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. وهــي تطبيقــات وأدوات اســتُحدثت مــن أجــل المــوظفين وكيانــات شــريكة أخــرى لإدارة الأعمــال عــن حلــول الأعمــال
وإقامــة المعــاملات وإنتــاج التقــارير. ويقــع نظــام الإدارة العــالمي، علــى ســبيل المثــال، فــي هــذا  طريــق إدخــال البيانــات

  المجال.
  

. يتعيّن توفير الدعم لأي خدمة أو تطبيق أو أداة توفَّر للمستخدمين النهـائيين. ويتعـيّن تـوفير التـدريب السـليم الدعم
المستخدمون النهائيون من الاستفادة على أفضل نحو من والمستوى الصحيح من دعم مكتب المساعدة لكي يتمكن 

  حلول تكنولوجيا المعلومات.
  

. يتعـيّن أن تكـون خـدمات تكنولوجيـا المعلومـات متاحـة وموثوقـة ومسـتقرة. وتسـتثمر المنظمـة فـي مبـادرات المخاطر
تتُـاح طبقـات إضـافية تهدف إلى ضمان عمل الخدمات باستمرار، مع حماية أصولها ومعلوماتها في الوقت ذاتـه. و 

من الأمـن وذلـك، علـى سـبيل المثـال، عـن طريـق السـماح بالوصـول إلـى نظـم المنظمـة مـن خـلال شـرائح إلكترونيـة 
  تسمح بالوصول عن بعد.

  
، دو در لمـي االعـ. بغية ضمان أن المشاريع تنُفَّذ بجودة عالية وفي موعدها، وأن الخدمات تعمل علـى نحـو العمليات

وأن التغييـــرات لا تعرقـــل عمـــل المـــوظفين، تنُشـــأ عمليـــات مثـــل إدارة المشـــاريع والخـــدمات والتغييـــر مـــن أجـــل تنظـــيم 
  الأنشطة. 

  
  اتجاه تكنولوجيا المعلومات 

  
د خــدمات إن دور تكنولوجيــا ا  -٣ لمعلومــات آخــذ فــي التطــور. ففــي حــين كــان يُنظــر إليهــا فــي الماضــي كمــزوِّ

للمستخدمين النهائيين، وأن دورها ينحصر في تـوفير الخـدمات الأساسـية وحـل المشـاكل، فإنهـا تهـدف الآن إلـى أن 
نولوجيـا المعلومـات )، وهـو مـا اقتضـى إعـادة التفكيـر فـي كيفيـة عمـل تك٢تكون شريكاً حقيقياً في الأعمـال (الشـكل 

  ). ٣والاتصالات داخل المنظمة (الشكل 
  

  ٢الشكل 
    نموذج الأعمال: التحوّل إلى شركاء أعمال

  

 شريك الأعمال

 مقدم الخدمات

مقدم خدمات 
تكنولوجيا 
 المعلومات

 القيمة  

 المستقبل اليوم

لاقة
الع
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  ٣الشكل 
  التوقعات من شريك الأعمال

  

  
  
علــــى العمــــل عــــن كثــــب مــــع دوائــــر الأعمــــال والمســــتخدمين النهــــائيين: فهــــم احتياجــــاتهم  الأمانــــةوتُركــــز   -٤

وتحســـين الـــدعم اليـــومي، وبالتـــالي مســـاعدة مـــوظفي المنظمـــة علـــى أداء  عاليـــة المـــردودواســـتحداث حلـــول مناســـبة و 
عض المبـــادرات وظـــائفهم علـــى نحـــو أفضـــل وخفـــض تكـــاليفهم العامـــة وزيـــادة انتـــاجيتهم. ويـــرد فيمـــا يلـــي وصـــف لـــب

  المتخذة التي استُهلت خلال العام الماضي. 
  

