين لن تقتضـــــي تكاليف كبيرة مقارنة بالنماذج المقترحة ســـــابقا ســـــواء  التشـــــكيلةوهذه 
 . والأهم من ذلك، فإنها تنطوي على المزايا التالية:ثةمن ثلا أم

 للتركيز على احتياجاتهم بشكل أقوىتاطية المناطق الزمنية الكاملة والقرب من العملاء  )أ( 
 ؛وتقديم خدمات فعالة لهم في مواقع مختلفة

اســـــــتمرارية مركز إضـــــــافي لتقاســـــــم ع ء العمل الثقيل في أفريقيا وأوروبا، وتعزيز تخطي   )ب( 
 ؛تصريف الأعمال في هاتين المنطقتين

 ؛قدرات لاوية كافية لخدمة العملاء على الصعيد العالمي )ج( 
الاشــــتراك في الموقع مع ما هو قائم من مراكز الخدمات المشــــتركة لمنظومة الأمم المتحدة  )د( 

 للاستفادة من المعارف القائمة، وأفضل الممارسات، والتعاون. 
مراكز خدمات مشـــتركة في إطار زمني قصـــير  أربعةالتخفيف من المخاطر المحتملة لإنشـــاء وســـيتم  - 33

ألف أدناه. وسيتم التخفيف  - الرابع الفر بواسطة نهج للتنفيذ التدر ي يرد بشأنه مزيد من التفاصيل في 
ز الخدمات، إلى حد كبير من التحديات المتعلقة بتقديم الخدمات بصـــــــورة متســـــــقة عبر عدد أكبر من مراك

وذلك عن طريق اشـــــــــــــــتراك مدير تقديم الخدمات المشـــــــــــــــتركة على الصـــــــــــــــعيد العالمي، في موقع أحد مراكز 
الخدمات، وكذلك تقديم مراكز الخدمات تقاريرها مباشــــــرة إلى المدير. وإدراكا لضــــــرورة مواصــــــلة تعزيز هذا 

مقر الأمم المتحدة، يشــــــــمل الاقتراح  النموذج من أجل تلبية الاحتياجات الطارئة وذات الأولوية العالية في
أيضـــــــــــا إنشـــــــــــاء فريق ملحق صـــــــــــاير مقره في نيويورك توفر له الأدوات التشـــــــــــايلية اللازمة لتنفيذ إجراءات 

 الاستجابة السريعة، ولا سيما المعاملات المتعلقة بالمؤتمرات والمندوبين.
 

__________ 

ـــــــــــــــــــــــ  كانت (5)  أبيا وأبيدجان وأديس أبابا وإســــــــطنبول وألمان وإنشــــــــيون وبانكوك وبرينديزي وبنما العاصــــــــمة هي  45المواقع الـ
وبودابســـت وبورت أوف ســـبين وبون وبيروت وجنيف وجوهانســـبرغ وداكار ود  والرباط وروما وريو دي جانيرو وســـانتياغو 

يينا والقاهرة وكاتماندو وكوالالمبور وكوبنهاغن وكياالي وكيناســـــــــــتون وســـــــــــوفا وطشـــــــــــقند وعمان وعنتيبي وفالنســـــــــــيا وفوكوكا وف
 ولوساكا ومدينة الكويت ومكسيكو والمنامة ومونتيفيديو ونيامي ونيرو  ونيودلهي ونيويورك وواشنطن العاصمة وياوندي.

 .للاطلا  على المزيد من المعلومات وعلى أسماء المواقع A/72/801/Add.1انظر الوثيقة  (6) 

https://undocs.org/ar/A/72/801/Add.1
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 الإطار التشغيلي للخدمات المشتركة -جيم  
 الإدارة - 1 

مؤســـــســـــات الأمم المتحدة ومراكز الخدمات  منتســـــل  أفضـــــل الممارســـــات والدروس المســـــتفادة  - 34
، الفر  JIU/REP/2016/11) المشــــــــتركة التابعة للأمانة العامة، وكذلك توصــــــــيات وحدة التفتيش المشــــــــتركة

ة لوجود إطار إدارة ســـــــــليم من أجل دعم عمليات مراكز الخدمات الضـــــــــوء على الأ ية الحاسم ،الســـــــــابع(
المشــــتركة وحفز نجاحها. ولكفالة فعالية عمليات مراكز الخدمات المشــــتركة، من المهم إنشــــاء هيكل إداري 

 يحدد بوضوح التسلسل الإداري والمسؤوليات وأوجه المساءلة ويرصد الأداء. 
وضــــــع إطار الإدارة والرقابة المتعلق بنموذج تقديم الخدمات وتحقيقا لهذه الااية، ســــــيســــــترشــــــد في  - 35

 على الصعيد العالمي بالمبادئ التالية:
التحديد الواضــــــــح للتســــــــلســــــــل الإداري، وتفويض ســــــــلطة إدارة مركز الخدمات لكفالة  )أ( 
 والمساءلة؛ السلطة

اتخاذ قرارات  الاســـــتقلالي التشـــــايلي لمراكز الخدمات المشـــــتركة، بما في ذلك القدرة على )ب( 
مســتقلة على المســتوى التنفيذي، وملكية الموارد، والإشــراف على العملية الشــاملة داخل المراكز، مع تحقيق 

 التوازن بين هذا الاستقلال وبين المساءلة والرقابة المناسبتين؛
المســــــاءلة عن نوعية الخدمات المقدمة من مراكز الخدمات المشــــــتركة، وتيســــــير ذلك من  )ج( 
 إنشاء اتفاقات مستوى الخدمات بين مراكز الخدمات وعملائها؛ خلال

المســاءلة والشــفافية إزاء الدول الأعضــاء بشــأن الأداء المالي والتشــايلي من خلال الميزنة  )د( 
 القائمة على النتائج وتقارير الأداء؛

ملياتية التنســيق الوثيق والمشــاورات مع قادة الســياســات لضــمان مراعاة الاحتياجات الع (ه) 
 في وضع السياسات؛ 

إدراج آليات التشـــــــاور مع العملاء للتأكد من إشـــــــراكهم عن كث  في رصـــــــد الأداء في  )و( 
 تقديم الخدمات. 

وفي إطار النموذج الإداري الجديد المقترح، ســـيقدم مدير الخدمات المشـــتركة على الصـــعيد العالمي  - 36
العمليان، مع الحفاظ على التنسـيق والتشـاور الوثيقين مع الإدارة تقريراا إلى وكيل الأمين العام لإدارة الدعم 

المعنية بالاســــتراتيجيات والســــياســــات الإدارية ومســــائل الامتثال لضــــمان التآزر بين الســــياســــات وعمليات 
كز الخدمات المشتركة. وستقوم الإدارة المعنية بالاستراتيجيات والسياسات الإدارية ا تصريف الأعمال في مر 

وتقييمها وتقديم توصــيات من أجل التحســين  المراكزئل الامتثال بصــياغة الســياســات ومراقبة أنشــطة ومســا
 الحاجة.  حس 
المقر واللجــان الإقليميــة والبعثــات الميــدانيــة والمكــاتــ   خــارجولكفــالــة احتفــاظ المكــاتــ  الموجودة  - 37

فعال، ستتضمن الخطة الانتقالية لنموذج والإدارات بسلطتها الكاملة في صنع القرار وتنفيذ ولاياتها بشكل 
 تقديم الخدمات على الصعيد العالمي التدابير الملموسة التالية:
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نقــل خــدمــات المعــاملات غير المرتبطــة بموقع بعينــه إلى مراكز الخــدمــات، ممــا يســـــــــــــــمح  )أ( 
ن سيختاره لشال للمكات  الفنية بالتركيز على تنفيذ الولايات. فعلى سبيل المثال، يقرر مكت  العملاء م

وظيفة شــاغرة ويتولى مركز الخدمات المشــتركة، بناءا على ذلك القرار، إعداد عملية الإلحاق بالخدمة وتجهيز 
  ؛الاستحقاقات المتعلقة بالموارد البشرية وكشف مرت  الموظف، وفقاا للإطار التنظيمي المعمول به

 ؛في إطار إدارة مركز الخدمات إدراج هيكل دعم العملاء المحليين كخطوة انتقالية )ب( 
إدراج تمثيـــل المكـــاتـــ  الموجودة خـــارج المقر، واللجـــان الإقليميـــة، والبعثـــات الميـــدانيـــة،  )ج( 

والمكات  والإدارات كجزء من مجلس نموذج تقديم الخدمات على الصـــــــــــــــعيد العالمي المعني بالعملاء كآلية 
 بشأنه. للتأكد من إسهامهم في سير عمليات المركز وتعليقاتهم

 
 كز الخدمات المشتركة على الصعيد العالميا إدارة مر   

المشــتركة، بقيادة مدير مراكز الخدمات المشــتركة على  للخدماتســيتم إنشــاء هيكل إداري واحد  - 38
الصــعيد العالمي، لتوفير التوجيه الاســتراتيجي والإشــراف عبر جميع مواقع مراكز الخدمات المشــتركة ولضــمان 

دير مسؤولاا عن تحديد التوجيه والإشراف على عمليات الخدمات المالاتساق عبر المواقع والمهام. وسيكون 
دير. وســــــيحتفظ الموم فرادى رؤســــــاء مراكز الخدمات المشــــــتركة بتقديم تقاريرهم مباشــــــرة إلى المشــــــتركة. ويق

رؤســــــــــــاء فرادى المراكز بالســــــــــــلطة الإدارية اللازمة للإشــــــــــــراف على العمليات اليومية والموارد المتاحة لمراكز 
في ذلك إ اد الخدمات. وســيكونون أيضــا مســؤولين عن تقديم الخدمات وخاضــعين للمســاءلة بشــأنها، بما 

 حلول للقضايا التي يثيرها العملاء وتنفيذ هذه الحلول. 
 

 المجلس المعني بالعملاء  
ســـــيتم إنشـــــاء مجلس معني بالعملاء يشـــــارك في رئاســـــته وكيل الأمين العام لإدارة الدعم العمليان  - 39

طلع هذا المنتدى باستعراض الامتثال. وسيض ومسائلوالإدارة المعنية بالاستراتيجيات والسياسات الإدارية 
أداء الخدمات المشتركة ومراجعة نتائج الدراسات الاستقصائية عن رضا العملاء وتقديم إرشادات لتحسين 
تقديم الخدمات ورضا العملاء. وسيكفل أيضا مراعاة الاحتياجات التشايلية لدى وضع السياسات وتلبية 

 ثلي عملاء مراكز الخدمات المشتركة. احتياجات العملاء. وسيتألف تمثيل العملاء من مم
 

 إدارة العمليات  
وتركز على  مراكز الخدمات المشـــــــــتركة على الصـــــــــعيد العالميتقع إدارة العمليات على عاتق إدارة  - 4٠

 بالمسؤوليةإدارة أداء العمليات وتحسينها من بدايتها إلى نهايتها. وعلى وجه التحديد، تضطلع إدارة المراكز 
لعمليات وتوحيدها، وتحديد مبادرات تحســين العمليات وبلورتها وتنفيذها، وتكييف العمليات عن تعريف ا

توفير مدخلات لقادة السياسات بشأن القضايا التي تؤثر في عمليات و مع الاحتياجات التشايلية المتايرة، 
اورات الخدمات المشـــــتركة وضـــــمان الاتســـــاق مع الســـــياســـــات. وبالإضـــــافة إلى ذلك، ســـــيجري إقامة مشـــــ

 .المجالات التي تحتمل التحسينمتواصلة بين قادة السياسات وإدارة مراكز الخدمات المشتركة بهدف تحديد 
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 كز الخدمات المشتركة على الصعيد العالميا هيكل مر  - 2 
يتوخى أن تزيد الأدوار والمســــــــــؤوليات الواضــــــــــحة عن ضــــــــــمان الجودة الداخلية عبر هيكل تقديم  - 41

الخدمات المشتركة على الصعيد العالمي من نضج الخدمات وبناء التوحيد القياسي وتحقيق أقصى فائدة من 
والأداء الأمثل  الرصــد التشــايليالمســؤولة عن وحدات الالموارد والتكاليف. وســيتم توزيع هذه الوظائف عبر 

. وهذه الوحدات هي )انظر الشــــــــــــكل الســــــــــــابع( للعمليات وتدري  الموظفين والعملاء وإشــــــــــــراك العملاء
عمليات وأفرقة رقابة عالمية تقع في مكت  مدير الخدمات المشــتركة على الصــعيد العالمي وتشــترك في الموقع 

دير بالمسؤولية المباء أعلاه. ويضطلع  -لثاني ا فر مع أحد مراكز الخدمات المشتركة على النحو المبين في ال
 عن إدارة مراكز الخدمات المشتركة والإشراف عليها، بما في ذلك على سبيل المثال لا الحصر:

 ؛لمواقع مراكز الخدمات المشتركةالتفاعل مع الحكومات المضيفة  )أ( 
 ؛التفاعل مع القيادة العليا والهيئات الإدارية )ب( 
 ؛مع كيانات الأمم المتحدة الأخرى في الموقعالتنسيق  )ج( 
 ؛إبرام اتفاقات مستوى الخدمات مع العملاء )د( 
 ؛كفالة اتساق الخدمات بين مراكز الخدمات (ه) 
 ؛في جميع مواقع مراكز الخدماتكفالة اتساق تجارب العملاء  )و( 
 مراكز الخدمات.تحديد الأولويات من أجل تقديم الخدمات المشتركة في جميع مواقع  )ز( 

ويضــــــم مكت  المدير موظفا إداريا لدعم المهام على الصــــــعيد العالمي وتنســــــيق الأنشــــــطة الإدارية  - 42
من أجل الدعم الإداري من قبيل  للمراكز الأربعة، وســـــــــيســـــــــتخدم الوحدة الإدارية في مركز الخدمات ألف

 الميزنة، والشراء، واستقدام الموظفين. 
وحدة إدارية صـــــــايرة يشـــــــرف عليها موظف إداري مســـــــؤول عن وســـــــتتضـــــــمن مكات  الرؤســـــــاء  - 43

العمليات المحلية مثل الميزنة، والشــــــــــــراء، والدعم في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصــــــــــــالات، واســــــــــــتقدام 
لخدمات ( مراكز الخدمات الأربعة تقاريرهم إلى مدير ا1-الموظفين وإدارة الأداء. ويقدم رؤســــــــــاء )برتبة مد

 ( في إدارة الدعم العمليان.2-المشتركة على الصعيد العالمي )برتبة مد
 

 الشكل السابع
 (7)على الصعيد العالمي المشتركة كز الخدماتا الهيكل الوظيفي لمر   

 
 

 

__________ 

 .الرابع رت  الموظفين في المرفقالتفاصيل المتعلقة بيمكن الاطلا  على  (7) 

مكتب مدير الخدمات المشتركة 
على الصعيد العالمي 

وحدة الرصد التشغيلي  حسم الأداء الأمثل للعمليات وحدة تدريب الموظفين والعملاء وحدة إشراك العملاء
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 وحدة الرصد التشغيلي  
الخدمات الرصــد التشــايلي في الإبلاغ عن الأداء وفق اتفاقات مســتوى يتمثل الارض من وحدة  - 44

ومؤشــرات الأداء الرئيســية المتعلقة بجميع مراكز الخدمات المشــتركة وإجراء أنشــطة المراجعة الذاتية. وتشــمل 
 مهامها الأساسية ما يلي:

 ؛استحدا  آليات إبلاغ قياسية قابلة للتطبيق على جميع مراكز الخدمات المشتركة )أ( 
 ؛دعم الموظفين وإدارة أداء المراكز )ب( 
إعداد دراســـات اســـتقصـــائية دورية وإدارتها بشـــأن رضـــا العملاء تحدد مجالات التحســين  )ج( 

 ؛واستخدامها كمدخلات في عمليات استعراض اتفاقات مستوى الخدمات
 ؛اتفاقات مستوى الخدمات ومؤشرات الأداء الرئيسية في ضوءتوحيد الإبلاغ العالمي  )د( 
دمات التابع لنظام إدارة العلاقات مع العملاء العمل كجهة تنسيق للفهرس العالمي للخ (ه) 

(iNeedبما في ذلك بنود الفهرس، ومسارات تذاكر السفر وإعداد التقارير ،)؛ 
 ؛تقديم الدعم إلى قادة السياسات في رصد تفويض السلطة )و( 
دعم المتطلبات المتعلقة بمراجعة الحســــــــــــــــابات والإبلاغ عن الامتثال على النحو الذي  )ز( 
 قادة السياسات والعمليات وهيئات الرقابة والكيانات الأخرى المعنية.طلبه 
 

 الأداء الأمثل للعمليات حسم  
الأداء الأمثل للعمليات في مواصــــــــــلة تحســــــــــين الأداء التشــــــــــايلي لمراكز  قســــــــــميتمثل الارض من  - 45

 الخدمات. وتعمل الوحدة عن كث  مع وحدة الرصد التشايلي. وتشمل مهامها الأساسية ما يلي:
دعم تحديد مشـــــــــاريع التحســـــــــين المســـــــــتمر المتعلقة بمراكز الخدمات المشـــــــــتركة وتقييمها  )أ( 

 ؛وإعطائها الأولوية
مشــــاريع تحســــين الخدمات التي تهدف إلى النهوض بتجربة المســــتخدمين وإرســــاء إعداد  )ب( 

 ؛تجربة مشتركة للمستخدمين في جميع مراكز الخدمات المشتركة وإدارة هذه المشاريع
 ؛قيادة عملية إعادة هندسة عملية التايير وتنفيذها )ج( 
مليات الخدمات تقديم مدخلات لقادة الســـــــــياســـــــــات بشـــــــــأن المســـــــــائل التي تؤثر في ع )د( 

  ؛المشتركة، وكفالة اتساقها مع السياسات
إقامة علاقات عمل فعالة وتوطيدها وإدامتها بين مراكز الخدمات المشـــــــــــــــتركة ومكت   )هـ( 

 ؛أوموجا -ومكت  نظام التخطي  المركزي للموارد  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
بالنســــــــبة للمراحل المقبلة في جميع  دعم بدء تشــــــــايل تحســــــــينات نظام أوموجا وتنفيذها )و( 

 مراكز الخدمات المشتركة. 
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 وحدة تدريب الموظفين والعملاء  
في توفير تدري  متســـــــــــــــق للموظفين المعنيين  والعملاءيتمثل الارض من وحدة تدري  الموظفين  - 46

وتنمية قدراتهم بهدف دعم العملاء وتقديم الخدمات لهم. والوحدة مســـــــــــــؤولة أيضـــــــــــــا عن وضـــــــــــــع المحتوى 
في اســـــــــتعمال الخدمات العملاء الجدد  ما يبدأالتدريبي لعملاء مراكز الخدمات المشـــــــــتركة، ولا ســـــــــيما عند

ات العمل السارية. ومن خلال العمل عن كث  مع وحدة الرصد سياسأو  تايير ممارساتعند  أوالمشتركة 
 الأداء الأمثل للعمليات، تشمل المهام الأساسية للوحدة ما يلي: قسمالتشايلي و 
إعداد مواد تدري  العملاء المتعلقة بمركز الخدمات المشــــــــتركة وتعهدها، وتبادل المعارف  )أ( 

 ؛والمواد من أجل توزيعها
علم الموظفين وتنميــة مهــاراتهم من خلال مجموعــة من القنوات، من تخطي  أنشـــــــــــــــطــة ت )ب( 

 ؛بينها التدري  وجها لوجه، وبرامج تدري  المدربين، والتعلم الإلكتروني والمختل ، وتيسير هذه الأنشطة
 تدابيرالعمل مع وحدات دعم العملاء لفهم اســـــتفســـــارات المســـــتخدم الشـــــائعة وتنفيذ  )ج( 
 ؛التدري أنشطة دعم 

الترويج لاعتماد إدارة المعارف واســـــــــــــــتخدامها في مركز الخدمات المشـــــــــــــــتركة عن طريق  ()د 
اســــــــــــتحدا  جماعات الممارســــــــــــين، مثل مجموعات المســــــــــــتخدمين التقنيين، وتقديم الدعم لها، وإدارة بناء 

 ؛القدرات داخل المراكز
 تعهد مجموعة الإجراءات التشايلية الموحدة. (ه) 

 
 وحدة إشراك العملاء  

في العمل بمثابة مورد للعملاء والعمل مع أصـــــــــــــــحاب  العملاءيتمثل الارض من وحدة إشـــــــــــــــراك  - 47
المصـــلحة الرئيســـيين من أجل ضـــمان أن يتســـم التواصـــل بين مقدمي الخدمات والعملاء بالوضـــوح وأن يتم 

 في الوقت المناس  وأن يكون مفيدا. وتشمل مهامها الأساسية ما يلي:
ستراتيجية الاتصالات في مركز الخدمات المشتركة وتنسيقه، من أجل وضع سبل تنفيذ ا )أ( 

توفير معلومات محددة وفي الوقت المناســـــ  تشـــــرك أصـــــحاب المصـــــلحة الداخليين في إحدا  التايير على 
 ؛نحو فعال
 ؛استحدا  شعارات ومبادئ توجيهية لمركز الخدمات المشتركة واستمرارها )ب( 
والإنترنت الخاصة بمركز الخدمات المشتركة وتطويرها باستمرار إدارة صفحات الإنترانت  )ج( 

 ؛بوصفها أداة اتصال فعالة
إعـداد مشــــــــــــــــاريع الات منتظمـة في الإنترانـت والبـ  بـالبريـد الإلكتروني والنشـــــــــــــــرات  )د( 

يم كز الخدمات المشــــتركة وتعما الأســــئلة المتداولة فيما يتعلق بمر الأجوبة على الإعلامية وصــــحائف الوقائع و 
  ؛هذه المشاريع
  ؛إدارة أنشطة الاتصال الخارجي، بما في ذلك المواد الإعلامية المتاحة للجمهور )ه( 
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تنظيم مناســــــبات لإشــــــراك العملاء وإدارتها، بما في ذلك الرســــــائل الإخبارية، واللقاءات  )و( 
 ؛العامة، والاجتماعات المفتوحة باب المشاركة، وما إلى ذلك

 لدى العملاء؛ عمل زياراتبتنظيم إدارة مركز الخدمات المشتركة وموظفيه  قيام )ز( 
توفير التوجيه لمراكز الخدمات المشــــتركة بشــــأن المســــائل المتعلقة بالاتصــــالات وأســــاليبها  )ح( 

ونهجهــا؛ من قبيــل نمــاذج البريــد الإلكتروني، ومخطوطــات الردود الهــاتفيــة، والقوائم المرجعيــة للعملاء، وحزم 
 حي  للموظفين الجدد.التر 
ا كبير المســــؤولين عن خدمات العملاء المكلف بوحدة الحوار مع  - 48 بالإضــــافة إلى ذلك، يعمل أيضــــا

العملاء بمثابة كبير مدراء تقديم الخدمات لوحدات دعم العملاء في مركز الخدمات المشــــــــــــــتركة، لضــــــــــــــمان 
 على المستوى العالمي. اتساق الدعم المقدم للعملاء والإشراف على المشاكل العاجلة

 
 تقديم الخدمات - 3 

فيما يتصــــــل لعملاء إ ابية لتجربة  لتوفيريمثل تقديم نموذج متســــــق لخدمة العملاء جزءاا أســــــاســــــياا  - 49
الوارد أدناه مقترح مســــــــــار إســــــــــناد  الشــــــــــكل الثامننموذج تقديم الخدمات على الصــــــــــعيد العالمي. ويبين ب

لخدمات المشــتركة. وســتيســر هذا النموذج بواســطة الاتصــالات الهاتفية الحالات عبر مختلف وحدات مركز ا
( وســكاي  VoIPوخدمات الاتصــال عن بعد الحالية، مثل بروتوكول نقل الصــوت البشــري عبر الإنترنت )

(، مما يدعم طلبات الخدمات المقدمة عبر فهرس الخدمات العالمي )نظام Skype for Businessللأعمال )
الخدمات الذاتية للموظفين في نظام أوموجا(. وســـــــــــــــتكفل بوابة أو ( iNeed)مع العملاء  إدارة العلاقات

قنوات الاتصــــــــــــال حصــــــــــــول كل من الموظفين والعملاء الخارجيين مثل البائعين والموظفين الســــــــــــابقين على 
 الخدمات المتاحة لهم.
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 الشكل الثامن
 نموذج دعم العملاء  

 
 

 

 

 

 

 

 

    
وحدات مركز الخدمات المشـــــتركة إما في وحدة دعم العملاء وإما في ســـــيعمل معظم الموظفين في  - 5٠

بما في ذلك إدارة الموارد البشـــرية والحســـابات المســـتحقة الدفع وكشـــوف المرتبات )انظر الشـــكل  ،المعاملات
الإدارية الخاصـــة به مثل  احتياجاته تلبيةالتاســـع(. وســـيحتفظ أيضـــا كل مركز بوحدة إدارية صـــايرة لضـــمان 

 استقدام الموظفين والميزنة.
 

 تاسع الشكل ال

 المشتركة كز الخدماتا مر تقديم الخدمات في هيكل   

 

مكت  رئيس مركز 
الخدمات المشتركة

دعم العملاء عالحسابات المستحقة الدف قسم إدارة شؤون 
الموارد البشرية كشوف المرتبات العمليات الخاصة على 

الصعيد العالمي

 أنس  قنوات الاتصال للحصول على معلومات بشأن الاستفسارات التي ظلت بدون إجابة العملاءيختار 

 دعم العملاء: نقطة الاتصال الأولىوحدات 
  معالجة استفسارات دعم الخ  الأول العامة.

