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Resumen

El presente informe, preparado de conformidad con la resolucion 65/259,
ofrece propuestas revisadas para los proyectos descritos en el informe del Secretario
General sobre el estado de aplicacion de la estrategia de la tecnologia de la
informacién y las comunicaciones para la Secretaria de las Naciones Unidas
(A/65/491). Ademas, atiende a las solicitudes formuladas por la Asamblea en los
parrafos 125 y 126 de su resolucion 64/243, de que el Secretario General siga
aplicando sistemas de gestion de las relaciones con los clientes y de gestion de los
contenidos institucionales en el contexto del presupuesto por programas para el
bienio 2012-2013.

De conformidad con las resoluciones de la Asamblea General 63/262, 63/269 y
64/243, el presente informe contiene informacion sobre la elaboracion de un enfoque
unificado de un plan de recuperacion tras los desastres y continuidad de las
operaciones en materia de tecnologia de la informacion y las comunicaciones (TIC)
en toda la Secretaria, asi como la potenciacion de los centros de datos institucionales.
En particular, se ofrece informacion sobre cuatro iniciativas intersectoriales
revisadas para toda la Organizacién, que permiten abordar necesidades
institucionales criticas y mejorar la ejecucion eficaz y eficiente de los programas de
TIC de la Secretaria. Las cuatro iniciativas consisten en:
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a)  Mejoramiento de la gestion institucional de la TIC;
b)  Potenciacion del conocimiento a través de la TIC;
c¢) Mejoramiento de la prestacion de servicios de TIC;
d) Creacion de una infraestructura de TIC flexible.

La aplicacion de las propuestas contenidas en el presente informe contribuira a
superar los problemas que plantea la continua fragmentacion de las capacidades y los
recursos de la TIC, el alto costo de las operaciones y las dificultades para encontrar
soluciones eficaces que permitan a la Organizacion cumplir con su mision. Una vez
que las iniciativas se hayan puesto en practica, todos las partes interesadas de la
Secretaria (6rganos de gobierno de la TIC, Oficina de Tecnologia de la Informacién y
las Comunicaciones, departamentos, oficinas, comisiones regionales, misiones sobre
el terreno y otras dependencias) trabajaran en estrecha colaboracion para alcanzar los
objetivos previstos. En conjunto, estas iniciativas ofreceran a la Organizacion las
capacidades de gestion global de la TIC y una infraestructura eficiente y flexible que
permita ejecutar los programas estratégicos e introducir mejoras en toda la
Organizacion, en ambitos como la gestion del conocimiento y la prestacion de
servicios.
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Introduccion

1. En su resolucion 63/262, la Asamblea General reconocidé la importancia
estratégica de la tecnologia de la informacion y las comunicaciones (TIC) y aprobo
el enfoque general relativo a la estrategia de la Secretaria en materia de TIC. En la
misma resolucion, la Asamblea decidid establecer la Oficina de Tecnologia de la
Informacién y las Comunicaciones, como una dependencia organica independiente.
Se esperaba que la Oficina proporcionara una direcciéon firme para el desarrollo y
ejecucion de programas de TIC en toda la Organizacidn que apoyaran eficazmente la
misidn de la Secretaria y sus operaciones mundiales.

2. El Secretario General, en su informe sobre el estado de aplicacion de la
estrategia de la TIC para la Secretaria de las Naciones Unidas (A/65/491), sefalo
que desde la aprobacion de la estrategia la Secretaria habia avanzado
considerablemente (véanse A/62/793 y Corr.1 y A/62/793/Add.1). En el mismo
informe, el Secretario General describi6 las conclusiones y recomendaciones
resultantes de la revision de las capacidades en materia de TIC de toda la
Organizacion, llamado el examen estructural de la TIC, que puso de manifiesto que
la fragmentacion y falta de normalizaciéon en la Secretaria se reflejaba en una
pérdida de eficiencia y eficacia. El Secretario General propuso que se ejecutaran
cuatro proyectos para abordar esas cuestiones.

3. En su resolucion 65/259, la Asamblea General aprobd el informe de la
Comision Consultiva en Asuntos Administrativos y de Presupuesto (A/65/575) y
pidio al Secretario General que examinara las propuestas que figuraban en su
informe A/65/491 y le presentara propuestas nuevas o revisadas en el contexto del
proyecto de presupuesto por programas para el bienio 2012-2013. La Asamblea
solicité también al Secretario General que informara sobre los avances realizados en
el establecimiento de un centro de datos secundario, incluidos, cuando
correspondiera, los recursos financieros propuestos para su puesta en marcha, en el
contexto del proyecto de presupuesto por programas para el bienio 2012-2013.

4.  El presente informe responde a esas peticiones y a las solicitudes anteriores de la
Asamblea General de que se presenten propuestas detalladas y plenamente justificadas
para la gestion de los contenidos institucionales y la gestion de las relaciones con los
clientes en el contexto del proyecto de presupuesto por programas para el bienio 2012-
2013 (véase la resoluciéon 64/243). También responde a las indicaciones de la
Asamblea de que las Naciones Unidas utilicen centros de datos institucionales, en
lugar de centros de datos locales, y presenten un plan unificado de recuperacion en
caso de desastre y de continuidad de las operaciones, incluida una soluciéon
permanente para la Sede (véanse las resoluciones 63/262, 63/269 y 64/243).

5. En el presente informe, el Secretario General propone un conjunto de cuatro
iniciativas en materia de TIC para toda la Organizacion, con un enfoque integrado,
institucional y de alto impacto, que tienen por objeto mitigar los problemas actuales
en el entorno de la TIC y atender mejor a las necesidades de los departamentos y
oficinas. Estas iniciativas son: “Mejoramiento de la gestion institucional de la TIC”,
“Potenciacion del conocimiento a través de la TIC”, “Mejoramiento de la prestacion
de servicios de TIC” y “Creaciéon de una infraestructura de la TIC flexible”. El
grafico I ilustra los vinculos entre las resoluciones anteriores de la Asamblea
General y las iniciativas propuestas, que deberian aportar importantes beneficios
cualitativos y cuantitativos para la Organizacién y reforzar el papel de la TIC como
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Grafico I

factor estratégico para los mandatos y los programas sustantivos de las Naciones
Unidas.

Vinculacion entre las resoluciones de la Asamblea General y las iniciativas relativas
a la TIC a nivel institucional
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Resolucién Resolucion 63/269 de la Resoluciéon 64/243 de la Resoluciéon 65/259 de 1a Asamblea General
63/262 de la Asamblea General Asamblea General
Asamblea
General
Estrategia de la Concepto Plan de Gestion Gestion Globaliza- Aprobacion  Racionali- Racionali- Fortalecimient
TIC de un centro  recuperacion |de los de las cion de los  del centro zacion de zacion de la o de la Oficina
de datos en caso de contenidos relaciones |servicios de de datos los centros  organizaciéon de Tecnologia
institucional y desastre y de |institucio- con los asistencia secundario  de datos de la TIC de la Informa-
centro de continuidad |nales clientes técnica en Valencia cion y las
datos de las (Espafia) Comunica-
secundario operaciones ciones
Potenciacion del Mejoramiento de la
conocimiento a través prestaciéon de servicios
de la TIC de TIC
Crear un entorno de Establecer oficinas de
gestion del conocimiento  asistencia técnica
para ayudar a la institucionales para

Organizacion a cumplir mejorar la experiencia
eficazmente su mandato  y productividad del
usuario

Creacion de una infraestructura de TIC flexible
Mejorar la infraestructura para apoyar las
aplicaciones institucionales de una manera mas
agil y eficaz en funcion del costo

Mejoramiento de la gestion institucional
de la TIC

Mejorar la organizacion de la TIC para
apoyar mejor los programas de la Secretaria

6. La puesta en practica de las propuestas contenidas en el presente informe
daran a la Organizacion la capacidad de gestion global de la TIC y una
infraestructura que permitira la ejecucion mas agil y eficiente de los programas y las
mejoras estratégicos, incluidas las iniciativas de gestion del conocimiento y
prestacion de servicios, que serdan necesarios en el futuro. Si estas iniciativas no se
pusieran en practica, se correria el riesgo de una continua fragmentacion del entorno
de la TIC, un aumento en el costo de las operaciones y dificultades para ofrecer
soluciones efectivas que permitan cumplir los mandatos de las Naciones Unidas y
apoyar mejor las necesidades de los departamentos y oficinas.

7. La Secretaria, en respuesta a la solicitud de la Asamblea General y
reconociendo la dificil situacién de la economia mundial y los actuales esfuerzos de
contencion de costes, ha examinado y revisado las propuestas presentadas en los
informes anteriores y ha alcanzado el objetivo de presentar un conjunto integrado de
propuestas que consigan un impacto similar a un costo considerablemente reducido.
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II.

Ello se ha logrado mediante el aprovechamiento de los esfuerzos y las herramientas
tecnologicas existentes en toda la Organizacion. Todas las iniciativas propuestas en
el presente informe se elaboraron en consulta y colaboracion con los departamentos
y oficinas por conducto de los mecanismos de gobernanza de la TIC, y se
desplegaran mediante un esfuerzo conjunto de la Oficina de Tecnologia de la
Informacion y las Comunicaciones y otras dependencias organicas.

Propuestas de iniciativas relativas a la tecnologia de la
informacion y las comunicaciones a nivel institucional

Mejoramiento de la gestion institucional de la tecnologia
de la informacion y las comunicaciones

Antecedentes

8.  Para hacer realidad la vision de una TIC sdélida para unas Naciones Unidas
mejores es esencial un marco institucional general que defina como se ejecutaran las
actividades de la TIC en toda la Secretaria (véase A/62/793 y Corr.1). La eficacia de
las estructuras institucionales y los procesos de gestion es el componente
indispensable para las expectativas, las interacciones y los intercambios oficiales
entre las partes interesadas en el plano interno.

9.  Junto con la evolucidon del mandato de las Naciones Unidas a lo largo de las
altimas décadas, también han cambiado las estructuras y los mecanismos de
gobernanza de la Secretaria. Con la aparicion de las tecnologias modernas, la TIC se
han convertido en un aspecto central de casi todas las actividades de los programas
y un componente fundamental de la Organizacion.

10. Con el tiempo se han arraigado en la cultura de trabajo de la Organizacion la
fragmentacion y falta de normalizacion de las capacidades y los recursos en materia
de TIC. Con frecuencia, se observa una duplicacion de esfuerzos al respecto en toda
la Secretaria. Las actuales practicas operacionales, las ineficiencias asociadas y la
falta de transparencia sobre las capacidades en la materia son un reflejo de un
modelo de organizaciéon descentralizado que ha evolucionado espontdneamente, sin
una direccion central so6lida.

11. En su informe sobre la inversion en la tecnologia de la informacion y las
comunicaciones (A/62/793), el Secretario General abogd por la centralizacion de las
estructuras de la TIC y la transicién a un modelo federado, en que una dependencia
central se encargara de la estrategia general, la politica y la coordinacion de
unidades independientes de TIC en los departamentos y oficinas. En el informe del
Secretario General (A/65/491) se presentd a la Asamblea General el estado actual en
la materia y los problemas relacionados con la fragmentacion de las capacidades y
los recursos puestos de manifiesto por el examen estructural.

12. La Secretaria avanza hacia un modelo federado de gestion de la TIC,
apartandose de los procedimientos de gestion y las estructuras de organizacidon
locales, hacia un enfoque racional que tenga en cuenta las necesidades a nivel
institucional y local. Si bien ha habido algunos progresos en este ambito, para lograr
un modelo organizativo eficaz de la TIC es necesario al mismo tiempo racionalizar
las estructuras locales de gestion y fortalecer las funciones de la TIC en el plano
institucional.
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13. Las iniciativas propuestas en el presente informe combinan dos propuestas
anteriores, el proyecto de “Racionalizar la organizacién de la TIC” (proyecto 3
derivado del examen estructural) y el proyecto de “Fortalecimiento de la Oficina de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones” (proyecto 4 derivado del
examen estructural), y sientan las bases para mejorar la organizacion de la TIC y el
apoyo a los programas de la Secretaria. Al mismo tiempo, las dos iniciativas
permitiran racionalizar las estructuras locales de gestion de la TIC, reducir la
fragmentacion actual del entorno de la TIC de la Secretaria y crear un conjunto de
funciones intersectoriales que eviten la fragmentacion en el futuro y permitan, en
ultima instancia, extraer plenamente los beneficios de los programas en la materia.

Objetivos

14. El objetivo de la iniciativa “Mejoramiento de la gestion institucional de la
TIC” es racionalizar las funciones y las estructuras de la TIC, tanto en el plano de la
Organizacion como en el local, para apoyar mejor los programas de las Naciones
Unidas. Ese objetivo se lograra mediante:

a) La adecuacion de las soluciones de TIC a las necesidades de las
entidades sustantivas;

b) La creacion de un marco de gestion del rendimiento para medir el
desempeiio de las dependencias y los recursos asignados a la TIC;

c) La reduccion de la fragmentacion de las aplicaciones y las
infraestructuras con una funciéon de gestion de la cartera de TIC, el fortalecimiento
de la capacidad de la infraestructura y una mayor capacidad de desarrollo de
aplicaciones institucionales;

d) El establecimiento de un marco institucional que adecue las soluciones
de TIC a las necesidades institucionales;

e) Una mayor capacidad para la formulacion de politicas y estrategias de la
TIC en el plano institucional,

f) El fortalecimiento de la funcion de gestion de la seguridad en la
Secretaria;

g) La modernizacion y armonizaciéon de las funciones, puestos y
trayectorias profesionales en el campo de la TIC, en colaboracion con la Oficina de
Gestion de Recursos Humanos;

h) La definicién de un marco para las actividades de la TIC mediante la
formulacion de politicas sobre donde deben llevarse a cabo esas actividades;

i)  El establecimiento y mantenimiento de un depdsito central de
capacidades en la materia;

j)  El fomento de la Transparencia y la optimizacion de la asignacion de
recursos para la TIC.

15. Al final del bienio 2012-2013 se definiran las normas para las funciones y los
puestos de TIC, asi como las normas para determinar quién prestara los servicios de
TIC, y se crearan nuevas trayectorias profesionales en ese campo en toda la
Organizacion. En estrecha consulta con los departamentos y oficinas, se procedera a
un examen de todas las dependencias que se ocupan de la TIC en la Secretaria, y se



A/66/94

recomendaran cambios en la organizacion de dichas dependencias a la Asamblea
General.

16. Se establecera y pondra en funcionamiento en toda la Secretaria un marco de
gestion para medir el rendimiento de las dependencias y recursos asignados a la TIC,
junto con un deposito central de datos sobre personal especializado en la materia. Esto
permitira a la Secretaria informar con precision a los Estados Miembros sobre la
utilizacion de la totalidad de los recursos dedicados a este fin. Ademas, el marco
institucional se implantara en toda la Secretaria, para que la Organizacion pueda
prever y planificar su tecnologia sobre la base de las necesidades institucionales. La
cartera de aplicaciones a que se refiere el informe del Secretario General (A/65/491)
reveld la existencia de cerca de 2.000 aplicaciones, que se reduciran con la
coordinacion sostenida de las funciones intersectoriales de la TIC. El ntimero de
aplicaciones se reducira también gracias a Umoja.

17. Para finales de 2015 se habran puesto en practica en toda la Secretaria todos
los cambios propuestos en la organizacion de la TIC que hayan sido aprobados por
los Estados Miembros.

Recuadro 1
Ejemplo ilustrativo: Iniciativa de “Mejoramiento de la gestion
institucional de la TIC”

Problema actual

La Secretaria cuenta con 173 descripciones distintas de funciones de puestos
de TIC, muchos mas de lo que necesita. Ello complica la contratacion, la
planificacion de la carrera, la formacion y la movilidad, y obstaculiza la asignacion
eficaz del personal entre las distintas funciones de la TIC. Por otra parte, las
descripciones existentes no reflejan la transformacion que ha tenido lugar en la
profesion en las ultimas décadas. No existen en la actualidad descripciones de
funciones para muchos puestos esenciales en este campo. Por ejemplo, aunque un
numero creciente de actividades de TIC en la Secretaria se esta llevando a cabo en
forma de proyectos, no existe ninguna descripcion de funciones para un puesto de
administrador de proyectos de TIC, que es esencial para garantizar la ejecucion de
los proyectos a tiempo y dentro del presupuesto.

Mejoras previstas

El modelo global de dotaciéon de personal especializado en TIC permitira
racionalizar y consolidar las descripciones de funciones y crear trayectorias
profesionales en ese campo que sean compatibles con el entorno de trabajo de la
Secretaria y el contexto tecnologico actual. Ademads, facilitara la movilidad del
personal y permitira a los especialistas avanzar en sus carreras, al ayudarlos a
determinar lagunas y continuar su formaciéon en una amplia gama de categorias de
puestos y competencias profesionales normalizadas y al dia. Una vez que el modelo
de dotacion de personal global se haya puesto en practica, serd posible identificar y
aprovechar los conocimientos del personal con determinadas aptitudes y
competencias en materia de TIC en toda la Secretaria. Ademas, los recientes
esfuerzos realizados para establecer transparencia en los actuales procedimientos de
distribucion de personal especializado en la TIC permitiran una asignacion eficaz del
personal entre sus distintas esferas funcionales.
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18. Efectos institucionales. Se resumen a continuacion los beneficios de
racionalizar la organizacion de la TIC y de fortalecer su gestion institucional.

Beneficios cualitativos

19. La iniciativa “Mejoramiento de la gestion institucional de la TIC” aportara los
siguientes beneficios cualitativos a la Organizacion:

a) Una mayor transparencia con respecto a las capacidades y los
recursos y el costo de los servicios de TIC. Se establecera una base de datos
mundial de recursos humanos especializados en TIC, que facilitara informacion
sobre la distribucion del personal y servira de referencia para armonizar los
procesos de planificacion, preparacion del presupuesto, prevision y presentacion de
informes de los servicios informaticos. Para la asignacion estratégica de recursos a
proyectos prioritarios y la utilizacion eficiente del personal es esencial tener una
vision general del personal especializado en TIC en toda la Secretaria. Ademas, la
iniciativa tiene por objeto establecer funciones que garanticen la transparencia de
las actividades de TIC en toda la Secretaria y de la capacidad mundial de los
recursos humanos especializados, y definan y permitan el seguimiento de los
indicadores del rendimiento de las dependencias encargadas de dichas actividades
(por ejemplo, la gestion del rendimiento y de la cartera de proyectos informaticos);

b) La asignacion del personal de las Naciones Unidas especializado en
TIC a funciones que representen un valor afiadido. La estrategia para determinar
los proveedores de servicios de TIC que se desarrollara como parte de esta iniciativa
permitird definir la distribucion oOptima de los recursos de TIC en toda la
Organizacion. De este modo se racionalizara el nimero de funcionarios y la gama de
aptitudes necesarias para llevar a cabo las funciones en esta esfera, se podran prever
las necesidades de personal especializado y, en ultima instancia, se asegurara que las
competencias del personal correspondan a los requisitos de los puestos y las
necesidades de la institucion;

c) Mejoramiento de la movilidad, la motivacién, la agilidad y la
rendicion de cuentas del personal y la gestion del talento. El modelo normalizado
y centralizado de dotacion de personal especializado en TIC y el correspondiente
modelo de trayectoria profesional, contendran los cargos y las descripciones de las
funciones mas modernas, que permitiran a la Organizacidon seguir una estrategia
consecuente y asegurar la coherencia de las actividades informaticas a nivel
mundial, asi como apoyar al personal en la adquisicion de las competencias,
aptitudes y certificaciones necesarias para alcanzar sus metas profesionales. La
aplicacion del modelo de dotacidén de personal especializado en TIC aumentara el
nivel de profesionalismo y asegurara que se obtengan las certificaciones necesarias
para cumplir las funciones pertinentes;

d) Mejoramiento de la calidad de los servicios de TIC a un costo menor
para la Organizacién. El establecimiento de una serie de ambitos intersectoriales
en la Oficina de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones, entre ellos la
gestion del cambio, la gestion de la cartera, la arquitectura institucional y la gestion
del rendimiento, reforzara la coordinacion entre las 70 dependencias de la Secretaria
que se ocupan de actividades de TIC, mejorara el cumplimiento de las politicas y
normas promulgadas y garantizara una mayor armonia entre los servicios
informaticos disponibles y las necesidades de la institucion, todo ello a un coste
sustancialmente menor para la Organizacion.
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Beneficios cuantitativos

20. Se prevé que entre 2011 y 2013 las propuestas sobre la consolidacion de las
dependencias informaticas a nivel de departamento y sobre la distribucion 6ptima de
las actividades de TIC en toda la Secretaria se traducirdn en una reduccion en el
total del personal especializado necesario. Se liberaran puestos informaticos, que se
podran redistribuir, como resultado de una estructura organica mas eficiente, la
eliminacion de actividades redundantes y un mayor control de las actividades
existentes. Hasta que se haya completado un examen de las dependencias
informaticas, no sera posible proporcionar datos precisos sobre la magnitud del
ahorro que se podra lograr. En los parrafos siguientes se ofrece una vision general
de la estrategia de redistribucion que se utilizara.