  بــدأت "محطــة عمــل مُــدارة عالميــة" العمــل مــن أجــل توحيــد البيئــة الحاســوبية عالميــاً، وبالتــالي زيــادة
إمكانيـة التشــغيل المتبـادل بــين المكاتـب والمــوظفين. وقـد بــدأ التنفيـذ فــي المقـر الرئيســي للمنظمـة فــي 

ثــــم انتقــــل إلــــى المكاتــــب الإقليميــــة والميدانيــــة، وســــوف يكتمــــل فــــي  ٢٠١١ر تشــــرين الثــــاني/ نــــوفمب
 .٢٠١٥ عام

  من أجل إعـلام المـوظفين فـي  ٢٠١٢وُضع فهرس بخدمات تكنولوجيا المعلومات في نيسان/ أبريل
مختلف أنحاء المنظمة بالخدمات المتاحـة فـي المقـر الرئيسـي وعلـى الصـعيد العـالمي والآليـات التـي 

 تدعمها. 
 يعمــل بمقتضــاه أحــد مهنيــي تكنولوجيــا  ٢٠١٢أ الأخــذ بــنهج لإدارة العلاقــات فــي حزيــران/ يونيــو بــد

المعلومــات مــع كــل "دائــرة" فــي المقــر الرئيســي للمنظمــة لفهــم احتياجاتهــا علــى مســتوى تفصــيلي مــن 
 .عالية المردودالأعمال ومساعدتها على تنفيذ حلول تكنولوجيا المعلومات المناسبة بطريقة 

  ُمــن أجــل إنشــاء مكتــب  ٢٠١٢هل برنــامج عــالمي لتحســين مكتــب الخــدمات فــي أيلــول/ ســبتمبر اســت
خـــدمات كـــفء وممتـــاز بغيـــة تقليـــل وقـــت تعطـــل المســـتخدمين وتســـريع وقـــت الحـــل وتحســـين تجربـــة 

 الزبائن.
  
لمسـتخدمين ويُتوقَّع الكثير جـداً مـن تكنولوجيـا المعلومـات. والتكنولوجيـا تتغيـر بسـرعة، كمـا أن احتياجـات ا  -٥

تتطور هـي أيضـاً بمعـدل سـريع. ويتعـيّن أن تكـون الجهـود اسـتراتيجية، علـى أن تظـل مـع ذلـك حسّاسـة لاحتياجـات 
أنـه يتعـيّن علـى تكنولوجيـا  ةالعامـ ةالمـدير  تالمنظمة. وعقب مناقشات جرت مع عـدد مـن أصـحاب المصـلحة، قـرر 

  ). ٤ية أخرى (الشكل المعلومات أن تُركّز، إضافة إلى ذلك، على خمسة مجالات رئيس
  
  

خدمات عالية الجودة من أجل 
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النهائي
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لتحقيق أفضل قيمة في المكاتب 

الرئيسية

شريك الأعمال
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. تعمالتحــديث
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الحواسيب اللوح
الإلكترونيــة وأد
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تحداث أدوات 
 يتعلـق بتقـديم 
نيـات وهياكـل 
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موجبـــه بـــدمج 
 وتقـديمها مـرة 

  ).٥(الشكل 

 تقديم 
 دمات
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اليم (مثـل اسـت
 للقيـاس فيمـا 
لبـرامج والميزان

ســـية بأهميـــة حي
عّاليـة وأن تراقَف
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تها مــع احتياج

يــة الممنوحــة، 
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ها المتواصل (

تكرار 
الخد
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ينهكة في تحس

 هدف

حلية مضيفة لل
غية اتّباع نهـج
لقائمة فحسب

مـــات مقارنـــة بم
معقودة والخـدما

عنيـة بتكنولوجي
تا يؤدي هذا ال
ســير العمــل)، و
لومــات والاتص

اً للأعمــال مــع
اء القدرات حيث
ركة" الـــذي تقـــو
طريقة التي تقد
مات، والمشارك

٥  
   المشتركة

اله

5 

ظ بخدمات مح
المنظمة). وبغ

مات ايط الخد

لوجيـــا المعلومــ
لاستثمارات المع

ة المنظمـة المع
لخدمات حيثما
ــة (اســتمرار س
كنولوجيــا المعلو

.  

ســقة اســتراتيجياً
ويؤدي إلى بنا
ـــدمات المشـــتر
مة، وتوحيد الط
صد أداء الخدم

٥الشكل 
ذج الخدمات 

  
   
  
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   

) مع الاحتفاظ
 أجل ممثلي ا
مواءمة أو تبسي

دارة أداء تكنول
همّ أن تُدار الا

  ة.