 حالةالإسناد : وحدات المعاملات
 استفسارات الخدمات وتجهيز المعاملات.تعالج 
 .عالمية متخصصة قائمة على العمليات/الحجم أفرقةتتضمن 

 الفريدة المعقدة أو تتقديم الدعم التشغيلي: تصعيد الحالا
  الفريدة. توضيحات واستفسارات الموظفين المعقدة أو التي تتطل  الحالات

مسار إسناد 
 الحالات

 الخدمة الذاتية
م   . iSeekالمعلومات بشأن السياسات والعمليات عبر الشبكة الداخلية تقدَّ
 .والخدمة الذاتية للمديرين عن طريق بوابتي الخدمة الذاتية للموظفينلموارد المركزي لتخطي  الالمعاملات التي يقدمها 

الخدمة الذاتية 
نظام إدارة العلاقات مع  للموظفين

 (iNeedالعملاء )
 طل  الخدمات

نظام إدارة العلاقات مع  لبريد الإلكترونيا دردشة على سكاي  هاتفية مكالمة دون موعد*العيادة 
طل   (iNeedالعملاء )

 الدعم

 مكت  دعم العملاء المحلي فق .  *
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 دعم العملاء  
يتمثــــل الارض من وحــــدة دعم العملاء في توفير إجراءات موحــــدة وذات كفــــاءة في الرد على  - 51

وســتشــمل المســؤوليات الأســاســية للوحدة متابعة اســتفســارات الموظفين، بما في ذلك إعادة  الاســتفســارات.
المعاملات؛ وتوفير حلول للمشـــكلات الأســـاســـية وتقديم توجيهات ســـياســـاتية توزيع الحالات على موظفي 

محدودة تتعلق بالمعاملات الإدارية، ورصـــــــد التقدم المحرز في الحالات، وإطلا  المســـــــتخدمين النهائيين على 
أيضـــــــــا المســـــــــؤولية عن تصـــــــــعيد المســـــــــائل العالقة أو التي تحل بشـــــــــكل  وحداتوتســـــــــند إلى  التقدم المحرز.

 ساعة في الظروف الاستثنائية أو حالات الأزمات.اليح، وتقديم الدعم على مدار صح غير
دعم العملاء على معــالجــة أغلــ  الحــالات، فــإن موظفيهــا  اتومن أجــل ضـــــــــــــــمــان قــدرة وحــد - 52

تقديم الخدمات. ويؤدي هذا إلى ضــــــــــــــمان زيادة مهام دعم العملاء و  بانتظام على أداء مهامســــــــــــــيتناوبون 
مع احتياجات العملاء وكفالة الرد على الاســــتفســــارات من قبل موظفين يعرفون ويفهمون تعامل الموظفين 

 الخدمات التي تقدمها مراكز الخدمات.
وعلى ســــــبيل الإجراء الانتقالي، ســــــينشــــــأ هيكل محلي لدعم العملاء في المكات  الأم، والمكات   - 53

وستخضع هذه الموارد  علات مع العملاء محليا.الموجودة خارج المقر، واللجان الإقليمية من أجل دعم التفا
  لإدارة مركز الخدمات المشتركة.

 
 أحسام تقديم الخدمات/وحدات  

في تقـــديم الخـــدمـــات المتعلقـــة بتجهيز  (8)يتمثـــل الارض من وحـــدات/أقســـــــــــــــــام تقـــديم الخـــدمـــات - 54
وستقدم وحدات الخدمات  المعاملات؛ ويؤدي هذه الخدمات غالبيةُ الموظفين العاملين في مراكز الخدمات.

مبدئيا خدمات الحســابات المســتحقة الدفع )بما في ذلك فواتير الموردين ومطالبات تســوية تكاليف الســفر( 
 وإدارة الموارد البشرية وكشوف المرتبات.

 
 العمليات الخاصة على الصعيد العالمي  

قدم توســــ صــــعيد العالمي.للعمليات الخاصــــة على ال وحدةتقديم الخدمات أيضــــا  مهامســــتتضــــمن  - 55
، للمعاملاتالرئيســــــــــية  المجالاتالخدمات الإدارية القائمة على الخبرة التي يمكن فصــــــــــلها عن  هذه الوحدة

والتي لا يكون الوقت عنصـــرا حاسما في تقديمها، وتســـتفيد من تنفيذها من قبل فريق موجود في أحد مواقع 
مانا للجودة. وستدرج العمليات التالية مبدئيا ضمن مركز الخدمات، وتستلزم اهتماما أو تنسيقا خاصا ض

)تســــــــوية الأصـــــــول “ التســــــــويات الداخلية” هذا النطاق: مهام إعداد التقارير المالية لعمليات الســــــــلام، و
، والتســـــــويات المصـــــــرفية، وحســـــــاب المبالغ الإجمالية والخصـــــــوم بين المنظمة والبائعين على الصـــــــعيد العالمي(

 المتصلة باستحقاقات الموظفين.  لمدفوعات السفر والشحن
 

 مستويات التوظيف  
تســـــتند مســـــتويات التوظيف المتصـــــلة بتقديم الخدمات إلى أحجام المعاملات، والتقديرات المقبولة  - 56

)أي عدد الأفراد الذين يشرف  لوقت التجهيز، فضلا عن نطاقات سيطرة الإدارة المحددة سلفا لكل وظيفة
__________ 

لفئة الفنية ويرأســـــه فيه القســـــم ما لا يقل عن أربع وظائف من ا الهيكلي للأمانة العامة الذي يضـــــمالنســـــق  تتبع التســـــميات (8) 
 .؛ وتضم الوحدة ما لا يقل عن أربع وظائف ويرأسها رئيس الوحدة4-أو ف 5-رئيس برتبة ف
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في حجم الطارئة التاييرات  زيادة عدد الموظفين أو خفضـــــــــــــــه بما يراعيذا النموذج ويتيح ه .عليهم المدير(
وســــيتم تعيين بعض رؤســــاء الأفرقة محليا من  المعاملات فضــــلا عن إدخال تحســــينات على كفاءة التجهيز.

هلات الخدمات المحليين ذوي المؤ تقديم الموظفين الفنيين، الأمر الذي ســــــيوفر فرصــــــا للتطوير المهني لموظفي 
مجمو  مســـــــــــــــتويــات التوظيف في وحــدات دعم العملاء وتقــديم  4ويعرض الجــدول  والخبرات المنــاســـــــــــــــبــة.

 .الخدمات في السنة الأولى من العمليات، بما في ذلك نسبة رؤساء الأفرقة إلى الموظفين
 

 4الجدول 
 دعم العملاء وتقديم الخدمات اتبوحدملاك الموظفين مستويات   

 

 الخدمات
من فئــــــة الموظفون 

 الخدمات العامة

 رؤساء الأفرقة )الحسابات المستحقة الدفع/
الموظفون الفنيون  -كشـــــــــــــــوف المرتبــــــات 

 (3-ف -الوطنيون )خ أ(؛ الموارد البشرية 

ــــــــــــــــــــــــر   ومــــــــــــــــــــــــدي
 اتالخـــــــــــــــــدمــــــــــــــــ

 (4-)ف

مــــديري  بــــارك
 الخــــــــــــــدمـــــــــــــات

 المجمو  (5-)ف
 93 - 4 7 82 دعم العملاء       

 (12:1)النسبة 
 225 1 4 2٠ 2٠٠ البشريةإدارة الموارد 

 (1٠:1)النسبة 
 82 1 4 9 68 كشوف المرتبات

 (8:1)النسبة 
 197 1 3 15 178 الحسابات المستحقة الدفع

 (15:1)النسبة 
العمليات الخاصة على 

 الصعيد العالمي
31 2 1 - 34 

 (15:1)النسبة 
 631 3 16 53 559 المجموع 
  
حُد د عدد الموظفين من فئة الخدمات العامة ورؤســـاء الأفرقة بناء على تحليل لجهد العمل المبذول  - 57
. ومن المتوقع أن يضـــــــــــــطلع كل من الموظفين من فئة المشـــــــــــــمولة بالتنفيذ على صـــــــــــــعيد المحورعمليات الفي 

وســـــــــــــوف يســـــــــــــتعان  الخدمات العامة ورؤســـــــــــــاء الأفرقة بأعمال تتعلق بالمعاملات في إطار أداء واجباتهم.
بالموظفين الفنيين الوطنيين بوصـــــــفهم رؤســـــــاء للأفرقة المعنية بخدمات الحســـــــابات المســـــــتحقة الدفع، ودعم 
العملاء، وكشـــوف المرتبات، والعمليات الخاصـــة على الصـــعيد العالمي، في حين ســـتتم الاســـتعانة بالموظفين 

نظر إلى الطابع المعقد للســـــــياســـــــات والممارســـــــات لإدارة الموارد البشـــــــرية بالكرؤســـــــاء أفرقة الفنيين الدوليين  
المتعلقة بالموارد البشــــــــرية داخل الأمانة العامة. وهذا أحد الدروس المهمة المســــــــتفادة من بدء تشــــــــايل مركز 

 الخدمات الإقليمي في عنتيبي وتحقيق استقراره.
الخدمات  وســـــــــــــــتتاح معظم الوظائف في هيكل مراكز الخدمات على الصـــــــــــــــعيد العالمي ومراكز - 58

 حالياالمشــــــتركة الأربعة من خلال إلااء الوظائف في مراكز العمل بما يتناســــــ  مع جهد العمل الذي ينفذ 
(. وبجان  هذه الوحدات، بنطاق نموذج تقديم الخدمات على الصعيد العالمي أداء الخدمات المشمولةأي )

ظ الســـــلام والبعثات الســـــياســـــية الخاصـــــة ســـــيتم إنشـــــاء الفريق الذي يتولى إدارة مهام الحســـــابات المالية لحف
من خلال نقل المهام المتعلقة بالشـــــــــــــؤون المالية من الكيانات التي تضـــــــــــــطلع حاليا بهذه ( 5الجدول  )انظر
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نموذج تقع خارج نطاق مهام المهام. وســـــــــــتضـــــــــــطلع هذه الأفرقة بتقديم الدعم المالي للبعثات الميدانية وهي 
ونظرا للطابع المتخصـــــ   لعملاء الآخرين.وبالتالي فهي غير متاحة لتقديم الخدمات على الصـــــعيد العالمي 

كبير مديري خدمات الحســـــابات   في الموقع معيشـــــترك و في الموقع باء،  ســـــيجري إنشـــــاء الفريق، لهذه المهام
 المستحقة الدفع من أجل ضمان التنسيق بين المهام.

 
 5الجدول 

 عمليات حفظ السلاملالمالية  التقاريرمستويات ملاك الموظفين فيما يتعلق ب  
 

 عدد الموظفين أدوار إعداد التقارير المالية لعمليات السلام
 1 قسم الشؤون المالية الميدانيةرئيس ، 5-ف  
 2 موظف مالي، 4-ف
 5 موظف مالي، 3-ف

 8 موظف مالي، موظف فني وطني
 39 مساعد للشؤون المالية، فئة الخدمات العامة

 55 المجموع 
  

 إطار الأداء - دال 
طريقة اســــــــتخدام  صــــــــفمراكز الخدمات المشــــــــتركة. وهو ي فيإطار إدارة الأداء  ر يصــــــــف هذا الف - 59

اتفاقات مســـتوى الخدمات لضـــمان اتبا  نموذج الدعم الاســـتباقي، حي  تتحدد مســـتويات الأداء عن طريق 
 العملاء. ل بالاستمرار في التحسين وخدمةالتقيد بمؤشرات الأداء الرئيسية المتفق عليها والالتزام المتباد

 
 اتفاحات مستوى الخدمات - 1 

ويتمثل  اتفاق مســــــــتوى الخدمات هو اتفاق رسمي يحدد معايير ومســــــــؤوليات تقديم خدمة معينة. - 6٠
الارض من هذا الاتفاق في ســـــــــــــــياق نموذج تقديم الخدمات على الصـــــــــــــــعيد العالمي في تحديد الحد الأدنى 

وســــــيكفل هذا أن يتكون لدى  والمتفق عليه لنوعية الخدمات المقدمة إلى العملاء وحســــــن توقيتها.والمتوقع 
مســؤوليات كل طرف و الطرفين )أي العميل ومركز الخدمات المشــتركة( فهم  واضــح للخدمات التي ســتقدم 

  والتزاماته تجاه الطرف الآخر.
 وسين  اتفاق مستوى الخدمات على ما يلي: - 61

 ؛دمة المحددة التي سيقدمها مركز الخدمات المشتركة إلى العميل بطريقة واضحة ودقيقةالخ )أ( 
المســـؤوليات المحددة للأطراف كافة )العميل، ومركز الخدمات المشـــتركة، وكذا المقر بقدر  )ب( 

 ؛ما تلزم الموافقة على إتمام أي إجراءات للتجهيز(
 ؛الإطار الزمني الذي ستقدم الخدمات خلاله )ج( 
 ؛إطار قياس الأداء، بما في ذلك مؤشرات قياس الأداء والاايات والإبلاغ )د( 
 آليات التصعيد وتسوية المنازعات. )ه( 
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ولــدى الأمــانــة العــامــة في الوقــت الراهن عــدد من اتفــاقــات مســـــــــــــــتوى الخــدمــات المعمول بهــا بين  - 62
)مكــاتــ   ( وعملائهمقــدم الخــدمــاتمكــاتــ  وإدارات الأمــانــة العــامــة التي تمقــدمي الخــدمــات الحــاليين )

. وســــــــيتولى الفريق المعني بمشــــــــرو  نموذج تقديم الخدمات على وإدارات الأمانة العامة التي تتلقى الخدمات(
 لاســــــــتفادة من، واالســــــــماتالصــــــــعيد العالمي تحليل اتفاقات مســــــــتوى الخدمات المذكورة لتحديد أفضــــــــل 

الخدمات المشـــتركة، والعمل التعاوني مع قادة الســـياســـات من العمليات الحالية لمراكز تخلصـــة الدروس المســـ
والعملاء من أجل وضــع اتفاق رئيســي لمســتوى الخدمات في إطار النموذج الرئيســي لتقديم الخدمات على 
الصـــــــــــــــعيد العالمي بشـــــــــــــــأن الخدمات من البداية حتى النهاية، مع مراعاة جوان  التبعية والاســـــــــــــــتثناءات 

  العملية. في
ت أفضـــل الممارســـات والدروس المســـتفادة من تطبيق نموذج الخدمات المشـــتركة أن وجود وقد أثبت - 63

و   الإبقاء على الحوار  اتفاق لمســــــتوى الخدمات وحده لا يكفي لضــــــمان مســــــتويات عالية من الأداء.
لدعم المســـتمر والتركيز المتواصـــل على احتياجات العملاء والمســـؤولية المشـــتركة عن دعم العملاء في نموذج ا

المتعدد المســتويات الذي يشــمل الجهة المتعاملة ومركز الخدمات، وعلى قنوات الاتصــال المفتوحة بين مراكز 
ومن ثم، فإن اتفاق مســـــتوى الخدمات في إطار نموذج تقديم الخدمات على  الخدمات المشـــــتركة وعملائها.

لمشــــــــكلات وتحديد الفر  الصــــــــعيد العالمي ســــــــيدمج آليات الاتصــــــــال من أجل تيســــــــير التعاون في حل ا
وســـيتضـــمن  وســـتُنظم اجتماعات وجها لوجه على فترات دورية عند الاقتضـــاء. لتحســـين فعالية الخدمات.

الهيكل التنظيمي للخدمات المشـــتركة الأدوار التي تســـند إليها مســـؤولية محددة عن إدارة مســـتوى الخدمات 
  من أجل تقييم التوافق مع معايير الخدمة المتفق عليها.

 
 حياس الأداء - 2 

ســيقاس اتفاق مســتوى الخدمات مقارنة بمؤشــرات أداء رئيســية متفق عليها بشــكل متبادل لقياس  - 64
وســتحدد مســتويات الأداء المســتهدفة لكل مؤشـر  الأداء قياســا كميا من حي  التكلفة والنوعية والتوقيت.

 مراكز الخدمات المشتركة مقارنة بالتوقعات.من مؤشرات الأداء الرئيسية، مما يمكن القياس الموضوعي لأداء 
وســتســاعد عملية الرصــد المذكورة على تعزيز ثقافة الخدمات ويمكن اســتخدامها لتشــجيع التحســن المســتمر 

أما مقاييس الأداء التي تعُدل حســــــــ  درجة تحمل المخاطر المناســـــــبة  في كفاءة العمليات وخدمة العملاء.
شايلية، ولا سيما في البيئات الميدانية، مثل حالات الطوارئ، فستكون لدى مختلف العملاء والسياقات الت

 محل نظر عند تصميم العمليات وفهارس الخدمات وما يتصل بها من مؤشرات الأداء الرئيسية.
، JIU/REP/2016/11) بإدارة الأداءفيما يتعلق وتمشــــــــــــيا مع توصــــــــــــيات وحدة التفتيش المشــــــــــــتركة  - 65

 يلي: ، سيقوم إطار إدارة الأداء في سياق نموذج تقديم الخدمات على الصعيد العالمي بما(2و  1التوصيتان 
توفير الأدوات والنظم اللازمة لدعم التتبع الفعال لخدمة العملاء وتســــــــــــــجيل المعلومات  )أ( 

 ؛سين والمقارنة بالمقاييسالمتعلقة بالأعمال لقياس الأداء وزيادة التح
تحديد معايير الكفاءة اســــــــــــــتناداا إلى مقاييس موضــــــــــــــوعية والحر  على تعديل أهداف  )ب( 

 الأداء تدر ياا قصد بلوغها.
 من بينها ما يلي: مختلفة آلياتبواسطة وسيجري الإبلاغ عن الأداء  - 66

https://undocs.org/ar/JIU/REP/2016/11


A/72/801 
 

 

18-04425 29/75 

 

الرئيسـية لتيسـير رصـد الأداء تحتوي على بيانات الأداء هي و  - سجلات أداء العملاء )أ( 
 ؛والرقابة بصورة منهجية وتقديم تقارير عنه إلى العملاء، وأصحاب الأعمال التجارية، وهيئات المساءلة

تحتوي على بيــانــات الأداء هي و  - أدوات المتتتابعتتة الختتاصتتتتتتتتتتتتتة بمراكز الختتدمتتات )ب( 
ســـــــتويات الخدمة، وإحصـــــــاءات حجم الرئيســـــــية التي تتيح لموظفي مراكز الخدمات أن يكونوا على دراية بم

الحالات وأولويات الخدمات. فهذا سيتيح للموظفين والإدارة تخصي  الموارد اللازمة لتقديم الخدمات على 
 ؛الوجه الأمثل
من أجل قياس وســــــــــــــيجري إنشــــــــــــــاؤها  - آليات الحصتتتتتتتتتتتول على تعليقات العملاء )ج( 

وسيتحقق  اد بها في مبادرات تحسين الخدمات.مستويات الرضا، وتقييم الأداء، وجمع المدخلات للاسترش
 ذلك من خلال:

البيانات النوعية المجمعة من العميل أثناء أو بعد الانتهاء من طل  الخدمة، والمســــــــجلة في تطبيق  - 
 ؛هاء( -الفر  الثال  إدارة العلاقات مع العملاء )مبين بمزيد من التفصيل في 

 ؛المباشرة للعملاء بما في ذلك حلقات العمل واجتماعات العملاء المشاركة - 
من أجل إنشــــاء خ   2٠18الدراســــة الاســــتقصــــائية عن رضــــا العملاء، وســــتجري مبدئيا في عام  - 

 أساس للخدمات القائمة التي سيقدمها نموذج تقديم الخدمات على الصعيد العالمي. 
الدولي أن جمع بيانات الأداء ينباي أن يتم بطريقة آلية وتؤكد أفضــــــل الممارســــــات على الصــــــعيد  - 67

قدر الإمكان، لأن جمع البيانات بطريقة يدوية يســـــــــــــــتلزم قدرا أكثر كثافة من الموارد وهو أكثر عرضـــــــــــــــة 
و   إنشــاء ما يلزم من نظم وآليات جمع البيانات لضــمان تســجيل البيانات وتحليلها لأغراض  للأخطاء.

 الإبلاغ عن الأداء.
 

 تطبيق إدارة العلاحات مع العملاء - هاء 
من التحديات الكبرى التي تواجه تقديم الخدمات المشـــتركة، الحفاظ على اتســـاق معالجة المســـائل  - 68

وتطبيق إدارة العلاقات  وارتفا  نوعية الخدمات المقدمة إلى العملاء الموجودين في مناطق جارافية متباينة.
وجي يمكن من التعامل بفعالية واتســـــــــاق مع الكميات الكبيرة من التفاعلات مع العملاء هو برنامج تكنول

إدارة الحالات إمكانية تتبع ورصـــد الاســـتفســـارات وتوفر آلية للتصـــعيد الســـريع تيح وت عبر مختلف القنوات.
  والفعال إلى نقطة الاتصال المناسبة.

قــات مع العملاء، يتــألف من فهرس ونفــذت الأمــانــة العــامــة للأمم المتحــدة تطبيقــا لإدارة العلا - 69
-Unite self) )أي ينطوي على التفــاعــل المبــاشـــــــــــــــر مع العملاء(“ وجهــا لوجــه مع العملاء”للخــدمــات 

service portal العملاء أداة لإدارة الطلبات يستعملها ( و(iNeed) وسيعتمد نموذج تقديم الخدمات على .
ها واستخدامها لتحسين كفاءة وفعالية الخدمات المقدمة الصعيد العالمي الأداة نفسها، وسيعمل على تعزيز 

و ري العمل على تنفيذ فهرس مشــــــترك وحيد للخدمات على نطاق المنظمة قبيل تدشــــــين مركز  للعملاء.
الخدمات المشــتركة، بحي  يعمل على مواءمة وتوحيد عروض الخدمات والعمليات الإدارية لكفالة الانتقال 

. وســيســتند الإبلاغ عن الأداء أيضــا إلى البيانات المتكاملة 2٠19كة في عام الســلس إلى الخدمات المشــتر 
  المستمدة من تطبيق إدارة العلاقات مع العملاء وتسلسل سير العمل في نظام أوموجا.
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 تحسين العمليات والابتكار - واو 
طـــاق الكيـــانـــات تنُفـــذ العمليـــات الإداريـــة في الوقـــت الراهن بمجموعـــة متنوعـــة من الطرق على ن - 7٠

العمليات المنفذة في إطار نظام أوموجا هذه وعلى الرغم من أن  المختلفة بالأمانة العامة للأمم المتحدة.
ترتب  بنفس الأنظمة والقواعد الشـــــاملة، فقد مرت هذه العمليات بتطور كبير في المواقع المختلفة، مما أدى 

ولضــمان نجاح نموذج تقديم الخدمات على  واتج مشــتركة.إلى مجموعة متنوعة من الحلول الرامية إلى تحقيق ن
الصــعيد العالمي،    أن تكون العمليات موحدة في البداية، وأن تســتند إلى أفضــل الممارســات، وأن يعاد 

و ري حاليا اســـــــــــــــتعراض لتحديد العمليات التي يمكن أن تلبي جميع  تصـــــــــــــــميمها لتحقيق المعايير المثلى.
تحقق توازنا فعليا في الوصــــــــــول إلى الكفاءة والإنتاجية مع مراعاة ضــــــــــرورة النوعية احتياجات العملاء، وأن 

وقد نجحت الأفرقة العاملة المكرســـــة لهذه المهمة، والتي تتألف من خبراء متخصـــــصـــــين ومســـــؤولين  والرقابة.
صـــوب  عن وضـــع الســـياســـات العامة، وخبراء تقنيين، وعملاء من جميع أنحاء المنظمة، في إحراز تقدم كبير

 تبسي  العمليات المشمولة.
وقامت الأفرقة العاملة المعنية بتحسين العمليات بإدماج المعارف المستمدة من جميع أنحاء المنظمة،  - 71

بما في ذلك الوثائق الخاصــــة بتنفيذ نظام أوموجا وإجراءات التشــــايل الموحدة المســــتخدمة على نطاق الأمانة 
ة بوضـــوح المســـؤوليات ونقاط التســـليم المتعلقة بخطوات العمليات المحددة العامة. وســـتحدد العمليات النهائي

مثالان  الثال  المرفقبين مراكز الخدمات المشــــتركة ومهام المقر والأنشــــطة المحلية للعملاء/الكيانات. ويرد في 
ي في على تدفقات العمليات، يوضـحان كيفية تقديم الخدمات في نموذج تقديم الخدمات على الصـعيد العالم

المســــــتقبل. وســــــتصــــــدر وثائق التصــــــميم المبينة بالتفصــــــيل لدعم تدفقات العمليات المذكورة، وســــــيتم ربطها 
  .2٠18بالسياسات والتكنولوجيا واحتياجات التنفيذ، وسيتم الانتهاء منها بنهاية عام 

ف إلى تحســــين كفاءة وإذ تســــلم الأفرقة العامة بالمبادرات الســــابقة والموازية داخل المنظمة التي تهد - 72
العمليات وتقديم الخدمات، فإنها تعمل بنشـــــاط مع أفرقة المشـــــاريع الأخرى من أجل الاســـــتفادة من أوجه 
التآزر، ويواصـــــــل الفريق المعني بمشـــــــرو  نموذج تقديم الخدمات على الصـــــــعيد العالمي التنســـــــيق مع الجهات 

إدارة الدعم الميداني من استعراض للخدمات  الرئيسية صاحبة المصلحة لضمان تنسيق الجهود مع ما تجريه
المشـــــــــــتركة في الميدان، وفهرس الخدمات الموحد، وغيرها من المشـــــــــــاريع الجارية على نطاق المنظمة ومنظومة 

 الأمم المتحدة.
 