21. Cabe sefialar que todas las propuestas de reduccion de personal que puedan
resultar de las iniciativas contenidas en el presente documento se prepararan en
estrecha consulta con los departamentos y las oficinas y se someteran a
consideracion de la Asamblea General como parte del proceso normal de
presentacion del presupuesto de los departamentos. Las propuestas aprobadas se
llevaran a la practica en estrecha colaboracion con la Oficina de Gestion de
Recursos Humanos.

22. Se prevé que los cambios en la estructura de gestion de la TIC y la distribucion
de las actividades informaticas en toda la Secretaria han de liberar los siguientes
puestos:

a) Puestos de categoria P-3, P-4 y P-5 dedicados a funciones de gestion de
nivel intermedio y subalterno;

b) Puestos del Cuadro Organico y del Cuadro de Servicios Generales que
prestan apoyo administrativo a las dependencias informaticas descentralizadas;

c¢) Puestos del Cuadro Organico y del Cuadro de Servicios Generales
dedicadas al desarrollo de aplicaciones y el mantenimiento de soluciones
redundantes;

d) Algunos puestos del Cuadro Organico y del Cuadro de Servicios
Generales dedicados a funciones de TIC, incluidas las funciones relacionadas con la
infraestructura, que seran objeto de subcontratacion.

23. Los puestos mencionados podrian ser redistribuidos a otras funciones, de la
siguiente manera:

a) Diversas funciones en el ambito de la gestion del conocimiento,
vinculadas o no con la TIC;

b)  Funciones de gestion en los ambitos en que la Organizacion carece de la
capacidad para apoyar los programas sustantivos en temas como asuntos
humanitarios y desarrollo;

c¢) Funciones de TIC intersectoriales en los ambitos de la arquitectura
institucional, la gestion de la cartera y la planificacion de la capacidad, la
planificacion estratégica y la gestion del rendimiento;

d) Funciones de TIC en los ambitos de gestion de las relaciones con los
clientes, gestion de proyectos y analisis de procesos;

e) Funciones administrativas dentro del mismo departamento.
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24. En su informe sobre la reforma de la gestion de los recursos humanos, el
Secretario General hizo proyecciones de que entre 2011 y 2015 se jubilaria cada afio
un 1,9% del personal de la Secretaria (véase A/65/305, cuadro 3), lo que significa
que durante ese periodo se jubilara un total de 280 funcionarios (56 funcionarios al
aflo). Esos puestos, liberado por un proceso de eliminacion natural, podrian ser
redistribuidos a diferentes funciones vinculadas o no con la TIC de acuerdo con el
modelo resumido en los parrafos anteriores.

25. Los funcionarios que ocupan puestos que podrian ser objeto de las
redistribuciones propuestas dentro de una seccion del presupuesto o de una seccion
a otra recibirian formacion profesional financiada en el marco de esta iniciativa, en
funcion de la competencia y las aspiraciones profesionales de los titulares del
puesto, las necesidades de la Organizacion y la decision de los Estados Miembros.
Se ha estimado que de 2013 a 2015 se necesitaran entre 500.000 y 1 millén de
dolares por afio para las actividades relacionadas con la gestion del cambio.

26. En caso de que funcionarios que ocupan puestos sujetos a redistribucion
geografica deban trasladarse, se prevé que el traslado sera inicamente voluntario. Si
no hay otra solucion posible, se prevé que los puestos afectados se redistribuiran
después que el funcionario se traslade a otro puesto o deje la Organizacion.

27. Los puestos que se liberen como resultado de otras iniciativas estratégicas,
como las iniciativas “Mejoramiento de la prestacion de servicios de TIC” y
“Creacion de una infraestructura de TIC flexible”, podran redistribuirse utilizando
una estrategia similar.

Plan de ejecucion
Enfoque

28. Con el fin de determinar las areas que puedan racionalizarse, como parte de
esta iniciativa se examinaran todas las dependencias de la Secretaria que se ocupa
de la TIC. Para cada dependencia que se examine, se analizaran opciones para
consolidar actividades y eliminar la duplicacion con otras dependencias, teniendo en
cuenta la estrategia para determinar los proveedores de servicios de TIC. Se haran
recomendaciones resumidas en estrecha consulta con los departamentos y oficinas, y
se las sometera a los Estados Miembros para que las examinen como parte del
proceso presupuestario establecido.

29. Al mismo tiempo, deberd establecerse una serie de funciones institucionales
intersectoriales en el ambito de la TIC, para reducir la fragmentacion del entorno.
Durante el bienio 2012-2013 serd esencial disponer de un nivel de recursos
adecuado para apoyar esas funciones, el desarrollo de aplicaciones institucionales y
la consolidacién de la infraestructura, a fin de sostener el establecimiento de la
estructura organica federada y asegurar que se puedan extraer todos los beneficios
de las iniciativas institucionales.

30. La Oficina de Tecnologia de la Informaciéon y las Comunicaciones fue
establecida en enero de 2009, dentro de los niveles presupuestarios y de personal
existentes, mediante la redistribucion de los recursos aprobados para la Division de
Servicios de Tecnologia de la Informacion del Departamento de Gestion y la
Division de Tecnologia de la Informaciéon y de las Comunicaciones del
Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno. En la actualidad, los
niveles de recursos de la Oficina reflejan el mandato de la entidad predecesora, la
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Division de Servicios de Tecnologia de la Informacidén, que se encargaba
principalmente de proporcionar servicios basicos de comunicaciones servidores y
aplicaciones a la Sede de las Naciones Unidas, asi como de apoyar la red de area
extendida y de prestar un apoyo limitado en materia de aplicaciones y politicas a
otras entidades de la Secretaria. Aunque el volumen de trabajo en el area de la TIC
ha aumentado significativamente en los ultimos afios, como consecuencia de un
incremento anual de aproximadamente el 25% en la demanda de estos servicios, no
ha habido un aumento proporcional en el nimero de puestos ni de otros recursos.
Por otra parte, al ser su mandato mucho mas amplio que el de su predecesora, la
Oficina necesita un nivel diferente de recursos, personal de diferentes categorias y
los conocimientos técnicos esenciales para cumplir su nuevo mandato. En particular,
existe un importante déficit de recursos para financiar funciones intersectoriales,
como la formulaciéon de politicas, el establecimiento de la arquitectura y las normas
en materia de TIC, asi como la seguridad y la gestion de la cartera global. El anexo 1
del presente informe contiene informacion sobre el mandato de la Oficina y el nivel
de recursos disponibles para ello.

31. El examen de la organizacion de la Oficina, que comenz6 en 2010 como parte
del examen estructural y se termind en 2011 como parte del proyecto
“Racionalizacion de la organizacion de la TIC”, tenia como objetivo dar respuesta a
la falta de capacidad en ambitos criticos. Como resultado, se identificé una serie de
cargos que podrian ser redistribuidos dentro de la Oficina para llevar a cabo
funciones intersectoriales de la TIC. Se propone que se reasignen los siguientes
puestos dentro de la oficina:

a) Un puesto de P-5, de la funcion de mantenimiento de aplicaciones
(Sistema Integrado de Informacion de Gestion (SIIG)) a la funcidon de gestion del
cambio;

b)  Un puesto de P-3, de gestion de cuentas a gestion del cambio;

¢) Un puesto de P-5, de desarrollo de aplicaciones a planificacion
estratégica y desarrollo de politicas de la TIC;

d) Dos puestos del Cuadro de Servicios Generales (categoria principal), de
mantenimiento de aplicaciones a gestion de la cartera de proyectos de TIC;

e) Dos puestos del Cuadro de Servicios Generales, de apoyo a la gestion de
infraestructura a funciones de gestion interna;

f)  Un puesto P-2, de desarrollo de aplicaciones a funciones de gestion
interna.

32. Estas propuestas son un primer paso y un ejemplo de los ajustes a nivel
institucional que se podrian hacer entre las dependencias de TIC de la Organizacion,
sobre la base de la estrategia antes descrita. La redistribucion de otros recursos de la
Oficina, que podria crear problemas para servicios basicos tales como los servicios
de red, teléfono y correo electronico, no es una opcién prudente.

33. El examen estructural también puso de manifiesto que se necesitan recursos
adecuados para las funciones intersectoriales de la TIC y el desarrollo de
aplicaciones institucionales para asegurar la ejecucion eficaz y eficiente de la
estrategia y las operaciones en la esfera de la TIC en toda la Secretaria, y para que la
Oficina preste un apoyo adecuado a la Secretaria. Esas funciones permitiran obtener
todos los beneficios de las iniciativas relativas a la TIC a nivel institucional.
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También aseguraran que la Organizacion no recaiga en la fragmentacion y el
elevado costo que impera en la actualidad en las operaciones de TIC.

34, En el anexo I del presente informe se resumen 18 diferentes funciones
desempeiiadas por la Oficina. Actualmente no se dispone de personal suficiente para
siete de las funciones intersectoriales mas importantes que permitiran a la Secretaria
avanzar en la ejecucion de su estrategia de la TIC y mitigar los riesgos de seguridad.
Se deben reforzar con urgencia los siguientes ambitos en la dependencia central
dedicada a la TIC:

a)  Arquitectura y normas institucionales;

b)  Gestion de la seguridad y el riesgo;

c¢) Planificacion estratégica y formulacion de politicas;

d)  Gestion de la cartera de proyectos de TIC, incluida la gestion financiera;
e)  Gestion del rendimiento de las actividades de TIC;

f) Gestion de las relaciones con los clientes;

g) Investigacion tecnologica.

35. Por lo tanto, se propone la creacion de 14 puestos adicionales (2 D-2, 2 P-5, 10
P-4) que estarian centrados en las siguientes funciones intersectoriales:

a)  Gestion estratégica global (1 D-2). La complejidad de la Secretaria y su
entorno de TIC requiere el establecimiento de una funciéon de gestion estratégica
global a un nivel superior en la Oficina del Oficial Principal de Tecnologia de la
Informacion. El titular de este puesto debe tener la experiencia, los conocimientos y
la autoridad para impulsar la ejecucion de la estrategia de la TIC en toda la
Secretaria. Al proporcionar liderazgo investido de autoridad a las partes interesadas
de alto nivel y a los organismos de gobernanza de la TIC, el titular asegurara la
convergencia de intereses en la Secretaria en relacion con la demanda de servicios
de TIC. En estrecha consulta con la Oficina, el Director se encargara de la
coherencia de las actividades y operaciones de las 70 dependencias dedicadas a la
TIC en toda la Organizacion, en particular con respecto a la infraestructura y la
arquitectura, el desarrollo de aplicaciones, la reestructuracion de los procesos
operacionales, las redes, la subcontratacion externa y las operaciones y los servicios
de apoyo. El titular interactuara con las partes interesadas internas y externas para
asegurar la aplicacion efectiva de la estrategia de la TIC y la satisfaccion de los
usuarios, y asumira la responsabilidad de determinar las necesidades a largo plazo
de toda la Organizacion en materia de TIC y elaborar la estrategia general para
el desarrollo de sistemas y la adquisicién e integracion de equipo informatico.
El Director serd un miembro del equipo directivo de la Oficina de Tecnologia de la
Informacion y las Comunicaciones y, como tal, se prevé que influya en las
decisiones estratégicas de la Organizacion con respecto al uso de la tecnologia;

b) Gestion de infraestructura (1 D-2). Con el establecimiento de centros
de datos institucionales, la Secretaria entra en una fase en la que su infraestructura
de TIC adquiere caracter global. Se estan racionalizando y consolidando las
operaciones de infraestructura global en los distintos lugares de destino. En este
contexto, se propone la creacion de un cargo de alto nivel de categoria D-2 para
dirigir y coordinar el desarrollo de la infraestructura institucional y otras
operaciones, incluida la recuperacion a nivel mundial en casos de desastre, asi como
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para dirigir los esfuerzos de armonizacion de la infraestructura en toda la
Organizacion. El Director también se ocupara de aumentar la disponibilidad y
fiabilidad de la infraestructura global de la TIC. A largo plazo, el titular facilitara
una utilizacion eficiente de la infraestructura para todo el sistema de las Naciones
Unidas, y aumentara la capacidad de respuesta de la Organizacion a un entorno en
constante cambio;

c¢) Gestion de la seguridad en materia de TIC (1 P-5). En la actualidad, la
Organizacion esta expuesta a diversos riesgos y ataques cibernéticos y es incapaz de
identificar y abordar las necesidades de seguridad de los datos en todas sus
actividades. Por ello se propone la creacion de una funcion de gestion de la
seguridad en materia de TIC de categoria P-5, para asegurar una coordinacion mas
eficiente de las actividades de todas las funciones de seguridad en toda la Secretaria
y la armonizacidn de las actividades que contribuyen a la planificacidn, creacion e
implementacion de la gestion de seguridad informatica con los objetivos
estratégicos de la Organizacion. Ademas, el titular sera responsable de que la
informacién relativa a la seguridad en materia de TIC esté coordinada y se
comunique a las partes afectadas, para reducir de este modo al minimo la exposicion
de la Organizacion a los riesgos de seguridad y los ataques cibernéticos;

d) Desarrollo de aplicaciones institucionales para oficinas sobre el
terreno (1 P-5). Con el fin de fortalecer la capacidad de la Organizacién para
implantar aplicaciones institucionales sobre el terreno, se propone la creacion de un
puesto de categoria P-5 para que dirija el Servicio de Sistemas sobre el Terreno en la
Oficina de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones, que ha estado
funcionando sin el puesto P-5 de jefe desde el 1 de febrero de 2009, después de que
10 puestos en el area de la TIC sufragados con cargo a la cuenta de apoyo fueran
transferidos de la Divisidon de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones
del Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno a la Oficina.
Mediante la creacion de este puesto, la Oficina fortaleceria la capacidad de
coordinacién y gestion para desarrollar y potenciar soluciones comunes que podrian
aplicarse ampliamente para atender a las necesidades del personal sobre el terreno.
El puesto propuesto es absolutamente indispensable para las operaciones cotidianas,
incluida la evaluacion de las necesidades de las misiones sobre el terreno en materia
de automatizacion, la planificacion programatica y presupuestaria, la gestion de
proyectos y de personal, la supervision del desempefio y la gestion y optimizacion
de la cartera de aplicaciones sobre el terreno. La creacidén de un puesto P-5 de Jefe
de Servicio de Sistemas sobre el Terreno de la Oficina, garantizaria la ejecucion
eficaz de los proyectos de aplicaciones sobre el terreno, en colaboraciéon con la
Division de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones, de acuerdo con la
estrategia de la Secretaria en materia de TIC;

e) Planificacién estratégica y formulacion de politicas (1 P-4). A fin de
garantizar la armonizacion de las estrategias en materia de TIC a nivel local
e institucional y la aplicacion coherente de la estrategia en las 70 dependencias de
la Secretaria que se ocupan del tema, se propone la creaciéon de un puesto de
categoria P-4 encargado de planificar, desarrollar y actualizar la estrategia en
materia de TIC. El titular vigilara la aplicacion de la estrategia en todas las
dependencias que se ocupan del tema y presentara informes al respecto;

f)  Arquitectura institucional (1 P-4). La fragmentacion y la falta de
normalizacion de la capacidad y los recursos asignados a la TIC estan conduciendo
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a la fragmentacion de las aplicaciones y los componentes de la infraestructura, la
duplicacion del trabajo y un aumento en los costos asociados para la Organizacion.
En la actualidad, la infraestructura informatica de la Organizaciéon no se mantiene a
la par de la evolucion de las necesidades ni del nimero cada vez mayor de normas
tecnologicas. Por ello se propone la creacidon de un puesto de categoria P-4, a fin de
prestar orientacion general y definir una arquitectura institucional que apoye
efectivamente la vision general de la Secretaria, incluida su vision de la TIC. El
titular sera responsable de las funciones relacionadas con el analisis, el disefio y la
entrega de soluciones de TIC adecuadas a las estrategias de los ambitos sustantivos
y tecnologicos;

g) Investigacion tecnoldogica (1 P-4). Debido a la falta de una funcién
especifica de investigacidon tecnologica, la Organizacioén no es capaz de utilizar las
nuevas tecnologias y se demora en adoptar las tecnologias solicitadas por los
departamentos y oficinas, con lo que, a su vez, se pierden oportunidades para
mejorar la productividad del personal y la eficacia de la organizacion. Por ello se
propone la creacion de un puesto de categoria P-4 para seguir de cerca las nuevas
tecnologias y prestar asesoramiento y orientacion estratégica sobre su utilizacion en
la Secretaria. El titular serd responsable de coordinar las actividades de
investigacion tecnoldgica en toda la Organizacidon, en colaboracion con las
dependencias de TIC, y contribuird a definir la arquitectura y las necesidades de
tecnologia de la Organizacion, sobre la base de tecnologias nuevas y emergentes;

h) Gestion del rendimiento de la TIC (1 P-4). Como indican los resultados
del examen estructural (véase A/65/491), la Organizacion no hace un uso optimo de
sus recursos en esta esfera (mas de 4.000 personas y mas de 700 millones de dolares
anuales). Actualmente no es posible ajustar el nivel de recursos de las dependencias
que se ocupan de la TIC sobre la base de los resultados obtenidos y planificados, ya
que no hay normas de rendimiento para esas dependencias ni mecanismos
establecidos de presentacion de informes consolidados. Ademas, la falta de medidas
del desempefio no permite a la Secretaria analizar los beneficios derivados de las
diversas iniciativas institucionales y proponer a los Estados Miembros una posible
redistribucion de recursos. Por ello se propone crear un puesto de categoria P-4 para
recopilar las mediciones del rendimiento de las dependencias encargadas de la TIC
en toda la Organizacidon y establecer mecanismos apropiados de presentacion de
informes internos y externos;

i) Gestion de la cartera de TIC (1 P-4). Los resultados del examen
estructural pusieron de manifiesto, ademas, una falta de transparencia en la forma en
que se gastan los fondos dedicados a la TIC. El inventario de las capacidades en
materia de TIC logrado con el examen estructural no se puede mantener a largo
plazo a menos que se establezcan los procesos y sistemas adecuados. Por ello se
propone crear un puesto de categoria P-4 para asegurar la transparencia en materia
de gastos, permitir que se asignen prioridades a las propuestas de inversion en todos
los departamentos y asegurar que las decisiones de inversion se adopten con
conocimiento de causa, después de un examen adecuado de los presupuestos y los
proyectos;

1) Gestion de las relaciones con los clientes (2 P-4). La falta de capacidad
en el ambito de la gestion de las relaciones con los clientes causa un desajuste entre
las necesidades operativas y las soluciones informaticas, una respuesta inadecuada a
las necesidades urgentes de las areas sustantivas y la incapacidad de reducir la
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cartera de aplicaciones negociando una consolidacion de aplicaciones similares en
todos los ambitos sustantivos. Por ello se propone crear dos puestos de categoria P-4
para asegurar el establecimiento, la gestion y el mantenimiento de las relaciones
estratégicas con los clientes en toda la Organizacion. Los titulares velaran por que
las soluciones informaticas respondan a las necesidades de la Organizacion;

k) Comunicaciones (1 P-4). La aplicacion de la estrategia de la TIC crea
una enorme cantidad de cambios en la Organizacion. Existe una relacion directa
entre el compromiso con el cambio y su aceptacion dentro de una organizaciéon y la
calidad de sus comunicaciones. La Oficina de Tecnologia de la Informacion y las
Comunicaciones, con una buena campafla de comunicacion, deberia ser capaz de
demostrar el impacto y el valor de la estrategia de la TIC en toda la Organizacion y
asegurar la aceptacion y adopcion de las soluciones relacionadas con su aplicacion.
Por ello se propone la creacién de un puesto de categoria P-4 para facilitar la
funcion de gestion del cambio. El titular asumiria la direccion del proceso de
planificacion, desarrollo y ejecucion de campafias de comunicacién complejas y de
gran envergadura en relacion con las iniciativas y la estrategia de la TIC. El titular
también seria responsable de gestionar la estrategia de comunicacién sobre
cuestiones relacionadas con la TIC para la Secretaria y de coordinar su aplicacion,
promover programas ¢ iniciativas estratégicos y prestar asesoramiento y
conocimientos especializados a los administradores de programas y otros
funcionarios en la esfera de la TIC en relacion con una serie de cuestiones, métodos
y enfoques de comunicacion;

1)  Recursos humanos y gestion financiera (2 P-4). Cuando en 2009 se
establecio la Oficina de Tecnologia de la Informaciéon y las Comunicaciones, no se
le proporcionaron recursos adicionales para las funciones de recursos humanos y
gestion financiera. Con caracter provisional, la Oficina obtuvo en préstamo puestos
de dependencias operacionales para cubrir estas funciones vitales. Por ello se
propone la creacion de dos puestos de categoria P-4 para garantizar la coordinacion
de los programas y actividades de gestion de los recursos humanos, y de coordinar
la preparacion del presupuesto de la cuenta de apoyo para operaciones de
mantenimiento de la paz, el presupuesto por programas, el marco estratégico y los
informes sobre la ejecucion del presupuesto de la Oficina.