  تركة
ين جميع أفرقة
زية في تقديم ال
رونــة التنظيميــ
ســب حلــول تك
 عالية المردود

لمناســبة والمتس
مثل للموارد، و
لال نهـــج "الخـ
 صعيد المنظم
وداً عالياً، ورص

نموذ

لخدمات 
لمشتركة

النهج 
والتوحيد

تحسين 
الخدمات

ى سبيل المثال
ق بالصحة من
لأمانة على م

. تتســـم إدــارير
الية. ومن المه
الفوائد المتوقعة

مات المشت
ية المشتركة بي
والأخذ بالمركزي
ة، وتعزيــز المر
وينبغــي أن تتنا
نها وأن تكون 

وفير الحلــول ال
 الاستخدام الأم

ى مـــن خـــلاســـو 
والمنتشرة على
ي يحقق مردو

ا
ال

يم مرة 
حدة

 الأداء

 العالمي، على
التقني المتعلق
ت، لا تعمل ا

 .  

 وتقـــديم التقـــ
 الكفاءة والفعّا
ضمان تحقيق ا

الخدمجديد: 
تتمثل الرؤية 

ت المشتركة و
مــة بــين الأفرقــة
ض التكــاليف. وي

منلائم الغرض 

ويتطلــب تــوف 
 فعال يضمن 
 تحقيـــق ذلـــك س
ت المشتركة و
من الموقع الذي

التقديم
واح

رصد ا

الإدارة 
للعمل 

الخدمات
الأفرقة

  
الرصـــد
لتحقيق
أجل ض

  
نهج ج

  
٦- 

الخدمات
المواءم
وخفــض
وأن تلا

  
٧- 

تشغيل 
يمكـــن ت
الخدمات
واحدة م
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وباعتمـــاد هـــذا الـــنهج، لا تـــوفر تكنولوجيـــا المعلومـــات الخـــدمات المتســـقة والمنصـــفة علـــى نطـــاق المنظمـــة   -٨
  فحسب، بل وتستطيع أيضاً الاستفادة من عدد من الفرص، ألا وهي:

  .الحلول البسيطة  كما أنيمكن إعادة صياغة طريقة توفير الخدمات وتبسيط عملية تقديمها ودعمها
  تجربة المستخدم النهائي ورضاء العميل ومن ثم فهي تزيد من الإنتاجية. تُحسِّنوالبديهية 

  ويمكن خفـض التكلفـة الإجماليـة لإدارة خـدمات تكنولوجيـا المعلومـات وتشـغيلها عـن طريـق الـتخلص
مــن حــالات التكــرار، وتعزيــز الاتفاقــات القائمــة، وإبــرام اتفاقــات عالميــة جديــدة، واختيــار مواقــع لإدارة 

  العمليات تحقق مردودية عالية. ويمكن توليد الوفورات وإعادة استثمارها.

 دة التشغيل المتبادل بين موظفي المنظمة عن طريق تطبيـق الخـدمات والأدوات المشـتركة ويمكن زيا
  على نطاق المكاتب. وسيزيد ذلك من سهولة وسرعة تبادل المعلومات والتعاون في المبادرات.

  ويمكن إعادة توجيه تركيز موظفي تكنولوجيا المعلومات في المكاتـب الرئيسـية، بإعفـائهم مـن المهـام
الروتينيــة وتخصيصـــهم للعمــل فـــي الأنشــطة المحليـــة ذات القيمــة المضـــافة (مثــل التطبيقـــات التقنيـــة 

  المتعلقة بالصحة) أو تقديم الخدمات عن قرب حسب الاقتضاء.

  ـــى الحاجـــة إلـــى تصـــريف الشـــؤون علـــى النحـــو الملائـــم للعمليـــات والمـــوارد والأصـــول ويمكـــن أن تلبَّ
أجل ضمان التأهب للتحول إلى موفر للخدمات المشـتركة يتسـم  الخاصة بتكنولوجيا المعلومات، من

  بالفعالية ويحظى بالقيمة بالنسبة إلى جميع موظفي المنظمة، وضمان التمتع بالكفاءة اللازمة لذلك.