 نموذج التمويل  - زاي 
كز الخدمات المشتركة بالشفافية أمام الممولين ا سم مر تتيهدف نموذج التمويل المقترح إلى كفالة أن  - 73

من خلال  هاتمتع بالســــلطة اللازمة لإدارة مواردتضــــع للمســــاءلة و تخوالكيانات التي تتلقى الخدمات؛ وأن 
على كفالة تنفيذ الخدمات وفقا لاتفاقات مســـــــــــتوى الخدمات؛ وأن  ةكون قادر تميزانية مخصـــــــــــصـــــــــــة؛ وأن 

تايرات في ع ء العمل باســـــــــــــتخدام الموارد المتاحة عند الضـــــــــــــرورة؛ وأن حلى بالمرونة من أجل مواجهة التت
ول من مصــــــادر تتمشــــــى مع طبيعة الأنشــــــطة التي تقدم من أجلها خدمات تمســــــم بكفاءة الإدارة؛ وأن تت

 الدعم الإداري.
 واســــــــــــتنادا إلى طبيعة المهام، من المقترح إدراج الخطة البرنامجية لمركز الخدمات المشــــــــــــتركة ضــــــــــــمن - 74

ومن  .2٠19-2٠18في إطار الخطة البرنامجية لفترة الســـــــــــــــنتين  ،، خدمات الإدارة والدعم25البرنامج 
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أجل إبراز إنشـــاء مركز الخدمات المشـــتركة، ترد في المرفق الرابع من هذا التقرير الإضـــافة إلى الخطة البرنامجية 
  .(A/71/6/Rev.1الوثيقة  على النحو المبين في) 2٠19-2٠18لفترة السنتين 

ومع مراعاة الدروس المســـــــــــــــتفادة من مركز الخدمات الإقليمي في عنتيبي، من المقترح تخصـــــــــــــــي   - 75
وفي هذا الصــــــــدد، يقُترح إدراج باب فرعي  .)انظر المرفق الأول( كز الخدمات المشــــــــتركةا ميزانية خاصــــــــة لمر 

خدمات الدعم والإدارة، من الميزانية  ،29الثامن، خدمات الدعم المشــــــــتركة، والباب ضــــــــمن الجزء جديد 
دال، مراكز الخدمات المشــــــــــتركة  29تحت عنوان الباب الفرعي  2٠19-2٠18البرنامجية لفترة الســــــــــنتين 
 يشمل جميع مواقع مراكز الخدمات المشتركة.بحي  على الصعيد العالمي، 

اة للإنصــــــاف في مصــــــادر التمويل، ســــــتتضــــــمن ملزمة الميزانية البرنامجية وضــــــمانا للشــــــفافية ومراع - 76
المقترحة لمحة عامة عن الموارد المدرجة ضـــمن هذا الباب الفرعي مقســـمة حســـ  مصـــادر التمويل، اســـتنادا 

وفي  كز الخدمات المشـــــــتركة.ا إلى مؤشـــــــرات ع ء العمل، ومن ثم تقديم صـــــــورة كاملة عن الموارد اللازمة لمر 
يزانية البرنامجية المقترحة، ســـيطل  من الجمعية العامة أن توافق على موارد الميزانية البرنامجية، فضـــلا ســـياق الم

كز الخدمات المشــــتركة على نطاق الموارد المقررة الأخرى ومصــــادر التمويل الخارجة عن ا عن توزيع ميزانية مر 
  يزانيات الخاصة بكل منها.وستدرج مصادر تمويل الموارد المقررة الأخرى في الم الميزانية.
كز الخدمات المشـــــتركة بالمرونة اللازمة لاســـــتيعاب ما يطرأ على ا وبالنظر إلى ضـــــرورة أن يتحلى مر  - 77

ع ء العمل من زيادة أو نقصـــــــــــــــان، من المقترح أن يكون نموذج التمويل المرن جزءا أصـــــــــــــــيلا من نموذج 
ة على زيادة الموارد في الوقت المناس  لتلبية الطل  و   أن تكون مراكز الخدمات المشتركة قادر  التمويل.

  المتزايد، وبالعكس تقلي  الموارد استنادا إلى انخفاض ع ء العمل.
وكما هو الحال في الممارســــــات المتبعة لدى العديد من مقدمي الخدمات، ســــــتحســــــ  التكاليف  - 78

اســــتعراض التكاليف القياســــية دوريا  وســــيجري كز الخدمات المشــــتركة.ا القياســــية للخدمات التي يقدمها مر 
 ســـيتولى اســـتعراضـــها المراقُ  المالي.ثم مقارنة بالتكاليف الفعلية والمعايير المرجعية المعمول بها في هذا المجال، 

فعلى ســبيل المثال، في  اســتنادا إلى الخدمات المقرر تقديمها. وســتُحدد منهجية حســاب التكاليف القياســية
وارد البشرية وكشوف المرتبات، تُطبق التكاليف المعيارية لكل فئة من فئات الموظفين حالة خدمات إدارة الم

الأنوا  الأخرى من الأنشـــــــطة، مثل الحســـــــابات  وبالنســـــــبة إلىوعددهم حســـــــ  مصـــــــدر تمويل كل منها. 
  المستحقة الدفع، تُحس  التكلفة القياسية على أساس الحجم وكل مصدر من مصادر التمويل.

كز الخدمات المشــــتركة على ا احتياجات مر نموذج الزيادة والنقصــــان مســــتقبلا في  شــــد فيســــتر يوســــ - 79
 بالمبادئ التالية:من الموارد الصعيد العالمي 

 ومقاييس الأداء الرئيسية للخدمات المشمولة؛ الاستناد إلى البيانات )أ( 
كـــل عمليـــة   إدمـــاج العوامـــل الموجهـــة والمتايرات المنـــاســـــــــــــــبـــة مثـــل حجم المعـــاملات في )ب( 
 عدد الموظفين( وحجم قاعدة العملاء ومستوى تعقيدها؛أو  سبيل المثال، عدد الفواتير )على

 الاشتمال على إجراءات طوارئ للتعامل مع حالات عدم اليقين والمخاطر؛ )ج( 
أي عدد أيام العمل في  ،النموذج في وضــــعالاشــــتمال أيضــــا على افتراضــــات أســــاســــية  )د( 

 السنة التقويمية وساعات الإنتاجية؛

https://undocs.org/ar/A/71/6/Rev.1
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الفئات المختلفة من الموظفين  لخدمةضـــــــــــــــمن مؤشـــــــــــــــرات مختلفة لقياس ع ء العمل تت )ه( 
 ، وغيرهم(.المدعومون بصورة فردية )الموظفون الدوليون والموظفون الوطنيون والأفراد النظاميون

، فإن المهام وتشـــــــابكامل مع التاييرات في حجم قاعدة العملاء ومن أجل التحلي بالمرونة في التع - 8٠
طل  تخصـــي  موارد إضـــافية أو أقل اســـتنادا إلى التكاليف القياســـية للخدمات ســـيدرج ضـــمن أي صـــياة 
منقحة من مقترحات الميزانية أو خط  التكاليف ذات الصـــلة. فعلى ســـبيل المثال، في حالة تقديم تقديرات 

ار المترتبة في الميزانية البرنامجية إلى الجمعية العامة، فإن التكلفة القياســـــية لتقديم خدمات منقحة أو بيان بالآث
دال بما يتمشــــــــــى مع الزيادة  29إدارة الموارد البشــــــــــرية وكشــــــــــوف المرتبات ســــــــــتُقترح في إطار الباب الفرعي 

مات الموارد اللازمة لزيادة كز الخدا النقصان في عدد الموظفين في المقترح. وسيكفل هذا أن يكون لدى مر  أو
عند حدو  زيادة مفاجئة في الاحتياجات. وعلى العكس من  المطلوبةالأنشــــــطة من أجل تقديم الخدمات 

عدد  ينخفض ماذلك، فإن هذا الإجراء ســـــــيكفل أيضـــــــا أن يقل  مركز الخدمات المشـــــــتركة أنشـــــــطته عند
القياســـــــية التي تقُترح في  التكلفةُ  الحاليةشـــــــابهة العملاء ويتناق  مســـــــتوى الخدمات المطلوبة. ومن الأمثلة الم

لإ ــار وصـــــــــــــــيــانــة أمــاكن العمــل في نيويورك في حــالــة اقتراح وظــائف خــارج إطــار الميزانيــة  29إطــار البــاب 
  .على الوظائف الممولة من موارد خارجة عن الميزانية أيضاالبرنامجية المقترحة. وتطبق التكلفة القياسية نفسها 

نت الأمانة العامة تقدم خدمات إلى الكيانات الأخرى التابعة لمنظومة الأمم المتحدة، فإن ولما كا - 81
مركز الخدمات المشتركة سيقدم هذه الخدمات إلى الكيانات غير التابعة للأمانة العامة على أساس التكلفة 

  مقابل الخدمة باستخدام التكاليف القياسية.
المشــــــــتركة ســــــــتســــــــتند في البداية إلى الموارد القائمة، فســــــــيكون من  ولأن الموارد اللازمة للخدمات - 82

الضـــروري تحديد ما إذا كان توزيع التمويل حســـ  المصـــدر يتماشـــى مع الخدمات المقرر تقديمها أم أنه من 
ولما كانت  الضــــــــــــــروري إعادة مواءمته بمرور الوقت لضــــــــــــــمان عدم وجود دعم لأي نو  من أنوا  التمويل.

الأمانة العامة، فســــــــيكون من الضــــــــروري إجراء مزيد من  ليس جزءا منضــــــــا إلى كيانات الخدمات تقدم أي
بشــــــــأن الاتفاقات القائمة مع هذه الكيانات والترتيبات الانتقالية والتكاليف  2٠18المناقشــــــــة خلال عام 

 الخاصة بتقديم الخدمات.
  

 مقترح التنفيذ - رابعا 
 نهج التنفيذ - ألف 

ســـــتؤدي الخطة الانتقالية الواضـــــحة إلى تقليل حالات تعطل الخدمات إلى أدنى حد وســـــتســـــاعد  - 83
على التخفيف من أي مخاطر تشـــــــايلية تترت  على الانتقال إلى مركز الخدمات المشـــــــتركة في إطار الجدول 

مراكز الخدمات في الوقت المناس  احتياجات التوظيف في الانتقالية الزمني المعجل للتنفيذ. وستلبي الخطة 
المشـــــــــــــــتركـــة ونقـــل المعـــارف المتعلقـــة بـــالعمليـــات الإداريـــة، مع تقلي  حجم الموظفين في المواقع الأخرى. 
وســــتتضــــمن جميع مراحل التنفيذ الإدارة الهيكلية للبرامج وأنشــــطة الاتصــــال المتكاملة وأنشــــطة إدارة التايير 

 والمخاطر. 
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 المبادئ - 1 
لمســــــــــــــتوى للخطة الانتقالية إلى إدارة التعقيدات الجديدة المترتبة على ســــــــــــــتهدف المراحل الرفيعة ا - 84

تفعيل مركز الخدمات المشـتركة الجديد، مع الحفاظ على كفاءة وفعالية تجهيز المعاملات الإدارية. وسـتوضع 
 الخطة الانتقالية تمشيا مع المبادئ التالية:

المشــــــــتركة يقوم على إدماج المهام ســــــــيتم اعتماد نهج تدر ي في تفعيل مراكز الخدمات  )أ( 
وفئات العملاء تدر يا، وذلك يهدف إلى كســــــــ  الموافقة من خلال مشــــــــاركة العملاء وتشــــــــجيع الفوائد 

 ؛السريعة المردود
وســـــيعمل تســـــلســـــل التنفيذ على تخطي  انتقال كل عميل إلى مركز الخدمات المشـــــتركة  )ب( 

تعطيل الخدمة الناجمة عن الانتقال، على أن يتزامن ذلك  وعلى السعي إلى التقليل إلى أدنى حد من مخاطر
 ؛مع الانتقال إلى نموذج تقديم الخدمات على الصعيد العالمي في أسر  وقت ممكن

وســـــــــــــــتحدد مدة لا تقل عن شـــــــــــــــهر واحد بين المراحل الانتقالية لكل فئة من فئات  )ج( 
من أجل تحســين كفاءة العملية ونقل التعلم وســتُســجل الدروس المســتفادة بعد كل عملية انتقالية  العملاء.

 ؛إلى المرحلة الانتقالية التالية
وســـــيتحدد تســـــلســـــل المراحل الانتقالية للعملاء باســـــتخدام نهج تعاوني، وســـــيســـــتند إلى  )د( 

الخدمات المطلوبة وأوجه التراب  مع العملاء الآخرين وغيرها من و  الحجم النســـــبي للعملاء وتعقد العمليات
 ؛لمتعلقة بالأشخا /التاييرالمسائل ا
وســـيتوخى نقل العملاء النظر بعناية في كيفية تقديم الخدمات ونوعية هذه الخدمات في  )ه( 

الوقـت الراهن من خلال ترتيبـات الخـدمـات المشـــــــــــــــتركـة القـائمـة من أجـل التقليـل إلى أدنى حـد من تعطل 
 ؛وظائفالخدمات وتحقيق الإدارة الفعالة لفترات الازدواجية في شال ال

وســــــــــــتعمل تقييمات أثر التايير على اســــــــــــتكمال الخطة الانتقالية لكل عميل من أجل  )و( 
 تقديم رؤية مفصلة عن الاحتياجات المحددة لكل عميل.

و   أن يخضــــع التنفيذ للتخطي  المناســــ  وأن يحظى بمكانة ملائمة بين المبادرات الإصــــلاحية  - 85
وســــــيكون التراب  مع المبادرات الأخرى،  فيذها على نطاق المنظمة.الأوســــــع نطاقا التي  ري تخطيطها وتن

المشـــرو  فريق وســـيواصـــل  في ذلك غرضـــها وجدولها الزمني، من العناصـــر الرئيســـية لإدارة التايير الفعالة. بما
العمل على نحو وثيق مع مبادرات الإصــلاح الأخرى لضــمان مراعاة تحديد الأولويات وتســلســل المبادرات 

 ية.التحويل
 

 الرفيعة خطة التنفيذ - 2 
. وســـــتـُنـ فَّذ مراكز 2٠19ســـــيبدأ تنفيذ نموذج تقديم الخدمات على الصـــــعيد العالمي في أوائل عام  - 86

بحلول نهاية الخدمات المشـــــــــــــــتركة باســـــــــــــــتخدام نهج تدر ي، على أن يتم إنشـــــــــــــــاء المواقع الأربعة جميعها 
 .)انظر الشكل العاشر( 2٠19 عام
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  العاشرالشكل 
 لخطة التنفيذ الرفيعة وما يتصل بها من أنشطةالجدول الزمني 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
في الشـــــــكل الحادي الانتقالية. ويرد  خطتهر كل مركز من مراكز الخدمات المشـــــــتركة تنفيذ يســـــــيُد - 87
 تلك الخطة.مثال على  عشر
 

  الحادي عشرالشكل 
  الجدول الزمني للتنفيذ وما يتصل به من أنشطة

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الربع الثاني من
 2٠19عام 

 الربع الأخير من
 2٠19عام 

 الربع الثال  من
 2٠19عام 

 الربع الثال  من
 2٠18عام 

 الربع الأول من
 2٠19عام 

 الربع الأخير من
 2٠18عام 

 بدء تشايل 
 مركز الخدمات 

  الأول منالربع 
 2٠2٠عام 

 أنشطة إنشاء مراكز الخدمات المشتركة

 التنفيذ التدر ي فيما يتعلق بالعملاء
 بدء تشايل 

 مركز الخدمات 

 التنفيذ التدر ي فيما يتعلق بالعملاء
 بدء تشايل 

 مركز الخدمات 
 التنفيذ التدر ي فيما يتعلق بالعملاء 

 بدء تشايل  
 مركز الخدمات 

 التنفيذ التدر ي فيما يتعلق بالعملاء 
 

 أنشطة التخطي  والانتقال المتعلقة بالعملاء

 واحد بدء تشايل مركز خدمات المرافق المكتبية اتفاق البلد المضيف

 التدري /ملازمة الموظفين المتمرسين تطوير التدري 

 مجلس العملاء إطار الأداء

 إدارة الأثر المترت  على الموظفين استقدام الموظفين استقدام الموظفين ذوي الأولوية

 الصعيد العالميفهرس تقديم الخدمات على  الفهرس المشترك

 التنفيذ التدر ي فيما يتعلق بالعملاء  العملاء مشاركة

 إدارة التايير والاتصالات

الربع الثال  من 
 2٠18عام 

الربع الأخير من 
 2٠18عام 

 الربع الثاني من
 2٠19عام 

الربع الأول من 
 2٠19عام 
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تشــمل الأنشــطة المذكورة أعلاه وضــع الصــياة النهائية لاتفاقات البلد المضــيف في المواقع الموصــى  - 88
بها وما يستتبع ذلك من إنشاء مرافق مكتبية في البلد المعني. ومن المرجح أن تكون هناك حاجة إلى بعض 

تجهيز المكات  وتركي   كذل. وســــيشــــمل الحصــــول على حيز مكتبي دائم مقار مؤقتة للمكات  إلى حين 
 ملءمعدات تكنولوجيا المعلومات. وسينفذ استقدام الموظفين ذوي الأولوية أيضاا في مراحل مبكرة لكفالة 

وظائف القيادة وغيرها من الوظائف الرئيســــية في أقرب وقت ممكن للمســــاعدة على إنشــــاء مركز الخدمات 
لأخرى أســـالي  التواصـــل بما يشـــمل قنوات وســـائل المشـــتركة. وســـيســـتخدم الاســـتقدام المتعلق بالوظائف ا

التواصل الاجتماعي، ومعارض الوظائف، ومجالس الوظائف المحلية، وغيرها من المصادر المحلية ذات الصلة 
 مثل الصحف أو الإذاعة.

وقد وضـــعت خطة تعلم مفصـــلة لضـــمان توفر المهارات الهامة والســـلوكيات اللازمة لتمكين جميع  - 89
ن العمل بصــورة فعالة في البيئة الجديدة، بما في ذلك تيســير التحول نحو ثقافة التحســين المســتمر الموظفين م

، ســـــــــيســـــــــتخدم التدري  لتوضـــــــــيح الأدوار تدشـــــــــين مركز الخدمات المشـــــــــتركةالموجهة نحو العملاء. وعند 
ن اكتســـــاب والمســـــؤوليات والخدمات المتوقعة. وســـــتتاح فر  التدري  وملازمة الموظفين المتمرســـــين لضـــــما

كز الخبرة التشـــايلية المناســـبة من الخبراء المتخصـــصـــين. وضـــماناا لتنمية القدرات بصـــورة كافية في ا ر المموظفي 
كز، تشـــــــــــــــمل خطة التنفيذ إيفاد أفرقة من الموظفين ذوي الخبرة في مجال المعاملات إلى كل موقع من ا ر الم
منذ بدء العمل في كل مركز. ويبين الجدول  شــــــــــهراا  24و 12 يتراوح بين في مهمة مؤقتة على مدى واقعالم
 كز الخدمات المشتركة.ا حجم أفرقة التنفيذ بالمقارنة مع الموظفين الجدد في مر  6
 

 6الجدول 
  الاحتياجات من الموظفين ذوي الخبرة في المعاملات لدعم عملية الانتقال

 
خلال سنة واحدة  موظفو مركز الخدمات المشتركة

 التنفيذموظفو   )أ(سنتين أو

 المهمة
ـــــــة الخـــــــدمـــــــات  الموظفون المحليون )فئ

 ن(و ن الوطنيو ن الفنيو العامة والموظف
الموظفون الدوليون 

 (3-)ف
المـوظـفـون ذوو الخـبرة الــــــــذين 

 (3-يؤدون مهام مؤقتة )ف
 4٠ 2٠ 2٠٠ إدارة الموارد البشرية    
 2٠ - 77 ف المرتباتو كش

 3٠ - 193 الحسابات المستحقة الدفع
 90 20 470 المجموع 
 

مســـتويات ملاك  يطابقســـنتين و خلال ســـنة واحدة على الصـــعيد العالمي عدد موظفي مركز الخدمات المشـــتركة  )أ( 
 .4الجدول  الموظفين من فئة الخدمات العامة ورؤساء الأفرقة في

  
وســــــــــــــيقدم الموظفون ذوو الخبرة خدمات التدري  ودعم الإنتاج والتوجيه أثناء العمل إلى الموظفين  - 9٠

للســـــــنة الثانية من العمل باية ضـــــــمان احتفاظ  المتمرســـــــينالجدد. وســـــــيحافظ على بعض من هؤلاء الموظفين 
افـــة إلى ذلـــك، يتوقع المراكز بـــالقـــدرة على إدارة الحـــالات المعقـــدة ودعم تطور الموظفين الوطنيين. وبـــالإضــــــــــــــــ

تخفض المهام الحالية حتى مرور شـــــــــــهر واحد على الأقل بعد نقل جميع المهام، باســـــــــــتثناء مهمة كشـــــــــــوف  ألا
 .لفترة لا تقل عن شهرين بعد عملية الانتقال المتمرسين الموظفين من المقدم الدعم فيها سيستمرالمرتبات التي 



 A/72/801 

 

36/75 18-04425 

 

قياســـــها قبل بداية الخدمة و  فيهاجات التي يتعين النظر وســـــتشـــــمل الخطة الانتقالية أيضـــــاا الاحتيا - 91
ن من المناســــــــــ  دمج بعض العملاء قبل إضــــــــــافة عميل جديد إلى مركز الخدمات المشــــــــــتركة. وقد يكو  أو
إعادة هيكلة مهام المعاملات قبل المرحلة الانتقالية إلى مركز الخدمات المشتركة، من أجل الإدارة الفعالة  أو

 على مهامها الأخرى. وستوضع وترصد معايير الاستعداد المحددة للفئات التالية:للآثار المترتبة 
 الأشخا  )مثل معارف الموظفين ومهاراتهم ووعيهم(؛  )أ( 
 العمليات )مثل التصميم والاختبار والانتقال(؛ )ب( 
 دة(؛ المنظمة )مثل مقاومة عملاء مركز الخدمات المشتركة للعمليات أو لطرق العمل الجدي )ج( 
 الموارد )النظم(. )د( 

وســـيســـاهم ذلك في تحديد المجال الذي يتطل  أعمالاا تحضـــيرية إضـــافية لدعم المرحلة الانتقالية،  - 92
على ســبيل المثال من خلال تنمية القدرات والتواصــل بصــورة إضــافية. وترد اســتراتيجيات الاتصــال والتايير 

 هاء. -الرابع  الفر الإضافية في 
 

 الأثر التنظيمي - باء 
يهُمُّ تنفيذ نموذج تقديم الخدمات على الصـــــــــــــــعيد العالمي الخدمات الإدارية المقدمة على نطاق  - 93

. في الميدان الأمانة العامة وســيكون له أثر مباشــر في الترتيبات القائمة للخدمات المشــتركة والمكت  الخلفي
كز الخدمات المشـــــــــــــــتركة على الصـــــــــــــــعيد ا طاف إلى مر ومن المتوخى أن تنقل مهام وأدوار كثيرة في نهاية الم

، هنـاك عـدد من الخـدمـات التي تنـدرج 2٠19العـالمي. ولكن خلال المرحلـة الأولى من التنفيـذ المقرر لعـام 
خارج نطاق نموذج تقديم الخدمات على الصـــــــــــــعيد العالمي    أن يســـــــــــــتمر توفيرها )بعض المهام المتعلقة 

ستشاريين وأمناء الصندوق(. وستدمج هذه المهام في نموذج تقديم الخدمات بالسفر وإدارة شؤون الخبراء الا
 على الصعيد العالمي في مراحل لاحقة.