36. En el anexo II del presente informe figura un proyecto de organigrama
detallado de la Oficina para el bienio 2012-2013.

Progreso hasta la fecha

37. En la seccion XVII, parrafo 14, de su resolucion 65/259, la Asamblea General
autoriz6 al Secretario General a proseguir con la ejecucion del proyecto 3
(Racionalizar la organizacion de la TIC) y decidié que la suma de 1,5 millones de
dolares se financiara con cargo a los recursos aprobados para el bienio 2010-2011.
En la seccion XVII, parrafo 16, de la misma resolucion, la Asamblea decidio
aprobar recursos equivalentes a siete plazas de personal temporario general de
categoria P-4 para 2011, cinco de las cuales se financiarian con cargo a los recursos
existentes; se consignaron recursos adicionales equivalentes a dos puestos de
categoria P-4. Se siguen estudiando las necesidades de recursos con el fin de
encontrar los 1,5 millones de doélares que se necesitan para el proyecto
“Racionalizar la organizaciéon de la TIC” y cinco puestos para funciones
intersectoriales de TIC, segun lo aprobado por la Asamblea en diciembre de 2010.
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38. Hasta la fecha, se han completado las siguientes actividades:

a) Con la participacion de los 6rganos de gobierno de la TIC, incluido el
Comité Ejecutivo de la TIC, el Grupo Consultivo en la TIC y el Grupo de
Coordinacion de Gestion de la TIC, se ha ido afinando la definicion de funciones y
puestos, asi como las normas para determinar quién prestara los servicios de TIC;

b) Se han eclaborado los criterios y el proceso del examen de las
dependencias de TIC a nivel de departamento, y se esta recopilando y consolidando
un conjunto inicial de datos sobre una serie de departamentos;

c¢) Se ha concluido el examen de la organizacion de la Oficina de
Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones, y en el presente informe se han
incluido propuestas para racionalizar la estructura y fortalecer las funciones
intersectoriales;

d) Ha comenzado la labor para llegar a un acuerdo a nivel de toda la
Secretaria sobre las descripciones de funciones y las trayectorias profesionales en el
campo de la TIC, mediante conversaciones con los jefes de las dependencias de TIC
de toda la Secretaria;

e) Esta en curso la contratacion para los dos puestos de personal temporario
general de categoria P-4 que han sido financiados hasta la fecha, y que se asignaran
al ambito funcional de planificacion estratégica y formulacion de politicas.

Grafico II
Calendario de la iniciativa “Mejoramiento de la gestién institucional de la TIC”

Principales actividades 2012 2013 2014 2015

a) Aplicar el modelo de dotacion de personal
especializado en TIC (continuado de 2011)

b) Examinar la organizacion de la TIC |
(continuado de 2011)

¢) Introducir cambios en las misiones de |
mantenimiento de la paz

d) Introducir cambios en los departamentos,

oficinas, comisiones regionales y oficinas
fuera de la Sede

e) Reforzar las funciones intersectoriales de la

TIC (continuado de 2011) I I I

39. Como ya se sefiald, se prepararan, en estrecha consulta con los departamentos
y oficinas, recomendaciones de cambios en las estructuras de las dependencias de
TIC, asi como de redistribucion de puestos, que se presentaran a la Asamblea
General como parte de las correspondientes solicitudes presupuestarias.

40. Se presentaran a la Asamblea General, segin sea necesario, recomendaciones
sobre cambios en la estructura orgdnica de las misiones de mantenimiento de la paz,
como parte de los proyectos de presupuesto para el mantenimiento de la paz
correspondientes a 2013-2014 y 2014-2015.
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41. Se presentaran a la Asamblea General, segin sea necesario, recomendaciones
sobre cambios en la estructura organica de los departamentos, oficinas y comisiones
regionales, como parte del proyecto de presupuesto por programas para 2014-2015.

42. Al mismo tiempo, se procurard establecer las funciones intersectoriales de TIC
indispensables durante el bienio 2012-2013.

43. Una vez que se hayan terminado los exadmenes de la estructura organica, se
recomendara a la Asamblea General la redistribucion de puestos a funciones
intersectoriales, o se la solicitara como parte del proceso presupuestario durante el
bienio 2014-2015.

44. Con el fin de alcanzar los objetivos de esta iniciativa, se emprenderan las
siguientes actividades principales (véase el grafico Il supra):

a) Aplicar el modelo de dotacién de personal especializado en TIC.
Comprende las siguientes actividades: implantar el modelo global de dotacion de
personal especializado en TIC, y normalizar las denominaciones de los cargos y las
descripciones de funciones, en estrecha consulta con la Oficina de Gestion de
Recursos Humanos;

b) Examinar la organizaciéon de la TIC. Se procederd a un examen de
todas las dependencias de TIC en la Secretaria. Una vez que se haya llegado a
acuerdos con cada dependencia organica, se haran recomendaciones sobre cambios
estructurales en las dependencias de TIC, su posicion jerarquica dentro de los
departamentos y oficinas y una clara division del trabajo entre los proveedores de
servicios de TIC; esas recomendaciones se presentaran a la Asamblea General. Las
recomendaciones se someteran de acuerdo con los ciclos del presupuesto ordinario y
del presupuesto de mantenimiento de la paz, para que la Asamblea pueda examinar
las propuestas como parte del proceso presupuestario normal. Las recomendaciones
variaran segun la dependencia, una vez que se determine si las actividades que esté
realizando la dependencia se consideran actividades de TIC, regidas por las normas,
politicas y descripciones de funciones aplicables en la materia, y si esas actividades
se deben realizar sobre la base de las normas acordadas, para determinar quién
prestara los servicios teniendo en cuenta la necesidad de equilibrar la capacidad de
respuesta de las dependencias operativas, la eficiencia en materia de TIC y los
riesgos organizativos. Al mismo tiempo, se subcontrataran externamente las
funciones de rutina, de acuerdo con las resoluciones 59/289 y 55/232, y se trasladara
gradualmente al personal para que cumpla funciones de mayor valor;

c) Introducir cambios en las misiones de mantenimiento de la paz. Los
cambios en las misiones de mantenimiento de la paz se introduciran en dos etapas,
de acuerdo con el ciclo presupuestario del mantenimiento de la paz. Entre julio de
2011 y mediados de 2012 se procedera a un examen de la organizacion de las
misiones incluidas en la primera etapa y el Departamento de Apoyo a las
Actividades sobre el Terreno. En el primer semestre de 2013 se presentaran a la
Asamblea General, en la continuacion de su sexagésimo sexto periodo de sesiones,
propuestas de cambios organizativos. Una vez que la Asamblea adopte una decision,
que se prevé ocurrirda en junio de 2013, podria comenzar en julio de 2013 Ia
ejecucion de la primera etapa de cambios organizativos y las consiguientes
redistribuciones de puestos. Se estima que durante la primera etapa del ciclo de
presupuestacion de mantenimiento de la paz y la cuenta de apoyo se procedera al
examen de entre 600 y 700 puestos que se ocupan de TIC, incluidos contratistas. El
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examen de la organizacion de las misiones incluidas en la segunda etapa se
extendera de julio de 2012 a julio de 2013. En el primer semestre de 2014 se
presentaran a la Asamblea General, en la continuacion de su sexagésimo séptimo
periodo de sesiones, propuestas de cambios organizativos. Se estima que durante la
segunda etapa se procedera al examen de aproximadamente 2.199 puestos de TIC,
incluidos personal de plantilla y contratistas. La puesta en practica de los cambios
organizativos y la redistribucion de puestos conexa en el resto de las misiones en
toda la Secretaria podria comenzar en julio de 2014 y continuar hasta el final de
2015;

d) Introducir cambios en los departamentos, oficinas, comisiones
regionales y oficinas fuera de la Sede. Los cambios se introduciran de acuerdo con
el ciclo del presupuesto ordinario. Entre enero de 2011 y junio de 2012 se procedera
al examen de todos los departamentos, oficinas y comisiones regionales. Se estima
que durante el ciclo del presupuesto ordinario se examinara la situacion de mas de
1.300 personas que trabajan en el campo de la TIC, incluidos contratistas. Esta fase
se concluira a mediados de 2012. Los departamentos presentaran propuestas de
cambios en la organizacion como parte del préximo ciclo del presupuesto ordinario,
al final de 2013. Una vez que la Asamblea General adopte la decision
correspondiente, que se prevé ocurrira en diciembre de 2013, la introduccion de los
cambios organizativos y la redistribucion de puestos conexa podria comenzar en
enero de 2014,

e) Fortalecer las funciones intersectoriales de la TIC. Paralelamente a la
racionalizacion de las estructuras locales de la TIC, se examinaran sus funciones
intersectoriales institucionales, con miras a establecer las prioridades para
reforzarlas en tres fases. En la primera fase, que se concluy6 en 2011, la Asamblea
General aprobd la contratacion de personal temporario general equivalente a siete
puestos de categoria P-4, para las funciones intersectoriales mas indispensables.
Durante 2012-2013 se necesitara aumentar la capacidad en materia de funciones
intersectoriales, lo que se esta solicitando en este momento, tal como se describe en
los parrafos anteriores. En la segunda fase la Oficina de Tecnologia de la
Informacion y las Comunicaciones examinara su propia organizacion y determinara
los puestos que se podrian redistribuir en el bienio 2012-2013 (véase el parr. 31). En
cuanto a los puestos que se requeriran durante el bienio 2014-2015, en la tercera
fase se hara una propuesta para redistribuir o crear puestos, segin los resultados de
los examenes de la organizacién de las dependencias de TIC.

Recursos necesarios

Cuadro 1
Necesidades totales de recursos para la aplicacion de la iniciativa “Mejoramiento
de la gestion institucional de la TIC”

(En miles de délares de los Estados Unidos)

Objeto de gastos 2012-2013
PUestos . . . . 2 883,6
Otros gastos de personal . .. ... ... .. .. .. 1 346,6
Viajes de funcionarios . ... ... .. ... ... 150,0
Servicios por Contrata . . . .. ... ... 498.0
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Objeto de gastos 2012-2013
Gastos generales de funcionamiento. . . . ........... ... ... . ... ... ... 2973,7
Mobiliario y equipo . . . . .o 502,0

0 2 ) 8 353,9

Recursos necesarios para el bienio 2012-2013
Puestos

45. La cantidad de 2.883.600 dolares sufragaria los sueldos (1.984.600 dolares) y
gastos comunes de personal (899.000 ddlares) para la creacion de 14 puestos (2 D-2,
2 P-5, 10 P-4) para llevar a cabo las funciones intersectoriales indicadas en el
parrafo 35.

Otros gastos de personal

46. La cantidad de 1.346.600 dodlares sufragaria el personal temporario general
para ejecutar actividades relacionadas con el proyecto 3 (“Racionalizar la
organizacion de la TIC”), equivalente a dos puestos de categoria P-5, dos puestos de
categoria P-4 y un puesto de categoria P-3, durante 12 meses cada uno en 2012, y un
puesto de categoria P-4 por un periodo adicional de 6 meses en 2013, para llevar a
cabo las actividades y lograr los objetivos relacionados con el establecimiento de
puestos y funciones de TIC, los cambios organizativos conexos, el modelo global de
dotacion de personal de la TIC y el marco estratégico de planificacion de la fuerza
de trabajo. Los titulares seran responsables de la gestion cotidiana de las actividades
del proyecto y la presentacion de informes al respecto, la preparacion de analisis y
planes de participacion de los interesados para que el personal se prepare para los
cambios, la realizacion de evaluaciones de los riesgos institucionales y del grado de
preparacion de los departamentos en que se introduzcan cambios, la realizacion de
negociaciones de alto nivel con los departamentos acerca de la delimitacion de las
funciones de TIC y la determinacion de quién prestara los servicios, la redaccion de
las descripciones de funciones y la colaboracion con la Oficina de Gestion de
Recursos Humanos en materia de reclasificacion de puestos.

Viajes del personal

47. La cantidad de 150.000 dolares para sufragar los gastos de viajes oficiales del
personal para recabar informaciéon y mantener reuniones y sesiones informativas
relacionadas con la evaluacion, el analisis y el disefio del proyecto en los
departamentos y las oficinas fuera de la Sede mas afectados.

Servicios por contrata

48. La cantidad de 498.000 dodlares sufragaria las necesidades en materia de
gestion del cambio para el 5% al 10% del personal de que se estima serd reasignado
a funciones diferentes.
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Gastos generales de funcionamiento

49. La cantidad de 2.973.700 dodlares sufragaria el alquiler de locales, reformas
menores, servicios de teléfono y fax en relacion con el establecimiento de los
puestos propuestos y la continuacién de personal temporario general, a saber: dos
puestos de categoria P-5 (1 director superior de proyectos y 1 administrador del
cambio), dos puestos de categoria P-4 (2 analistas de procesos con conocimientos de
organizacion y administracion de personal de TIC) y un puesto de categoria P-3 (1
experto en gestion de recursos humanos de TIC). Los titulares de estos puestos
ejecutaran las actividades y obtendran los resultados correspondientes en relacion
con la definicion de las funciones de TIC, los cambios organizativos conexos, el
modelo global de dotacidon de personal y el marco de planificacion estratégica de la
fuerza laboral.

Mobiliario y equipo

50. La cantidad de 502.000 dolares sufragaria el costo del mobiliario y equipo para
los puestos adicionales propuestos, incluido el mobiliario de oficina y el equipo de
ofimatica.

Bienio 2014-2015 y afios ulteriores

51. Se han estimado con la mayor precision posible las previsiones preliminares de
gastos para el resto del proyecto (aproximadamente entre 1 milléon y 2 millones de
dolares para el personal adicional de TIC que se reasignara a otras funciones, con
exclusion de la continuacion de los puestos de plantilla para las funciones
intersectoriales). Sin embargo, las previsiones se actualizaran en los informes
posteriores y se atendera a las necesidades de acuerdo con los procedimientos
presupuestarios establecidos a medida que se disponga de mas detalles.

52. El cuadro 2 proporciona un resumen de las necesidades actuales de puestos
autorizados y propuestos, por categoria y por aflo.

53. Se propone que todos los nuevos puestos mencionados en el presente informe
se establezcan a partir del 1 de enero de 2012. De acuerdo con la recomendacion de
la Comision Consultiva en Asuntos Administrativos y de Presupuesto, de que en las
nuevas propuestas se refleje la informacion sobre el efecto retardado de los puestos
(véase A/62/7, parr. 20), se sehala que el efecto retardado de los 14 puestos
propuestos en el presupuesto para el bienio 2014-2015 se estima actualmente en
2.325.600 dolares.
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Cuadro 2

Necesidades de puestos para la Oficina de Tecnologia de la Informacion y las
Comunicaciones

Puestos temporarios”

Puestos de
plantilla con cargo Con cargo a otros Con cargo a
al presupuesto recursos recursos Propuestos
ordinario prorrateados extraprespuestarios  en este informe” Total
2010- 2012- 2010- 2012- 2010- 2012- 2010-  2012- 2010- 2012-

Categoria 2011 2013 2011 2013 2011 2013 2011 2013 2011 2013
Cuadro Organico y categorias superiores

Subsecretario General 1 1 - - - - - - 1 1

D-2 1 1 - - - - 2 1 3

D-1 4 4 - - - — 4 4

P-5 13 13 - — - 2 13 15

P-4/3 51 51 7 7 1 1 - 10 59 69

P-2/1 7 7 3 3 - - - 10 10

Subtotal 77 77 10 10 1 1 — 14 88 102
Servicios Generales

Categoria principal 11 11 1 1 2 2 - - 14 14

Otras categorias 48 48 1 1 9 9 - 58 58

Subtotal 59 59 2 2 11 11 — — 72 72
Otros

Artes y oficios 1 1 - - - - - 1 1

Subtotal 1 1 - - - - - - 1 1

Total 137 137 12 12 12 12 - 14 161 175

“ Tres P-4, 4 P-3, 3 P-2, 1 de Servicios Generales (categoria principal) y 1 de Servicios Generales (otras
categorias) financiados con cargo a la cuenta de apoyo para las operaciones de mantenimiento de la paz (con
cargo a otros recursos prorrateados), y 1 P-4, dos de Servicios Generales (categoria principal) y 9 de Servicios
Generales (otras categorias) financiados con cargo a la cuenta de apoyo a las telecomunicaciones (con cargo a

recursos extrapresupuestarios).

Los puestos propuestos en el presente informe se financiaran mediante un mecanismo de participacion en los

gastos.

Potenciacion del conocimiento a través de la tecnologia
de la informacion y las comunicaciones

Antecedentes

54. En el entorno mundial actual, impulsado cada vez mas por la tecnologia, la
informacion es abundante. La influencia que pueden desplegar las Naciones Unidas
en el mundo depende de los conocimientos de su personal y de la calidad de la
informacién que recopila, clasifica y publica. El mayor acceso a la informacion por
medios electronicos, la evolucion de la web y las tecnologias avanzadas de gestion
de contenidos afectan la forma en que trabajan las Naciones Unidas. Para
aprovechar los conocimientos institucionales en este entorno global en evolucidn, se
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necesita revaluar la cultura, las politicas, los procesos y la tecnologia de la
Secretaria para la gestion del conocimiento!.

55. Las Naciones Unidas deben captar, retener y compartir eficazmente el
conocimiento con el fin de analizar, sintetizar y presentar mejor la informacion a
todos los interesados en forma oportuna, y permitir de este modo que la
Organizacion pueda responder mejor a las necesidades del mundo. En una serie de
informes y resoluciones, el Secretario General, la Oficina de Servicios de
Supervision Interna y la Asamblea General han puesto de relieve la necesidad de
que la Organizacion mejore el intercambio de conocimientos en los planos interno y
externo (véase A/59/79, A/62/793, A/64/477 y E/AC.51/2006/2, asi como las
resoluciones 63/100, 63/248 y 63/262 de la Asamblea). A ese respecto la Asamblea,
en sus resoluciones 63/262 y 64/243, reconoci6 las ventajas del sistema de gestion
de contenidos institucionales y pidio al Secretario General que: mejorara las
herramientas de tecnologia para la gestion de contenidos, sacara provecho de los
avances tecnoldgicos en el mercado, mejorara, de una manera eficaz en funcion de
los costos, la difusién rapida de contenidos, asegurara que todos los lugares de
destino recibieran el mismo tratamiento en lo que respecta a la aplicacién de las
tecnologias modernas, e investigara las mejores practicas y las ensefianzas
aprendidas. En su resolucion 64/243, la Asamblea pidié al Secretario General que
presentara una propuesta plenamente justificada en el contexto del presupuesto por
programas para el bienio 2012-2013.