  ويمكــن إنفــاذ إدارة الأداء وقياســه مــن أجــل التأكــد مــن جــودة الخــدمات، وتحديــد مــدى المواءمــة مــع
مــن مخــاطر فقــدان الخــدمات، وضــمان إدخــال التحســينات علــى الخــدمات توقعــات المســتخدم، والحــد 
  القائمة، ورصد التكاليف.

  
وتــم تزويــد التوجــه الاســتراتيجي لتكنولوجيــا المعلومــات الــذي وافقــت عليــه المــديرة العامــة بالتعليقــات الــواردة   -٩

ريع الجديـدة، وقـد بـدأ بعضـها فـي من المستخدمين ووحدات الأعمال من أجل إيجاد خـط للإمـداد بالمبـادرات والمشـا
  ).٦(الشكل  ٢٠١٥-٢٠١٤، في حين سيبدأ بعضها الآخر في الثنائية ٢٠١٣-٢٠١٢الثنائية 
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و تمنعـه علـى 
وَّل الخـــدمات 

فــي المبــادرات 
ص بمواءمـــة 

ة في التغييـر 

شــاركة الفعالــة 

ت

 الأداء الأمثل 

لھوية والوصول

9/4 

 أي مبـادرة أو
ر مركـــزي تمـــوَّ

يؤدي العمــل فـ
ر العمـــل الخـــاص

  رئيسية.

رة؛ ولكن الرغبة
   التغيير.

ي إرســاء المش

تحسين الخدمات

تحقيق •
للشبكة

إدارة ال•

  

ة وتوافره تنفيـذ
ـل فـــي مصـــدر

ءً بســواء. وســي
ميـــة أن يســـتمر
 المبادرات الرئ

لتغيرات الكبيرة
وعمليات إدارة 

ولــذا ينبغــيضــة؛ 

صة 

موحد عن 

 المشاريع

٦  
 ت المشتركة

   ألا وهي:

مكاتب الرئيسية
ـــع  ـــ يجمَّ التموي

لخــدمات ســواء
ة. ومـــن الأهم
ة توجيهها إلى

ى في إحداث ال
 الاتصالات و

تكــون متناقض
   الشؤون.

بدأ تنفيذه/ استُكمل

الشبكة الخاص•
العالمية

الوصول الم•
بعد

لوحة إدارة•

7 

٦الشكل 
الخدماتبمداد 

ن التحديات، أ

لتمويل في الم
يـــة بمكـــان أن 

م المشــاريع وال
قـــدرات الحاليـــة

ة وإعادةلحيوي

 أهمية قصوى
ز  بغي أن تعزَّ

ـح وعــادة مــا ت
ليات تصريف 

ي

ارة

ومات
خدمات

ومات

ومات

خط إم

شتركة عدداً من

ديد أولويات ال
. ومـــن الأهمي

حاليــة فــي تقــديم
ضـــغط علـــى الق
حرير الموارد ا

سرعة التحرك 
إلى آخر. وينب

لأعمــال تتضــ
من خلال عمل

 التنفيذ

البريد الإلكتروني•
العالمي

التآزر العالمي•
:  الجدار الناري•

إجراءات الأمان
الموحدة

تحويل نظام الإد•
العالمي

دليل خدمات •
تكنولوجيا المعلو

إدارة مستوى الخ•
إدارة التغيير في•

تكنولوجيا المعلو
مواءمة الأفرقة •

الإقليمية المعنية
بتكنولوجيا المعلو

 الخدمات المش

خر عملية تحد
م مـــن فوائـــدها

  تركة منه.

خدم المــوارد الح
تركة إلـــى الض
كل من أجل تح

سي المرونة وس
ت من مكتب 

لــت أولويــات ا
لائمة التوقيت م

دة

ر 

قيد

  يات
يطرح تنفيذ  

 قد تؤخ
الـــرغم
المشتر

 تســتخد
المشـــت
الهياك

 وتكتس
تتفاوت

 ومازال
والملا

وارد

الاتصالات الموحد•
عقد المؤتمرات•
دمج المركز •

العالمي للبيانات
الخدمات العامة •

الموحدة لتبادل 
البيانات

الخطة العالمية •
بشأن استمرار سير

العمل
الدمج العالمي •

للتطبيقات
قاعدة معارف •

تكنولوجيا 
المعلومات

تصريف الشؤون•

  
التحدي

  
١٠- 

  
  