والمكات  الموجودة خارج المقر واللجان  مقر الأمم المتحدةوفي الســـــــــــــياق نفســـــــــــــه، يقدم كل من  - 94
التي ســـــــــــــــتنقل إلى النموذج العالمي الإقليمية حالياا خدمات إدارية أخرى إلى عملائه تتجاوز حدود المهام 

. ومن الضـــــــــــــــروري أن توفر هـذه المكـاتـ  الموارد الكـافيـة لمركز الخـدمات 2٠19لتقـديم الخـدمـات في عـام 
بالموارد الكافية لمواصلة تقديم الخدمات المتبقية التي يتوقعها عملاؤها. في الوقت نفسه المشتركة، وأن تتمتع 

يات لضــــــــــمان أن العملاء المحليين في المكات  الموجودة خارج المقر وبالإضــــــــــافة إلى ذلك،    إنشــــــــــاء آل
واللجان الإقليمية يعرفون المكان والطريقة لمعالجة المســـائل التي قد يواجهونها في المســـتقبل )أي المســـائل التي 

ج اللجان الإقليمية والمســــــــــائل التي تندر و  المكات  الموجودة خارج إدارة المقرإدارة تقع ضــــــــــمن اختصــــــــــا  
 (.على الصعيد العالمي كز الخدمات المشتركةا ضمن اختصا  مر 

وينباي أن تنقــل الــدروس المســـــــــــــــتفــادة من تجــارب العمليــات الحــاليــة، ومعــارف الموظفين الحــاليين  - 95
بصــــورة فعالة إلى مركز الخدمات المشــــتركة الجديد، وذلك من خلال نقل الموظفين المؤهلين والاســــتفادة من 

برة لدعم بناء القدرات خلال المرحلة الانتقالية. وســـــــــــــــيكون من المهم جداا إدارة انتقال الموظفين ذوي الخ
تقديم الخدمات إلى نموذج تقديم الخدمات على الصـــــــعيد العالمي على الوجه المناســـــــ ، ولا ســـــــيما ضـــــــمن 

 الجدول الزمني المعج ل للتنفيذ.
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 الموظفين الأثر المترتب على تدابير تخفيف  - جيم 
ســـــــــــــــيؤثر تنفيــذ نموذج جــديــد لتقــديم خــدمــات الــدعم الإداري في الموظفين على نطــاق المنظمــة  - 96

بدرجات متفاوتة. فبعد فترة من الاســــــــــتقرار، ورهناا باســــــــــتعراض كامل للهيكل الإداري للأمانة العامة، قد 
فيما بينها، يتبين أن بعض القدرات الإدارية قد تصـــــــــبح زائدة عن الحاجة بعد الدمج داخل مراكز العمل و 

وقد تتاير مهام إدارية أخرى وقد تكون هناك حاجة إلى مهام جديدة، مما يســــــــــتلزم تعلم الموظفين مجموعة 
مهـارات جـديـدة أو مختلفـة. وإدراكـاا لأ يـة تـأثير تنفيـذ النموذج الجـديـد لتقـديم الخـدمـات على الصـــــــــــــــعيد 

 ية.العالمي في الموظفين، يتوقع اتخاذ التدابير التخفيفية التال
ســــــتكون ســــــياســــــة المنظمة المتعلقة بإدارة عملية إعادة الهيكلة، بما في ذلك التقلي ، هي الإطار  - 97

الذي ســـــــــيســـــــــترشـــــــــد به في القرارات والإجراءات التي ســـــــــتتخذ فيما يتعلق بالموظفين المتضـــــــــررين من إلااء 
يد العالمي والذين يمكن تخفيض عدد الموظفين نتيجة تنفيذ نموذج تقديم الخدمات على الصــــــــــعأو الوظائف 

 أن يتعرضوا لانتهاء أو إنهاء خدمتهم. 
وإضــــافة إلى ذلك، ســــتجرى اســــتعراضــــات مقارنة لتحديد الموظفين المتأثرين ســــلباا وســــوف تجري  - 98

عمليات اســــــــــتقدام الموظفين المتضــــــــــررين أو إعادة انتدابهم أفقياا أو نقلهم لتأدية مهام إدارية بهدف تعظيم 
قليل حالات إنهاء أو انتهاء الخدمة في صــــــفوفهم بالســــــبل التالية: )أ( تحســــــين تخطي  القوة اســــــتبقائهم وت

العاملة من أجل تحديد الوظائف الحرة المناســــــــبة التي يمكن أن يعاد انتداب الموظفين المتضــــــــررين إليها أفقياا 
ل؛ )ب( تجميد التوظيف مراكز العم بينداخل مركز عملهم والتي يمكن أن ينقل الموظفون الدوليون إليها 

الخارجي للموظفين من فئة الخدمات العامة من أجل الحيلولة دون زيادة العدد المحتمل المطلوب لحالات 
انتهاء الخدمة أو إنهائها؛ )ج( إعطاء الأولوية للمرشـحين الداخليين، وهم الموظفون المتضـررون، عند تقديم 

لمنظمة الطويلة الأمد المتعلقة بالموظفين في الكيانات المتأثرة الطلبات للوظائف الشــاغرة تماشــياا مع ســياســة ا
 ســتةبالتقلي ؛ )د( عرض إمكانية الانتداب المؤقت للموظفين المتضــررين، عند الاقتضــاء، لفترة تصــل إلى 

أشهر وفقاا للنظامين الأساسي والإداري لموظفي الأمم المتحدة؛ )هـ( عرض نقل الموظفين المعينين دولياا إلى 
 مراكز الخدمات الجديدة، رهناا بمدى ملاءمة قدراتهم وتوافر الوظائف.

وستعد  خط  وأنشطة في مجال التدري  لإتاحة التدري  والتوجيه أثناء العمل، وتخصي  الوقت  - 99
للموظفين للتعلم وإتقان مهام جديدة، حســـــــ  الاقتضـــــــاء. وســـــــتنفذ اســـــــتراتيجية تدري  وبرنامج تدري  
معجلين للموظفين المحليين الجدد في مواقع مراكز الخدمات المشـــــــــتركة، وســـــــــتكفل المنظمة أن يتم التدري  

القدرة على تقديم  على أيدي موظفين يتمتعون بدرجة عالية من المعرفة والخبرة. وســـــــــــــــتكفل المنظمة توفر
 خدمات المشورة للمصابين بالإجهاد وإسداء المشورة المهنية إلى الموظفين خلال الفترة الانتقالية.

وما يتصل بها من تبعات مالية، ستسعى  ئهاإنهاالمحتملة لانتهاء أو الات الحولزيادة تقلي  عدد  - 1٠٠
لاحتفاظ بالموظفين بعد الســــن الإلزامية لإنهاء الخدمة؛ الأمانة العامة بالدرجة الأولى إلى ما يلي: )أ( عدم ا

 عقود)ب( وعدم تمديد خدمة الموظفين الملحقين أو المنتدبين مؤقتا من كيانات أخرى؛ )ج( وعدم تجديد 
الإجازات الخاصة  إتاحةالموظفين المؤقتين والموظفين المعينين بعقود محددة المدة ذوي الخدمة المحدودة؛ )د( و 

فورا( لفترة تصـــل إلى ســـنتين لمنحهم أو انتهائها   للموظفين المتضـــررين )بدلاا من إنهاء خدمتهم بدون مرت
وقتاا إضافياا لإعادة انتدابهم الأفقي المحتمل أو اختيارهم لوظيفة شاغرة. وإذا دعت الحاجة، سينظر الأمين 

لتجن   للموظفينالأساسي والإداري العام في منح تسوية نهاية الخدمة للموظفين المتضررين وفقاا للنظامين 
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حالات إنهاء الخدمة غير الطوعية والحد من خطر التكاليف المالية الإضافية الناجمة عن إجراءات التقاضي 
 الطويلة الأمد.

وطوال فترة الانتقال إلى النموذج الجديد، ســـتتحاور الإدارة على نحو مســـتمر واســـتباقي مع ممثلي  - 1٠1
يلي: )أ( تنفيذ عملية إعادة الهيكلة والتقلي  بطريقة شـــــــــــــفافة ومنصـــــــــــــفة وعادلة، الموظفين لضـــــــــــــمان ما 

بالامتثال للإطار التنظيمي المعمول به؛ )ب( وإيلاء أقصى قدر من الاعتبار للتقليل إلى أدنى حد من تأثر 
( وإجراء الموظفين ســــــــلبا حعلى النحو المتفق عليه خلال المشــــــــاورات الســــــــابقة بين الإدارة والموظفين ؛ )ج

 اتصالات فعالة متواصلة بين الإدارة والموظفين. 
وســـيلزم توفير موارد كافية لتمويل الاحتياجات الإضـــافية المتصـــلة باســـتقدام الموظفين، والتدري ،  - 1٠2

وإعادة توصــيف المهام، والتحول الوظيفي، والتكاليف التي تنشــأ عن انتهاء وإنهاء خدمة الموظفين العاملين 
 حيثما يكون لا مفر من ذلك.حالياا، 

 
 إطار المخاطر - دال 

نموذج تقديم الخدمات على الصــعيد العالمي هو مبادرة معقدة ذات مخاطر متأصــلة، وإذا لم تعالج  - 1٠3
هذه المخاطر بطريقة صـــــــــــــــحيحة، فيمكن أن تؤثر في تنفيذ النموذج تنفيذاا فعالاا. ولذلك من المهم للااية 

ا على نحو شامل لضمان تقييم جميع المخاطر المحتملة ووضع تدابير التخفيف وربطها تقييم المخاطر وإدارته
 بالعمليات الأساسية والأنشطة التي ستنفذ خلال تصميم النموذج الجديد وتنفيذه. 

 
 المنهجية - 1 

النحو يسترشد وضع خطة تقييم وإدارة المخاطر المرتبطة بالنموذج العالمي لتقديم الخدمات، على  - 1٠4
، بمنهجية إطار الإدارة المركزية للمخاطر في A/71/417 الوارد في الوثيقة الذي اقترحه الأمين العام في تقريره

الأمانة العامة. وهي مصــــــممة أيضــــــاا لتعكس ســــــياق النموذج العالمي لتقديم الخدمات، اســــــتناداا إلى الخبرة 
عـارف داخـل الأمـانـة العــامـة، وبنــاءا على الـدروس المســـــــــــــــتفــادة من كيــانـات منظومـة الأمم المتحــدة التي والم

أنشـــــأت مراكز خدمات مشـــــتركة. وبناءا على ذلك، تتألف عملية إدارة المخاطر في النموذج العالمي لتقديم 
 الخدمات من ثلا  مراحل:

لمخــاطر، بمــا في ذلــك تحــديــد المخــاطر وتحليلهــا وتقــديرهــا. فتحــديــد لتقييم إجراء : 1المرحلتتة  • 
المخاطر هو عملية تحديد الأحدا  المحتملة التي قد تمنع أو تؤخر تنفيذ النموذج العالمي لتقديم 
الخدمات، أو تؤدي إلى نتائج مختلفة عن النتائج المزمعة. وبعد ذلك تحلل وتقاس المخاطر المحددة 

ر المتصـــــــــور واحتمال حصـــــــــوله ومســـــــــتوى الضـــــــــواب  القائمة. وأعطيت الأولوية وفقاا لمقياس الأث
تؤثر تأثيراا كبيراا في المشـــــــــــــــرو  عن طريق تقييم المخاطر من يمكن أن للمخاطر البالاة الأ ية التي 

 أجل تحديد المخاطر التي تحتاج إلى تدابير تخفيف ورصد فعالة. 
للتخفيف من حــدة المخــاطر، يبــدأ تخفيف المخــاطر حــالمــا يكتمــل تقييم المخــاطر  :2المرحلتتة  • 

لتحــديــد وتنفيــذ تــدابير اســـــــــــــــتبــاقيــة للتخفيف من المخــاطر أو تعــديلهــا. وأدمجــت تــدابير تخفيف 
المخاطر في تصميم وتنفيذ النموذج العالمي لتقديم الخدمات باية الحد من احتمال نشوء المخاطر 

 ومن تأثيرها.

https://undocs.org/ar/A/71/417
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المســـــتمران لتقييم المخاطر والتخفيف من حدتها ضـــــروريان في الرصـــــد والاســـــتعراض  :3المرحلة  • 
جميع مراحل تصـــــميم وتنفيذ النموذج العالمي لتقديم الخدمات. ويشـــــكل الاتصـــــال والتشـــــاور مع 

 جميع الجهات المعنية أنشطة رئيسية للحفاظ على فعالية وجدوى عملية إدارة المخاطر.
 

 مجالات المخاطر الرئيسية - 2 
لفريق المعني بالمشـــــــــرو  التقييم الأولي للمخاطر من أجل تحديد المخاطر المرتبطة بمشـــــــــرو  أجرى ا - 1٠5

بعد إنشـــــــائها، مع على الصـــــــعيد العالمي تقديم الخدمات على الصـــــــعيد العالمي ومراكز الخدمات المشـــــــتركة 
ت منظومة الأمم مراعاة المخاطر المشــــتركة والدروس المســــتفادة من مراكز الخدمات المشــــتركة القائمة لكيانا

 المتحدة. وحدد التقييم خمسة مجالات رئيسية للمخاطر، تشمل ما يلي:
يتناول ذلك إمكانية عدم حصــول هذا المشــرو  على تأييد  تأييد أصتحا  المصتلحة: )أ( 

أصــــــــحاب المصــــــــلحة الرئيســــــــيين، بمن فيهم المديرون والموظفون، والنزو  إلى مقاومة التايير أو الإبقاء على 
الراهن، مما يؤدي إلى التأخير في تنفيذ النموذج العالمي لتقديم الخدمات. وتشـــــمل تدابير التخفيف الوضـــــع 

وضــــــع اســــــتراتيجية شــــــاملة لإدارة التايير والتواصــــــل لدعم وتحضــــــير المديرين والموظفين طيلة فترة التاييرات، 
 ؛راحل الرئيسية للمشرو في ذلك التدري  الكافي والتواصل الاستباقي والمتكرر بموازاة مع الم بما

إنشــــــــاء مراكز خدمات مشــــــــتركة ســــــــيؤثر في الموظفين  الأثر المترتب على الموظفين: )ب( 
بدرجات متفاوتة. وتشـــــــــمل تدابير التخفيف المحتملة التخطي  للقوة العاملة، وإعادة توصـــــــــيف الوظائف، 

 ؛ودعم التطور الوظيفي، وتدري  الموظفين
 توفير الموارد الكافية لمراكز الخدمات المشــــــتركة بحي  يمكن يتعين المخاطر التشتتتتتغيلية: )ج( 

أن يتوقع العملاء الحصـــول على خدمات مســـاوية أو أفضـــل. وعلى وجه التحديد، ســـيكون من الضـــروري 
يكونوا مكونين أن يوظَّف في مراكز الخدمات عدد كاف من الموظفين الذين يتمتعون بالمهارات المطلوبة و 

هرت الخبرة المكتســــــــبة من إنشــــــــاء الأمانة العامة مراكز خدمات أن عدم معالجة هذه . وأظبطريقة مناســــــــبة
المخاطر وعدم التخفيف من حدتها قد يضر  بنوعية الخدمات التي تقدمها مراكز الخدمات. وتشمل تدابير 

واقع خطة تنفيذ تتضــمن العناصــر التالية: إشــاال مزدوج للمالتشــايلية التخفيف الممكنة للتصــدي المخاطر 
الحالية ولمراكز الخدمات في إطار نقل المهام، وتوفر موظفين ذوي خبرة معنيين بتوفير الدعم خلال المرحلة 
الانتقــاليــة لــدعم الاســـــــــــــــتقرار وبنــاء القــدرات في مراكز الخــدمــات، وإتــاحــة أداة للإدارة الفعــالــة للعلاقــة مع 

 ؛الخدمات العملاء، ووضع استراتيجية تدري  مرك ز لتدري  موظفي مراكز
الزمني  لجدوله: ســــيكون من المهم إدارة التنفيذ على نحو وثيق وتعاوني نظراا مخاطر التنفيذ )د( 

، وضــــــــــــعت خطة للتنفيذ والانتقال على النحو اوالتخفيف من حدته التنفيذ لمخاطرالمقترح. وباية التصــــــــــــدي 
 ؛هاء -الرابع  ر ألف وتكملها استراتيجية إدارة التايير على النحو المبين في الف -الرابع  ر المبين في الف
هذا يشـــــمل  :القصتتتتور في الأداء الم ستتتتستتتتي لعمليات مراكز الخدمات المشتتتتتركة )هـ( 

تدابير لآليات النُّظُمية لإدارة الأداء ورصده والرد على تعليقات العملاء. وتشمل الخطر الأداء غير الملائم ل
التخفيف المحتملة إنشـــــاء مجلس عملاء لنموذج تقديم الخدمات على الصـــــعيد العالمي ووضـــــع ســـــلســـــلة من 

على التدابير لإدارة الأداء وما يتصــــــل بها من مؤشــــــرات الأداء الرئيســــــية لتمكين مراكز الخدمات المشــــــتركة 
 من تقديم خدمات أفضل لعملائها وتحقيق الأهداف. الصعيد العالمي 
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 إدارة المخاطر  - 3 
وتتاير مع مرور الوقت. وســــيجري وضــــع عملية فعالة لإدارة المخاطر من  بالحركيةالمخاطر تتســــم  - 1٠6

أجل إعادة تقييم بيئة المخاطر على أســـاس دوري. ولتيســـير هذه العملية، أعد ســـجل لمخاطر نموذج تقديم 
ة على النحو المطلوب. ويشـــــمل الخدمات على الصـــــعيد العالمي، وســـــيســـــتعرض ويســـــتكمل بصـــــورة منتظم

ســـــــجل المخاطر تعاريف المخاطر، والعوامل الرئيســـــــية للمخاطر، والجهات المســـــــؤولة عن المخاطر، وتدابير 
المراقبة الداخلية، والاســــــتراتيجيات المحتملة لتخفيف المخاطر. وســــــيتولى الفريق المعني بمشــــــرو  نموذج تقديم 

المخاطر مركزياا بصــــورة مســــتمرة وســــيســــل م الســــجل إلى مراكز الخدمات على الصــــعيد العالمي إدارة ســــجل 
الخدمات المشـــــتركة على الصـــــعيد العالمي بعد بدء تشـــــايلها. وســـــتعد وتنفذ خط  شـــــاملة لمعالجة المخاطر 
والتصــــدي لها في مجالات المخاطر الرئيســــية بالتشــــاور والتعاون مع المســــؤولين عن المخاطر. وســــتحدد بعد 

الأعمال الإضـــــــــافية التي قد تكون لازمة لتعزيز تطبيق المخاطر في  وســـــــــوف تقُيَّمة ذلك الدروس المســـــــــتفاد
 إطار نموذج تقديم الخدمات على الصعيد العالمي.

 
 إدارة التغيير  - هاء 

يواجه تنفيذ نموذج تقديم الخدمات على الصـــــعيد العالمي، بما في ذلك إدخال الخدمات المشـــــتركة  - 1٠7
والتكنولوجيا، والثقافة، والأهم من ذلك أدوار  ،العمليات تتصل بتاييرفي أجزاء كثيرة في المنظمة، تحديات 

قديم الخدمات المشــــمولة بنطاق الأشــــخا  ومســــؤولياتهم. ففيما يتعلق بالمهام الإدارية، يمثل الانتقال إلى ت
المشـــــرو  من مركز الخدمات المشـــــتركة، والعمل في ثقافة موجهة نحو العملاء قائمة على إجراءات مشـــــتركة 
ر من خلال تطبيق إدارة العلاقات مع العملاء، تاييرا كبيرا. أما فيما يتعلق بالمنظمة الأوســــــــع نطاقاا،  تيُســــــــَّ

  المحليــة إلى مواقع جــديــدة، ومــا يعقــ  ذلــك من تحول في تركيز فــإن نقــل تقــديم الخــدمــات خــارج المكــاتــ
بمزيد من الكفاءة والفعالية، يســـــــــــتلزم تخطيطاا  التنفيذيةعيارية و المنشـــــــــــطة الأدعم  على الباقيةالمنظمة أجزاء 

 وتنفيذاا جيدين لاستراتيجية إدارة التايير والاتصالات لتحقيق النجاح. 
وتضــع الاســتراتيجية الشــاملة لإدارة التايير في نموذج تقديم الخدمات على الصــعيد العالمي أســاس  - 1٠8

نحو رؤية مشــتركة لمســتقبل تقديم خدمات الدعم الإداري على  توجيه النموذجالتايير الذي ســيســاعد على 
اصــــــــة التي ســــــــتقل  نطاق الأمانة العامة. وتكم ل الاســــــــتراتيجية بخطة عمل للتايير تتضــــــــمن المبادرات الخ

الآثار المترتبة على الأشــــــــــــــخا  والعمليات والاســــــــــــــتفادة القصــــــــــــــوى من الموارد المتاحة. وســــــــــــــتكفل هذه 
 الاستراتيجية وجود الأطر والتدابير والعمليات الصحيحة لضمان ما يلي:

رؤية واضــــــحة ومقنعة لنموذج تقديم الخدمات على الصــــــعيد العالمي، يتناقلها ويتقاسمها  )أ( 
 يع؛الجم

احتفاظ المشــــــــــــــرو  بتركيز متوازن على الجوان  المتعلقة بالأشــــــــــــــخا  )مثل تصــــــــــــــميم  )ب( 
 الوظائف والتدري  والاتصالات( إلى جان  العمليات والتكنولوجيا؛

التخطي  لأنشــــطة انتقال أوســــع نطاقاا بصــــورة صــــحيحة للتمكين من إشــــراك الموظفين  )ج( 
 مرحلة بدء التشايل؛ واستعمال الموارد في الوقت المناس  طوال 

اســــــتخدام التايير كقوة إ ابية لإشــــــراك الموظفين على نطاق المنظمة، وتســــــلي  الضــــــوء  )د( 
 على فر  التعلم، وتشجيع التحول الثقافي المطلوب لزيادة الخدمة الذاتية والتوجه نحو خدمة العملاء؛ 
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على زيادة مشــــــــاركة أصــــــــحاب المصــــــــلحة بصــــــــورة فعالة من أجل المســــــــاعدة تشــــــــجيع  )ه( 
 احتمالات نجاح المشرو  عن طريق ضمان فهم اب المصلحة بوضوح أهدافه وغاياته ومنافعه ومخاطره.

وتنظر هذه العملية نظرة شــاملة في جميع العناصــر اللازمة لترســيخ وإدامة التايير وســتقيس بانتظام  - 1٠9
الاقتضـــــاء، من أجل إعادة توجيه  وتتخذ التدابير التصـــــحيحية، حســـــ  اتالتايير إحدا  التقدم المحرز في 

الأشــــخا  نحو الرؤية المســــتقبلية المنشــــودة. وســــتشــــمل خطة العمل المتعلقة بالتايير خطة تواصــــل شــــاملة 
لكفالة توفر تأييد كافٍ للنموذج الجديد لتقديم الخدمات. وسـتختلف أنشـطة الاتصـال وأدواته ورسـائله في 

ل مفصل لأصحاب المصلحة. وستـُع د استراتيجيات إدارة كل مرحلة من مراحل التنفيذ وستسترشد بتحلي
مناســـــبة لمشـــــاركة كل فئة من فئات أصـــــحاب المصـــــلحة بفعالية اســـــتناداا إلى احتياجاتها الفريدة ومصـــــالحها 
وتأثيرها المحتمل في نجاح نموذج تقديم الخدمات على الصــــــعيد العالمي. وســــــتنظر اســــــتراتيجيات التعامل مع 

ضــــل طريقة للاســــتفادة من الشــــبكات والعلاقات والأنشــــطة ذات الصــــلة القائمة أصــــحاب المصــــلحة في أف
 لضمان التنسيق وتفادي الازدواجية. وتشمل هذه التدابير ما يلي:

عقد لقاءات مفتوحة وإحاطات إعلامية ومناســبات لأصــحاب المصــلحة مثل ســاعات  )أ( 
 ؛(والمؤتمرات عن بعد لفيديوالمؤتمرات المنتظمة )على سبيل المثال باستخدام التداول با

 ؛إنشاء أفرقة عاملة وعقد حلقات عمل وتشكيل أفرقة مرجعية )ب( 
بما يشــــــمل الأســــــئلة  iSeek ةإعداد صــــــحائف وقائع ورســــــائل إخبارية منتظمة وصــــــفح )ج( 
 ؛المتكررة

القيام بزيارات ميدانية منتظمة لمواقع العملاء لتدعيم العلاقات بين الأشــــــــــخا  وتعزيز  )د( 
على الصـــــعيد العالمي الروح المعنوية للموظفين، والمســـــاعدة على تحديد ما إذا كان مركز الخدمات المشـــــتركة 

 ؛يعمل بالكفاءة المتوقعة
ليات لتعقيبات أصـــــــحاب إجراء اســـــــتعراضـــــــات منتظمة للأداء وإعداد تقارير تشـــــــمل آ )ه( 

 دال أعلاه. - ر  الثال المصلحة على النحو المبين في الف
مشـــــــــاركة العملاء المحليين من خلال هياكل دعم العملاء المؤقتة ســـــــــيجري العمل على تشـــــــــجيع  - 11٠

عملية اســــــتعراض منتظمة لكفالة  وضــــــعالمنشــــــأة في المكات  الموجودة خارج المقر واللجان الإقليمية. وســــــت
 لية طرق مشاركة أصحاب المصلحة ومواصلة التعلم من الخبرات المتعلقة بمشاركتهم.فعا
  

 موجز الآثار المترتبة في الميزانية - خامسا   
لتنفيذ النموذج العالمي لتقديم الخدمات في فترة اللازمة يعرض هذا الفر  الاحتياجات من الموارد  - 111

لدعم  2٠19التحديد، الاحتياجات من الموارد لعام . ويتضــــــــــــمن، على وجه 2٠19-2٠18الســــــــــــنتين 
كز الخدمات على الصــــــعيد العالمي التي تضــــــم تكاليف الموظفين والتكاليف التشــــــايلية ا العمليات الجارية لمر 

المســـــتمدة من الاحتياجات اللوجســـــتية من أجل تشـــــايل مراكز الخدمات المشـــــتركة. وبالإضـــــافة إلى ذلك، 
 2٠19وطيلة عام  2٠18غير المتكررة لازمة خلال الفترة من تموز/يوليه ســــــتكون تكاليف بدء التشــــــايل 

)انظر  2٠19في عــام  لفرادى المراكزلإتــاحــة تنفيــذ عمليــات الإطلاق التــدر ي  2٠2٠حتى أوائــل عــام 
 (.2 -ألف  - الفر  خامساا 
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 الاحتياجات من الموارد - ألف 
ات الجارية لمركز لخدمات المشتركة على الصعيد الاحتياجات من الموارد المتكررة لدعم العملي - 1 