56. Gracias a una colaboracion entre los departamentos y oficinas, a los debates
del Grupo de Trabajo sobre la Gestion del Conocimiento y a la asistencia de
expertos en gestion del conocimiento, se prepar6 una hoja de ruta para la gestion del
conocimiento Estos esfuerzos, pusieron de manifiesto que la Organizaciéon no
aprovechaba al maximo las posibilidades de la gestion del conocimiento y las
tecnologias, y que habia una necesidad urgente, a nivel institucional, de mejorar las
practicas de gestion del conocimiento. La incoherencia en las actividades de gestion
del conocimiento y en el uso de las herramientas tecnologicas seguia obstaculizando
la capacidad de la Organizacion para ejecutar sus programas de manera efectiva, y
aumentaba innecesariamente el costo de las operaciones.

57. A través de la iniciativa “Potenciacién del conocimiento a través de la TIC”,
estd previsto abordar varios problemas fundamentales del entorno actual de la
gestion del conocimiento en las Naciones Unidas. Estos son:

a) La falta de normas para la publicacion web a nivel de toda la
Organizacion, lo que se refleja en un sistema de navegacion confuso y el dificil
acceso a la informacion a través de la presencia principal de la Organizacion en la
web (www.un.org) y los muchos otros sitios web de los departamentos. Ademas, los
procesos, las herramientas tecnoldgicas y la gobernanza de la informacion en la
Organizacion no son adecuados y han obstaculizado el intercambio sistematico de
conocimientos en la institucion. Cada departamento y oficina tiene sus propios
disenadores y plantillas de paginas web. Esto aumenta el tiempo y el esfuerzo
necesarios para navegar y mantener los sitios web existentes y crear otros nuevos;

En este informe, el término “informacion” se refiere a los productos de la labor sustantiva de las
Naciones Unidas (por ejemplo, documentos, imagenes, paginas web, clips de video, etc.); el
término “conocimiento” se refiere a ideas o conceptos derivados a partir de la informacién (por
ejemplo, analisis, evaluaciones, decisiones, etc.), y el término “contenido” se refiere tanto a la
informacién como el conocimiento en general.
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b) La colaboracion sigue teniendo lugar principalmente a través del correo
electronico, aunque la implantacion limitada de la herramienta de colaboracion en
linea “e-Room” ha mejorado el intercambio de informacion entre los comités y
grupos de trabajo. La mayoria de documentos se aprueban de manera ad hoc por
correo electronico. Incluso en los casos en que hay flujos de trabajo para el
intercambio de informacion, la automatizacion es minima y muchos pasos deben
llevarse a cabo manualmente. El correo electronico sirve como deposito principal de
muchos documentos y es el principal método de distribucion. El envio de contenido
por correo electronico da como resultado la falta de gestion del contenido y la
proliferacion de versiones. Actualmente no existe una plataforma tecnologica para
toda la Organizacion que permita localizar y comunicarse rapidamente con expertos
en distintos temas, ni tampoco hay un mecanismo para facilitar los debates
electronicos;

c¢) No existe un deposito centralizado de documentos, lo que dificulta la
gestion de todos los tipos de contenidos producidos en la Organizacidon. La
clasificacion de la informacion por razones de seguridad y el control del acceso a la
informacién son limitados. Una gran cantidad de contenido se almacena en discos
en red en que los documentos estan mal organizados y controlados. Con excepcion
del Sistema de Archivo de Documentos (ODS), no hay ninguna fuente autorizada de
contenidos electronicos en la Organizacion;

d) Como el contenido almacenado en los discos en red no incorpora
criterios basicos de clasificacion taxondmica ni metadatos, la busqueda y uso del
contenido es dificil. La funcion de busqueda de ODS se ha mejorado, y ahora es
posible utilizar metadatos para encontrar documentos, lo que constituye una buena
practica. Sin embargo, los depositos de documentos como www.un.org no usan
metadatos para facilitar las busquedas. Ademas, tampoco es posible realizar una
busqueda que abarque simultaneamente los sitios web, el ODS y el e-Room.

58. Mediante la iniciativa de “Potenciacion del conocimiento a través de la TIC”,
se hara lo posible para abordar estos problemas sistémicos. La iniciativa estara a
cargo de la Oficina de la Informaciéon y las Comunicaciones, en estrecha
colaboracion con los departamentos y oficinas.

Objetivos

59. Las propuestas contenidas en el presente informe apuntan a crear un entorno
integrado de gestion del conocimiento en la Secretaria de las Naciones Unidas, a
través de la consecucion de los objetivos siguientes:

a) Crear plataformas a nivel institucional. Se estableceran recursos de
informaciodn centralizados, seguros, autorizados y fiables, para apoyar la labor de la
Sede, las oficinas fuera de la Sede, las comisiones regionales, las misiones sobre el
terreno, los Estados Miembros y las iniciativas mas importantes de las Naciones
Unidas, tales como las relativas a los Objetivos de Desarrollo del Milenio y el
cambio climatico;

b) Mejorar y potenciar las capacidades de andlisis y apoyo a la
adopcion de decisiones. La produccion, captacion e intercambio de conocimientos
es una parte central de la labor de las Naciones Unidas. Se estableceran procesos de
colaboracion para redactar, revisar y aprobar documentos. También se reforzaran los
procesos de creacion de contenidos. Estas mejoras ayudaran a los que trabajan en el
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tema del conocimiento en las Naciones Unidas a analizar los problemas y tomar
decisiones con mayor eficacia;

c¢)  Mejorar las politicas y los procesos de gestion de la informacién. Se
acordaran y pondran en practica en toda la Secretaria politicas, normas, practicas de
gestion de documentos y directrices globales que regiran la formulacion, el uso y la
gestion coherentes del conocimiento;

d) Mejorar la organizacién y las posibilidades de acceso y uso de la
informacién. Se daran a los departamentos y oficinas los medios para crear y
administrar adecuadamente su informacion;

e) Preservar el conocimiento institucional. La posibilidad de captar y
compartir las mejores practicas y enseflanzas aprendidas simplificara el trabajo de la
Secretaria, apoyara las comunidades de practica y proporcionarad los conocimientos
para abordar eficazmente futuras iniciativas y problemas mundiales;

f)  Facilitar y promover el intercambio de conocimientos y la
colaboraciéon. Los procesos de colaboracion, las practicas de gestion de
documentos, los sitios web y las herramientas de los medios de comunicacion
sociales mejoraran la capacidad de los departamentos y las oficinas de la
Organizacion para colaborar entre si y con sus asociados ajenos a las Naciones
Unidas y conectarse con personas, recursos y conocimientos;

g) Mejorar la gestion de los sitios web y su contenido. Los sitios web
internos y externos se administraran eficazmente con politicas simplificadas, una
navegacion eficaz, la captacion de metadatos, plantillas normalizadas y flujos de
trabajo estructurados para crear y publicar contenidos.

Efectos institucionales

60. La plena ejecucion de la iniciativa “Potenciacion del conocimiento a través de
la TIC” tendré efectos significativos en toda la Organizacion.

Beneficios cualitativos

61. La plena ejecucion de la iniciativa “Potenciacion del conocimiento a través de
la TIC” también aportara los siguientes beneficios cualitativos a la Organizacion:

a) Una mayor creacion y un mayor intercambio de conocimientos
dentro de la Secretaria. Esto se logrard facilitando el acceso e intercambio de
informacién y mejorando la colaboracion entre el personal de las Naciones Unidas.
La iniciativa también permitird una mayor reutilizacion de la informacion mediante
la normalizacion de las plantillas y los productos de las actividades y funciones mas
comunes. Se aplicaran las mejores practicas y ensefianzas aprendidas;

b) Una mayor capacidad para responder rapidamente a las crisis y a un
entorno mundial en evolucién. Esto se logrard mediante el mejoramiento de los
medios de busqueda, captacion, reutilizacion, integracion, analisis y comunicacion
de la informacion. Un analisis mas preciso y fundamentado mejorara la adopcion de
decisiones en situaciones de crisis y aumentara la flexibilidad en un entorno
cambiante;

c) Una mayor precision y seguridad de la informaciéon y una mejor
gestion de los registros. Esto se lograrda mediante una mejor gestion de la
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informacion y una definicion mas clara de la funcion de custodia, los metadatos, los
procesos de gestion de registros, los planes de conservacidn, la seguridad de la
informacioén y la labor de auditoria;

d) Una mejor retencion de la memoria institucional y la continuidad de
las actividades. Esto se logrard mediante la preservacion sistematica y a largo plazo
de los activos intelectuales de la Organizacion;

e) Una mayor visibilidad de las Naciones Unidas. Esto se lograra
mejorando los servicios prestados a los Estados Miembros y otras partes interesadas,
en particular el acceso a contenidos actualizados, documentos, sitios web y otras
fuentes relacionadas con las actividades de las Naciones Unidas;

f)  La capacidad de crear y utilizar conocimientos de forma remota. Esto
permitira que el personal de las Naciones Unidas pueda trabajar de forma mas eficaz
y productiva, independientemente del momento y de su ubicacion fisica. El hecho de
disponer de equipos que pueden acceder a la misma informaciéon en cualquier
momento y desde cualquier lugar mejorara el producto de la labor de Ia
Organizacion y sus efectos.

Beneficios cuantitativos

62. No se dispone actualmente del importe exacto dedicado a las actividades de
gestion del conocimiento, pero se estima que es muy importante, dada la gran
fragmentacion de los procesos de gestion de contenidos, herramientas y recursos de
la Organizacion. Se estima que el ahorro global que se produzca después de la plena
ejecucion de la iniciativa sera de 23 millones a 28 millones de dolares anuales
(véase el anexo IV). Algunos ahorros se lograran a medida que las iniciativas
avancen, y se prevé que el ahorro total se pondra de manifiesto después de un afio
de plena ejecucion. A continuacion se enumeran los ahorros estimados:

a) Intercambio de informaciéon. La mayor disponibilidad de conocimiento
obtenida gracias a una mayor colaboracion y mejores capacidades de busqueda
reducird el tiempo que necesita el personal para encontrar informacion. La
posibilidad de revisar y aprobar documentos mediante flujos de trabajo en
colaboracion, en vez de hacerlo manualmente o por correo electronico, redundara en
una gestion mas eficaz de los contenidos y en procesos mas eficientes. El ahorro
total anual se estima entre 9,2 millones y 11,2 millones de délares;

b) Reuniones virtuales. La introduccion de reuniones por la web se
reflejara en un ahorro en viajes e intercambio de informacién. El ahorro total anual
se estima entre 3,5 millones y 4,3 millones de dolares;

c) Optimizacion de los contenidos y de la tecnologia. Mediante la
consolidacion de las aplicaciones y los repositorios de informacion, y gracias al uso
de plantillas normalizadas, el personal de Naciones Unidas necesitara menos tiempo
para administrar las aplicaciones y desarrollar los contenidos. El ahorro total anual
se estima entre 4,7 millones y 5,7 millones de dolares;

d) Reduccion de impresiones. Se pueden lograr ahorros mediante el uso de
contenidos electronicos, en lugar de material impreso, y la reduccion del espacio
dedicado a ficheros de almacenamiento. El ahorro total anual se estima entre 1,4
millones y 1,8 millones de dolares;
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e) Organizacion de los contenidos y acceso. La mejor clasificacion de los
contenidos y las normas en materia de metadatos incrementaran la productividad del
personal, ya que sera mas facil localizar y acceder a la informacién. El ahorro total
anual se estima entre 4 millones y 4,9 millones de dolares.

Cuadro 3

Estimacion de los beneficios anuales recurrentes, por categoria, de
la iniciativa “Potenciacion del conocimiento a través de la TIC”
(En millones de délares de los EE.UU.)

Estimacion Estimacion

minima maxima

Intercambio de informacion 9,2 11,2
Reuniones virtuales 3,5 4,3
Optimizacion del contenido y la tecnologia 4,7 5,7
Reduccion del material impreso y espacio de almacenamiento 1,4 1,8
Organizacion de los contenidos y acceso 4,0 4,9
Total 22,8 27,9

Plan de ejecucion
Enfoque

63. La iniciativa “Potenciacion del conocimiento a través de la TIC” apunta a
poner en practica un conjunto de capacidades basicas de gestion del conocimiento
que deben funcionar de manera integrada. Este enfoque reduce la redundancia de los
sistemas heredados y proporciona una plataforma comun de gestion del
conocimiento, que sera aprovechado y compartido por todo el personal de las
Naciones Unidas. Cada componente del proceso de gestion del conocimiento es
esencial para el logro de los objetivos de la Organizacién en la materia.

64. El conjunto integrado de las capacidades basicas de gestion del conocimiento
(véase el grafico III) que se aplicaran a cada lugar de destino incluye: la
colaboracion, la gestion de documentos y registros, la gestion de contenidos web y
la funcion de busqueda a nivel institucional. Estos componentes deben ponerse en
practica en conjunto, para mejorar la capacidad de la Organizacion de reunir,
analizar, sintetizar y presentar informaciéon durante todo el ciclo de vida de los
conocimientos institucionales y velar por que el conocimiento sea mas accesible a
todos los interesados, en todo el mundo. Esta iniciativa promueve el desarrollo de
nuevos enfoques y aptitudes, incluida la adopcion de politicas, practicas y
herramientas tecnologicas de gestion del conocimiento en toda la Organizacion.
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Grafico III
Componentes de la iniciativa “Potenciacion del conocimiento a través de la TIC”
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65. La ejecucion de la iniciativa “Potenciacion del conocimiento a través de la
TIC” requiere el pleno apoyo de los departamentos y oficinas. Para obtener
resultados satisfactorios y asegurar la adopcion de las mejores politicas, procesos y
herramientas de tecnologia de gestion del conocimiento, esta iniciativa debe estar
planificada y coordinada a través de mecanismos de gobernanza bien organizados.
El Comité Ejecutivo de la TIC, el Grupo Consultivo sobre TIC, el Grupo de Trabajo
sobre la Gestion del Conocimiento y el personal directivo de los departamentos y las
oficinas deben apoyar activamente la iniciativa, prestando orientacion e incentivos
al personal de las Naciones Unidas y manteniendo comunicacién con él. Ademas,
para extraer el maximo beneficio, es fundamental que la iniciativa sea percibida
como un esfuerzo de toda la institucidon, que cuenta con el pleno respaldo del
Secretario General y los Estados Miembros.

66. La iniciativa “Potenciacion del conocimiento a través de la TIC”, en Gltima
instancia, afecta a toda la Secretaria, los Estados Miembros y otras partes
interesadas. Debido a este amplio alcance, se incluiran actividades de gestion
prudente del cambio, para asegurar la adopcion de las nuevas politicas, procesos y
herramientas tecnoldgicas y reducir al minimo las perturbaciones a la Organizaciéon
durante la ejecucidn. Estas actividades incluirdn un curso de formacioén “justo a
tiempo” por Internet, campafias de comunicacion, evaluaciones de la preparacién y
talleres para las partes interesadas.

Colaboracion

67. El componente de colaboraciéon de la iniciativa ‘“Potenciacion del
conocimiento a través de la TIC” permitira y promovera la transparencia y el trabajo
en equipo al conectar al personal de las Naciones Unidas en todo el mundo,
mejorando asi su capacidad de compartir informacion y trabajar eficazmente juntos.
En 2008 se introdujo en la Organizacion la primera herramienta de colaboracion, “e-
Room”, como un espacio de trabajo virtual seguro que permitia a los comités, el
personal y los equipos colaborar y compartir contenidos. Actualmente, mas de 3.000
usuarios utilizan con éxito esta herramienta. Sobre la base de estos resultados, el

compartir, retener y eliminar documentos y otros

11-41014



A/66/94

11-41014

objetivo es proporcionar herramientas aun mas modernas, como wikis, bitdcoras y
etiquetado?.

68. Con estas herramientas, los funcionarios de las Naciones Unidas podran
conectarse y realizar consultas por via electronica, y localizar al personal con la
experiencia y conocimientos necesarios para llevar a cabo su trabajo. El uso de
herramientas de comunicaciones avanzadas y de reuniones virtuales ha comenzado
de forma limitada en algunas partes de la Organizacion, pero se extendera a todas
las comunidades de practica® y, en los proximos dos bienios, a mas dependencias
organicas en toda la Secretaria.

Recuadro 2
Ejemplo ilustrativo: Colaboracion

Problema actual

Un funcionario que trabaja en cuestiones de desarrollo econdomico en Asia
tiene que consultar con los expertos de las Naciones Unidas sobre cuestiones
ambientales. El funcionario no sabe por déonde empezar a buscar a expertos y, si los
encuentra, como determinar si una persona es un experto o no.

Mejoras previstas

Las herramientas de colaboracion para la comunicacion en redes permitiran a
los expertos publicar perfiles con enlaces que remitan a su experiencia anterior y sus
publicaciones. El funcionario puede hacer una busqueda en la comunidad de
practica utilizando esta herramienta para encontrar a los expertos y hacerles
preguntas, formar una nueva comunidad e incluirlos en un proyecto. Una vez que el
proyecto esta formado, todos los miembros de la red pueden compartir informacion
de forma facil y eficiente con estas herramientas.

Gestion de documentos y registros

69. La Organizacion dedica todos los dias una cantidad significativa de tiempo y
recursos a crear, editar, revisar, compartir y almacenar un gran volumen de
documentos. Sin embargo, la falta de repositorios centralizados, procesos comunes y
herramientas normalizadas en este ambito es causa de ineficacia y pérdida de
productividad. La Organizaciéon puede mejorar la situaciéon actual con la
introducciéon de herramientas tecnoldgicas y procesos modernos de gestion de
documentos y registros.

N

%)

Los wikis proporcionan un espacio de trabajo colaborativo, en que las personas contribuyen
directamente al contenido. Las bitdcoras permiten que las personas formulen periddicamente
comentarios o describan acontecimientos. El etiquetado permite a las personas aplicar palabras
clave a la informacién a que desean acceder rapida y facilmente.

Una “comunidad de practica” es un grupo de personas que comparten un interés, un oficio, y/o
una profesion. El grupo puede evolucionar naturalmente por el interés comun de los miembros
en un ambito o esfera particular, o puede ser creado especificamente con el objeto de adquirir
conocimientos relacionados con su campo. Es a través del proceso de compartir informacion y
experiencias que los miembros aprenden unos de otros y tienen la oportunidad de desarrollarse
personal y profesionalmente. Las comunidades de practica pueden existir en linea, como en los
foros de discusion y grupos de noticias, o en la vida real, como en una cafeteria en el trabajo,
sobre el terreno, en una fabrica, o en cualquier otro lugar.
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70. Gran parte de la tarea de sentar las bases de este componente ya esta en
marcha. Sobre la base de una hoja de ruta sobre gestion de contenidos
institucionales eclaborada en 2009, a finales de 2010 se prepar6 un sistema
normalizado de gestion de documentos y registros. El sistema se basa en un
repositorio centralizado, seguro y ampliable para todo tipo de documentos de las
Naciones Unidas (oficiales, oficiosos, y otros), al que pueda acceder cualquier
usuario con los derechos adecuados para hacer sus busquedas. Las funciones
principales del sistema son: crear flujos de trabajo de gestion de documentos;
establecer servicios de biblioteca para documentos, tales como entrada, salida y
control de versiones; preparar informes sobre los registros de acceso a los
documentos; declarar contenidos como registros, y administrar las reglas y
calendarios de retencidén y eliminacion; garantizar el acceso a los documentos y la
digitalizacion de los documentos en papel. El sistema también puede automatizar los
procesos intersectoriales basados en contenidos, como la colaboracion para la
creacion, revision y aprobacion de documentos oficiales.

71. El proyecto se ejecutara en dos bienios (2012-2013 y 2014-2015) e incluira el
despliegue de los principales sistemas de gestion de documentos y registros, el
desarrollo del apoyo a la prestacion de servicios y la automatizacion de los procesos
institucionales. Para empezar, se introducira el sistema y se automatizara el proceso
inicial de preparacion de documentos oficiales por lo menos en una dependencia de
cada uno de los siguientes lugares: la Sede de las Naciones Unidas, las oficinas
fuera de la Sede, las comisiones regionales y las oficinas sobre el terreno. La
Oficina de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones proporcionara
servicios de apoyo para las aplicaciones de gestion del conocimiento y ayudara en
los esfuerzos de digitalizacion en la Sede y en otros lugares de destino. Ademas, se
procedera a la migracion del ODS al sistema, para mejorar su funcionalidad y
fiabilidad.