  
  
  

و/ جديد

•

•

•

•

•

•

•

•
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  القدرات الخاصة بالموارد
  

وُزعت وظيفة تكنولوجيـا المعلومـات علـى كامـل نطـاق المنظمـة، وتنفـذ الأدوار الخاصـة بالـدعم مـن خـلال   -١١
لتـــي تتخـــذ مقرهـــا فـــي كـــل مكتـــب مـــن المكاتـــب الســـبعة المكاتـــب القُطريـــة وأفرقـــة تكنولوجيـــا المعلومـــات المركزيـــة ا

وظيفــة معادلــة للعمــل المتفــرغ فــي هــذه الأفرقــة التــي تقــدم  ٣٧١الرئيســية. وتشــير التقــديرات إلــى وجــود مــا إجماليــه 
موظفاً على صعيد العالم يؤدون مهامـاً متعلقـة  ٦٦مشاريع وخدمات تكنولوجيا المعلومات. وفضلاً عن ذلك فهناك 

  ا المعلومات على نحو مباشر من الوحدات الصحية التقنية.بتكنولوجي
  

المعادلـــة للعمـــل المتفـــرغ، موقعهـــا فـــي المقـــر  ٣٧١وظيفـــة مـــن بـــين الوظـــائف البـــالغ عـــددها  ١٢٩وتتخـــذ   -١٢
وظيفــة). وفريــق المقــر الرئيســي أكبــر بكثيــر مــن  ٧٩( وظيفــة) وكــوالا لمبــور ٥٠الرئيســي، حيــث تتقاســمها جنيــف (

  الأفرقة الإقليمية نظراً لطبيعة عمل الفريق الأول الذي يشمل بعدين اثنين، ألا وهما:
  ــــل نظــــام الإدارة ــــب والمــــوظفين (مث ــــع المكات ــــر الرئيســــي لجمي ــــي يوفرهــــا المق ــــة الت الخــــدمات العالمي

  العالمي)؛
 ـــع المقـــر الرئيســـي فقـــط (الشـــبكات المحليـــة، والـــدعم عـــن قـــرب،  الخــدمات المحليـــة التـــي تخـــص مجمَّ

  وتطوير التطبيقات الخاصة بالوحدات الصحية التقنية على سبيل المثال).
  

ووضـــعت الأمانـــة نهجـــاً متســـقاً لمواءمـــة الهياكـــل علـــى صـــعيد المنظمـــة مـــن أجـــل التحـــرك قـــدماً بنمـــوذج   -١٣
ـــادرة مشـــتركة بغـــض النظـــر عـــن الموقـــع، الخـــدمات المشـــتركة. وينبغـــي تخصـــيص المـــوارد الملائمـــ ـــذ أي مب ة لتنفي

يمكــــن تحقيــــق ذلــــك إلا إذا كانــــت متســــقة مــــع الوظــــائف والمهــــارات والخبــــرات التــــي تتــــوافر علــــى صــــعيد أفرقــــة  ولا
  تكنولوجيا المعلومات.

  
  الميزانية والنفقات

  
المركزيــة علــى صــعيد العــالم بلغــت ميزانيــة جميــع أفرقــة تكنولوجيــا المعلومــات  ٢٠١٣-٢٠١٢فــي الثنائيــة   -١٤
مليون دولار أمريكي على الأقل، دون احتساب النفقات المتعلقة بتكنولوجيا المعلومـات التـي أنفقتهـا الوحـدات  ١٢٢

والميزانيـــة  ١التقنيـــة علـــى المـــوظفين والســـلع (مثـــل الحواســـب الآليـــة) والخـــدمات (المستشـــارين علـــى ســـبيل المثـــال).
) ويجــري توزيعهــا بالتفصــيل ٪٥٥) وتكــاليف الأنشــطة (٪٤٥بــين تكــاليف المــوظفين (الإجماليــة المقــدرة تنقســم مــا 