 2019إلى كانون الأول/ديسمبر  2018العالمي خلال الفترة من تموز/يوليه 
دولار تكـــاليف الوظـــائف الجـــديـــدة المقترحـــة البـــالغ عـــددهـــا  18 899 7٠٠ســـــــــــــــياطي المبلغ  - 112
وظيفة ممولة  61لوظائف لما عدده وظيفة لجميع مراكز الخدمات، إضــــــــــــــافة إلى الموارد غير المتعلقة با 684

لخدمات اكز ا من المســــــــــاعدة المؤقتة العامة واحتياجات تشــــــــــايلية أخرى من أجل دعم العمليات الجارية لمر 
. ويرد 2٠19إلى كانون الأول/ديســـمبر  2٠18خلال الفترة من تموز/يوليه على الصـــعيد العالمي المشـــتركة 

 . وتتمثل الاحتياجات المتكررة مما يلي:ضاأدناه وفي المرفق الرابع لهذا التقرير أي
 ســـــــــــــــياطي المبلغ - مكتب المدير الخدمات المشتتتتتتتتتتتتركة على الصتتتتتتتتتتتعيد العالمي )أ( 
اســــتناداا إلى خطة التنفيذ، إضــــافةا  2٠18وظيفة اعتباراا من تموز/يوليه  27دولار تكاليف  2 695 7٠٠

التشـــــــــــايلية، وذلك من أجل دعم علمية الاســـــــــــتقدام إلى الموارد غير المتعلقة بالوظائف لتلبية الاحتياجات 
 على الصعيد العالمي؛ وبدء تشايل مراكز الخدمات المشتركة

دولار تكاليف  5 929 ٠٠٠ســــــــــــــياطي المبلغ  - مركز الخدمات المشتتتتتتتتتتتتركة ألف )ب( 
ز اســـــــــــتناداا إلى خطة التنفيذ لدعم التوظيف وبدء تشـــــــــــايل مرك 2٠18وظيفة اعتباراا من تموز/يوليه  188

 ؛الخدمات المشتركة، إضافةا إلى الموارد غير المتعلقة بالوظائف لتلبية الاحتياجات التشايلية للمركز
دولار تكاليف  4 537 8٠٠ســـــــــــــــياطي المبلغ  - مركز الخدمات المشتتتتتتتتتتتتركة باء )ج( 
لمتعلقة اســــــــتناداا إلى خطة التنفيذ، إضــــــــافةا إلى الموارد غير ا 2٠18وظيفة اعتباراا من أيلول/ســــــــبتمبر  152

 ؛بالوظائف لتلبية الاحتياجات التشايلية للمركز
دولار تكاليف  3 ٠٠٠ 5٠٠ســـــــــــــــياطي المبلغ  - مركز الخدمات المشتتتتتتتتتتتتركة جيم )د( 
اســــــــــتناداا إلى خطة التنفيذ، إضــــــــــافةا إلى الموارد غير المتعلقة  2٠19وظيفة اعتباراا من شــــــــــباط/فبراير  171

 ؛لمركزلبالوظائف لتلبية الاحتياجات التشايلية 
دولار تكاليف  2 736 7٠٠ســـــــــــــــياطي المبلغ  - مركز الخدمات المشتتتتتتتتتتتتركة دال )هـ( 
اســـــــــــــــتنـاداا إلى خطـة التنفيـذ، إضــــــــــــــــافـةا إلى الموارد غير المتعلقة  2٠19وظيفـة اعتبـاراا من أيـار/مـايو  146

 لمركز.لبالوظائف لتلبية الاحتياجات التشايلية 
 

 رد الاحتياجات غير المتكررة من الموا - 2 
دولار لازمـة للفترة من  29 135 ٠٠٠ســـــــــــــــتكون الاحتيــاجـات غير المتكررة من الموارد البــالاــة  - 113

لدعم بدء تشايل مراكز الخدمات. ويتضمن  2٠2٠وفي بداية عام  2٠19وطيلة عام  2٠18تموز/يوليه 
 المرفق الرابع لهذا التقرير توزيعاا مفصلاا للتكاليف.
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 من الموارد توزيع الاحتياجات - باء 

 الأمانة في الإداري الدعم خدمات يشــــــــــــمل العالمي الصــــــــــــعيد على الخدمات تقديم نموذج أن بما - 144
 هذا وفي الخدمات. لمراكز المخصــ  للتمويل المناســبة للمصــادر الواج  الاعتبار أولي فقد بأســرها، العامة

 الميزانية الصـــعيد العالمي على نحو مشـــترك بينعلى  المشـــتركة الخدمات كزا مر  تمويلأن  ري  يقُترح الصـــدد،
وأن يكون توزيع الاحتياجات من الموارد من  الميزانية عن الخارجة والموارد الســـــــــــــــلام حفظ وميزانية العادية

 .المتعلق بالخدمات المقدمة حس  مصدر التمويل العمل ع ء مؤشرات على بناءا  مصادر التمويل الثلاثة
يتعلق بأنوا   استنادا إلى أحجام المعاملات ومعايير جهد العمل المقرر فيماوتحس  مؤشرات ع ء العمل 

المعاملات المحددة و وز تحديثها كل عام. فعلى سبيل المثال، تستند مؤشرات ع ء العمل الخاصة بدوائر 
ضــــــــــوء إدارة الموارد البشــــــــــرية ودوائر كشــــــــــوف المرتبات إلى جهود العمل المطلوبة لخدمة عدد الموظفين، في 

مراعاة تعقيد الخدمات المقدمة. كما أن مؤشرات ع ء العمل الخاصة بالحسابات المستحقة الدفع تستند 
 تعكس أن الترتيـــ  هـــذا ويكفـــلإلى جهـــد العمـــل المطلوب لتجهيز الحجم الســـــــــــــــنوي من المعـــاملات. 

 المســـــتوى الميزانية عن رجةالخا والموارد الســـــلام حفظ وميزانية العادية الميزانية من كل  من المقدمة المســـــا ات
  العملاء. إلى على الصعيد العالمي المشتركة الخدمات مراكز تقدمها التي للخدمات الإجمالي
 2-ألف-وخامســـــــــــاا  1-ألف-خامســـــــــــاا  الفرعين في المبين النحو على المقدرة الاحتياجات وتوز  - 115
  .8و  7في الجدولين  المبين النحو على
 

 7الجدول 
على  المشتتتتتتتتتتتركة الخدمات لمراكز الجارية العمليات لدعم الموارد من المتكررة الاحتياجات موجز

 2019 لعامالصعيد العالمي 
 )بآلاف دولارات الولايات المتحدة( 

 2٠19-2٠18تقديرات الفترة  مصدر التمويل
 916 291 5 الميزانية العادية  

 847 638 9 حساب دعم عمليات حفظ السلام
 937 968 3 الخارجة عن الميزانية الموارد
 700 899 18 المجموع 
 

 8الجدول 
 2019-2018 السنتين لفترة التشغيل لبدء اللازمة الموارد من المتكررة غير الاحتياجات موجز

 )بآلاف دولارات الولايات المتحدة( 

 2٠19-2٠18تقديرات الفترة  مصدر التمويل
 8٠٠ 157 8 الميزانية العادية    

 85٠ 858 14 حساب دعم عمليات حفظ السلام
 35٠ 118 6 الموارد الخارجة عن الميزانية

 000 135 29 المجموع 
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 العامة الأمانة كيانات  على الموارد أثر - جيم 
 المتعلقة المهام نقل إلى العالمي الصـــــــــــــــعيد على الخدمات تقديم لنموذج المقترح التنفيذ ســـــــــــــــيؤدي - 116

 العملاء مكـاتـ  أكـدت وقـد المشـــــــــــــــتركـة. الخـدمـات كزا مر  إلى بهـا المتصـــــــــــــــلـة والموارد الإداريـة بـالمعـاملات
 خلال الوظائف هذه تلاى وسوف العامة، المؤقتة المساعدة ووظائف الثابتة الوظائف من 684 مجموعه ما
 تكبد المتوقع من ذلك، على وعلاوة التنفيذ. فترة أثناء مختلفة لفترات الحالية المواقع في وتبقى 2٠19 عام

 من الســــياق، هذا وفي المذكورة. الوظائف بإلااء المتأثرين بالموظفين تتعلق 2٠19 عام في إضــــافية تكاليف
 بالوظائف المتصــــــــــــلة وغير المتصــــــــــــلة التكاليف على كبيرة  تخفيضــــــــــــات 2٠19 عام في تطرأ أن المتوقع غير
 مكــات  على العــاديـة الميزانيــة إطـار في مـاليــة آثـار ترتـ  عـدم يقــدر ثم ومن العملاء، بمكــاتـ  يتعلق فيمــا

 المعلومات في الوظائف في التخفيضـــــــات تفاصـــــــيل وترد. 2٠19-2٠18ورة لفترة الســـــــنتين المذك العملاء
 لتقرير.ذا اله التكميلية
 المقترحة البرنامجية الميزانية ســـــياق في الخاصـــــة الســـــياســـــية للبعثات المخصـــــصـــــة الموارد أثر وســـــيدرج - 117
  .2٠19 لعام
 تموز/ حتى العالمي الصــعيد على الخدمات تقديم نموذج في تُدمج لن الســلام حفظ بعثات أن وبما - 118
 .2٠19-2٠18 للفترة الســـــــلام حفظ بعثات ميزانيات على مباشـــــــر أثر هناك يكون فلن ،2٠19 يوليه

 متعلقة وغير متعلقـة تكـاليف من به يرتب  وما التوظيف مســـــــــــــــتويات في المقترح التخفيض وســـــــــــــــينعكس
 مقترحات في العالمي الصعيد على الخدمات تقديم نموذج تنفيذ عن الناجمة السلام حفظ عمليات بوظائف
 إلى 2٠19 تموز/يوليه من الممتدة للفترة الدعم وحســـــــــــاب الســـــــــــلام حفظ بعمليات الصـــــــــــلة ذات الميزانية

  .2٠2٠ حزيران/يونية
 الخدمات مراكز باحتياجات مباشــــــــــــــرة صــــــــــــــلة أعلاه المبين الموارد لأثر يكون أن المتوقع غير ومن - 119
 مستقلة ميزانية على يعتمد كزا لمر ل المخص  التمويل لأن الموارد من الجديدةعلى الصعيد العالمي  المشتركة

  المتأثرة. الكيانات من للموارد المباشر النقل نتيجة يأن ولا
  

 العامة الجمعية تتخذها بأن الموصى الإجراءات - سادسا 
 يطُلب إلى الجمعية العامة ما يلي: - 12٠

 الإحاطة علما بتقرير الأمين العام؛  )أ( 
الموافقة على إنشتتتتتتتتتاء مراكز تقديم الخدمات المشتتتتتتتتتتركة على الصتتتتتتتتتعيد العالمي  )ب( 

 ؛ 2019كانون الثاني/يناير  1ومواحعها في 
الصتتتتتتتتتتتعيد  علىركة الموافقة على الميزانية الإجمالية لمراكز الخدمات المشتتتتتتتتتتتت )ج( 

، بما في ذلك 2019-2018دولار والمخصصة لفترة السنتين  48 034 700العالمي البالغة 
 ؛ التقرير هذا من الرابعوظيفة على النحو المبين في المرفق  684

دعوة الأمين العتتتام إلى تقتتتديم تقرير مرحلي عن نموذج تقتتتديم الختتتدمتتتات على  )د( 
 ي من الدورة الرابعة والسبعين للجمعية العامة.الصعيد العالمي في الجزء الرئيس
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 الميزانية البرنامجية  
لة  2019وظيفة أثناء عام  149إلغاء  )ه(  في أبوا  الميزانية العادية ذات الصتتتتتتتتتتت

 ؛التقرير هذا من الرابع المرفقوعلى النحو المبين في 
لفترة السنتين دولارا للميزانية البرنامجية  13 449 716تخصيص اعتماد حدره  )و( 
دال، مراكز تقتديم الختدمتات المشتتتتتتتتتتتتركتة على الصتتتتتتتتتتتعيد  29في إطتار البتا   2018-2019

 ؛2019كانون الأول/ديسمبر   31العالمي، يمثل حصة الميزانية العادية لغاية 
 النحو على ،وظيفة من البعثات الستتتتياستتتتية الخاصتتتتة 68ملاحظة أن احتراح إلغاء  )ز( 
ياق الميزانية البرنامجية المقترحة  التقرير، هذا نم الرابع المرفق في المبين ستتتتتتتتتتتينظر فيه في ستتتتتتتتتتت

 . 2019للبعثات السياسية الخاصة لعام 
 

 عمليات حفظ السلام  
وظيفة ستتتتتتتتتيقترح إلغاؤها في الميزانية المقترحة لكل عملية من  332ملاحظة أن  )ح( 

 حزيران/ 30إلى  2019تموز/يوليتتتته  1عمليتتتتات حفظ الستتتتتتتتتتتلام للفترة المتتتتاليتتتتة الممتتتتتدة من 
 ؛2020 يونية

حفظ الستتتتلام ستتتتيُقترح  عملياتوظيفة ممولة من حستتتتا  دعم  24ملاحظة أن  )ط( 
في ميزانية حستتتتتتتتتتتا  دعم عمليات حفظ الستتتتتتتتتتتلام أثناء  2019حزيران/يونيه  30 بحلولإلغاؤها 

 ؛2019حزيران/يونية  30إلى  2018تموز/يوليه  1الفترة الممتدة من 
دولار والمتعلقة  9 905 900من الموارد البالغ حدرها  تياجاتالاحأن  ملاحظة )ي( 

 ميزانية في مدرجة وتشتتتتتتغيلهاالخدمات المشتتتتتتتركة على الصتتتتتتعيد العالمي  مراكز عملبتكاليف بدء 
إلى  2018تموز/يوليه  1المالية الممتدة من  الفترة خلالدعم عمليات حفظ الستتتتتتتتتلام  حستتتتتتتتتا 

 ؛2019حزيران/يونية  30
مراكز الخدمات  عملأن حصتتتتة عمليات حفظ الستتتتلام من تكاليف بدء  ملاحظة )ك( 

 2019تموز/يوليه  1الفترة المالية الممتدة من  خلالالمشتتتتتتركة على الصتتتتتعيد العالمي وتشتتتتتغيلها 
 ةالمقترح ياتدولارا ستتتتتتتتتتتتتدرج في الميزان 14 591 797بمبلغ  2020حزيران/يونيتة  30إلى 

 لعمليات حفظ السلام لتلك الفترة؛
 

 الموارد الخارجة عن الميزانية  
دولارا ستمول من موارد خارجة  10 087 287ملاحظة أن الاحتياجات البالغة  (ل) 

 2019كانون الأول/ديستتتتتتتتتمبر   31إلى  2018تموز/يوليه  1عن الميزانية في الفترة الممتدة من 
المتكررة من المتكررة وغير على الصتتتتتتتتتتتعيد العالمي كز الخدمات المشتتتتتتتتتتتتركة ا لدعم احتياجات مر 

 الموارد.
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 الأول المرفق

التي روعيت في إعداد مقترح مراكز الخدمات المشتتتتتركة  المستتتتتفادة الدروس  
  على الصعيد العالمي

 العامة الأمانة داخل مماثلة مشـــاريع من المســـتفادة الدروس اســـتخلا  هو المرفق هذا من الارض - 1
مقترح  وضـــع عملية الدروس هذه أفادت فقد رسمية. بطريقة الأخرى المتحدة الأمم وكيانات المتحدة للأمم

 شرو لم تخطي عملية ال في بها الاسترشاد وسيتواصل إنشاء مراكز الخدمات المشتركة على الصعيد العالمي
 الســـــــــــابق، في وقعت التي للمشـــــــــــاكل اســـــــــــتعراضٍ  خلال من العالمي الصـــــــــــعيد على الخدمات تقديم نموذج

 التي المواضـــــــــع في المرفق هذا ينظر ذلك، إلى وبالإضـــــــــافة مســـــــــتقبلاا. تفاديها وإمكانية معالجتها وأســـــــــلوب
 الخدمات تقديم نموذج يمكن مما النجاح، ذلك أســـــباب وفي الأخرى المشـــــتركة الخدمات مراكز فيها نجحت
 .تلك الحالات من الاستفادة من العالمي الصعيد على
 رؤســاء فيهم بمن الرئيســيين المصــلحة أصــحاب لدى الهامة الخبرة أســاس على المرفق هذا أعُد وقد - 2

 والجهات المتحدة الأمم مؤســـســـاتو  من وغيرها الإقليمية واللجان المقر خارج الموجودة المكات  في الإدارة
 وروعيت مشـــتركة إدارية خدمات أدت التي المتحدة الأمم كيانات  ضـــمن ومن المقر. في للخدمات المقدمة
 الأمم ومفوضـــــــــــــــية الإنمائي المتحدة الأمم وبرنامج للأمم المتحدة والزراعة الأغذية منظمةُ  التحليل هذا في

 وبرنامج المشاريع لخدمات المتحدة الأمم ومكت  للطفولة المتحدة الأمم ومنظمة اللاجئين لشؤون المتحدة
 رؤسـاء أفاد بها المســتخلصــة التي الدروس أيضــاا  الاعتبار في ويأخذ العالمية. الصــحة ومنظمة العالمي الأغذية
 ومكت  ، أوغندا،عنتيبي في الإقليمي الخدمات )مركز الميداني الدعم إدارة في المشـــــــــــــــتركة الخدمات مركزي
 الذي أجرته إدارة المشـــــتركة الخدماتدعم  اســـــتعراض المنبثقة من والتوصـــــيات الكويت( في المشـــــترك الدعم
 المستخلصة الاستنتاجات في كذلك  أدناه الجدول ويراعي .2٠17 الأول/أكتوبر تشرين في الميداني الدعم
 تقديم طريقة تصــميم إعادة في المشــتركة الخدمات مراكز بدور يتعلق فيما المشــتركة التفتيش وحدة تقرير من

  .(JIU/REP/2016/11) الإدارية الخدمات
 على الخدمات تقديم نموذجب وآثارها فيما يتعلق المستفادة الرئيسية الدروسفي الجدول أدناه  وترد - 3

 العالمي: الصعيد

 نموذج تقديم الخدمات على الصعيد العالميب الأثر فيما يتعلق  الدرس المستفاد الصنف
مقاومة أصـــــــــحاب المصـــــــــلحة لمفهوم  إدارة التغيير   

الخدمات المشــــــــــتركة، ولا ســــــــــيما من 
لعملاء الـــــداخليين وقـــــادة جـــــانـــــ  ا
 السياسات

المبكرة ليتمكنوا من تقديم المساعدة والعون إشراك العملاء من المراحل 
 عليها الخدمات المشتركة مستقبلا على تصميم الحالة التي ستصبح

إجراء تواصــل محدد الهدف يؤكد أن التايير ســيفضــي إلى مكاســ  في 
 مجالي الفعالية والكفاءة

إجراء تواصــــــــــل محدد الهدف مع كبار المديرين يؤكد أن ســــــــــلطة القرار 
 مراكز الخدمات المشتركة اءبإنشتتأثر  لا
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 نموذج تقديم الخدمات على الصعيد العالميب الأثر فيما يتعلق  الدرس المستفاد الصنف
ومقــدمي الخــدمــات الحــاليين في  المقبلينعملاء الإشـــــــــــــــراك ممثلين عن    

قـديم الخـدمـات على مختلف الأفرقـة العـاملـة المعنيـة بتصـــــــــــــــميم نموذج ت
 الصعيد العالمي

التقليــل من شــــــــــــــــأن التركيز المطلوب  إدارة التغيير
على توفير موارد كــــــافيــــــة لكــــــل من 

المشــــــــــــتركة، وتخطي  مراكز الخدمات 
ــــدريــــ  الموظفين،  القوة العــــاملــــة، وت
والتواصل مع الجهات المعنية في إطار 

 نتقال إلى مركز الخدمات المشتركةالا

كز ا يتعين وضع استراتيجية فعالة لإدارة التايير من أجل إدارة إنشاء مر 
 وتنفيذ مهامه على مراحل وإنجازهاالخدمات المشتركة 

ية إدارة التايير تحليل الجوان  المتعلقة و   أن تشـــــــــــــــمل اســـــــــــــــتراتيج
 فيهم العملاء والموظفون وغيرهم بأصحاب المصلحة، بمن

استقلال مركز الخدمات المشتركة من  الإدارة
 حيــــ  هيكلــــه للإبلاغ )بعيــــداا عن

 البعثات المستفيدة التي يخدمها(

ينباي أن تتوفر لمركز الخدمات المشــــــــــــتركة ميزانية مســــــــــــتقلة وأن يتمتع 
 انتقاء الموظفين وإدارة شؤونهم الاستقلالية فيب

ينـبـاـي لأي لجنــــــــة توجيـهـيــــــــة لمركز  الإدارة
الخـدمـات المشـــــــــــــــتركـة أن تبقى كيــاناا 
اســتراتيجياا وليس تنفيذياا. وينباي أن 

هـــــام تبقى القرارات التنفيـــــذيـــــة من م
 إدارة مركز الخدمات المشتركة

 ت المشتركةينباي وضع هيكل إبلاغ واضح لإدارة مركز الخدما
بين قادة الســــياســــة والعملاء وينباي أن تحدد الســــلطة والمســــاءلة فيما 

 بوضوح

تأســـيس خدمات مشـــتركة هو عملية  الرؤية
رها وتحقيقها طويلة يســـــــتارق اســـــــتقرا

 نتائج باقية سنوات

يتطلـ  ذلـك التزامـاا قويـاا وثـابتـاا من القيـادة العليـا )وكيـل الأمين العـام 
المســــــــاعد( برؤية طويلة الأجل عوضــــــــا عن الســــــــعي إلى والأمين العام 
 رات في التكاليف في الأجل القصيرتحقيق وفو 

توجيه رســـائل متســـقة إلى الجهات الرئيســـية صـــاحبة المصـــلحة تشـــمل 
ــــــامــــــة حوار  ــــــة والقصـــــــــــــــيرة الأجــــــل، وإق ــــــات الطويل كلا من الأولوي

 تعلقة بالتنفيذ وتحقيق الاستقراراتجاهين بشأن الشواغل الم ذي
ختتتتتتتتتتتتدمتتتتتتتتتتتتة 

 العملاء
أعرب العملاء عن عدم رضــاهم عن 
الفترات الزمنية التي يســـــــــتارقها تجهيز 

بـــــــانعـــــــدام  العمليـــــــات، وشـــــــــــــــعورهم
معرفة بمن اليقين في الشـــــــــفافية وعدم 

  يتصلون في مركز الخدمات المشتركة
وأدى إنشـــــــــــــــــاء وحــدات محليــة قويــة 
لــــــدعم العملاء إلى زيــــــادة رضــــــــــــــــــــا 
 الموظفين عن الخــدمــات المقــدمــة من

 مات المشتركةمراكز الخد

يتطل  ذلك تاييرا تنظيميا هاما في خدمة العملاء ونهج التحســـــــــــــــين 
لقضـــــايا التي يحددها مجلس المســـــتمر الذي يتناول على نحو اســـــتباقي ا

 العملاء
الموقع ويتطل  التفاعل المتكرر والمســــتمر مع العملاء مثل الزيارات في 

 والتداول عن بعد بالفيديو
ء لموظفي وفير التـــدريـــ  التوجيهي على خـــدمـــة العملاتالحـــاجـــة إلى و 

 مراكز الخدمات المشتركة
وإدخــال نظــام لإدارة العلاقــات مع العملاء ليكون بمثــابــة آليــة هــامــة 

 نموذج تقديم الخدمات في المستقبللدعم فعالية 



 A/72/801 

 

48/75 18-04425 

 

 نموذج تقديم الخدمات على الصعيد العالميب الأثر فيما يتعلق  الدرس المستفاد الصنف
يصـــــــــــــــع  قياس الفرق في الأداء من  إدارة الأداء   

الســـابقة لعدم توفر بيانات العمليات 
 يةأساس

الإبلاغ عن بيانات الأداء الأســـاســـية )متى توفرت من نظام أوموجا(، 
لمهام إلى مركز الخدمات وإجراء مسح أساسي لرضا العملاء قبل نقل ا

 المشتركة
إدارة/تنظيم 

 الأداء
يتعــذر التنفيــذ الفعــال لنظم الحوكمــة 
وآليـــات إدارة الأداء، مثـــل اتفـــاقـــات 
مســـــتوى الخدمات ومؤشـــــرات الأداء 

 الرئيسية

وضـــــــع ترتيبات إدارية قوية والتوقيع على اتفاقات مســـــــتوى الخدمات، 
ت بما في ذلك تحديد الأدوار والمســــــــؤوليات بوضــــــــوح بين مركز الخدما

 المشتركة وعملائه، قبل الإنشاء

يعـد نق  الاســـــــــــــــتثمـار في الأدوات  إدارة الأداء
المؤســســي  والنظم لدعم تحليل العمل
 والإبلاغ عائقاا خطيراا 

ضــرورة إ اد رؤية شــاملة لإدارة الأداء، مع التســليم بضــرورة أن يكون 
ن  التي يتحكمون فيها من أصـــــــحاب المصـــــــلحة مســـــــؤولين عن الجوا

 العملية
وضـــــــــــــــمان بناء القدرة على الإبلاغ منذ البداية لتجن  إنفاق الكثير 

 وارد في جمع بيانات الأداء يدويامن الم
متتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتلاك 
 الموظفين