72. Una vez implantado, el sistema se introducird de forma generalizada en toda la
Organizacion. El sistema redundara en beneficio de todo el personal de las Naciones
Unidas que cree y utilice documentos. Los funcionarios de todos los cuadros,
categorias y lugares de destino utilizaran el sistema todos los dias para captar,
administrar, buscar, reutilizar, conservar y difundir los documentos pertinentes. Los
Estados Miembros y otras partes interesadas también utilizaran el sistema para
gestionar los contenidos relacionados con sus interacciones con las Naciones
Unidas.

Recuadro 3
Ejemplo ilustrativo: Gestion de documentos y registros

Problema actual

Los documentos de la Asamblea General son redactados por los departamentos
de una manera ad hoc, sin el uso de plantillas de documentos normalizadas, y los
documentos se editan y revisan por correo electronico. Se almacenan multiples
copias en los discos duros locales de los ordenadores y en discos en red, en los que
es dificil hacer busquedas, y ello causa una pérdida de productividad significativa y
dificultades en la reutilizacion de un documento para crear otros.
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Mejoras previstas

Los documentos de la Asamblea General se redactaran con el nuevo sistema de
gestion de documentos y registros, lo que facilitard su redaccion, con colaboraciéon
por los distintos miembros del personal, el uso de formatos normalizados, la
localizacion facil de los datos, la automatizacion del control de versiones y
secuencias de trabajo, y la aplicacion de un proceso de aprobacion automatico. El
contenido se almacenard como una constancia para la memoria institucional, y
estara disponible para su reutilizacion en el futuro.

Gestion de contenidos web

73. El componente de gestion de contenidos web permitird organizar los sitios web
internos y externos de las Naciones Unidas en un sistema cohesivo global de
portales de conocimiento. Si bien se han hecho algunos progresos en este ambito, el
caracter inadecuado y fragmentario del marco operativo y de gobernanza para los
sitios web ha llevado al desarrollo paralelo de una multitud de herramientas de
gestion de contenidos web incompatibles y, en muchos casos, deficientes. A su vez,
ello ha dificultado la busqueda de informacion, y ha aumentado los costos y los
riesgos de seguridad. Muchos departamentos y oficinas han solicitado un sistema
moderno de gestion de contenidos web para satisfacer sus necesidades de
administracion de tales sitios, pero hasta la fecha la Organizacion no ha sido capaz
de ofrecer una solucioén institucional so6lida.

74. En el proyecto de gestion de contenidos web se creard en primer lugar un
“iSeek 2.0” (iSeek es la Intranet de la Secretaria), que integrara el intercambio de
conocimientos en un entorno coherente, y permitira al personal de las Naciones
Unidas trabajar de una manera mas eficaz y eficiente. El trabajo de desarrollo se
iniciard con caracter experimental wusando sitios web seleccionados vy,
posteriormente, se aplicara a los sitios web de alto impacto de las Naciones Unidas,
incluido www.un.org. A largo plazo, el sistema de gestion de contenidos web se
basaré en una plataforma global construida de acuerdo con las reglas de gobernanza
adecuada para las politicas, procedimientos, directrices y normas, y con servicios de
apoyo que supervisen y simplifiquen la creacion de nuevos sitios web de alta
calidad, bien definidos, integrados y gestionados adecuadamente. Con unos sitios
web bien administrados, la Organizacion podrd comunicarse eficazmente y
compartir sus resultados sustantivos en los planos interno y externo.

Recuadro 4
Ejemplo ilustrativo: Gestion de contenidos web

Problema actual

El portal www.un.org presenta muchas dificultades a la hora de navegar,
acceder y obtener informacion. Los sitios web de cada departamento tienen una
presentacion diferente, ya que se elaboran de forma independiente, sin una imagen
de marca, presentacion, percepcion o arquitectura informatica coherente.
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Mejoras previstas

Los sitios web tendran una presentaciéon comun, ya que se prepararan con
plantillas comunes y un flujo de trabajo claro para la aprobacion de contenidos. Una
gobernanza eficaz y las politicas, los procedimientos y las normas conexos
permitiran crear una imagen de marca comun y una gestion comun de los sitios web.
El mantenimiento de los sitios web serd mas facil y se podra asegurar una gestion
eficaz de la seguridad de la informacion.

Busqueda institucional

75. A través del componente de busqueda institucional, la Organizacion indizara
un gran volumen de informacién y conocimientos almacenados en distintos
repositorios y ofrecerd una poderosa funcién de busqueda simultanea en todos los
repositorios. El sistema de busqueda institucional permitira encontrar, de forma facil
y sin solucion de continuidad, informaciéon contextual sobre diferentes temas en los
distintos repositorios. Inicialmente, el sistema permitird buscar en los actuales
repositorios de documentos, como www.un.org, ODS y iSeek. Luego se afadira la
funcion de busqueda a los sistemas de gestion de documentos y registros y a los
entornos de colaboracion. Los nuevos repositorios que se introduzcan se incluirdn
en el sistema de busqueda institucional, lo que en ultima instancia dara como
resultado un portal de busqueda de ventanilla Gnica para toda la Organizacion, los
Estados Miembros y otras partes interesadas.

Calendario

Grafico IV
Calendario de la iniciativa “Potenciacion del conocimiento a través de la TIC”

[Principales actividades 2012 2013 2014

2015

a

=

Establecimiento de una infraestructura y una gobernanza para la
gestion del conocimiento en toda la Organizacion

b

-

Iniciacion de proyectos pilotos globales de colaboracion y gestion de
documentos y registros

c) Iniciacion de proyectos piloto de gestion de contenidos web

d

=

Introduccion de las actividades de gestion del conocimiento en un
maximo de 10 departamentos, oficinas fuera de la Sede y
misiones sobre el terreno

€

N

Establecimiento de capacidades de busqueda institucional

f) Introduccion y apoyo de la gestion del conocimiento en los restantes
departamentos, oficinas fuera de la Sede y misiones sobre el terreno

g) Mantenimiento de la prestacion de servicios

76. Los cuatro componentes de la iniciativa “Potenciacién del conocimiento a
través de la TIC” se pondran en practica y desplegaran en todas las ubicaciones de
la Secretaria de las Naciones Unidas a lo largo de dos bienios consecutivos (2012-
2013 y 2014-2015) a través de las siguientes actividades clave (véase el grafico IV):

a) [Establecimiento de una infraestructura y una gobernanza para la
gestion del conocimiento en toda la Organizacion. Comprende las siguientes
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actividades: creacion de la infraestructura técnica en Nueva York y en la Base
Logistica de las Naciones Unidas (BLNU) en Brindisi (Italia) para apoyar la
colaboracion, la gestion de documentos y registros, la gestion de contenidos web y
la blisqueda institucional; y establecimiento de la gobernanza, las politicas, los
procedimientos, las funciones y las responsabilidades, y prestacion de servicios de
secretaria al Grupo de Trabajo sobre Gestion del Conocimiento;

b) Iniciacion de proyectos piloto de colaboracion y gestion de
documentos y registros. Comprende las siguientes actividades: creacion de
proyectos piloto en consulta con los departamentos y oficinas; fomento de capacidad
de colaboracion, las comunidades de practica y capacidad de localizacion de
expertos; aplicacion de politicas, procedimientos, normas y directrices; expansion
del despliegue a otros departamentos, oficinas, comisiones regionales, oficinas fuera
de la Sede y misiones de mantenimiento de la paz; ejecucion de proyectos de
gestion de documentos y registros para la creacion de documentos oficiales, por lo
menos en un departamento y en cada lugar de destino fuera de la Sede, y
establecimiento de capacidades de prestacion de servicios, gestion del cambio y
formacion;

c) Iniciacion de proyectos piloto de gestion de contenidos web.
Comprende las siguientes actividades: creacion de un portal para los departamentos
de la Sede a fin de facilitar el acceso a las aplicaciones; renovacion de iSeek;
establecimiento de la infraestructura de gestion de contenidos web; elaboracion de
plantillas comunes de gestion de contenidos web y migracion de algunos sitios web
de las Naciones Unidas; establecimiento de la gobernanza, las politicas, los
procedimientos, las funciones y las responsabilidades para la gestion de contenidos
web;

d) Introducciéon de las actividades de gestiéon del conocimiento en un
maximo de 10 departamentos, oficinas fuera de la Sede y misiones sobre el
terreno. Comprende las siguientes actividades: analisis y migracion de contenidos;
adopcion de tecnologias de colaboracion; prestacion de ayuda en la gestion de la
informacidn; prestacion de servicios de capacitacion y gestion del cambio;
expansion de las comunidades de practica y la capacidad para localizar expertos;

e) Establecimiento de capacidades de busqueda institucional.
Comprende las siguientes actividades: finalizacion del proceso para adquirir una
herramienta de busqueda institucional; creacion de la infraestructura técnica; e
integracion de los depositos para permitir busquedas en todos ellos;

f)  Introduccion y apoyo de la gestiéon del conocimiento en los restantes
departamentos, oficinas fuera de la Sede y misiones sobre el terreno. Comprende
las siguientes actividades: continuacion y ampliacion de las actividades de la
iniciativa, poniendo a disposiciéon de la Secretaria de las Naciones Unidas las
capacidades relacionadas con la colaboracion, la gestion de documentos y registros
y la gestion del conocimiento;

g) Mantenimiento de la prestacion de servicios. Comprende las siguientes
actividades: capacitacion, asistencia a la gestion del cambio, establecimiento de
acuerdos de servicios con los departamentos y oficinas clientes y actividades
conexas, a fin de hacer posible una comunidad vibrante de gestion del conocimiento
en las Naciones Unidas.
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Recursos necesarios

Cuadro 4
Total de recursos necesarios para la ejecucion de la iniciativa “Potenciacion del
conocimiento a través de la TIC”

(En miles de dolares de los Estados Unidos)

Objeto de gastos 2012-2013
Viajes de funcionarios. . . . ... ...t 196,0
Servicios por CONtrata . . . ... ..ot v i 10 057,2
Gastos generales de funcionamiento. . .. ........ .. ... ... ... ... ... 1 059,6
Mobiliario y equipo . . .. .o 176,0

] 1 11 488,8

Recursos necesarios para el bienio 2012-2013

77. Los distintos componentes de la iniciativa “Potenciaciéon del conocimiento a
través de la TIC” se ejecutaran como un programa de trabajo integrado, razén por la
cual todas las estimaciones que figuran en esta seccion se han consolidado.

Viajes de funcionarios

78. La suma de 196.000 dolares sufragaria el costo de viajes de funcionarios en el
bienio 2012-2013. Dado que se trata de una iniciativa mundial, el personal de
proyectos debera viajar a lugares de operaciones situados fuera de la Sede para
asistir a cursos practicos y actividades de capacitacion y coordinacion.

Servicios por contrata

79. La suma de 10.057.200 doélares sufragaria el costo de los componentes de
colaboracion, gestion de documentos y registros, busqueda institucional y gestion
del contenido web en el bienio 2012-2013, a saber:

a) Una suma de 3.013.000 dolares sufragaria el costo de licencias
adicionales y mantenimiento de programas informaticos e instrumentos de
colaboracion, gestion del contenido web y capacidad de busqueda adicional para
aproximadamente 1,5 millones de documentos. Las herramientas se adquiririan
paulatinamente, a medida que la funcién se fuera desplegando en los distintos
lugares de destino y entre los distintos grupos del personal;

b) Una suma de 4.755.800 doélares sufragaria al personal por contrata
encargado de la ejecucion de las actividades relacionadas con la gestion del
proyecto y tareas funcionales como la reestructuracion de los procesos operativos, el
establecimiento de los requisitos operacionales, el desarrollo de aplicaciones, la
integracion de aplicaciones, la automatizacion de los procesos y la migracion de
datos, asi como la prestacion continuada de servicios y asistencia a la comunidad de
usuarios;

c¢) Una suma de 572.600 dodlares sufragaria el costo de los equipos y el
almacenamiento de la infraestructura mundial que apoyaria la colaboracion y la
gestion del contenido web;
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d) Una suma de 1.715.800 dolares sufragaria el costo de la gestion del
cambio y los servicios relacionados con la ejecucion de actividades de gestion del
cambio en el bienio 2012-2013. Dicha gestion es fundamental para el logro de una
transformacion cultural que permita la aceptacion y el uso de herramientas
integradas de gestion de los conocimientos dentro de la Organizacion. Dado que
estas iniciativas abarcan muchos conceptos, competencias, aptitudes y tecnologias
nuevos, los funcionarios deberan llevar a cabo actividades de gestion del cambio
para desempeifiar sus obligaciones adecuadamente.

Gastos generales de funcionamiento

80. La suma de 1.059.600 dolares sufragaria los gastos comunes de apoyo en
concepto de alquiler, pequefias modificaciones del espacio de oficinas y servicios de
teléfono y fax para los contratistas solicitados en este programa.

Mobiliario y equipo

81. La suma de 176.000 dolares sufragaria las necesidades de mobiliario y equipo
para los contratistas propuestos, incluidos el mobiliario y equipo de oficinas.

Bienio 2014-2015 y afios ulteriores

82. Una prevision preliminar de gastos para la puesta en marcha de la iniciativa en
los demas departamentos, las oficinas situadas fuera de la Sede y las misiones sobre
el terreno, asi como el mantenimiento de la prestacion de servicios, se ha estimado
entre 8 y 12 millones de dolares. No obstante, la prevision se actualizard en los
informes posteriores para tener en cuenta los posibles cambios de las necesidades y
estas se incluirdn en las presentaciones correspondientes del proyecto de
presupuesto por programas a medida que se disponga de mas detalles.

Mejoramiento de la prestacion de servicios de tecnologia de la
informacion y las comunicaciones

Antecedentes

83. La Secretaria de las Naciones Unidas asigna considerables recursos a la
prestacion diaria de una amplia gama de servicios de TIC. La naturaleza y
complejidad de estos servicios y la forma en que se prestan varian ampliamente.
Comprenden la respuesta a solicitudes de informacioén, la reparacion de
fotocopiadoras y computadoras, y la resolucion de problemas de acceso a distancia.

84. Los servicios de asistencia técnica, es decir, las dependencias que se encargan
de prestar dichos servicios al usuario, no tienen métodos de trabajo estandar para
mantener registros, elaborar informes sobre la situacion o evaluar la calidad y el
costo de los servicios, ni trabajan de conformidad con las mejores practicas
establecidas. Ademas, pese al hecho de que hay por lo menos 131 servicios de
asistencia al usuario de TIC en todo el mundo, no se presta apoyo las 24 horas del
dia los 7 dias de la semana. Por otra parte, las herramientas de apoyo a los servicios
de asistencia técnica y a las operaciones de las estaciones de trabajo no estan
normalizados y sus funciones son limitadas. En consecuencia, la calidad y eficacia
en funcién de los costos de la prestacion de servicios se miden, supervisan y logran
de una manera que dista de ser Optima.
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85. El papel fundamental de la TIC en toda la Organizacion y el elevado costo de
los servicios de apoyo conexos constituyen un ejemplo notable de la repercusion
negativa de un enfoque fragmentado respecto de la prestacion de servicios.
Actualmente, la TIC es el soporte de las operaciones de la Organizacion. Si la
computadora personal de un funcionario no funciona, este no puede trabajar. Los
fallos de la red pueden impedir el trabajo de muchos funcionarios, causando asi
costos importantes para la Organizacion, tanto en lo que se refiere a los aspectos
financieros como a las demoras en la ejecucion de programas sustantivos.

86. En este momento es dificil evaluar la cantidad y calidad de los procesos de
prestacion de servicios en la Organizacion, lo cual impide que esta asigne recursos
en forma eficiente y establezca dependencias de trabajo que puedan hacer frente a la
complejidad y el volumen de los servicios que se necesitan. Ademas, la amplia
variedad de servicios exige soluciones a las que no siempre es facil acceder o que no
siempre es facil proporcionar, debido a que las estaciones de trabajo de la Secretaria
no tienen una configuracion estandar. La complejidad, el volumen y la
fragmentacion incrementan innecesariamente el costo de los servicios a los usuarios.

87. El presente informe propone la adopciéon de un modelo institucional de
servicios de TIC que atienda las necesidades comunes de las distintas dependencias
por conducto de centros regionales de servicios, reduciendo asi considerablemente
la necesidad de capacidad local en los distintos lugares de destino. Mediante el
empleo de procesos y tecnologias normalizados los centros regionales de servicios
también estaran en condiciones de responder a las solicitudes de servicios en otras
esferas funcionales como instalaciones, recursos humanos, adquisiciones y servicios
financieros.

88. Con miras al logro de este objetivo, se propone aprovechar todas las
posibilidades del sistema actual de gestion de las relaciones con los clientes, iNeed,
y establecer servicios institucionales de asistencia al usuario para prestar servicios
de TIC mas eficaces a todos, incluidos funcionarios, delegados y periodistas. Por
otra parte, al aprovechar el actual sistema institucional de control de la
identificacion, iNeed permitira comprobar la identidad de los usuarios y validar sus
solicitudes, protegiendo a la Secretaria de posibles riesgos de seguridad. Mediante la
adopcion de este enfoque, la Organizaciéon obtendra beneficios considerables
mediante un mayor grado de satisfaccion del usuario, eficacia en funcion de los
costos y garantia de calidad en la prestacion de servicios a los usuarios.

Objetivos

89. La Oficina de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones, con el
asesoramiento del Grupo de Coordinacion de la Gestion de la TIC# y los principales
interesados de distintos departamentos y oficinas, ha establecido los siguientes
objetivos fundamentales para esta iniciativa:

a) Mejorar la calidad, las normas, la disponibilidad y la eficiencia de los
servicios de TIC en todos los lugares de destino:

IN

El Grupo de Coordinacion de la Gestion de la TIC esta compuesto de jefes y personal directivo
de las dependencias que se ocupan de la TIC en los departamentos y las oficinas de la
Secretaria. El Grupo de Coordinacion funciona como foro para proporcionar orientacion e
intercambiar opiniones sobre los principales programas de TIC y otras actividades que se
realizan en toda la Secretaria. Se retine cada dos semanas por videoconferencia y celebra dos
retiros anuales.
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i)  Consolidando las funciones de los 131 servicios de asistencia al
usuario de TIC en por lo menos 3 servicios de asistencia técnica
institucionales que estaran ubicados en distintos puntos geograficos y
estaran en condiciones de suministrar servicios las 24 horas del dia los 7
dias de la semana,;

il) Prestando apoyo a todas las oficinas de la Secretaria para
aplicaciones comunes como Umoja, el correo electronico, Inspira, iNeed
y el sistema institucional de control de la identificacion;

iii) Continuando la prestacion de apoyo local a servicios especificos
con un niumero considerablemente reducido de personal en los servicios
locales de asistencia al usuario;

b) Elaborar un catalogo institucional de servicios mundiales de TIC,
integrado con otros catalogos de servicios administrativos apoyado por iNeed;

c¢) Determinar las aplicaciones necesarias para todos los usuarios a fin de
crear un numero minimo de configuraciones estandarizadas de estaciones de trabajo;

d) Aplicar programas de inteligencia empresarial que permitan ejercer
funciones criticas de seguimiento y gestion y faciliten el examen del desempeiio y
otras cuestiones por los 6rganos de gobernanza;

e) Mantener un plan maestro integrado de proyectos con informes
oportunos para todos los interesados, incluidos los Estados Miembros, que aseguren
la transparencia en relacion con el estado de la iniciativa;

f)  Continuar el despliegue selectivo de iNeed para otros servicios
administrativos, como la administraciéon de instalaciones, los servicios financieros
(impuestos, seguro, reembolso de gastos de viaje, prestaciones, etc.) y la gestion de
recursos humanos.