  ).٧على النحو المبين أدناه (الشكل 
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
وتشــير الدراســات الحاليــة إلــى أن التكلفــة الإجماليــة لمزاولــة هــذا النشــاط مــن جانــب الوحــدات الصــحية التقنيــة تبلــغ نحــو    ١
 الأقل (دون احتساب تكاليف الموظفين).ملايين دولار أمريكي على   ١٠  
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  ٧الشكل 
  توزيع ميزانية تكنولوجيا المعلومات على الصعيد العالمي

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

دولار أمريكـي، باحتسـابها كنسـبة  ٧٥٠٠وبلغت النفقات على تكنولوجيا المعلومات لكل موظف في السنة   -١٥
مخصصــات الميزانيــة الإجماليــة إلــى إجمــالي المــوظفين فــي المنظمــة. ويحتمــل أن يكــون هــذا الــرقم قــد بخــس قــدره 

وظفي المنظمة (مثل العاملين مـن المستخدمة في احتساب الموظفين لا تشمل العاملين من غير م لأرقاماحيث إن 
خــلال اتفاقــات الخــدمات الخاصــة، والمــوظفين المهنيــين (الفنيــين) والمستشــارين المبتــدئين) الــذين يســتخدمون أيضــاً 

  موارد تكنولوجيا المعلومات من أجل التعاون مع المنظمة والاتصال بها.  
  

راً مباشـراً علـى مرونـة الخـدمات المقدمـة ويـؤثر ويؤثر مستوى نفقات تكنولوجيا المعلومات لكل موظف تأثي  -١٦
فــي النهايــة علــى إنتاجيــة الموظــف. ووفقــاً لمســح أجرتــه إحــدى شــركات البحــوث والاستشــارات فــي مجــال تكنولوجيــا 
ـــة)،  ـــة/ الدولي ـــة (الوطني المعلومـــات، أنفقـــت الشـــركات المشـــابهة فـــي دوائـــر الصـــناعة نفســـها، والمؤسســـات الحكومي

، أي ثلاثـة أضـعاف مـا تنفقـه المنظمـة. ٢٠١٢دولار أمريكـي سـنوياً لكـل موظـف فـي عـام  ٢٠ ٠٠٠ يقـرب مـن ما
واســتجابةً لــذلك، ســوف تحــاول الأمانــة إيجــاد المســتوى المناســب مــن التمويــل فــي إطــار المــوارد الحاليــة، فــي ســبيل 

  تحديث التكنولوجيا وزيادة إنتاجية الموظفين.
  

الأمانـــة اســـتراتيجية ترمـــي إلـــى تحقيـــق الاســـتخدام الأمثـــل للمـــوارد وفـــي جانـــب مـــن هـــذه الجهـــود، وضـــعت   -١٧
المتاحة لديها، وعكفت في الوقت ذاته على استحداث أساليب ابتكاريـة لتقـديم الخـدمات التـي يمكـن الاعتمـاد عليهـا 

ــن المنظمــة مــن التحــرك قــدماً. وقــد ترتــب علــى ذلــك إدخــال تغييــرات كبيــرة علــى أعــداد المــلاك الــ وظيفي والتــي تمكِّ
  ومواقعه وهيكله، وأسفر عن أسلوب جديد في النظر إلى الطريقة التي تقدم بها الخدمات على صعيد المنظمة.

  
  الإجراء المطلوب من لجنة البرنامج والميزانية والإدارة

  
  بهذا التقرير. علماً اللجنة مدعوة إلى الإحاطة   -١٨

=     =     =  

بملايين الدولارات   نوع المكتب  نوع التكلفة
  ٪  الأمريكية

  ٤١  ٥٠,١٨  الرئيسيالمكتب   الموظفون
  ٤  ٤,٨٨  كاتب أخرىمالمكتب القُطري/ 
  ٤٥  ٥٥,٠٦  المجموع الفرعي

      المكتب الرئيسي  النشاط
  ٢٦  ٣١,٨٢  الهيكل الأساسي
  ١٣  ١٦,٠٨  حلول الأعمال

  ٦  ٦,٦٨  الدعم
  ٢  ٢,٦٩  الإدارة

  ٨  ٩,٦٨  كاتب أخرىمالمكتب القُطري/ 
  ٥٥  ٦٦,٩٥  المجموع الفرعي

  ١٠٠  ١٢٢,٠١    المجموع