واســــــــــــــتبقاء الموظفين يعد اســــــــــــــتقدام 
المحليين تحــــــــديــــــــا يتجلى في ارتفـــــــا  
في  معـــــدلات الـــــدوران والتحـــــديـــــات

 مجال فقدان المعرفة المؤسسية
ويتعذر اســــــــــــــتقدام الموظفين الدوليين 
واستبقاؤهم لأن عمل مركز الخدمات 
المشــــــتركة هو بمثابة مهمة من الدرجة 
الثــانيــة لا تســـــــــــــــتــدعي الاهتمــام وقــد 

المنظمــــة رفُعــــت من قــــائمــــة مهــــام ”
 “الأساسية

ي  لتعـــاقبهم وضـــــــــــــــع اســـــــــــــــتراتيجيـــات للاحتفـــاظ بـــالموظفين والتخط
 والخيارات الوظيفية

والنظر في وضـــــــــــــــع آليات لتبادل الموظفين المحليين فيما بين منظمات 
الأمم المتحـــدة وكيـــانـــاتهـــا العـــاملـــة في نفس الموقع والتنـــاوب الـــدوري 

المواقع التي بهـا مقـار للموظفين بين مراكز الخـدمـات المشـــــــــــــــتركـة و/أو 
 من تطوير خبراتهم وتوسيع آفاقهم لتمكين الموظفين

شـــــــــأن توافر قوة عاملة محلية وضـــــــــرورة أن يراعي اختيار الموقع معايير ب
 ماهرة

وســيدمج إطار إدارة المعارف في اســتراتيجية التايير لضــمان الاســتعانة 
 ذ المشرو  بالوسائل المناسبة لجمع المعارف بالموازاة مع تقدم تنفي

متتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتلاك 
 الموظفين

 “المناســــــــــــبة”عدم نقل القوة العاملة 
 إلى مركز الخدمات المشتركة دائما

وفي بعض الحـــــالات، رأى الموظفون 
أنهم نقُلوا بشـــــــــــــــكـــل غير طوعي ممـــا 
أدى إلى انخفــــــاض روحهم المعنويــــــة 
وتراجع إنتاجيتهم، والتماســهم فر  
الــعــودة في أقــرب وقــــــــت ممــكــن إلى 

 مواقعهم الأصلية

بالنســـــــــبة إلى الموظفين الدوليين، ضـــــــــرورة إجراء عملية اختيار مفتوحة 
وشــــــفافة. ومن الضــــــروري التأكد من أن الموظفين الدوليين الذين يقع 
عليهم الاختيار للعمل في مركز الخدمات المشتركة يودون العمل هناك 

 دون أن يكون لهم رأي في المسألة بدلا من نقلهم

متتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتلاك 
 الموظفين

ل الــوظــــــــائــف إلى مــركــز يــنــبــاــي نــقــــــــ
شـــــــــــــــتركة بطريقة موحدة الخدمات الم
 وتخطي  جيد

 تيســــــــــير وضــــــــــع الخط  المناســــــــــبة لتوظيف الموظفين والموارد في الوقت
 الملائم طوال مرحلة بدء التشايل
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 نموذج تقديم الخدمات على الصعيد العالميب الأثر فيما يتعلق  الدرس المستفاد الصنف
متتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتلاك    

 الموظفين
عـــدم كفـــايـــة تطوير مهـــارات الموظفين 
الذين يســتعدون للقيام بأدوار جديدة، 

لتحول جه ابما في ذلك عدم مراعاة أو 
 الثقافي إلى طرق عمل جديدة

من الضــــــروري وضــــــع خطة تدريبية مفصــــــلة لالتحاق الموظفين الفعلي 
 الخدمات المشتركة وتنمية قدراتهمبالعمل في مركز 

وينباي ألا يتوقف التـــدريـــ  عنـــد مرحلـــة بـــدء التشـــــــــــــايـــل، بـــل أن يـــدمج 
 الصلةة ذات بالأحرى في برنامج تدري  مؤسسي ياطي المجالات الوظيفي

متتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتلاك 
 الموظفين

ســـاعد تواتر الاتصـــالات الداخلية مع 
الموظفين وســــــياســــــة الباب المفتوح مع 
إدارة مركز الخـــدمـــات المشــــــــــــــتركـــة في 
 معالجة القضايا واتخاذ القرارات بسرعة

ضـــــمان وضـــــع هيكل قيادة قوية وتقديم الدعم المتواصـــــل لإدارة الموارد 
 البشرية في بيئة الخدمات المشتركة 

وإدراج قدرات الاتصالات في هيكل مصمم لتيسير التواصل الداخلي 
 والخارجي معاا 

تتتتتتختتتتتطتتتتتيتتتتت  
 التنفيذ

ليس من الضـــــــــــروري أن توحد مراكز 
كن تقديم الخدمات وأن تنقل إلى أما 
 منخفضة التكلفة في خطوة واحدة

وعلى ســــــبيل المثال، كانت الإضــــــافة 
التـــدر يـــة لمهـــام كشـــــــــــــــوف المرتبـــات 

مجدية لمكت  الدعم والمهام الأخرى 
المشـــــــــــــــترك في الكويــــــت )أي تجهيز 

، دورة المرتبـــــاتالمـــــدفوعـــــات خـــــارج 
 وتجهيز منح التعليم(

العمليات مع النظر في نهج التنفيذ التدر ي من أجل تحســــين وتوحيد 
 بناء معارف الموظفين

 لى الوظيفة و/أو الموقع الجارافيويمكن تحديد مراحل الانتقال بناءا ع

تتتتتتختتتتتطتتتتتيتتتتت  
 يذالتنف

بد من إدارة التكامل مع المبادرات  لا
الأخرى على نطـــاق المنظمـــة بعنـــايـــة 
من أجل ضمان مواصلة توفير الموارد 

مات المشــــــــــــتركة في الملائمة لمركز الخد
 الأوقات الحرجة

ضـــمان القيام على نحو ملائم بتخطي  ووضـــع نموذج تقديم الخدمات 
 نطاقاا  لاح الأوسععلى الصعيد العالمي ضمن مبادرات الإص

فيها  وســــــــــــتكون أوجه التراب  مع مبادرات الأمم المتحدة الأخرى، بما
الرؤية التي تقوم عليها ومهمتها وجدولها الزمني، من العناصـــر الرئيســـية 

ــــة للتايير فيمــــا يتعلق بمشـــــــــــــــرو  نموذج ت قــــديم لتحقيق الإدارة الفعــــال
 الخدمات على الصعيد العالمي
 بادرات التايير وتسلسلهالويات موينباي النظر في تحديد أو 

ختتتتتتتتتتتتدمتتتتتتتتتتتتة 
 العملاء

التركيز على الانتقــــــــال إلى أمــــــــاكن 
منخفضـــــــــــــة التكلفة ينز  إلى حج  
الفر  المتــاحــة من خلال تحســـــــــــــــين 

اليــــ  العمــــل وتوحيــــد تقــــديم أســــــــــــــــــ
 الخدمات

النظر في مجموعــــة من المعــــايير عنــــد دراســــــــــــــــــة موقع مركز الخــــدمــــات 
مــات، وتوحيــد المشـــــــــــــــتركــة، بمــا في ذلــك فر  تحســـــــــــــــين نوعيــة الخــد

 من المخاطر وزيادة تركيز البعثة الخدمات، والحد

ضـــــــــــــــرورة أن يكون مكتـــ  العملاء  العمليات
الذي يســـــــــــــتضـــــــــــــيف مركز الخدمات 

ية تقديم المشتركة أكثر تجاوبا مع عمل
 الخدمات وإطارها الزمني

عند الاقتضــــــاء، تنفيذ اتفاق المســــــتوى التشــــــايلي مع مكت  العملاء 
 التي يستند إليها توفير الخدمات الافتراضاتفي ذلك  بما
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 نموذج تقديم الخدمات على الصعيد العالميب الأثر فيما يتعلق  الدرس المستفاد الصنف
وُضــــــــــــــــعــــــــت الإجــراءات بمــعــزل عـن  الإجراءات   

التكنولوجيـــا و/أو بـــاســـــــــــــــتبعـــاد الأثر 
 على أدوار الموظفين ومسؤولياتهم

زم لتنفيـــــــذ عمليــــــــة إدخــــــــال تحليــــــــل أوجــــــــه التوافق والاختلاف اللا
 التحسينات

شــتى في وينباي تجن  تقديم الخدمات بشــكل مجزأ بســب  انقطاعات 
 ز والعملاء الذين يتلقون الخدماتالعمليات بين المرك

 العمليات واختبارها على نحو سليموينباي فهم 
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 الثاني المرفق
 الإداري جالالم حسب العمليات حائمة  

 ومفصـــل شـــامل جرد إجراء لشـــؤون الإدارة والميزانية الاســـتشـــارية اللجنة طل  على ردا المرفق هذا يتضـــمن
 مشرو  من مرحلة كل  خلال تنفيذها سيتم التي العمليات بوضوح ويحدد ،2٠1 الــــ العمليات جميع ياطي
  .(A/71/666) العالمي الصعيد على الخدمات تقديم نموذج

 
 2019 عام في ستنفذ التي العمليات - ألف 

 العمليات عدد العملية الصنف 
 31 الموظفين إدارة البشرية الموارد     
 3 الإجازات إدارة البشرية الموارد 
 1 العملاء مع العلاقات إدارة البشرية الموارد 
 9 الموظفين مرتبات كشوف المالية المسائل 
 4 الدفع المستحقة الحسابات المالية المسائل 
 4 الميداني( الدعم إدارة تديرها التي الميدانية للبعثات )حصراا  العام الأستاذ دفتر المالية المسائل 
 2 والسيولة النقدية إدارة المالية المسائل 
 للبعثات )حصــــــــراا  التكلفة مراكز محاســــــــبة - العامة للتكاليف المحاســــــــبية المعالجة المالية المسائل 

 الميداني( الدعم إدارة تديرها التي الميدانية
2 

 2 بالسفر المتعلقة والمطالبات السلف المؤسسية الخدمات 
 2 السفر إجراءات بدء المؤسسية الخدمات 
 60  المجموع 
  

 2020 عام من اعتبارا تنفيذها في النظر يتعين التي العمليات - باء 
 العمليات عدد العملية الصنف 
 1 الدفع المستحقة الحسابات المالية المسائل     
 4 والسيولة النقدية إدارة المالية المسائل 
 37 المنح إدارة المالية المسائل 
 1 البائعين تاييرات المؤسسية الخدمات 
 3 السفر إجراءات بدء المؤسسية الخدمات 
 46  المجموع  
  

  

https://undocs.org/ar/A/71/666
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 الراهن الوحت في المدرجة غير العمليات - جيم 
 العمليات عدد العملية الصنف  
 1 الحياة على والتأمين الطبي التأمين البشرية الموارد     
 1 الخدمة انتهاء بعد الصحي التأمين البشرية الموارد 
 3 البشرية الموارد خدمات البشرية الموارد 
 1 البشرية الموارد سياسات البشرية الموارد 
 6 الداخلية الطلبيات - الخاصة والأنشطة للمناسبات المحاسبية المعالجة المالية المسائل 
 3 الدفع المستحقة الحسابات المالية المسائل 
 6 القبض المستحقة الحسابات المالية المسائل 
 9 الأصول محاسبة المالية المسائل 
 2 والتأمين الضرائ  المالية المسائل 
 9 الميزانية تنفيذ المالية المسائل 
 3 المصرفية الإدارة المالية المسائل 
 2 الاستثمارات محاسبة المالية المسائل 
 5 الاستثمارات - والمخاطر الخزانة إدارة المالية المسائل 
 2 والإرسال التخطي  المؤسسية الخدمات 
 16  المشتريات المؤسسية الخدمات 
 1 الخدمات إدارة المؤسسية الخدمات 
 2 فيها والتصرف الخدمة من الأصناف سح  المؤسسية الخدمات 
 1 بها المتصلة والعمليات المعدات صيانة المؤسسية الخدمات 
 1٠ المرافق/السفر الشراء/إدارة المؤسسية الخدمات 
 1٠ المرافق إدارة المؤسسية الخدمات 
 1 المشتريات/السفر المؤسسية الخدمات 
 1 السفر المؤسسية الخدمات 
 95  المجموع 
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 الثالث المرفق
  الخدمات تقديم على مثالان  

  
 نموذج باستخدام الإدارية العمليات من عدد توفير طريقة توضيح زيادة هو المرفق هذا من الارض - 1

 ومرحلة المشـــتركة الخدمات ومركز العميل بين العلاقة إبراز ســـيما ولا العالمي، الصـــعيد على الخدمات تقديم
  المهام. تسليم
 يتولى المشـــــــــتركة الخدمات مركز لدى معاملات وموظف فاتورة يقدم عميلا العملية هذهتشـــــــــمل  - 2

 متى منجزةا  العملية هذه وتعتبر العملاء. مع العلاقة إدارة تطبيق باســتخدام بينهما التفاعل وييســر تجهيزها.
 بذلك. إشعاراا  العميل وتلقى البائع، إلى المالية التحويلات تفاصيل وأرسل الفاتورة، سددت
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 الفواتير تجهيز  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 : الإذن المالي.FA: رمز لإعادة تصنيف القيد المنحصر في المبلغ المنفق؛ و F-54: رمز تجهيز الفواتير بواسطة طل  شراء؛ و MIR7 المختصرات: 

 

  

 مركز الخدمات العملاء إدارة العلاحة معتطبيق  العميل

 ، وإدخالها في نظام أوموجا7MIR إنشاء فاتورة

تقدم المزيد من المعلومات 
الداعمة بمذكرة جوابية عن 
تحدي  الطل  في نظام  طريق البريد الإلكتروني

iNeed  

تدقيق مستندات ائتمان السلف المفتوحة، 
 إذا لزم الأمر F-54وإنشاء دليل 

إخطار الزبون بإغلاق 
 iNeedالبطاقة في نظام 

قيام البائع بإرسال تفاصيل التحويلات المالية، 
 iNeedوإغلاق الطل  في نظام 

 مرحلة البداية

إسناد الطل  في نظام 
iNeed  

تقديم المعلومات المطلوبة عن 
طريق البريد الإلكتروني لنظام 

iNeed  

إرسال فاتورة بالبريد 
الإلكتروني إلى عنوان بريدي 

 إلكتروني مخص  

 مرحلة النهاية

 تلقي الفواتير 

الرسالة الإلكترونية تنشئ 
  iNeedتلقائيا طلبا في نظام 

 في تسلسل سير العمل MIR 7حفظ الفاتورة 

الموافقة على الفاتورة، إنشاء وظيفة مساعد مالي 
 الأمم المتحدة الإنمائي عند الاقتضاءلدى برنامج 

استعراض الوثائق، وتزامنه مع تدقيق السلف 
 المفتوحة/المذكرات الائتمانية

التحقق من الوثائق المتصلة بالفاتورة، وطل  
 المزيد من المعلومات عند اللزوم
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 موظف عقد تمديد  
 البشــــرية، المواردمجال  في يعمل محلي زميل جان  من إجراءات اتخاذ موظف عقد تمديد يقتضــــي - 3

 والزميل المدير بين الاتصـــــــال وييســـــــر المشـــــــتركة. الخدمات مركز وموظفي الفرد، عمل عن المســـــــؤول والمدير
 منجزة العملية هذه وتعتبر العملاء. مع العلاقة إدارة تطبيق خلال من البشــرية الموارد شــعبة في يعمل الذي
 القرار. ويبلغ اللازمة، الأوراق وتجهز التمديد، ذلك رفض أو العقد تمديد على الموافقة تصدر عندما

  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 : رمز إحدا  الإجراءات الشخصية.  40PA المختصرات: 

 الواجهة البينية لإدارة العلاحة المدير الموظف المحلي للموارد البشرية
 مركز الخدمات مع الزبائن

 البداية

بح  قائمة الموظفين المنتهية 
 عقود تعيينهم

تحديد الموظف الذي 
يعرض عليه تمديد/تجديد 

تقديم نتائج البح  إلى المدير 
 للنظر فيها

 اهتمام الموظفتأكيد 

 إنجاز تقييم أداء الموظف

تقديم طل  تمديد/تجديد 
 العقد

مصادر /استعراض مصدر
التمويل، وسب  

التمديد/التجديد، وتقييم 
 ين أداء الموظف

الموافقة على طل  
 تمديد/تجديد العقد

إخطار المدير بإغلاق الطل  
  iNeedفي نظام 

 PA40ملء الاستمارة 
 لتمديد التعيين 

إخطار المدير بإغلاق 
  iNeedالطل  في نظام 

  iNeedإنشاء الطل  في نظام 

رفض طل  
 تمديد/تجديد العقد

 النهاية 

 المرحلة النهائية
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 الرابع المرفق
 على الختتتدمتتتات تقتتتديم نموذج تنفيتتتذ بتتتاحتراح المتعلقتتتة المنقحتتتة التقتتتديرات  

 العالمي الصعيد
 الباب هذا إطار في المدرج العمل برنامج تنفيذ عن المســــــــــــــؤولية   المشــــــــــــــتركة الخدمات كزا مر  تولىت - 1

 والدعم، الإدارة خدمات ،25 البرنامج ضــــمن عنها المســــؤولية المراكز تتولى التي الأنشــــطة وتندرج الفرعي.
  .2019-2018 السنتين لفترة البرنامجية الخطة من
 

  للموارد عام استعراض
 48 ٠34 7٠٠ إلى الباب لهذا 2٠19-2٠18 الســــــــــــنتين لفترة المقترحة الموارد إجمالي يصــــــــــــل - 2

 عمليات دعم وحســـــــــــــاب العادية الميزانية من مشـــــــــــــترك نحو على ممولة موارد وهي الكاملة، للميزانية دولار
 أدناه. الجداول في الموارد توزيع ويرد الميزانية. عن الخارجة والموارد السلام حفظ

 1الجدول 
  الأموال ومصدر العنصر حسب الكاملة الميزانية موارد  

 )بآلاف دولارات الولايات المتحدة(  

 )أ(الميزانية العادية العنصر
المـــــــوارد المـــــــقـــــــررة 

 )ب(الأخرى
الموارد الخـــارجـــة 

 المجمو  )ج(عن الميزانية
 83٠,7 31 684,4 6 233,7 16 912,6 8 والإدارة التنفيذي التوجيه - ألف     
     العمل برنامج - باء

 929,٠ 5 245,1 1 ٠23,8 3 66٠,1 1 ألف المشتركة الخدمات مركز )أ( 
 537,8 4 952,9 314,3 2  27٠,6 1 باء المشتركة الخدمات مركز )ب( 
 ٠٠٠,5 3 63٠,1 53٠,3 1 84٠,1 جيم المشتركة الخدمات مركز )ج( 
 736,7 2 574,7 395,7 1 766,3 دال المشتركة الخدمات مركز )د( 

 034,7 48 087,2 10 497,8 24 449,7 13 المجموع 
 

الذي يمثل حصـــــــة الميزانية العادية من الاحتياجات من  دولارا، 13 449 716ســـــــيجري إدراج المبلغ الإجمالي  )أ( 
 المشــتركة الخدمات مراكز دال، 29 الباب ضــمن العالمي، الصــعيد على المشــتركة الخدمات بمراكز المتعلقة الموارد
 .والتبرعات المنح بند تحت العالمي، الصعيد على

  السلام. حفظ عمليات دعم حساب من حصراا  ممولة الموارد من احتياجات )ب( 
 تحصـــــــــــــــيلها  ري التي البرامج دعم إيرادات من متأتية الميزانية عن خارجة موارد من ممولة الموارد من احتياجات )ج( 

 الميزانية. خارج من الممولة الإدارية الهياكل دعم مصروفات استرداد سبيل على
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 2الجدول 
 الموارد المتعلقة بالوظائف من الميزانية الكاملة، حسب العنصر  

 الفئة
التوجيه التنفيذي 

 والإدارة
 مركز الخـــــدمـــــات
 المشتركة ألف

مركز الخـــــدمـــــات 
 المشتركة باء

مركز الخـــــدمـــــات 
 المشتركة جيم

مركز الخـــــدمـــــات 
 المجمو  المشتركة دال

       الفئة الفنية والفئات العليا       
 1 - - - - 1 2-مد 

 4 1 1 1 1 - 1-مد 

 6 - - 2 2 2 5-ف 

 63 13 13 13 19 5 3-ف/4-ف 

 3 - - - - 3 1-ف/2-ف 

 77 14 14 16 22 11 المجموع الفرعي 

       فئة الخدمات العامة

 15 8 - 2 5 - الرت  الأخرى 

 15 8 - 2 5  المجموع الفرعي 

       الوطنيونالفنيون الموظفون 

 47 8 1٠ 15 7 7 موظف فني وطني 

415 9 الرتبة المحلية   119 147 116 545 

116 16 المجموع الفرعي   134 157 412  259  

 684 146 171 152 188 27 المجموع 

  
 التوجيه التنفيذي والإدارة  
 دولار 31 83٠ 7٠٠الاحتياجات من الموارد:   

سوف يكون مدير مراكز الخدمات المشتركة على الصعيد العالمي مسؤولاا عن توفير التوجيه العام  - 3
المراكز. وســـــــــــــوف يحد د التوجيه الاســـــــــــــتراتيجي على والرقابة الإدارية في ما يتعلق بالعمليات في جميع تلك 

ين القصــير والطويل في ما يتعلق بتقديم الخدمات، وســيكفل الاتســاق مع أهداف الخدمات المشــتركة  الأمد 
والتخطي  للعمليات المتصلة بها. وسوف يقوم أيضاا بقيادة توحيد عمليات الخدمات المشتركة، وسيخضع 

الخدمات المقدَّمة ومواصـــلة تحســـينها. وســـيكون المدير كذلك بمثابة القيادة  للمســـاءلة الكاملة بشـــأن نوعية
المعنية بالتفاعل مع الإدارة العليا وواضــــــــعي الســــــــياســــــــات، وجهة مســــــــؤولة عن تنســــــــيق التكامل بين جميع 
جوان  عمل مراكز الخدمات المشـتركة على الصـعيد العالمي. وسـوف يحصـل مكت  مدير مراكز الخدمات 

الاستفادة المثلى من العمليات،  قسمعلى الصعيد العالمي على دعمٍ من وحدة الرصد التشايلي، و المشتركة 
ووحدة تدري  الموظفين والعملاء، والوحدة المعنية بمشـاركة العملاء. وسـوف يكون رؤسـاء مراكز الخدمات 

 مسؤولين مباشرةا أمام المدير.على الصعيد العالمي المشتركة 
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 3 الجدول
 ترة السنتين، والإنجازات المتوحعة، وم شرات الإنجاز، ومقاييس الأداء أهداف ف

كز الخدمات المشــتركة ا : ضــمان التنفيذ التام للولايات التشــريعية والامتثال لســياســات الأمم المتحدة وإجراءاتها المتعلقة بإدارة مر هدف المنظمة
 اعلى الصعيد العالمي وعملياته

 
 مقاييس الأداء   

  مؤشرات الإنجاز الإنجازات المتوقعة من الأمانة العامة
2٠18-
2٠19 

2٠16-
2٠17 

2٠14-
2٠15 

2٠12-
2٠13 

تحقيق الفعـــــاليـــــة والكفـــــاءة في  )أ(       
إدارة برنـــــامج العمـــــل في مجـــــالات 
إدارة الموارد البشـــــــــــــرية، وكشـــــــــــــوف 
المرتبات، والحســـــــــابات المســـــــــتحقة 
الــدفع، وغيرهــا من الخــدمــات التي 

 مراكز الخدمات تقدمها

النســـــــــــــــبــــة المئويــــة للخــــدمــــات ‘ 1’
 المقدمة وفقاا للفترة الزمنية المحددة 

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية

النســــــبة المئوية للمجيبين الذين ‘ 2’
يقد مون تقييماا إ ابياا لحسن توقيت 

 الخدمات ونوعيتها

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية

تـــقــــــــديم الـــوثــــــــائـــق الـــلازمـــــــة  )ب(
لاجتمـــــاعـــــات الأجهزة الحكوميـــــة 
 الدولية ذات الصلة في موعدها

النســـــــبة المئوية لتســـــــليم الوثائق ‘ 1’
 في موعدها

    1٠٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية

مكاســـــــــ  في الكفاءة تحقيق  )ج(
 في تكاليف السفر لفائدة المنظمة

النســـــــــبة المئوية لتذاكر الســـــــــفر ‘ 2’
الجوي التي تشـــــــــــــــتريهــا المنظمــة قبــل 
 موعد السفر بأسبوعين على الأقل

    1٠٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية
 

 العوامل الخارجية
الأهداف والإنجازات المتوقعة على افتراض ما يلي: )أ( وفاء الجهات صـــــــــــــــاحبة ينُتظ ر أن تتحقق  - 4

كز الخدمات المشـــــــــتركة على ا المصـــــــــلحة بمســـــــــؤولياتها والتزاماتها بموج  اتفاقات الخدمة، ودعمها لجهود مر 
؛ )ب( الترتيــ  لعقــد الاجتمــاعــات الــداخليــة والخــارجيــة قبــل موعـد هــاالصـــــــــــــــعيــد العــالمي وتعــاونهــا التــام مع

نعقادها بثلا  أســــــــابيع على الأقل، من أجل الســــــــماح بشــــــــراء تذاكر الســــــــفر الجوي قبل موعد الســــــــفر ا
 بأسبوعين على الأقل.