Recuadro 5
Ejemplo ilustrativo: Iniciativa “Mejoramiento de la prestaciéon
de servicios de TIC”

Problema existente

Un funcionario en un lugar de destino de las Naciones Unidas tiene problemas
para imprimir un informe financiero que necesita un funcionario de alto nivel para
tomar una importante decision. El funcionario pregunta a sus colegas si han
tropezado alguna vez con este problema y luego llama al servicio local de asistencia
al usuario, que le indica que reinicie la computadora. Lamentablemente, esto no
resuelve el problema. Ha transcurrido una hora. El funcionario vuelve a llamar a los
servicios de asistencia técnica y se le suministra el nimero de un experto. Llama al
experto pero le responde un contestador telefonico que le informa de que el experto
estara de licencia durante dos semanas. El funcionario vuelve a llamar al servicio de
asistencia técnica; estd muy molesto pues han transcurrido dos horas y el alto
funcionario le reclama que entregue el informe de inmediato. Desesperado, el
funcionario informa al alto funcionario del problema. Este llama al Oficial Principal
de Tecnologia de la Informacion y le pide que resuelva el problema sin demora. El
Oficial Principal llama al jefe de los servicios de asistencia técnica para que adopte
medidas inmediatas. Han transcurrido tres horas. El jefe de los servicios de
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asistencia técnica se dirige personalmente a los servicios de apoyo y ordena que uno
de los expertos llame al funcionario. Afortunadamente, el experto sabe que se trata
de un problema facil de resolver, de modo que llama al funcionario y le indica que
pulse las teclas CTRL+F5. El informe se imprime. El funcionario ha perdido cuatro
horas de trabajo y, mientras tanto, el funcionario de alto nivel ha tenido que salir de
viaje sin el informe. El problema habria sido aun mas complicado si hubiera surgido
durante un viaje o en medio de la noche.

Mejoras previstas

Un funcionario en un lugar de destino tiene problemas para imprimir un
informe financiero. Llama al interno 3333 y la llamada se transfiere a un agente de
asistencia técnica, que consulta la base de conocimientos a fin de establecer por qué
no puede imprimir, e indica al funcionario que pulse las teclas CTRL+FS5. Cinco
minutos mas tarde, el funcionario entrega el informe a su jefe. Durante la
conversacion telefonica, el agente de asistencia técnica muestra al funcionario coémo
acceder en linea al portal de la web que contiene la base de conocimientos y la
marca para que en el futuro el funcionario pueda resolver este tipo de cuestiones por
si solo.

Efectos institucionales

90. Consolidar, modernizar y normalizar las actividades de los servicios de
asistencia al usuario de TIC y otros servicios administrativos reducira las
disparidades y costos actuales de los servicios. La adopcion en toda la Organizacion
de las mejores practicas y herramientas de tecnologia comunes mejorara la
disponibilidad y calidad de los servicios; suministrard metodologias y procesos
disciplinados que podran reproducirse; mantendra y ampliara los conocimientos
institucionales y generara economias.

Beneficios cualitativos

91. La iniciativa “Mejoramiento de la prestacion de servicios de TIC” aportara los
siguientes beneficios cualitativos a la Organizacion:

a) Agilidad. Al utilizar procesos basados en las mejores practicas y
herramientas tecnologicas comunes en todos los lugares de destino, los servicios de
asistencia técnica estaran en condiciones de resolver problemas rapida y
habitualmente. Ademas, se pasara de la reaccion a la accion directa, que posibilitara
la identificacion de amenazas mundiales a la seguridad cibernética y la rapida
divulgacion de soluciones a otros sitios;

b) Accesibilidad. La prestacion de servicios las 24 horas del dia 7 dias por
semana en varios idiomas reducira en gran medida el tiempo necesario para
solucionar los problemas al tiempo que permitira prestar los servicios de TIC de
calidad superior que son fundamentales para las operaciones a escala mundial de la
Organizacion;

c) Mejoras en los procesos y operaciones de la TIC. iNeed proveera un
conjunto integrado de herramientas fiables y modernas de asistencia técnica al
usuario que permitira prestar servicios coherentes y eficaces. El consiguiente
excedente de capacidad podra reasignarse a otras funciones dentro de Ila
Organizacion;
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d) Capacidad de respuesta. El uso de herramientas para el seguimiento de
la solucion de los problemas a la primera llamada, la capacidad de autoservicio, la
resolucion mas rapida de los problemas y una base de conocimientos ampliada
aumentaran extraordinariamente la capacidad de respuesta de los servicios de
asistencia técnica. A su vez, la capacidad de respuesta mejorada permitird a los
usuarios reanudar mas rapidamente sus tareas habituales;

e) Productividad. Todo tiempo de inactividad de la computadora o el
usuario se traduce en una pérdida de productividad. El seguimiento y la
presentacion de informes sobre el desempefio de los servicios de asistencia técnica y
el analisis de problemas comunes llevara a un aumento de la calidad y el
rendimiento de los servicios de asistencia técnica. Esto también contribuira a
garantizar la transparencia de los acuerdos negociados sobre el nivel de los servicios
que se negocien, que indicaran claramente qué servicios van a prestarse, asi como
cuando, donde y como se prestaran. Ademas, una mayor disponibilidad de los
servicios de asistencia técnica y un unico punto de contacto dotaran de continuidad
a los servicios de todos los usuarios de la Secretaria, en todo momento y desde
cualquier lugar.

Beneficios cuantitativos

92. La Organizacion gasta actualmente en las operaciones de los servicios de
asistencia técnica unos 135 millones de doélares anuales, sin incluir los costos
asociados con otros servicios de asistencia administrativa que funcionan en todos
los lugares de destino, que no estdn disponibles en este momento. A su vez, los
costos de los servicios de asistencia al usuario de TIC pueden desglosarse en
distintos componentes, a saber, costos laborales (95,4 millones de ddlares) y gastos
de equipo (39,6 millones de ddlares). Los entornos de los servicios de asistencia
técnica y las estaciones de trabajo reciben el apoyo de 835 equivalentes de
funcionarios a jornada completa (618 de plantilla y 217 contratistas) en mas de 131
servicios de asistencia técnica de todo el mundo. Se estima que, cuando se termine
de ejecutar el proyecto, las economias totales anuales recurrentes se situarian entre
39,7 millones de dolares y 59,5 millones de dodlares. Se lograrian algunas economias
a medida que progresen las iniciativas y se prevé que el total de las economias se
habra logrado un afio después de la aplicacion plena (véase el anexo IV). A
continuacién se enumeran las economias proyectadas en relacion con las mejoras
funcionales concretas:

a) Autoservicio. Se estima que la introduccion de las funciones de
autoservicio que permitan a los usuarios solicitar un servicio, cambiar su contrasefia
y acceder a una base de conocimientos que permita busquedas reducira el volumen
de trabajo de los servicios de asistencia técnica y el tiempo de los agentes de esos
servicios de un 25% a un 40%, lo que generara economias de entre 6,6 millones de
dolares y 9,9 millones de dolares anuales;

b)  Gestion de los activos de TIC. Automatizar la deteccion de dispositivos
de TIC y validar las necesidades de dichos dispositivos reducira el trabajo de los
servicios de asistencia técnica y las estaciones de trabajo en aproximadamente un
10% y permitird economias de equipo y programas de informatica aproximadamente
en otro 10% como resultado de la capacidad para aprovechar la informacion y
reducir el nimero de contratos y licencias. En total, se estima que las economias
anuales en este ambito seran de 10,3 millones de dolares a 15,4 millones de doblares;
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c) Automatizacion de los servicios de asistencia técnica. Se estima que la
introduccion de procesos y herramientas tecnoldgicas estandarizadas en los
servicios de asistencia técnica, asi como la automatizacion del encaminamiento de
las solicitudes de servicio y la posibilidad de consultar en tiempo real la
informacion del usuario, reducird los costos de los agentes de asistencia técnica
entre 1,4 millones de dolares y 2 millones de dolares por afio;

d) Adopcion de normas para las estaciones de trabajo. Un conjunto
reducido de configuraciones de estaciones de trabajo (también llamadas imagenes de
las estaciones de trabajo) reducira los costos laborales de las estaciones de trabajo y
los servicios de asistencia técnica en un 10% cada uno, debido a la reduccién de la
complejidad de las estaciones de trabajo y la consiguiente disminucion de las
solicitudes presentadas a los servicios de asistencia técnica. En total, las economias
anuales estimadas se situaran entre 7,5 millones de doélares y 11,3 millones de
dolares;

e) Automatizacion de las estaciones de trabajo. La introduccién de
herramientas de control remoto y distribucion de programas informaticos a escala
institucional permitird a los agentes de asistencia técnica regionales restablecer
rapidamente las estaciones de trabajo y brindard herramientas de gestion de las
estaciones de trabajo para reducir el nimero de incidentes. Esto reducira los costos
de mano de obra del apoyo a las estaciones de trabajo en aproximadamente un 15%
y permitird economias anuales estimadas de entre 7,4 millones de dolares y 11,2
millones de dolares;

f)  Migraciéon de los servicios de asistencia técnica locales. Tras el
establecimiento de los centros de servicios regionales en el bienio 2012-2013, las
funciones de los servicios comunes se trasladaran gradualmente a los servicios
regionales, lo cual reducird las necesidades de mano de obra local en
aproximadamente el 15% y los costos de equipo local en un 50%. Esto generara
economias anuales estimadas de entre 6,5 millones de délares y 9,8 millones de
dolares;

g) Automatizacion de otros servicios administratives. La Oficina de
Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones, el Departamento de Apoyo a
las Actividades sobre el Terreno y otras dependencias de TIC colaboraran
estrechamente con distintos departamentos y oficinas para establecer y dar prioridad
a los principales servicios administrativos que podrian mejorarse por medio de la
adopcion del modelo de servicios de asistencia al usuario de TIC. Aunque se prevén
mejoras cuantitativas de la productividad, estas no pueden detallarse hasta que se
haya realizado un analisis pormenorizado de estos servicios.
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Cuadro 5
Beneficios anuales recurrentes, estimados por categoria, de la iniciativa
“Mejoramiento de la prestacion de servicios de TIC”

(En millones de dolares de los Estados Unidos)

Estimacion Estimacion
Funcion minima maxima
Autoservicio 6,6 9,9
Gestion de activos de TIC 10,3 15,4
Automatizacion de los servicios de asistencia técnica 1,4 2,0
Adopcion de normas para las estaciones de trabajo 7,5 11,3
Automatizacion de las estaciones de trabajo 7,4 11,2
Migracion de los servicios de asistencia técnica locales 6,5 9,8

Total 39,7 59,6

Plan de ejecucion
Enfoque

93. Una de las revisiones importantes efectuadas en el enfoque del proyecto desde
la publicacién del informe del Secretario General sobre el estado de aplicacion de la
estrategia de la tecnologia de la informaciéon y las comunicaciones (A/65/491)
consistio en aprovechar las inversiones y los sistemas anteriores en la mayor medida
posible. Como se indica supra, un elemento fundamental de la estrategia revisada es
aprovechar las inversiones hechas en iNeed (una aplicacion para la gestion de las
relaciones con los clientes) y determinar la capacidad de autenticaciéon del sistema
institucional de control de la identificacion. iNeed se utilizarda en los servicios
institucionales de asistencia al usuario de la TIC y en los servicios locales como
herramienta comun para tramitar todas las solicitudes de servicios. El sistema
institucional de control de la identificacion se utilizard para proporcionar un
directorio central de todos los usuarios de estaciones de trabajo y autenticar el
acceso a los servicios apropiados. El enfoque de ejecucion consiste en:

a) Normalizar las imagenes en pantalla y reducir su cantidad para aumentar
las caracteristicas comunes, reducir la complejidad en todos los lugares de destino y
facilitar el diagnostico de los problemas y el apoyo;

b)  Distribuir programas informaticos estandar y herramientas de acceso a
distancia;

c¢)  Utilizar la aplicacion iNeed en todos los lugares de destino;

d) Usar una base de conocimientos institucional para suministrar a los

agentes y los usuarios de los servicios de asistencia técnica informacién de mejor
calidad, con mayor rapidez y exactitud;

e) Optimizar y promover el uso de opciones de autoservicio para reducir al
minimo las demoras en la comunicacion de problemas y en las actualizaciones sobre
la situacion;
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f)  Proveer un nimero de teléfono interno comun para todos los lugares de
destino (por ejemplo, el 3333) en lugar de utilizar distintos nimeros como
actualmente;

g) Desplegar gradualmente iNeed en un numero limitado de departamentos,
oficinas, comisiones regionales y misiones.

94. Sera la primera vez que una iniciativa global de gestion de los servicios de la
TIC se habra implementado plenamente las 24 horas del dia, aprovechando tanto
iNeed como el sistema de control de la identificacidon para equipar a los centros de
servicios regionales y locales. La finalidad es incorporar las funciones de los
servicios administrativos existentes y previstos en este enfoque. Asi pues, y previo
acuerdo de los altos cargos de la Secretaria, se prevé que los centros de servicios
regionales suministren en el futuro tanto servicios de TIC como otros servicios
administrativos.

95. iNeed se desplego en el centro de datos institucionales establecido en la BLNU
en 2010. La aplicacion seguira siendo la herramienta estandar utilizada para mejorar
y gestionar todo tipo de servicios en toda la Organizacion. Se prevé que a largo
plazo sera el punto de acceso para todas las solicitudes de servicios. Habra un tinico
numero de teléfono o un Unico sitio en Internet que los usuarios podran utilizar para
solicitar cualquier servicio. El sistema remitira todas las solicitudes a los servicios
de asistencia técnica apropiados. El despliegue completo de iNeed como
herramienta institucional para los servicios de asistencia técnica comenzara por los
servicios de TIC y luego se ampliara e incluira otros servicios administrativos.

96. Esta iniciativa abarcara por lo menos tres servicios de asistencia al usuario de
la TIC, por ejemplo, uno en América, uno en Europa, el Oriente Medio y Africa, y
uno en Asia, que proveeran servicios las 24 horas del dia los 7 dias de la semana a
todos los lugares de destino de las Naciones Unidas en todo el mundo. Los servicios
de asistencia técnica regionales, conjuntamente con los servicios de asistencia
técnica locales, atenderan todas las solicitudes de servicios de los usuarios de la
TIC, ya sea por teléfono o por medio del sitio web de autogestion iNeed, e
informaran al usuario acerca del estado de su solicitud. iNeed registrara todas las
llamadas relativas a los servicios y las medidas adoptadas. Por medio de esta
interaccion, la Organizacion podra hacer el seguimiento y analizar la capacidad de
respuesta y la eficacia de todas las solicitudes, mejorando asi la gestion del personal
que presta estos servicios.

97. Los servicios regionales de asistencia al usuario de la TIC incluiran un
conjunto reducido de configuraciones estandar de estaciones de trabajo. Esto
racionalizard y mejorara los flujos de trabajo y las herramientas de gestion de
incidentes y problemas, permitiendo a los agentes que prestan estos servicios
responder y resolver los problemas de manera oportuna. Las estaciones de trabajo
normalizadas permitiran una gestion mejorada de los activos de los equipos y
programas informaticos, la potenciacion de los contratos con los proveedores
mediante economias de escala y la mejora del sistema de seguridad de la TIC.

98. Los servicios de asistencia técnica regionales prestaran apoyo a todas las
aplicaciones institucionales, en todos los lugares de destino. Los problemas mas
comunes de las aplicaciones seran tramitados por los centros de servicios regionales
y no por los servicios de asistencia locales, tal como se hace actualmente.
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99. iNeed utilizara la capacidad de autoservicio de los usuarios que permitira a los
funcionarios de las Naciones Unidas resolver sus problemas sin la intervencion de
los agentes de servicios de asistencia u otro personal técnico, por ejemplo, haciendo
una busqueda en la base de conocimientos o cambiando la contrasefia por si solos
con una herramienta de facil utilizacion. Esto supone dos ventajas, a saber: los
usuarios aprenden a valerse por si mismos (como es comun en la actualidad) y la
carga de trabajo de los agentes de asistencia técnica disminuye.

100. Otro elemento fundamental de la iniciativa es el empleo de un dispositivo de
TIC automatizado con capacidad de deteccion y gestion de activos. Esto ayudara no
solo a los agentes que responden a las solicitudes de asistencia técnica y permitira
una mayor transparencia en la presentacion de informes y los modelos de
facturacion de cargos al usuario, sino que también suministrard un aporte
fundamental para el cumplimiento con las Normas Internacionales de Contabilidad
para el Sector Publico en lo que se refiere al inventario y la valuacion de activos.

101. Cabe sefialar que, mientras que esta iniciativa consolidard todos los servicios
de asistencia al usuario de la TIC, no eliminara la necesidad actual de contar con
algunos funcionarios locales de TIC. Un principio de la iniciativa es adoptar un
enfoque automatizado siempre que ello sea posible para reducir la dependencia de
servicios locales, al tiempo que se suministran los servicios mas eficaces en funcion
del costo. El grafico V infra brinda una representacion visual del enfoque adoptado
en el contexto de la iniciativa “Servicios institucionales de asistencia al usuario de
TIC”.

Grafico V
Representacion visual de la iniciativa “Servicios institucionales de asistencia al
usuario de TIC”

Arquitectura de los servicios institucionales y locales de asistencia técnica
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Progresos alcanzados hasta la fecha: gestion de las relaciones con los clientes

102. Desde que se presentd a los Estados Miembros el concepto de gestion de las
relaciones con los clientes en 2008, se han hecho algunos progresos con miras a su
aplicacion utilizando los recursos existentes. Se ha desplegado el sistema iNeed en
los siguientes departamentos y oficinas de la Sede: la Oficina de Tecnologia de la
Informacion y las Comunicaciones y el Departamento de Apoyo a las Actividades
sobre el Terreno (para la emision de identificadores de incidencias de servicios de
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asistencia a usuarios de TIC, solicitudes de servicios genéricos y determinados
aspectos manuales de la gestion de activos de la TIC); el Departamento de Gestion
(para las operaciones de gestion de las instalaciones e informacion financiera); y la
Oficina de Coordinacion de Asuntos Humanitarios en Nueva York y Ginebra, la
BLNU, la Fuerza Provisional de las Naciones Unidas en el Libano y la Comision
Economica y Social para Asia Occidental (CESPAO) (para los servicios de
asistencia a los usuarios de la TIC). El despliegue continuara en 2011 e incluira la
Division de Contaduria General del Departamento de Gestion, la gestion de las
instalaciones en la BLNU, los servicios centrales de apoyo de la CESPAO y un
portal de autoservicio en misiones sobre el terreno seleccionadas en el Oriente
Medio. Las iniciativas que figuran en el presente informe, que se armonizaran con la
iniciativa “Servicios institucionales de asistencia al usuario de TIC”, se traduciran
en progresos importantes en el bienio 2012-2013 con miras al logro de la vision
original de la gestion de las relaciones con los clientes en la Secretaria. Cabe sefialar
que en 2011 se recabara el auspicio de los distintos departamentos y oficinas para
garantizar que el desarrollo de la gestion de las relaciones con los clientes responda
a las principales necesidades de servicios en el bienio 2012-2013.

Progresos alcanzados hasta la fecha: servicios institucionales de asistencia al
usuario de la TIC

103. Sobre la base de la reaccion de los Estados Miembros, la Oficina de
Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones ha ajustado su enfoque para
armonizar las iniciativas tanto existentes como previstas como Umoja y la estrategia
global de apoyo a las actividades sobre el terreno a fin de aprovechar en la mayor
medida posible los sistemas y las capacidades internas existentes. La potenciacion
de iNeed ha reducido considerablemente el costo general de aplicacion de los
servicios institucionales de asistencia al usuario de TIC. Ademas, la Oficina ha
armonizado otras iniciativas existentes para suministrar funciones criticas
relacionadas con los servicios de seguridad y de directorio (sistema institucional de
control de la identificacion). Esto permitird una mejor autenticacion del usuario, un
aspecto fundamental para las opciones de autogestion (como el cambio de
contrasefia) y aumentara considerablemente la velocidad de respuesta a las
solicitudes de servicios.