 
 النواتج

، ســــتُحقَّق النواتج التالية في إطار التوجيه التنفيذي والإدارة 2٠19-2٠18خلال فترة الســــنتين  - 5
 والموارد الخارجة عن الميزانية(:)الميزانية العادية والموارد المقررة الأخرى 
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 4 الجدول  
 فئات النواتج والنواتج النهائية  

 ()أالعدد النواتج
  خدمات الدعم الإداري )الميزانية العادية والموارد المقررة الأخرى والموارد الخارجة عن الميزانية(  

  الإدارة عموماا 

كز ا الموارد المالية والبشــــرية والمادية وموارد تكنولوجيا المعلومات والاتصــــالات في مر رصــــد وتنســــيق الأنشــــطة المتعلقة بإدارة  - 1
 1 الخدمات المشتركة

 1 كز الخدمات المشتركةا توفير التوجيه الاستراتيجي والرقابة الإدارية في ما يتعلق بعمليات مر  - 2
 12 مؤشرات الأداء الرئيسية حس  على الصعيد العالمي تقارير أداء مراكز الخدمات المشتركة - 3
 1 إعداد مواد التدري  لفائدة موظفي مراكز الخدمات - 4
 24 إعداد الأنشطة التدريبية لفائدة موظفي مراكز الخدمات  - 5
 

نة واحدة هي  )أ(  كانون ، نظراا إلى أن  مركز الخدمات ألف لن يبدأ عملياته قبل  2٠19تســـــــــــــــتند النواتج إلى التقديرات المتعلقة بســـــــــــــــ
  .2٠19الثاني/يناير 

 
 . 5يرد توزيع الموارد المتعلقة بالتوجيه التنفيذي والإدارة في الجدول  - 6
 

 5 الجدول
 الاحتياجات من الموارد: التوجيه التنفيذي والإدارة

 الوظائف   2٠19-2٠18لفترة اتقديرات       
     الميزانية العادية     

1 772.٠  الموارد المتعلقة بالوظائف    27 

3٠ ٠58.7  الموارد غير المتعلقة بالوظائف    - 

 27  830,7 31  المجموع 

  
وظيفة  27دولار إ  31 83٠ 7٠٠مجموعها  ســـــــــــــــوف تاطي الموارد من الميزانية العادية والبالغ - 7
موظفين  9 وطنيين، وفنيين موظفين  7 ، و2-ف 3 ، و3-ف/4-ف 5 ، و5-ف 2 ، و2-مد 1)

اســـــــــــتنادا إلى خطة التنفيذ، لدعم  2٠18(، اعتبارا من تموز/يوليه دولار( 1 772 ٠٠٠) الرتبة المحليةمن 
  .2٠19-2٠18لمي في فترة السنتين التنفيذ المقترح لنموذج تقديم الخدمات على الصعيد العا

 دولار احتيـاجـات متكررة 3٠ ٠58 7٠٠ وتشـــــــــــــــمـل الموارد غير المتصـــــــــــــــلـة بـالوظـائف والبـالاـة - 8
دولار( لبدء العمل على النحو المبين في  29 135 ٠٠٠دولار( واحتياجات غير متكررة ) 923 7٠٠)

 دال تحت بند المنح والتبرعات. 29الباب 
دولار حصـــــــــــة الميزانية  8 912 6٠٠دولار من الموارد، يمثل مبلغ  31 83٠ 7٠٠ومما مجموعه  - 9

 العادية من الاحتياجات من الموارد المقترحة تحت بند التوجيه التنفيذي والإدارة. 
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 برنامج العمل
 توزيع الموارد حس  العنصر.  6يرد في الجدول  - 1٠
 

 6 الجدول
 حسب العنصرالاحتياجات من الموارد، 

 )بآلاف دولارات الولايات المتحدة(

 2٠19-2٠18لفترة ا قديراتت العنصر
  برنامج العمل - باء  
 5 929،٠ مركز الخدمات ألف  )أ( 
  4 537،8 مركز الخدمات باء  )ب( 
 3 ٠٠٠،5 مركز الخدمات جيم  )ج( 
 2 736،7 مركز الخدمات دال  )د( 
 16 204،0 المجموع 
  
 مركز الخدمات المشتركة ألف  
 دولار 5 929 ٠٠٠الاحتياجات من الموارد:   

 7 الجدول
  أهداف فترة السنتين، والإنجازات المتوحعة، وم شرات الإنجاز، ومقاييس الأداء 

عملاء، وتعظيم الاستفادة من كفالة الفعالية والكفاءة في الخدمات المتعلقة بالمعاملات الإدارية وخدمات الدعم المقد مة إلى ال:  هدف المنظمة
 أسالي  العمل لتحقيق قدر أكبر من الكفاءة.

 
 مقاييس الأداء   

  مؤشرات الإنجاز الإنجازات المتوقعة من الأمانة العامة
2٠18-
2٠19 

2٠16-
2٠17 

2٠14-
2٠15 

2٠12-
2٠13 

)أ( تقــديم دعم يتســـــــــــــــم بــالكفــاءة        
 والفعالية لمركز الخدمات

النســـــــبة المئوية للرضـــــــا عن خدمات 
 الدعم المقد مة 

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية

)ب( تقديم خدمات متعلقة بإدارة 
الموارد البشـــــــــــــرية تتســـــــــــــم بالكفاءة 

 والفعالية 

النســـــــــــــــبة المئوية للخدمات المقدمة 
 وفقاا للفترة الزمنية المحددة 

    9٠ المستهدفةالنسبة 

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية

تقديم خدمات مالية تتســــــــــــم  )ج(
 بالكفاءة والفعالية 

النســـــــــــــــبة المئوية للخدمات المقدمة 
 وفقاا للمواعيد الزمنية المحددة 

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة
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 مقاييس الأداء   

  مؤشرات الإنجاز الإنجازات المتوقعة من الأمانة العامة
2٠18-
2٠19 

2٠16-
2٠17 

2٠14-
2٠15 

2٠12-
2٠13 

     النسبة الفعلية       

دعم للعملاء  تقــديم خــدمــات )د(
 تتسم بالكفاءة والفعالية

النســـــــــــبة المئوية لرضـــــــــــا العملاء عن 
الفترة الزمنية التي يســـــــــــــــتارقها إ اد 

 حلول لاستفساراتهم

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية
  

 العوامل الخارجية  
على افتراض ما يلي: عدم حدو  تاييرات رئيســــية على  ينُتظر تحقيق الأهداف والإنجازات المتوقعة - 11

؛ على الصــعيد العالمي صــعيد الســياســات تمس  بنطاق الخدمات التي تقدمها مراكز الخدمات الإدارية المشــتركة
)ب( اكتمـال المعلومـات ذات الصــــــــــــــلـة وتقـديمهـا لارض تجهيزهـا بلا تـأخير؛ )ج( عـدم حـدو  انقطـاعـات 

عدم حدو   (داســـــــوبية أو أعطال كبرى فيها، بما في ذلك في نظام أوموجا؛ )رئيســـــــية في تشـــــــايل النظم الح
 راكز.المتاييرات سياسية أو اقتصادية أو تكنولوجية مفاجئة أو غير متوقعة تؤث ر سلباا في عمليات 

، ســــيقد م مركز الخدمات المشــــتركة ألف النواتج والخدمات 2٠19-2٠18وخلال فترة الســــنتين  - 12
 يزانية العادية والموارد المقر رة الأخرى والموارد الخارجة عن الميزانية(التالية )الم

 
 8 الجدول  
 فئات النواتج والنواتج النهائية  

 ()أالعدد النواتج
  تقديم الدعم لمركز الخدمات المشتركة  

 3 الخدمات المشتركةتوفير الخدمات المتعلقة باستقدام الموظفين والميزانية والخدمات المشتركة إلى مركز 
 1 تنفيذ توصيات هيئات الرقابة

 1 رصد أداء مركز الخدمات المشتركة
 1 تقديم المعلومات والردود إلى مجلس مراجعي الحسابات بشأن المسائل المتصلة بعمليات مركز الخدمات المشتركة

  الخدمات المتعلقة بإدارة الموارد البشرية

 2 ٠٠٠ والإلحاق بالخدمة الخدمات المتعلقة بالتعيينات
 4 ٠٠٠ تجديد التعيينات

 95٠ تنقل الموظفين داخل المنظمة
 2 ٠٠٠ حالات انتهاء/إنهاء الخدمة )بما في ذلك إنهاء الخدمة بالتراضي وإنهاء الخدمة بسب  الإعاقة(

 15 ٠٠٠ تجهيز استحقاقات الموظفين
)الإجازة المرضـــــــية بشـــــــهادة، والإجازات الخاصـــــــة المدفوعة الأجر/غير مدفوعة حالات الاياب التي تتطل  موافقة الموارد البشـــــــرية 

 12 ٠٠٠ الأجر، وإجازة الأمومة/الأبوة، وبدل المخاطر، وما إلى ذلك(
 1 تنسيق المهام المتصلة بإدارة الموارد البشرية في نظام أوموجا
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 ()أالعدد النواتج
 12 ٠٠٠ التعليم، وما إلى ذلك(تجهيز طلبات استحقاقات السفر )إجازة زيارة الوطن، ومنحة   

 1 الخدمات المتعلقة بكشوف المرتبات
 24 ٠٠٠ دفع المرتبات والبدلات المتصلة بها وغير ذلك من الاستحقاقات شهرياا )عدد الموظفين في الشهر(

مة للموظفين عند انتهاء خدمتهم في المنظمة )عدد الموظفين(  2 ٠٠٠ المدفوعات المقد 
مواقيت صــــــرف المرتبات )منها منحة التعليم، ومنحة الانتقال، وســــــلف الســــــفر، ودفع تكاليف شــــــحن الأمتعة المدفوعات خارج 

 12 ٠٠٠ الشخصية، والمدفوعات المتصلة بمعايير العمل الأمنية الدنيا لأماكن الإقامة، وما إلى ذلك( )عدد الطلبات(
 1 تنسيق عامة المهام المتصلة بكشوف المرتبات ضمن نظام أوموجا

  خدمات دعم العملاء
 1 الدراسات الاستقصائية السنوية عن رضا العملاء

 
 ، نظراا إلى أن  مركز الخدمات ألف لن يبدأ عملياته قبل كانون الثاني/2٠19تســـــتند النواتج إلى التقديرات المتعلقة بســـــنة واحدة هي  )أ( 

  .2٠19يناير 
  

 9 الجدول
 الخدمات المشتركة ألفموارد: مركز الالاحتياجات من 

 الوظائف   2٠19-2٠18لفترة اتقديرات       
     الميزانية العادية     

 188  5 ٠71.5  الموارد المتعلقة بالوظائف 
 -  857.5  الموارد غير المتعلقة بالوظائف 
 188  5 929.0  المجموع 
  
 ، 1-مــــــد 1) وظيفــــــة 188إنشــــــــــــــــــــاء دولار  5 929 ٠٠٠تاطي الموارد البــــــالغ مجموعهــــــا  - 13
ــــــ  الأخرى(،  5، و 3-ف/4-ف 19، و 5-ف 2 و ــــــة الخــــــدمــــــات العــــــامــــــة )الرت موظفين من فئ
دولار(( اعتبــــــارا من  5 ٠71 5٠٠موظفــــــاا من الرتبــــــة المحليــــــة ) 154موظفين فنيين وطنيين، و  7 و

، اســـــــتنادا إلى خطة التنفيذ، لدعم التنفيذ المقتر ح لنموذج تقديم الخدمات على الصـــــــعيد 2٠18تموز/يوليه 
  .2٠19-2٠18العالمي في فترة السنتين 

دال تحت  29دولار على النحو المبين في الباب  857 5٠٠وتبلغ الموارد غير المتصلة بالوظائف  - 14
 تبرعات. بند المنح وال

دولار الحصـــــة المدرجة  1 66٠ 1٠٠دولار، يمثل مبلغ  5 929 ٠٠٠ومن مجمو  الموارد البالغ  - 15
 في الميزانية العادية للاحتياجات من الموارد المقترحة تحت بند مركز الخدمات ألف.
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 باء مركز الخدمات المشتركة  
 دولار 4 537 8٠٠الاحتياجات من الموارد:  

 1٠ الجدول
  أهداف فترة السنتين، والإنجازات المتوحعة، وم شرات الإنجاز، ومقاييس الأداء

كفالة الفعالية والكفاءة في الخدمات المتعلقة بالمعاملات الإدارية وخدمات الدعم المقد مة إلى العملاء، وتعظيم الاستفادة من :  هدف المنظمة
 أسالي  العمل لتحقيق قدر أكبر من الكفاءة.

 
 مقاييس الأداء   

  مؤشرات الإنجاز الإنجازات المتوقعة من الأمانة العامة
2٠18-
2٠19 

2٠16-
2٠17 

2٠14-
2٠15 

2٠12-
2٠13 

)أ( تقــديم دعم يتســـــــــــــــم بــالكفــاءة        
والفعـــــــاليـــــــة إلى مركز الخـــــــدمـــــــات 

 المشتركة

النســـــــبة المئوية للرضـــــــا عن خدمات 
 الدعم المقد مة 

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية

)ب( تقديم خدمات مالية تتســـــــــم 
 بالكفاءة والفعالية إلى العملاء

النســـــــــــــــبة المئوية للخدمات المقدمة 
 وفقاا للمواعيد الزمنية المحددة 

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية

للعملاء )ج( تقديم خدمات دعم 
 تتسم بالكفاءة والفعالية

النســـــــــــبة المئوية لرضـــــــــــا العملاء عن 
الفترة الزمنية التي يســـــــــــــــتارقها إ اد 

 حلول لاستفساراتهم 

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية
 

 العوامل الخارجية
افتراض ما يلي: عدم حدو  تاييرات رئيســـــــــــــــية ينُتظر تحقيق الأهداف والإنجازات المتوقعة على  - 16

؛ المشــتركة على الصــعيد العالمي على صــعيد الســياســات تمس بنطاق الخدمات التي تقدمها مراكز الخدمات
)ب( اكتمال المعلومات ذات الصـــــــــــــــلة وتقديمها لارض تجهيزها بلا تأخير؛ )ج( عدم حدو  انقطاعات 

كبرى فيها، بما في ذلك في نظام أوموجا؛ )د( عدم حدو    رئيســـية في تشـــايل النظم الحاســـوبية أو أعطال
 راكز.المتاييرات سياسية أو اقتصادية أو تكنولوجية مفاجئة أو غير متوقعة تمس بعمليات 

 
 النواتج  

، ســــــــيقد م مركز الخدمات المشــــــــتركة باء النواتج والخدمات 2٠19-2٠18خلال فترة الســــــــنتين  - 17
 :والموارد المقر رة الأخرى والموارد الخارجة عن الميزانية(التالية )الميزانية العادية 
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 11الجدول 
 فئات النواتج والنواتج النهائية  

 (أ)العدد النواتج
  تقديم الدعم لمركز الخدمات المشتركة  

 3 تقديم الخدمات المتعلقة باستقدام الموظفين والميزانية والخدمات المشتركة إلى مركز الخدمات المشتركة
 1 تنفيذ توصيات هيئات الرقابة

 1 رصد أداء مركز الخدمات المشتركة
تقديم المعلومات والردود إلى مجلس مراجعي الحســـابات بشـــأن المســـائل المتصـــلة بعمليات كشـــوف المرتبات والحســـابات المســـتحقة 

 1 الدفع
  خدمات الحسابات المستحقة الدفع

مة للبائعين وغيرهم من   67 5٠٠ المتعاقدين )عدد الفواتير(المدفوعات المقد 
 1 تنسيق المهام المتصلة بالحسابات المستحقة الدفع في نظام أوموجا

  المالية في الميدان الش ونخدمات 

 12 تقديم التقارير المالية شهرياا 
مالية إلى مقر  إغلاق حســـــــابات عمليات حفظ الســـــــلام والبعثات الســـــــياســـــــية الخاصـــــــة ســـــــنويا وتقديم ما يتصـــــــل بها من بيانات

 1 المتحدة الأمم
  خدمات دعم العملاء

 1 الدراسات الاستقصائية السنوية عن رضا العملاء
 

، نظراا إلى أن  مركز خدمات العمليات باء لن يبدأ عملياته 2٠19تســـــــتند النواتج إلى التقديرات المتعلقة بفترة تســـــــعة أشـــــــهر في عام  )أ( 
  .2٠19قبل نيسان/أبريل 

 
 12الجدول 

 مركز الخدمات المشتركة باء المتعلقة بموارد الالاحتياجات من 

 )بآلاف دولارات الولايات المتحدة(
 الوظائف   2٠19-2٠18لفترة اتقديرات   
 152  3 814.8  الموارد المتعلقة بالوظائف      

 -  723.٠  الموارد غير المتعلقة بالوظائف 
 152  4 537،8  المجموع 
  
، 1-مــد 1وظيفــة ) 152دولار إنشــــــــــــــــاء  4 537 8٠٠ســـــــــــــــوف ياطي مجمو  الموارد البــالغ  - 18
، وموظف ين اثن ين من فئــــــة الخــــــدمــــــات العــــــامــــــة )الرتــــــ  الأخرى(، 3-ف/4-ف 13، و 5-ف 2 و
دولار(( اعتبــارا من أيلول/  3 814 8٠٠موظفــاا من الرتبــة المحليــة ) 119موظفــاا فنيــاا وطنيــاا، و  15 و

ســــــــتنادا إلى خطة التنفيذ، لدعم التنفيذ المقتر ح لنموذج تقديم الخدمات على الصــــــــعيد ، ا2٠18ســــــــبتمبر 
  .2٠19-2٠18العالمي لفترة السنتين 
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دال تحت  29دولار على النحو المبين في الباب  723 ٠٠٠وتبلغ الموارد غير المتصلة بالوظائف  - 19
 بند المنح والتبرعات

دولار الحصـــــة المدرجة  1 27٠ 6٠٠دولار، يمثل مبلغ  4 537 8٠٠ومن مجمو  الموارد البالغ  - 2٠
 في الميزانية العادية للاحتياجات من الموارد المقترحة تحت بند مركز الخدمات باء.

 
 مركز الخدمات المشتركة جيم  
 دولار 3 ٠٠٠ 5٠٠الاحتياجات من الموارد:   

 13 الجدول
 وم شرات الإنجاز، ومقاييس الأداءأهداف فترة السنتين، والإنجازات المتوحعة، 

كفالة الفعالية والكفاءة في الخدمات المتعلقة بالمعاملات الإدارية وخدمات الدعم المقد مة إلى العملاء، وتعظيم الاستفادة من :  هدف المنظمة
 أسالي  العمل لتحقيق قدر أكبر من الكفاءة

 
 مقاييس الأداء   

  مؤشرات الإنجاز العامةالإنجازات المتوقعة من الأمانة 
2٠18-
2٠19 

2٠16-
2٠17 

2٠14-
2٠15 

2٠12-
2٠13 

)أ( تقــديم دعم يتســـــــــــــــم بــالكفــاءة        
والفعـــــــاليـــــــة إلى مركز الخـــــــدمـــــــات 

 المشتركة

النســـــــبة المئوية للرضـــــــا عن خدمات 
 الدعم المقد مة

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية

تقديم خدمات متعلقة بإدارة )ب( 
الموارد البشـــــــــــــرية تتســـــــــــــم بالكفاءة 

 والفعالية إلى العملاء

النســـــــــــــــبة المئوية للخدمات المقدمة 
 وفقاا للمواعيد الزمنية المحددة 

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية

)ج( تقديم خدمات مالية تتســــــــــــم 
 إلى العملاءبالكفاءة والفعالية 

النســـــــــــــــبة المئوية للخدمات المقدمة 
 وفقاا للمواعيد الزمنية المحددة 

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية

)د( تقديم خدمات متعلقة بالسفر 
تتســـــــــــــــم بــــالكفــــاءة والفعــــاليــــة إلى 

 العملاء

النســـــــــــــــبة المئوية للخدمات المقدمة 
 وفقاا للمواعيد الزمنية المحددة 

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية

)ه( تقديم خدمات دعم تتســــــــــــــم 
 إلى العملاء بالكفاءة والفعالية

النســـــــــــبة المئوية لرضـــــــــــا العملاء عن 
الفترة الزمنية التي يســـــــــــــــتارقها إ اد 

 حلول لاستفساراتهم

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية
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 العوامل الخارجية
ينُتظر تحقيق الأهداف والإنجازات المتوقعة على افتراض ما يلي: عدم حدو  تاييرات رئيســـــــــــــــية  - 21

؛ على الصــعيد العالمي الخدمات المشــتركةعلى صــعيد الســياســات تمس  بنطاق الخدمات التي تقدمها مراكز 
)ب( اكتمال المعلومات ذات الصـــــــــــــــلة وتقديمها لارض تجهيزها بلا تأخير؛ )ج( عدم حدو  انقطاعات 
رئيســـية في تشـــايل النظم الحاســـوبية أو أعطال كبرى فيها، بما في ذلك في نظام أوموجا؛ )د( عدم حدو  

 راكز .المفاجئة أو غير متوقعة تمس بعمليات تاييرات سياسية أو اقتصادية أو تكنولوجية م
 

 النواتج  
النواتج والخدمات التالية )الميزانية العادية والموارد  2٠19-2٠18ســـــــــتُنجز خلال فترة الســـــــــنتين  - 22

 المقر رة الأخرى والموارد الخارجة عن الميزانية(
 

 14الجدول 
 فئات النواتج والنواتج النهائية  

 )أ(العدد النواتج
  تقديم الدعم لمركز الخدمات المشتركة  

 3 تقديم الخدمات المتعلقة باستقدام الموظفين والميزانية والخدمات المشتركة إلى مركز الخدمات المشتركة
 1 تنفيذ توصيات هيئات الرقابة

 1 رصد أداء مركز الخدمات المشتركة
المســــــــــــائل المتصــــــــــــلة بعمليات كشــــــــــــوف المرتبات والحســــــــــــابات تقديم المعلومات والردود إلى مجلس مراجعي الحســــــــــــابات بشــــــــــــأن 

 1 الدفع المستحقة
  الخدمات المتعلقة بإدارة الموارد البشرية

 8٠٠ الخدمات المتعلقة بالتعيينات والإلحاق بالخدمة
 2 ٠٠٠ تجديد التعيينات

 175 تنقل الموظفين داخل المنظمة
 5٠٠ الخدمة بالتراضي وإنهاء الخدمة بسب  الإعاقة( حالات انتهاء/إنهاء الخدمة )بما في ذلك إنهاء

 2 5٠٠ تجهيز استحقاقات الموظفين
حالات الاياب التي تتطل   موافقة الموارد البشـــــــرية )الإجازة المرضـــــــية بشـــــــهادة، والإجازات الخاصـــــــة المدفوعة الأجر/غير مدفوعة 

 3 ٠٠٠ الأجر، وإجازة الأمومة/الأبوة، وبدل المخاطر، وما إلى ذلك(
 1 تنسيق المهام المتصلة بإدارة الموارد البشرية في نظام أوموجا

  9٠٠ تجهيز طلبات استحقاقات السفر
  الخدمات المتعلقة بكشوف المرتبات

 12 ٠٠٠ دفع المرتبات والبدلات المتصلة بها وغير ذلك من الاستحقاقات شهرياا )عدد الموظفين في الشهر(
 5٠٠ للموظفين عند انتهاء خدمتهم في المنظمة )عدد الموظفين(المدفوعات المقد مة 

المدفوعات خارج مواقيت صــــــرف المرتبات )منها منحة التعليم، ومنحة الانتقال، وســــــلف الســــــفر، ودفع تكاليف شــــــحن الأمتعة 
 3 ٠٠٠ الطلبات(الشخصية، والمدفوعات المتصلة بمعايير العمل الأمنية الدنيا لأماكن الإقامة، وما إلى ذلك( )عدد 
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 )أ(العدد النواتج
  خدمات الحسابات المستحقة الدفع  

مة للبائعين وغيرهم من المتعاقدين )عدد الفواتير(  47 5٠٠ المدفوعات المقد 
 1 تنسيق المهام المتصلة بالحسابات المستحقة الدفع في نظام أوموجا

  أفرحة متخصصة معنية بالعمليات على الصعيد العالمي

 3 9٠٠ المقطو  للسفر في إطار استحقاقات السفرحساب المبلغ الإجمالي 
 6 تقديم التقارير بشأن التسويات المصرفية الشهرية

 1 5٠٠ تخلي  الوثائق المعل قة للحسابات المستحقة القبض والتي تستدعي مقاصة يدوية
  خدمات دعم العملاء

 1 الدراسات الاستقصائية السنوية عن رضا العملاء
 

، نظراا إلى أن  مركز خدمات العمليات جيم لن يبدأ عملياته 2٠19النواتج إلى التقديرات المتعلقة بفترة ســـــــتة أشـــــــهر في عام تســـــــتند  )أ( 
  .2٠19 هقبل تموز/يولي

 
 15الجدول 

 مواردالجيم من احتياجات مركز الخدمات المشتركة 
 الوظائف   2٠19-2٠18لفترة اتقديرات   
 171  1 728.9  بالوظائفالموارد المتعلقة       

 -  1 271.6  الموارد غير المتعلقة بالوظائف 
 171  3 000،5  المجموع 
  
، 1-مــد 1وظيفــة ) 171دولار إنشــــــــــــــــاء  3 ٠٠٠ 5٠٠ ســـــــــــــــوف ياطي مجمو  الموارد البــالغ - 23
 1 728 9٠٠موظفــاا من الرتبــة المحليــة ) 147موظفين فنيين وطنيين، و  1٠، و 3-ف/4-ف 13 و