Cronograma

104. El calendario de toda la iniciativa figura en el grafico VI. No obstante, es
importante observar que en este momento se proponen tareas solo para 2012 y 2013
y que las etapas iniciales que se indican mas abajo se han replanteado como un
conjunto de subproyectos que podrian ejecutarse dentro de los ciclos de financiacion
apropiados.
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Grafico VI
Cronograma de la iniciativa “Mejoramiento de la prestacion de servicios de TIC”

Principales actividades 2012 2013 2014 2015

a) Formular, probar y ejectuar las normas para las estaciones de
trabajo (en toda la Secretaria)

b

=

Formular, probar y ejectuar las funciones de autogestion, base de
conocimientos e inteligencia empresarial

¢) Formular, probar e implementar las funciones de registro de
incidencias y calendarizacion de servicios de asistencia técnica y
otras herramientas para los agentes |

d) Establecer centros de servicio de asistencia al usuario de TIC

=

e) Migrar las funciones de los servicios locales de asistencia al
usuario de TIC a los servicios institucionales

f) Hacer de iNeed una plataforma para fines operacionales
(impuestos, viajes, contabilidad)

105. La iniciativa “Mejoramiento de la prestacion de servicios de TIC” se ejecutara
por conducto de las siguientes actividades principales (véase el grafico VI supra):

a) Formular, probar e implementar normas para las estaciones de
trabajo (en toda la Secretaria). En 2011 se est4 realizando una encuesta de todos
los lugares de destino a fin de recabar informacién sobre la complejidad y
diversidad del entorno del usuario (estacion de trabajo) de la Organizacion. La
determinacion de normas para las estaciones de trabajo exigird en 2011 la
colaboracion de todos los jefes de TIC, que deberan establecer las normas para el
equipo de la estacion de trabajo, las herramientas habituales de gestion de la
estacion de trabajo y un conjunto reducido de herramientas informaticas comunes,
como sistemas operativos, aplicaciones de correo electronico, navegadores y
programas antivirus. En 2012 y 2013 se ultimaran acuerdos sobre las herramientas
que han de utilizarse, un cronograma de aplicacion y calendarios para eliminar
contratos innecesarios de programas y equipo innecesarios;

b) Formular, probar e implementar las funciones de autoservicio, base
de conocimientos e inteligencia empresarial. El equipo de iNeed elaborara
opciones de autoservicio sobre la base de las especificaciones suministradas por los
departamentos, las oficinas y los proveedores de servicios de TIC. Ademas, el
sistema institucional de gestion de la identidad desarrollard una funcidon de
autenticaciéon para los usuarios de las estaciones de trabajo que les permitira
cambiar sus propias contrasefias. Asimismo, se combinaran los distintos tipos de
directorios de la red en un solo modelo institucional. Todas estas actividades estan
previstas para 2012. Por otra parte, en 2011 se realizard un analisis del catalogo de
servicios mundiales que contendra los principales criterios para la elaboracion de la
funcion de solicitud de servicio en 2012. Ese afio se consolidaran las bases de
conocimientos existentes, que se incorporaran en una base de datos institucional
combinada sobre las estaciones de trabajo antes de fines de 2013. Esta base de
conocimientos se seguird ampliando hasta finales de 2015 con el aporte de expertos
en distintos temas en los ambitos funcionales establecidos para contribuir a la
migracion de las funciones de los servicios locales de asistencia a los servicios
institucionales;
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c¢) Formular, probar e implementar las funciones de registro de
incidencias y calendarizacion de servicios de asistencia técnica y otras
herramientas para los agentes. Se agregaran en iNeed herramientas de asistencia
técnica para crear, asignar, hacer el seguimiento e informar sobre el estado de las
solicitudes, asi como para posibilitar la distribucion eficaz y eficiente de la carga de
trabajo entre los agentes de los servicios de asistencia técnica. Ademas de las
herramientas de inteligencia empresarial con capacidad de gestion del desempefio,
en 2012 se suministrard un conjunto de herramientas automatizadas que proveeran a
los locales de servicios de asistencia técnica regionales de esa funcion en 2013;

d) Establecer centros de servicio de asistencia al usuario de TIC. Como
se menciond supra, se prevé el establecimiento de tres centros regionales de
servicios institucionales de asistencia técnica que aplicaran un enfoque de 24 horas
al dia 7 dias por semana. La ubicacion de los centros se determinara en funcion de
criterios priorizados, que incluiran consideraciones relativas a las comunicaciones,
mano de obra, logistica y huso horario. Se prevé que este analisis comenzara en
2012, con la seleccion de la ubicacion de los centros, en tanto que su
establecimiento estd previsto para mediados de 2013 y su puesta en funcionamiento
para fines de ese afio;

e) Migrar las funciones de los servicios locales de asistencia al usuario
de TIC a los servicios institucionales. Aunque seguira necesitandose una presencia
local para algunas actividades, por ejemplo, las relacionadas con aplicaciones
especificas para cada lugar y la reparacion de computadoras, sera mas pequeia una
vez que algunas de las funciones que se cjecutan actualmente en forma local se
trasladen a los servicios de asistencia técnica regionales, aprovechando las
herramientas que se mencionan supra. A fines de 2013 equipos de migraciéon
plenamente capacitados entrevistaran al personal de los servicios de asistencia
técnica locales para incorporar en la base de conocimientos mundial los problemas
(y las soluciones) comunes de los usuarios locales. Se prevé que estas actividades de
migracion comenzaran en 2014 y continuaran hasta fines de 2015;

f)  Hacer de iNeed una plataforma para fines operacionales (impuestos,
viajes, contabilidad). Al tiempo que se ultima un disefio plenamente funcional de
servicios de TIC (por medio de los servicios institucionales de asistencia al usuario),
el mismo modelo podria utilizarse para otras esferas de servicios sustantivos de los
departamentos y oficinas, como impuestos, viajes y contabilidad. Serda importante
garantizar el auspicio de los interesados de las dependencias sustantivas para aportar
liderazgo a fin de reestructurar funciones sustantivas seleccionadas en el bienio
2012-2013. A medida que las iniciativas institucionales como Umoja se apliquen en
el bienio 2014-2015, sera importante velar por que los servicios de asistencia al
usuario de la TIC, asi como los servicios de los departamentos y oficinas, sigan un
enfoque semejante y suministren servicios eficaces de alcance mundial.
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Recursos necesarios

Cuadro 6
Total de recursos necesarios para la ejecucion de la iniciativa
“Mejoramiento de la prestacion de servicios de TIC”

(En miles de délares de los Estados Unidos)

Objeto de gastos 2012-2013
Viajes de funcionarios. . . .. .. ..ot 165,0
Servicios por CONtrata . . . . ... .o i ittt e 11 103,5
Gastos generales de funcionamiento. . .. ........... .. .. .. .. .. ... 4433
Suministros y materiales . . . . ... ... 1 166,1
Mobiliario ¥ @qUip0 . . . . o it 274,0

0] 7 13 151,9

Recursos necesarios para el bienio 2012-2013

106. La iniciativa “Mejoramiento de la prestacion de servicios de TIC” se ejecutara
como un programa de trabajo integrado, razén por la cual todas las estimaciones que
figuran en esta seccion se han consolidado.

Viajes de funcionarios

107. La suma de 165.000 ddlares sufragaria el costo de viajes de funcionarios en el
bienio 2012-2013. Dado que se trata de una iniciativa mundial, el personal de
proyectos debera viajar a lugares de operaciones situados fuera de la Sede para
asistir a cursos practicos y actividades de gestion del cambio y coordinacion.

Servicios por contrata

108. La suma de 11.103.500 dolares sufragaria las necesidades relacionadas con las
actividades siguientes:

a) Una suma de 3.947.300 dolares sufragaria el costo de las licencias de los
programas informaticos de los servicios de asistencia técnica y las estaciones de
trabajo. Estos programas informaticos se adquirirdn en etapas, a medida que se
desplieguen a los distintos lugares de destino y funcionarios;

b) Una suma de 7.156.200 dolares sufragaria a los contratistas para la
gestion de proyectos y tareas funcionales como la reestructuracion de los procesos,
el establecimiento de las necesidades operativas, el desarrollo de aplicaciones, la
integracion de aplicaciones, la automatizacién de procesos y la migracioén de datos,
asi como la prestacion de servicios y la asistencia a la comunidad de usuarios.

Gastos generales de funcionamiento

109. La suma de 443.300 doélares financiaria los gastos comunes de apoyo en
concepto de alquiler, pequefias modificaciones del espacio de oficinas y servicios de
teléfono y fax en relacion con los puestos de contratistas solicitados en virtud de
este programa.
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Suministros y materiales

110. La suma de 1.166.100 doélares sufragaria los gastos relacionados con el
establecimiento de los centros de servicios regionales.

Mobiliario y equipo

111. La suma de 274.000 doélares financiaria los gastos de los nuevos servidores
necesarios para la infraestructura informatica de los servicios de asistencia técnica.

Bienio 2014-2015 y afios ulteriores

112. El costo del proyecto se ha estimado preliminarmente, con toda la exactitud
posible, entre 14,9 millones de dolares y 22,3 millones de dolares. La estimacion
incluye la ampliacion de las actividades iniciadas en el bienio 2012-2013, apoyo a
los equipos de migracion, gastos de viaje e inversiones en gestion del cambio a fin
de garantizar la migracion satisfactoria de los servicios locales de asistencia al
usuario de TIC y su adopcion sin tropiezos por los principales usuarios finales. No
obstante, la prevision se actualizard en los informes posteriores y las necesidades se
abordaran de conformidad con los procedimientos presupuestarios establecidos a
medida que se disponga de mas detalles.

Crear una infraestructura de TIC flexible

Antecedentes

113. En los ultimos decenios, la Organizaciéon ha establecido y mantenido una
infraestructura de TIC y las instalaciones correspondientes sobre la base de las
necesidades de los distintos lugares de destino. Se privilegié este enfoque
descentralizado ya que se consideraba necesario para garantizar el funcionamiento
fiable de la infraestructura, habida cuenta de que las comunicaciones de datos a
escala mundial no eran confiables. Este modelo se sigue utilizando y ha dado por
resultado la creacion de por lo menos 34 centros de datos y 177 salas de servidores
en toda la Secretaria. En lo que respecta a su distribucion, hay 18 centros de datos y
63 salas de servidores en la Sede, en las oficinas situadas fuera de la Sede y en las
comisiones regionales, y 16 centros de datos y 114 salas de servidores en las
misiones sobre el terreno.

114. En los ultimos 10 afios, se han hecho progresos importantes para facilitar la
interconectividad entre todos los lugares de destino por medio de la nueva
generacion de tecnologias de las comunicaciones. No obstante, los centros de datos
siguen funcionando en forma aislada, ocupandose principalmente del apoyo a las
necesidades locales. Este modus operandi se utiliza en toda la Organizacion, en los
lugares de destino grandes y pequefios, e incluso sobre el terreno.

115. Los recursos se destinan no solo a mantener estos centros de datos exclusivos
de los lugares de destino sino también a proporcionar servicios separados para la
recuperacion en casos de desastre que respalden la informacion y los sistemas del
centro. Con excepcion del Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el
Terreno, que provee servicios de recuperacion en casos de desastre en la BLNU para
todas sus misiones sobre el terreno, todos los demas lugares de destino son
responsables en forma individual de su propia infraestructura de respaldo. Los
lugares de destino que no cuentan con los recursos para servicios de recuperacion
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adecuados en casos de desastre carecen totalmente de ellos o dependen de otros
lugares de destino para cumplir esta funcion segln el caso, lo que pone en riesgo a
la Organizacion.

116. La adopcion de un enfoque institucional y de un modelo de servicios
compartidos en apoyo de todos los lugares de destino de la Secretaria permitira
realizar ahorros mediante economias de escala, reducir gradualmente el tamafio de
los centros de datos locales y prestar servicios de recuperacion en casos de desastre
a los lugares de destino segin sus necesidades, creando asi una estructura de TIC
flexible.

117. Los lugares de destino también han adoptado un enfoque descentralizado
respecto del desarrollo, la implementacion y el mantenimiento de aplicaciones
locales. Este enfoque individual acarrea un mayor gasto para la Organizacion en
general, pues exige mas personal, servidores, almacenamiento y respaldo
(flexibilidad) de lo que habria sido necesario en otras circunstancias.

118. El fundamento para mantener la descentralizaciéon ha perdido validez. Los
sistemas institucionales, basados en programas informaticos comerciales, pueden
atender a la mayor parte de las necesidades de los lugares de destino. Solo en casos
excepcionales, es decir, cuando las aplicaciones altamente especializadas son la
Unica solucién posible, debe un lugar de destino emprender el desarrollo de
infraestructura con una finalidad local.

119. De conformidad con la resolucion 63/269 de la Asamblea General, la estrategia
de la Secretaria es adoptar una gestion institucional de la infraestructura de TIC. A
fin de satisfacer la indicacion de la Asamblea General, la estrategia de la TIC (véase
el documento A/65/491) incluy¢ la transiciéon a un modelo que consistia de solo dos
centros institucionales de datos para hospedar los sistemas institucionales. Los
centros locales de datos seguiran existiendo pero su envergadura se reducira
considerablemente ya que se ocuparan Unicamente de sistemas que, por su
naturaleza, no pueden hospedarse en centros institucionales de datos.

120. Esta vision se lograra si los centros de datos de la Organizacidon adquieren una
estructura mas reducida y flexible con dos centros principales: el centro
institucional de datos de la BLNU y el centro de datos secundario de Valencia
(Espana).

Objetivos

121. La Oficina de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones ha
reformulado los proyectos “Simplificar los centros de datos” y “Enfoque unificado
para un plan de recuperacion en casos de desastre y continuidad de las operaciones”
en una iniciativa integrada llamada “Creacion de una infraestructura de TIC
flexible”. De este modo ha armonizado la simplificacion de los centros de datos con
la flexibilidad de la TIC para aprovechar mas efectivamente la labor realizada desde
la presentacion de los informes anteriores. Las solicitudes de financiacion adicional
para las etapas futuras de la iniciativa se presentaran como parte de los ciclos
presupuestarios correspondientes de la Secretaria de las Naciones Unidas. Para
algunas tareas, se ha limitado el alcance a la Sede, las oficinas situadas fuera de la
Sede y las comisiones regionales debido a los progresos que el Departamento de
Apoyo a las Actividades sobre el Terreno ya ha hecho con miras a crear los centros
institucionales de datos. Este enfoque permitirda a la Oficina alcanzar progresos
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considerables en lo que respecta al enfoque reformulado mediante la adopcion de
los dos principales objetivos siguientes:

a) Poner en marcha dos centros institucionales de datos, uno situado en la
BLNU y el otro en el centro de datos secundario de Valencia;

b) Hospedar todas las aplicaciones institucionales (Umoja, correo
electronico, Inspira, iNeed y el sistema institucional de control de la identificacion)
centralmente, en centros institucionales de datos, consolidando asi la infraestructura
y los recursos de apoyo para las aplicaciones;

c¢)  Suministrar a los centros de datos institucionales y locales supervision y
apoyo las 24 horas del dia 7 dias por semana desde los centros institucionales de
datos, logrando asi reducciones de costos mediante economias de escala;

d)  Seguir hospedando aplicaciones unicas, especificas para cada lugar en los
centros locales de datos;

e) Mantener un plan maestro integrado de proyectos con informes para
todos los interesados que aseguren la transparencia en relacion con el estado de la
iniciativa. Se recabara en todo momento el asesoramiento y la orientacion de los
organos de gobernanza sustantivos y en materia de TIC.

Recuadro 6

Ejemplo ilustrativo: iniciativa “Creacion de una infraestructura
de TIC flexible”

Problema existente

Los disturbios civiles amenazan la vida del personal de las Naciones Unidas
destinado en una region asolada por la guerra. Para proteger su seguridad, la
mayoria del personal ha tenido que abandonar la oficina de las Naciones Unidas en
el pais y, en algunos casos, la region. El equipo de seguridad de la mision esta
tratando de localizar a todo el personal para comprobar si estan a salvo, y el
personal administrativo esta haciendo esfuerzos denodados por salvar los datos y
establecer las operaciones en otro sitio para ayudar rapidamente a la poblacion e
informar al mundo acerca de la crisis. Localizar a todo el personal lleva dias vy,
lamentablemente, se corre el riesgo de perder la mayoria o la totalidad de los datos
criticos. Encontrar una nueva ubicacidén y comenzar a funcionar nuevamente puede
tardar dias, poniendo en grave peligro al personal y tornando imposible informar
sobre la situacion de la crisis.

Mejoras esperadas

Mediante el fortalecimiento de la flexibilidad de la infraestructura de TIC,
pueden enviarse mensajes de texto a todo el personal de las Naciones Unidas apenas
comienza la crisis, brindandoles informacioén acerca de dénde reunirse. Se reciben
los mensajes del personal y en pocas horas se conoce el paradero de todos. En el
sitio de evacuacion establecido previamente, el personal puede acceder a sus
sistemas y comenzar rapidamente la tarea fundamental de informar prontamente a la
Sede de la situacion de la crisis.
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Efectos institucionales

122. La iniciativa “Creacion de una infraestructura de TIC flexible” ampliara el
desempeiio sustantivo y en materia de TIC, permitiendo el acceso seguro y fiable a
los datos y los sistemas en toda la Secretaria, y al mismo tiempo mejorard la
productividad y agilidad con costos considerablemente menores. La infraestructura
racionalizada basada en el concepto de centros institucionales de datos mejoraria
mucho la flexibilidad de la Organizacion en momentos de crisis y suministraria una
plataforma fundamental para hospedar las aplicaciones institucionales de la forma
mas eficiente.

123. Racionalizar la infraestructura informatica de la Secretaria no solo aumentara
la eficiencia operacional; lo que es mas importante, brindara beneficios
considerables a los departamentos y oficinas, facilitando y acelerando la puesta en
practica de nuevos sistemas y tecnologias institucionales en una plataforma fiable
comun.

Beneficios cualitativos

124. La iniciativa “Creacion de una infraestructura de TIC flexible” aportara a la
Organizacion los siguientes beneficios cualitativos:

a) Gestion coherente de los servidores y el almacenamiento
institucionales. Normalizar la infraestructura de la Organizacion mejorard el
rendimiento y la disponibilidad de los centros de datos, racionalizando los procesos
y procedimientos de apoyo, la capacitacion de los técnicos para que puedan
desempeiiarse en diversas funciones y el aumento del uso de contratos marco para la
adquisicion y el mantenimiento de bienes de capital en multiples lugares de destino.
Esto mejorara la productividad de la Organizacion al reducir al minimo los periodos
de inactividad relacionados con interrupciones;

b) Mejor prestacion de servicios. Reducir los recursos utilizados para las
tareas operacionales de rutina de los centros de datos y reasignarlos a funciones de
TIC de mayor valor permitird prestar mas apoyo a las necesidades generales de la
Organizacion;

c¢) Correccion de las deficiencias operacionales y reduccion de los
riesgos. Aumentar la capacidad de recuperacion y la flexibilidad en casos de
desastre por medio de la ampliacion de instalaciones de categoria mundial mitigara
los riesgos y prepararda adecuadamente la infraestructura de TIC para todas las
iniciativas futuras. También garantizara que la Organizaciéon pueda seguir
funcionando durante una crisis y después de ella;

d) Promocién del uso sostenible de las TIC reduciendo la huella de
carbono. Utilizar menos servidores fisicos supone un menor consumo de
electricidad.

Beneficios cuantitativos

125. Actualmente la Organizacion gasta unos 104 millones de ddlares por afio en
los centros de datos, incluidos los costos de personal (54,2 millones de doélares) y
equipo (49,6 millones de dodlares). Ademas, trabaja en ellos un equivalente de
alrededor de 552 funcionarios a jornada completa. La Sede, las oficinas fuera de la
Sede y las comisiones regionales (excluidas las misiones) tienen un gasto anual de
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42,2 millones de ddlares y trabaja en ellas un equivalente de 248 funcionarios a
jornada completa. Se estima que después de la puesta en marcha, el ahorro anual
total de la iniciativa se situaria entre 17,9 millones de ddlares y 26,9 millones de
doélares. Algunas economias se alcanzaran a medida que las iniciativas progresan, y
se prevé que los ahorros completos se lograran un afio después de su puesta en
marcha plena (véase el anexo IV).