، اســـــــــتنادا إلى خطة التنفيذ، لدعم التنفيذ المقترح لنموذج تقديم 2٠19دولار(( اعتبارا من شـــــــــباط/فبراير 
  .2٠19-2٠18الخدمات على الصعيد العالمي في فترة السنتين 

دال  29دولار، على النحو المبين في الباب  1 271 6٠٠وتبلغ الموارد غير المتصــــــــلة بالوظائف  - 24
 والتبرعات. تحت باب المنح 

دولار الحصــــة المدرجة في  84٠ 1٠٠دولار، يمثل مبلغ  3 ٠٠٠ 5٠٠ومن مجمو  الموارد البالغ  - 25
 الميزانية العادية للاحتياجات من الموارد المقترحة تحت بند مركز الخدمات جيم. 
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 مركز الخدمات المشتركة دال   
 دولار 2 736 7٠٠الاحتياجات من الموارد:   

 
 16الجدول 

  أهداف فترة السنتين، والإنجازات المتوحعة، وم شرات الإنجاز، ومقاييس الأداء
كفالة الفعالية والكفاءة في الخدمات المتعلقة بالمعاملات الإدارية وخدمات الدعم المقد مة إلى العملاء، وتعظيم الاستفادة من :  هدف المنظمة

 أسالي  العمل لتحقيق قدر أكبر من الكفاءة
 

 مقاييس الأداء   

  مؤشرات الإنجاز الإنجازات المتوقعة من الأمانة العامة
2٠18-
2٠19 

2٠16-
2٠17 

2٠14-
2٠15 

2٠12-
2٠13 

)أ( تقــديم دعم يتســـــــــــــــم بــالكفــاءة        
والفعـــــــاليـــــــة إلى مركز الخـــــــدمـــــــات 

 المشتركة

النســـــــبة المئوية للرضـــــــا عن خدمات 
 الدعم المقد مة 

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية

)ب( تقديم خدمات متعلقة بإدارة 
الموارد البشـــــــــــــرية تتســـــــــــــم بالكفاءة 

 والفعالية إلى العملاء

النســـــــــــــــبة المئوية للخدمات المقدمة 
 وفقاا للمواعيد الزمنية المحددة 

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية

)ج( تقديم خدمات مالية تتســــــــــــم 
 بالكفاءة والفعالية إلى العملاء

النســـــــــــــــبة المئوية للخدمات المقدمة 
 وفقاا للمواعيد الزمنية المحددة 

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية

)د( تقديم خدمات متعلقة بالسفر 
تتســـــــــــــــم بــــالكفــــاءة والفعــــاليــــة إلى 

 العملاء

النســـــــــــــــبة المئوية للخدمات المقدمة 
 وفقاا للمواعيد الزمنية المحددة 

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية

)ه( تقديم خدمات دعم تتســــــــــــــم 
 بالكفاءة والفعالية إلى العملاء

النســـــــــــبة المئوية لرضـــــــــــا العملاء عن 
إ اد الفترة الزمنية التي يســـــــــــــــتارقها 

 حلول لاستفساراتهم

    9٠ النسبة المستهدفة

     النسبة المقد رة

     النسبة الفعلية
  

 العوامل الخارجية  
عدم حدو  تاييرات رئيسية )أ( ينُتظر تحقيق الأهداف والإنجازات المتوقعة على افتراض ما يلي:  - 26

على الصــعيد  مراكز الخدمات الإدارية المشــتركةعلى صــعيد الســياســات تمس  بنطاق الخدمات التي تقدمها 
؛ )ب( اكتمــال المعلومــات ذات الصـــــــــــــــلــة وتقــديمهــا لارض تجهيزهــا بلا تــأخير؛ )ج( عــدم حــدو  العــالمي

انقطاعات رئيســــــــــــــية في تشــــــــــــــايل النظم الحاســــــــــــــوبية أو أعطال كبرى فيها، بما في ذلك في نظام أوموجا؛ 
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أو تكنولوجية مفاجئة أو غير متوقعة تؤثر ســــــــلباا على  عدم حدو  تاييرات ســــــــياســــــــية أو اقتصــــــــادية (د)
 راكز.المعمليات 

 
 النواتج  

، ســـــــيقد م مركز الخدمات المشـــــــتركة دال النواتج والخدمات 2٠19-2٠18خلال فترة الســـــــنتين  - 27
 التالية )الميزانية العادية والموارد المقر رة الأخرى والموارد الخارجة عن الميزانية(

 
 17 الجدول  
 فئات النواتج والنواتج النهائية  

 (أ)العدد النواتج
  تقديم الدعم لمركز الخدمات المشتركة  

 3 تقديم الخدمات المتعلقة باستقدام الموظفين والميزانية والخدمات المشتركة إلى مركز الخدمات المشتركة
 1 تنفيذ توصيات هيئات الرقابة

 1 رصد أداء مركز الخدمات المشتركة 
 1 الدفع تقديم المعلومات والردود إلى مجلس مراجعي الحسابات بشأن المسائل المتصلة بعمليات كشوف المرتبات والحسابات المستحقة

  الخدمات المتعلقة بإدارة الموارد البشرية

 15٠ الخدمات المتعلقة بالتعيينات والإلحاق بالخدمة
 3٠٠ تجديد التعيينات

 75 المنظمةتنقل الموظفين داخل 
 15٠ حالات انتهاء/إنهاء الخدمة )بما في ذلك إنهاء الخدمة بالتراضي وإنهاء الخدمة بسب  الإعاقة(

 1 25٠ تجهيز استحقاقات الموظفين
حالات الاياب التي تتطل   موافقة الموارد البشـــــــرية )الإجازة المرضـــــــية بشـــــــهادة، والإجازات الخاصـــــــة المدفوعة الأجر/غير مدفوعة 

 9٠٠ جر، وإجازة الأمومة/الأبوة، وبدل المخاطر، وما إلى ذلك(الأ
 1 تنسيق المهام المتصلة بإدارة الموارد البشرية في نظام أوموجا

 5٠٠ تجهيز طلبات استحقاقات السفر
  الخدمات المتعلقة بكشوف المرتبات

 8 ٠٠٠ )عدد الموظفين في الشهر(دفع المرتبات والبدلات المتصلة بها وغير ذلك من الاستحقاقات شهرياا 
مة للموظفين عند انتهاء خدمتهم في المنظمة )عدد الموظفين(  15٠ المدفوعات المقد 

المدفوعات خارج مواقيت صــــــرف المرتبات )منها منحة التعليم، ومنحة الانتقال، وســـــلـف الســــــفر ومطالبات تســــــوية تكاليف الســــــفر، ودفع 
 4 ٠٠٠ الطلبات في الشهر( دفوعات المتصلة بمعايير العمل الأمنية الدنيا لأماكن الإقامة، وما إلى ذلك( )عددتكاليف شحن الأمتعة الشخصية، والم

  خدمات الحسابات المستحقة الدفع

مة للبائعين وغيرهم من المتعاقدين )عدد الفواتير(  22 5٠٠ المدفوعات المقد 
 1 نظام أوموجاتنسيق المهام المتصلة بالحسابات المستحقة الدفع في 

  خدمات دعم العملاء

 1 الدراسات الاستقصائية السنوية عن رضا العملاء
، نظراا إلى أن  مركز الخدمات المشتركة دال لن يبدأ عملياته قبل 2٠19تستند النواتج إلى التقديرات المتعلقة بفترة ثلاثة أشهر في عام  )أ( 

  .2٠19تشرين الأول/أكتوبر 
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 18 الجدول  
 موارد الاحتياجات مركز الخدمات المشتركة دال من   

 الوظائف  2٠19-2٠18لفترة اتقديرات  
   الميزانية العادية   

 146 1 759 الموارد المتعلقة بالوظائف 
 - 977.1 الموارد غير المتعلقة بالوظائف 
 146 2 736،7 المجموع 
  
ــــــالغ  - 28  ، 1-مــــــد 1وظيفــــــة ) 146دولار إنشـــــــــــــــــــــاء  2 736 7٠٠ســـــــــــــــوف ياطي الموارد الب
موظفين فنيين  8وظـــائف من فئـــة الخـــدمـــات العـــامـــة )الرتـــ  الأخرى(، و  8، و 3-ف/4-ف 13و 

، لــدعم 2٠19يــار/مــايو أدولار(( اعتبــارا من  1 759 6٠٠موظفــاا من الرتبــة المحليــة ) 116وطنيين، و 
  .2٠19-2٠18ي لفترة السنتين التنفيذ المقتر ح لنموذج تقديم الخدمات على الصعيد العالم

لة بالوظائف  - 29 دال  29دولار، على النحو المبين في الباب  977 1٠٠وتبلغ الموارد غير المتصـــــــــــــــ
 تحت بند المنح والتبرعات.

دولار الحصــــة المدرجة في  766 3٠٠دولار، يمثل مبلغ  2 736 7٠٠ومن مجمو  الموارد البالغ  - 3٠
 ات من الموارد المقترحة تحت بند مركز الخدمات دال.الميزانية العادية للاحتياج

  
 19الجدول 

 2019-2018الوظائف المقترح إلغاؤها في فترة السنتين 
 

 2٠19-2٠18الميزانية العادية  الفئة الكيان
 1 4-ف مكت  الأمم المتحدة في جنيف

 2 2-ف
 2 خ   )ر ر(
 9 خ   )ر أ(

 14  المجموع الفرعي 
 1 5-ف المتحدة في نيرو مكت  الأمم 

 1 4-ف
 2 3-ف
 2 2-ف

 8 خ   )ر ر(
 14  المجموع الفرعي 

 1 4-ف مكت  الأمم المتحدة في فيينا
 1 3-ف

 7 خ   )ر أ(



A/72/801 
 

 

18-04425 71/75 

 

 2٠19-2٠18الميزانية العادية  الفئة الكيان
 1 4-ف مكت  الأمم المتحدة في جنيف

 2 2-ف
 2 خ   )ر ر(
 9 خ   )ر أ(

 9  المجموع الفرعي 
 1 3-ف اللجنة الاقتصادية لأفريقيا

 3 خ   )ر ر(
 8 ر م

 12  المجموع الفرعي 
 1 2-ف لأمريكا اللاتينية ومنطقة البحر الكاريبياللجنة الاقتصادية 

 2 خ   )ر ر(
 11 ر م

 14  المجموع الفرعي 
 1 2-ف اللجنة الاقتصادية والاجتماعية لآسيا والمحي  الهادئ

 2 خ   )ر ر(
 1٠ ر م

 13  المجموع الفرعي 
 اللجنة الاقتصادية والاجتماعية لار  آسيا

 
 1 3-ف

 1 خ   )ر ر(
 6 ر م

 8  المجموع الفرعي 
 2 خ   )ر أ( إدارة الشؤون الاقتصادية والاجتماعية

 2  المجموع الفرعي 

 إدارة شؤون الجمعية العامة والمؤتمرات
 2 خ   )ر ر(
 7 خ   )ر أ(

 9  المجموع الفرعي 
 5 خ   )ر أ( إدارة الشؤون الإدارية، المكت  التنفيذي

 5  المجموع الفرعي 
 إدارة الشؤون الإدارية، مكت  إدارة الموارد البشرية

  
 1 خ   )ر ر(
 16 خ   )ر أ(

 17  المجموع الفرعي 
 1 5-ف إدارة الشؤون الإدارية، مكت  تخطي  البرامج والميزانية والحسابات 

 2 خ   )ر ر(
 13 خ   )ر أ(

 16  المجموع الفرعي 
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 2٠19-2٠18الميزانية العادية  الفئة الكيان
 1 4-ف مكت  الأمم المتحدة في جنيف

 2 2-ف
 2 خ   )ر ر(
 9 خ   )ر أ(

 4 خ   )ر أ( إدارة شؤون الإعلام
 4  المجموع الفرعي 

 3 خ   )ر أ( إدارة شؤون السلامة والأمن
 3  المجموع الفرعي 

 1 خ   )ر أ( المكت  التنفيذي للأمين العام
 1  المجموع الفرعي 

 1 خ   )ر أ( مكتـ  خدمات الرقابة الداخلية
 1  المجموع الفرعي 

 1 خ   )ر أ( مكت  الشؤون القانونية
 1  المجموع الفرعي 

 1 خ   )ر أ( إدارة الشؤون الإدارية، مكت  خدمات الدعم المركزية
 1  المجموع الفرعي 

 1 خ   )ر أ( إدارة عمليات حفظ السلام/إدارة الدعم الميداني
 1  المجموع الفرعي 

البعثات السياسية الخاصة )بعثة الأمم المتحدة لتقديم المساعدة إلى 
لتقديم المساعدة إلى العراق، وبعثة أفاانستان، وبعثة الأمم المتحدة 
 الأمم المتحدة للدعم في ليبيا(

 1 5-ف
 3 4-ف
 2 3-ف
 1 2-ف
 3 6-خ م
 12 5-خ م
 4 4-خ م 

 1 جيم -م ف و 
 41 ر م

 68  المجموع الفرعي 
 1 4-خ م هيئة الأمم المتحدة لمراقبة الهدنة

 1 خ   )ر ر(
 2 ر م

 4  المجموع الفرعي 
 217  المجموع 
 

خ  : فئة الخدمات العامة؛ خ م: الخدمة الميدانية؛ ر م: الرتبة المحلية؛ م ف و: موظف فني وطني؛ ر أ: الرت   :المختصرات
 الأخرى؛ ر ر: الرتبة الرئيسية.
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 المقترح التنظيمي الهيكل  
 

 

 مدير
 حسم الإدارة والرحابة 2-مد 1

 5-ف 2

 4-ف 5

 2-ف 3

 يمج - م و 7

 خ   )ر أ( 9

 رئيس 
 دال الخدماتمركز 
 1-مد 1

 رئيس 
 جيم الخدماتمركز 
 1-مد 1

 رئيس 
 باء الخدماتمركز 
 1-مد 1

 رئيس 
 مركز الخدمات ألف

 1-مد 1

حسم الحسابات 
 الدفع المستحقة

 4-ف 1
  ج م و 5

 ر م 53
 ر م* 4

 الإدارةوحدة 
 4-ف 1
 3-ف 3
 ر م 3

وحدة العمليات 
المتخصصة على 
 الصعيد العالمي

 4-ف1
 ج م و 2

 ر م 2٠
 ر م* 11

 وحدة الإدارة

 4-ف 1
 3-ف 3
 ر م 3

المالية  الش ونحسم 
 الميدانية

 5-ف 1
 4-ف 2
 3-ف 5
  ج م و 8

 ر م 39
 

 الإدارة وحدة
 4-ف 1
 3-ف 3
 ر م 3

 حسم الإدارة 

 4-ف 1

 3-ف 3

 ر م 3

وحدة كشوف 
 المرتبات

 4-ف 1
  ج م و 2

 ر م 14
 ر م* 2

وحدة إدارة 
 الموارد البشرية

 4-ف 1
 3-ف 4

 ر م 38
 ر م* 4

حسم الحسابات 
 الدفع المستحقة

 4-ف 1
 ج-م و 5

 ر م 53
 ر م* 5

حسم إدارة الموارد 
 البشرية

 4-ف 1
 3-ف 4
 *3-ف 1

 ر م 42
 ر م* 9

 

حسابات حسم ال
 الدفعالمستحقة 

 5-ف 1
 4-ف 1
  ج م و 5

 ر م 54
 ر م* 1

حسم إدارة الموارد 
 البشرية

 5-ف 1
 4-ف 2

 *3-ف 3/1-ف 1٠
 ر م 1٠1
 ر م* 5

 وحدة النشر السريع
 (نيويورك)
 3-ف 1
 خ   )ر أ( 5

 العملاءوحدة دعم 
 4-ف 1
 ج م و 1
 ر م 6

 المرتبات كشوفوحدة  
 4-ف 1
 ج-م و 2

 ر م 18
 ر م* 2

 وحدة دعم العملاء
 4-ف 1
 ج م و 1
 ر م 9
 ر م* 2

 العملاءوحدة دعم 
 4-ف 1
 ج م و 2

 ر م 2٠
 

 العملاء دعموحدة 
 4-ف 1
  جم و  2

 ر م 17

 المرتبات كشوفحسم  
 5-ف 1
 4-ف 2
  ج م و 5

 ر م 29
 ر م* 3

 المكاتب المحلية لدعم العملاء
 خ   )ر أ( 5

 ر م 4
 *ر م 1

 لدعم العملاء المحليةالمكاتب 
 *خ   )ر أ( 3/خ   )ر أ( 2

 *ر م 2/ر م 3

 العملاءالمكاتب المحلية لدعم 
 *خ   )ر أ( 3/خ   )ر أ( 3

 *ر م 1/ر م 2
 مساعدة مؤقتة عامة. *  

 جيم : موظف فني وطني من الرتبة جيم؛ ر أ: الرت  الأخرى.-خ  : فئة الخدمات العامة؛ خ م: الخدمة المحلية؛ م و المختصرات: 

 المحلية لدعم العملاءالمكاتب 
 ر م* 1ر م/ 2
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 المرفق الخامس
 المسرد  

 التعريف المصطلح
العملية الإدارية هي ســـــلســـــلة من الخطوات أو الإجراءات التي تفضـــــي إلى تحقيق  عملية إدارية   

هدف محدد ســــــــــــــلفاا ومتصــــــــــــــل بإدارة موارد المنظمة. وفي هذا الســــــــــــــياق، تعرَّف 
العمليات الإدارية بأنها عمليات شـــــــــــــــاملة وتبدأ عق  تقديم العميل طلباا وتنتهي 

فرعية في مجالات وظيفية مختلفة )إدارة الموارد  بالنتيجة، وغالباا ما تشـــمل عمليات
 ذلك(. إلى البشرية والشؤون المالية وما

وغيرها من الخدمات الإدارية  الخدمات المتعلقة بالموارد البشــــــــــرية والشــــــــــؤون المالية خدمات المعاملات الإدارية
قــــابلــــة المرتبطــــة بموقع بعينــــه ذات الطــــابع الإداري والمنحى الإجرائي، تكون  غير

للتوحيد على نطاق المنظمة ويمكن اســتيعابها ضــمن مهام مركز الخدمات في إطار 
 نموذج تقديم الخدمات على الصعيد العالمي.

أ( كيان من كيانات منظومة )في هذا الســــياق ما يلي:  “عميل”يقُصــــد بمصــــطلح  عميل
ريــــة الأمم المتحــــدة )بمــــا في ذلــــك المكــــاتــــ  والإدارات( التي تحتــــاج خــــدمــــات إدا

ب( موظف أو ممثل لكيان معين  مأذون له بطل  خدمات )للاضطلا  بولاياتها؛ 
 إدارية لفائدته بوصفه موظفاا في المنظمة أو نيابةا عن الكيان الذي ينتس  له.

مجلس الرؤستتتتتتتتاء التنفيذيين 
في منظومتتتة الأمم المتحتتتدة 

 المعني بالتنسيق

المشــتركة بين الوكالات الرئيســية المعنية مجلس الرؤســاء التنفيذيين هو هيئة التنســيق 
منظمة من المنظمات  31مســـــــؤولية الرؤســـــــاء التنفيذيين. ويضـــــــم المجلس قيادات بتوفير التنســـــــــيق والتوجيه الاســـــــــتراتيجي للمنظومة ككل  في المجالات الواقعة تحت 

 الأعضاء.
ت اللازمة لإدارة التفاعل مع هي مجموعة من الســــــــــــــياســــــــــــــات والعمليات والأدوا إدارة العلاحات مع العملاء

العملاء من أجل تحسين العلاقة معهم وزيادة رضاهم. أما التطبيق البرامجي لإدارة 
 العلاقات مع الزبائن فهو أداة لإدارة التفاعل بين مقدمي الخدمات وعملائهم.

نتظتتتتتتام التتتختطتيت  التمتركزي 
 للموارد

لمعلومـــات التي تـــدعم هو نظـــام يوفر مجموعـــة متكـــاملـــة من تطبيقـــات تكنولوجيـــا ا
أنشــطة من قبيل إدارة الشــؤون المالية والميزانية، وإدارة الموارد البشــرية، وإدارة ســلســلة 
الإمـدادات، وخـدمـات الـدعم المركزيـة، ووظـائف أســـــــــــــــاســــــــــــــيــة أخرى. وتتيح نظم 
التخطي  المركزي للموارد تبســـــــي  العمليات في المنظمة، من خلال إعادة هندســـــــة 

 لبيانات المشتركة، وتطبيق المعايير والممارسات الفضلى.العمليات، وتقاسم ا
آلية تابعة لمجلس الرؤســــــــاء التنفيذيين تضــــــــم كبار المديرين الماليين من شــــــــتى أنحاء  شبكة المالية والميزانية

منظومة الأمم المتحدة وتهدف إلى توفير التوجيه الاســـــــــتراتيجي بشـــــــــأن الشـــــــــؤون 
 موضع اهتمام مشترك. المالية وشؤون الميزانية التي تكون

م لرصــد وتقييم نجاح نشــاط  م شر الأداء الرئيسي مؤشــر الأداء الرئيســي هو قيمة قابلة للقياس تُســتخد 
معين. وهو نو  من أنوا  مقــاييس الأداء، يقــار ن على ضـــــــــــــــوء الاــايــات والأداء 
الســـــابق والنقاط المرجعية، من أجل إجراء تعديلات وتحســـــينات مفيدة وذات أثر 

 ال تقديم الخدمات. في مج
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 التعريف المصطلح
الجهتتتتات المستتتتتتتتتتت ولتتتتة عن   

 العمليات
تقع على عاتق هذه الجهات المسؤولية النهائية عن أداء العمليات من بدايتها إلى 
نهــايتهــا. وتتمتع هــذه الجهــات بــالســـــــــــــــلطــة والقــدرة اللازمتين لإدخــال التاييرات 

دمات الضــــــــرورية على العمليات القائمة. وفي هذا الســــــــياق، ســــــــتكون مراكز الخ
الجهات المســــؤولة عن العمليات التي تشــــرف على على الصــــعيد العالمي المشــــتركة 

تحســــــين العمليات المندرجة في نطاق تقديم الخدمات المشــــــتركة وعلى الاســــــتفادة 
 المثلى منها.

ــــه، يحــــدد المعــــايير  اتفاق مستوى الخدمات  اتفــــاق مســـــــــــــــتوى الخــــدمــــات هو اتفــــاق رسمي متفــــاوض علي
تعلقة بتقديم خدمة معينة. ويتمثل الارض من اتفاق مســــــــــــــتوى والمســــــــــــــؤوليات الم

الخــدمــات في تبيــان الحــد الأدنى والمتوقَّع والمتفق عليــه لنوعيــة الخــدمــة المقــدمــة إلى 
 العملاء.

يتقــد م العميــل بطلــٍ  يتوخى من خلالــه أن تنج ز بعض العمليــات الإداريــة من  طلب الخدمة
. وفي هذا الســـــــياق، يقدم العميل طل  قِبل جهة من الجهات المقدمة للخدمات

خدمة إلى مركز الخدمات المشـــــــــــــــتركة من خلال أدوات نظام إدارة العلاقات مع 
 .(Unite Self -Service) الخدمة الذاتية بوابةالعملاء، من قبيل 

وهي خدمات مســــتقلة غير مرتبطة بموقع محلي، تكون مشــــتركة )أو متقاسمة( بين  الخدمات المشتركة
فرادى الكيانات المســـــــــــــــتفيدة، ويمكن تقديمها من موقع واحد أو أكثر بمعزل عن 
مواقع العملاء. وتنظَّم الموارد التي تؤد ي هــذه الخــدمــات في مركز واحــد أو عــدة 

مليات موحدة وتســــــــتخدم مراكز للخدمات المشــــــــتركة التي تعمل على أســــــــاس ع
 أدوات نظام إدارة العلاقات مع العملاء لإدارة التفاعل مع العملاء عن بعُد. 

يتقد م العميل بطل  الدعم من أجل الحصـــــــول على المعلومات و/أو على الدعم  طلب الدعم
في بعض القضـــايا المتصـــلة بتقديم الخدمات. ويقدم العميل طل  الدعم إلى أحد 

المشتركة من خلال أدوات نظام إدارة العلاقات مع العملاء، من مراكز الخدمات 
 .(Unite Self-Service)الخدمة الذاتية  بوابة قبيل 

الطريقة التي تدب ر بها الأمانة العامة للأمم المتحدة ســــــــــــــاعد نظام أوموجا في تايير  نظام أوموجا
المعلومات على إدارة شـــــــــــؤونها، في ما يتعلق بأســـــــــــالي  العمل وبحلول تكنولوجيا 

يحل محل نظم قديمة  ، فهوديدالجركزي المداري الإنظام الموجا و أباعتبار السواء. و 
متعــددة ومجز أة، مثــل نظــام المعلومــات الإداريــة المتكــامــل، ونظــام ميركوري لإدارة 

 المشتريات ونظام صن المالي.
 الخدمة الذاتية بوابة
(Unite Self-Service) 

نطاق المنظمة تتيح للموظفين أداء مهام متعددة، منها تقديم بوابة إلكترونية على 
طلبــات الخــدمــات، والإبلاغ عن مشــــــــــــــــاكــل تتعلق بــالخــدمــات القــائمــة، وإدارة 

 الموافقات، وتتبُّع وضع الطلبات.
 