126. Las cantidades supra no incluyen los ahorros que se alcanzaran en las
misiones sobre el terreno, de las que informara el Departamento de Apoyo a las
Actividades sobre el Terreno. En consecuencia, los beneficios que figuran en los
apartados a) a c) infra corresponden solo a la Sede, las oficinas fuera de la Sede y
las comisiones regionales. Ademas, las cantidades no incluyen los beneficios
estimados que se obtendran al evitar las pérdidas que sufriria la Organizacion a raiz
de la pérdida de datos y/o interrupciones en la continuidad de las operaciones de las
dependencias sustantivas afectadas por posibles crisis. Se prevé la obtencion de los
siguientes ahorros como resultado de las mejoras funcionales especificas propuestas
en el marco de esta iniciativa:

a) Archivos de correo electronico. La introduccion de un programa que
permitira almacenar todos los archivos de correo electronico en un solo lugar en la
BLNU se traducira en una reduccion del equipo y la mano de obra en todos los
lugares de destino. Se estima que esto permitira ahorrar entre 1,3 millones de
dolares y 2,0 millones de délares por afio;

b) Optimizaciéon del almacenamiento. Hay muchos archivos duplicados en
los terabytes de documentos almacenados que la Secretaria genera en sus
actividades. Eliminar los documentos duplicados es un paso fundamental que
deberia emprenderse antes de realizar copias de respaldo con fines de flexibilidad.
Se estima que ello se traducira en beneficios anuales de 1,3 millones de dblares a
2,0 millones de doélares;

c¢) Configuracion de los centros institucionales de datos. Con el
establecimiento de los centros, las aplicaciones institucionales de todos los lugares
de destino podran estar en un solo lugar. Los ahorros de mano de obra y equipos
locales se estiman entre 4,9 millones de délares y 7,4 millones de délares (entre 2,8
millones de dolares y 4,2 millones de ddlares por aplicacion institucional). Cabe
destacar que, a los fines de la estimacion de los beneficios presentados en el
presente informe, se tuvo en cuenta solo una aplicaciéon (iNeed). Evidentemente las
economias seran mayores a medida que se consoliden mas aplicaciones para su uso
institucional. Cabe destacar también que en esta estimacion de los beneficios se
incluye la realizacion de copias de resguardo locales de los datos de IMIS;

d) Herramientas de servidores y almacenamiento institucionales. Un
conjunto reducido de herramientas de gestion y seguimiento de los servidores y
sistemas de almacenamiento institucionales disminuira los costos de mano de obra
conexo debido a la menor complejidad y la mayor eficiencia operacional. El ahorro
anual estimado se sitia entre los 5,0 millones de dolares y los 7,5 millones de
dolares. La Oficina de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones y el
Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno deberan colaborar para
que las herramientas estén disponibles en todos los entornos;

e) Migracién de las salas de servidores locales. Una vez que se hayan
establecido los centros de datos institucionales y locales en 2012-2013, se realizara
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la migracion de las salas de servidores de cada lugar de destino con un enfoque por
fases que se traducird en una mejora de la continuidad institucional y en un ahorro
anual de 5,4 millones de doélares a 8,0 millones de doélares. Se prevé que esos
beneficios no se alcanzaran en su totalidad hasta 2016-2017.

Cuadro 7
Beneficios anuales recurrentes estimados, por categoria, de la iniciativa
“Creacion de una infraestructura de TIC flexible”

(En millones de délares de los Estados Unidos)

Estimacion Estimacion

Funcion minima maxima
Archivos de correo electronico 1,3 2,0
Optimizacion del almacenamiento 1,3 2,0
Configuracion de los centros institucionales de datos 4,9 7,4
Herramientas de servidores y almacenamiento institucionales 5,0 7,5
Migracion de las salas de servidores locales 5.4 8,0
Total 17,9 26,9

Plan de ejecucion
Enfoque

127. Una de las revisiones importantes del enfoque del proyecto que figura en el
informe del Secretario General (A/65/491) es la armonizacién de las iniciativas
internas para reducir los costos de ejecucion. Un elemento fundamental de la
estrategia revisada es aprovechar las importantes inversiones realizadas en los
centros institucionales de datos en la BLNU y Valencia a fin de ofrecer una
plataforma flexible para el despliegue de las aplicaciones institucionales. Es
importante subrayar la distincion entre las iniciativas “Simplificar los centros de
datos” y “Creacion de una infraestructura de TIC flexible” (conocida anteriormente
como “Enfoque unificado para un plan de recuperacion en casos de desastre en
materia de la TIC y continuidad de las operaciones”). La primera de ellas procurara
armonizar todos los sitios de centros de datos para reducir el nimero de salas de
servidores locales y adoptar un criterio institucional de gestion de servidores y
almacenamiento, mientras que la segunda aprovechara el entorno racionalizado para
ofrecer la capacidad inmediata para hacer copias de resguardo y garantizar la
continuidad de las operaciones en toda la Secretaria. Ambas estan relacionadas en el
sentido de que reducir al minimo los costos de la iniciativa de flexibilidad requiere
reducir el nimero de sitios, servidores y sistemas de almacenamiento. Basicamente,
es mas dificil ofrecer y mantener la capacidad de recuperacion en casos de desastre
en un gran numero de sitios de configuracion variada y diversa. Todos los lugares de
destino estan actualizando y coordinando sus redes en preparacion para esta
iniciativa. La Oficina de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones y el
Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno colaboraron en la
formulacion de este enfoque con miras a preparar la infraestructura para la
estrategia global de apoyo a las actividades sobre el terreno y Umoja. Los elementos
basicos del enfoque de ejecucion son los siguientes:
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a) Establecimiento de un centro institucional de datos en la BLNU y de un
sitio réplica en Valencia para lograr flexibilidad. Ambas instalaciones son elementos
basicos de la estrategia global de acceso a todas las aplicaciones institucionales en
toda la Secretaria. Se esta trabajando arduamente y planificando con el
Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno para armonizar las
necesidades sobre el terreno con las del resto de la Secretaria;

b) Conformidad de todas las aplicaciones con la arquitectura, las politicas y
los procedimientos de los centros de datos institucionales y locales. La iniciativa
establecera las politicas y los procedimientos para hospedar todas las aplicaciones
institucionales. Se elaborara un cronograma para la planificacion y el despliegue,
teniendo en cuenta Umoja, Inspira y otras aplicaciones institucionales. En
colaboracion con los interesados de los distintos departamentos, se determinaran las
aplicaciones locales para permitir una consolidacion futura y se hara su seguimiento,
reduciendo de este modo las necesidades de infraestructura conexos;

¢) Normalizacion del entorno de servidores y almacenamiento, entre otras
cosas en relacion con los procesos y las herramientas de vigilancia y gestion de los
centros de datos tanto institucionales como locales. Esto facilitara una mayor
flexibilidad y movilidad del personal, ya que las competencias necesarias para
operar los centros de datos son transferibles. Otras tareas fundamentales son las
siguientes:

i)  Virtualizacion para reducir el namero de salas de servidores, donde sea
posible, antes de consolidar las salas de servidores locales en un solo centro de
datos local por lugar de destino; identificacion del posible lugar para el
servidor a los fines de la iniciativa de flexibilidad;

il) Reduccion del espacio de almacenamiento actual con medios
automatizados antes de poner en practica medidas relativas a la flexibilidad;

iii) Ejecucion, en todos los lugares, de una estrategia de almacenamiento de
niveles multiples basada en un cronograma convenido, para almacenar la
informacidn sistematicamente y con menor costo;

iv) Gestion remota de los lugares mas pequefios, procurando utilizar un
enfoque automatizado, siempre que sea posible;

d) Armonizacién de entregables sobre la base de la experiencia adquirida en
los pasos anteriores de la implementacion y en las necesidades de financiacion de
los interesados;

e) Utilizaciéon de iNeed en todos los lugares de destino para las 6rdenes de
trabajos relacionadas con la infraestructura y las solicitudes de servicios. Todas las
solicitudes de hospedaje y almacenamiento se gestionaran por conducto del personal
del servicio institucional de apoyo técnico de TIC y se remitiran a la entidad de
servicios apropiada.

128. Los centros locales de datos deberan seguir suministrando apoyo a las
aplicaciones que son solo locales, incluidos sistemas de gestion de edificios,
sistemas de seguridad perimetral y vigilancia, sistemas de apoyo para tesoreria,
correo electronico local y aplicaciones conexas en lugares que tienen una red lenta,
discos locales compartidos, sistemas de directorio, intranet local e instrumentos de
colaboracion, comunicaciones locales y sistemas de facturacion telefonica,
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infraestructura de red para conectarse con otras oficinas, conexion a Internet y a
edificios, y sistemas de produccion de radio y television.

129. A fines de 2011, la Oficina de Tecnologia de la Informaciéon y las
Comunicaciones encabezard el proceso de colaboracion con el Grupo de
Coordinacion de la Gestion de la TIC para analizar, seleccionar y poner en practica
un conjunto normalizado de herramientas de gestion de servidores y
almacenamiento para la Secretaria que se desplegara en todos los lugares de destino
(por medio de los centros de datos institucionales y locales). Este criterio mejorara
en gran medida la flexibilidad en toda la Organizacion. En el caso de una catastrofe,
el centro institucional de datos se constituira en el sitio de mitigacion de la crisis y
permitird una recuperacion rapida de las operaciones sustantivas.

130. Al igual que en el enfoque adoptado en la iniciativa “Servicios institucionales
de asistencia al usuario de TIC”, la iniciativa “Creaciéon de una infraestructura de
TIC flexible” se elabor6 sobre la base de las observaciones recibidas de los Estados
Miembros e interesados internos clave. La Oficina de Tecnologia de la Informacion
y las Comunicaciones ha armonizado las iniciativas en curso y previstas para utilizar
plenamente las capacidades internas. Por consiguiente, el costo propuesto inicial de
la iniciativa “Simplificar los centros de datos” se ha reducido considerablemente.
Ademas, la Oficina ha mejorado la flexibilidad de la Secretaria en materia de TIC
incorporando los aspectos mas importantes del “Enfoque unificado para un plan de
recuperacion en casos de desastre en materia de la TIC y continuidad de las
operaciones”, entre ellos la virtualizacion, la reduccion del almacenamiento, los
archivos de correo electronico y la flexibilidad para el IMIS.

Grafico VII
Representacion visual de la iniciativa “Creacion de una infraestructura de TIC
flexible”

Arquitectura de los centros de datos institucionales y locales
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Progresos alcanzados hasta la fecha: “Simplificar los centros de datos”

131. A pesar de los recursos limitados, se han hecho progresos en la armonizacion
de los proyectos clave de infraestructura interna para suministrar capacidades
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criticas, que han reducido los costos estimados relacionados con la iniciativa
“Simplificar los centros de datos”. En la estimacion revisada se han tenido en cuenta
los programas de bienes de capital como el plan maestro de mejoras de
infraestructura en la Sede, que ha seguido realizando mejoras en la BLNU, y los
progresos alcanzados en la construccion del centro de datos secundario en Valencia.
Ademas, a comienzos de 2012 se tiene previsto realizar inversiones modestas para
actualizar la red a fin de permitir conexiones de vias multiples de alta velocidad
entre los principales lugares de destino; asimismo, se prevé que los centros
institucionales de datos invertiran en una tecnologia para reemplazar la red de area
extendida (conmutacién multiprotocolo mediante etiquetas). Estos adelantos y las
inversiones previstas son decisivos para mejorar la calidad y reducir los requisitos
de la iniciativa “Simplificar los centros de datos”, incluido el aspecto de la
flexibilidad. No obstante, en razén de la reduccion continua de las inversiones de
capital y los presupuestos en los Gltimos bienios, la antigiiedad y la capacidad de los
equipos actuales de los centros de datos estan llegando a un punto critico, lo cual ha
incrementado la necesidad de adoptar medidas inmediatas para asegurar la
continuidad de las operaciones. Estos factores se tuvieron en cuenta en el enfoque
revisado incluido en el presente informe. Las inversiones propuestas para 2012-
2013, junto con las herramientas de gestion de servidores y almacenamiento
descritas infra, prepararan el entorno para el despliegue de Umoja y otras
aplicaciones institucionales.

Progresos alcanzados hasta la fecha: “Creacion de una infraestructura
de TIC flexible”

132. La armonizacion de las iniciativas de infraestructura interna para aprovechar al
maximo las capacidades internas ha reducido considerablemente el costo propuesto
de la iniciativa “Creacidon de una infraestructura de TIC flexible” (anteriormente
“Enfoque unificado para un plan de recuperacion en casos de desastre en materia de
la TIC y continuidad de las operaciones”). Esta reduccion se debe a la aprobacion
del sitio réplica en Valencia, una instalacion de categoria mundial, como centro
fundamental para dotar de flexibilidad a la BLNU. El sitio en Valencia comenzara a
funcionar a la brevedad con un costo mucho menor para la Secretaria que el alquiler
de espacios comerciales. La unificacion con la iniciativa “Simplificar los centros de
datos” surgié naturalmente, dado que ambas iniciativas son complementarias. En
colaboracion estrecha con el Departamento de Apoyo a las Actividades sobre el
Terreno, la Oficina de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones ajusté la
iniciativa para proporcionar flexibilidad plena en toda la Secretaria mediante la
utilizacion de los centros institucionales de datos. Esto reducird considerablemente
los costos de puesta en marcha y permitira al mismo tiempo una respuesta mas facil,
planificada y coherente ante toda crisis que afecte a la Organizacion.

Cronograma

133. En el grafico VIII infra se muestra el calendario de la iniciativa “Creacion de
una infraestructura de TIC flexible”. No obstante, cabe destacar que hasta ahora solo
se han propuesto tareas que se emprenderan en 2012-2013.
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Grafico VIII
Cronograma de la iniciativa “Creacion de una infraestructura de TIC flexible”

Principales actividades 2012 2013 2014 2015

a) Implementar herramientas para reducir el crecimiento del
almacenamiento de datos y archivar correos electronicos

b) Preparar la BLNU para que hospede las aplicaciones
institucionales; crear flexibilidad local

c) Preparar el centro de datos en Valencia (Espafa) para que
funcione como sitio réplica de la BLNU

d) Implementar las herramientas de gestion de servidores y
almacenamiento

e) Migrar las salas de servidores locales a los centros de datos
institucionales o locales

f) Armonizar la flexibilidad en todos los centros de datos

134. La iniciativa “Creacion de una infraestructura de TIC flexible” se pondrd en
practica mediante las actividades siguientes (véase el grafico VIII):

a) Implementar herramientas para reducir el crecimiento del
almacenamiento de datos y archivar correos electrénicos. Entre las actividades
figuran la aplicacion de tecnologias institucionales para archivar correos
electronicos y optimizar el almacenamiento de datos (“deduplicacion’) para reducir
el espacio utilizado y mejorar la flexibilidad en toda la Secretaria;

b) Preparar la BLNU para que hospede las aplicaciones institucionales;
crear flexibilidad local. La creacion de un centro institucional de datos
suministrara una plataforma eficaz y eficiente para desplegar aplicaciones
institucionales, como iNeed, Umoja e Inspira;

c) Preparar el centro de datos secundario en Valencia (Espafia) para
que funcione como sitio réplica de la BLNU. Una vez establecidas las
aplicaciones institucionales y la flexibilidad en materia de TIC, serad decisivo contar
con un sitio réplica para garantizar la disponibilidad de datos y la flexibilidad de la
BLNU;

d) Implementar las herramientas de gestion de servidores y
almacenamiento. Esto aumentara la eficiencia y, al tiempo, facilitard la movilidad
del personal y la flexibilidad institucional,

e) Migrar las salas de servidores locales a los centros de datos
institucionales o locales. Si bien sera necesario seguir teniendo centros locales de
datos, estos seran mas reducidos una vez que se hayan trasladado algunas funciones
al centro institucional de datos y se utilicen las herramientas mencionadas
anteriormente;

f)  Armonizar la flexibilidad en todos los centros de datos. Una vez
finalizado el disefio funcional completo de la flexibilidad en materia de TIC, la
armonizacion complementaria de los recursos informaticos en todos los lugares de
destino y el aumento de la consolidacion de las aplicaciones generaran nuevos
beneficios a la Secretaria debido al uso del mismo modelo para las aplicaciones
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comunes seleccionadas. Esto requerira una gran participacion y coordinacion
departamental y la aprobacion de los 6rganos de gobernanza de la TIC.

Recursos necesarios

Cuadro 8
Recursos necesarios totales para la ejecucion de la iniciativa “Creacién de una
infraestructura de TIC flexible”

(En miles de délares de los Estados Unidos)

Objeto del gasto 2012-2013
Otros gastos de personal . . . ... ... ... . 511,2
Servicios por CONrata . . . . . ..o ottt it 4369,5
Mobiliario y equipo . . . . .o 4947,2

8 1] Y 9 827,9

Recursos necesarios para el bienio 2012-2013

135. Las actividades de la iniciativa “Creacion de una infraestructura de TIC
flexible” se ejecutaran sobre la base de un programa de trabajo integrado, razoén por
la cual todas las estimaciones que figuran en esta seccion se han consolidado.

Otros gastos de personal

136. Con 511.200 doélares se sufragaria la contratacion de personal temporario
general equivalente a un puesto de categoria P-5 para dirigir la puesta en
funcionamiento de los centros institucionales de datos en la BLNU y Valencia y las
iniciativas de recuperacion de IMIS en casos de desastre.

Servicios por contrata

137. Con 4.369.500 dolares se sufragarian las actividades de archivo de correo
electronico, reduccion del almacenamiento, herramientas de gestion de servidores y
almacenamiento, y la creacidn del centro institucional de datos en 2012-2013, de la
siguiente manera:

a) Con 2.230.200 doélares se sufragaria el costo de las licencias de los
programas informaticos y las herramientas de gestion de servidores y
almacenamiento. Estos programas se adquirirdn gradualmente a medida que se
desplieguen las funciones en los distintos lugares y entre los distintos funcionarios;

b) Con 2.139.300 ddlares se sufragarian los servicios por contrata para la
gestion y las tareas funcionales de los proyectos, como reestructuracion de procesos
técnicos, recoleccion de las necesidades técnicas, desarrollo de la integracion,
integracion de las aplicaciones y automatizacion de los procesos de servidores y
almacenamiento, y actividades de migracion, asi como la prestacion de servicios de
servidores y almacenamiento, y de asistencia a la comunidad de usuarios.
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Mobiliario y equipo

138. Con 4.947.200 doélares se sufragaria el costo del mobiliario y equipo, en
particular el equipo de infraestructura necesario para el proyecto de archivos de
correo electronico, la deduplicacion y la instalacion de las herramientas de
servidores y almacenamiento institucionales.

Bienio 2014-2015 y afios ulteriores

139. La proyecciéon preliminar de los costos del proyecto se ha estimado con la
mayor precision posible entre 11,6 millones de doélares y 17,4 millones de doélares,
incluido el costo de ampliar las actividades emprendidas en 2012-2013, prestar
apoyo a los equipos encargados de la migracion, los viajes y las inversiones en la
gestion del cambio para garantizar la migracion satisfactoria de las salas de
servidores locales y una transicion sin tropiezos a la plataforma de centros de datos
institucionales y locales por los departamentos y las oficinas. No obstante, las
proyecciones se actualizaran en los informes posteriores y las necesidades se
incluiran de conformidad con los procedimientos presupuestarios establecidos a
medida que se disponga de mas detalles.

Gestion del riesgo

Enfoque de la gestion del riesgo

140. La evaluacion y la gestion del riesgo son elementos vitales para asegurar que
se tengan en cuenta medidas adecuadas para determinar, analizar y mitigar los
riesgos, en particular a la luz de la importancia y el alcance de las cuatro iniciativas
de TIC que figuran en el presente informe. La Secretaria ha realizado esfuerzos
considerables para velar por que los riesgos relacionados con estas iniciativas se
tengan en cuenta adecuadamente.

141. Todas las iniciativas han sido examinadas exhaustivamente, en el marco de
gobernanza de la TIC y, con arreglo a las mejores practicas, han sido objeto de un
estudio de viabilidad y de una metodologia de mitigacion del riesgo que determinan,
miden y evaltian los riesgos desde la perspectiva de la relacion costo-beneficio, la
ejecucion del proyecto y los efectos institucionales.

142. A continuacién se exponen los riesgos determinados mediante un examen de
las iniciativas, en relacion con los costos de oportunidad y los problemas de
implementacion.

Costos de oportunidad

143. Si las iniciativas no se ejecutan o solo se realizan inversiones minimas, los
costos de TIC seguiran aumentando y posiblemente se supere la capacidad del
personal de TIC de proveer servicios basicos en la Secretaria y soluciones vitales en
esferas de gran demanda, como la gestion de los conocimientos. Continuara la
fragmentacion de las practicas de gestion y las tecnologias, lo que generara
dificultades para que la Organizacién cumpla sus mandatos y ejecute eficazmente
las actividades sustantivas.

144. A medida que los sistemas institucionales vayan reemplazando a los sistemas
locales, los posibles ahorros serdn mayores. No invertir en sistemas e infraestructura
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hara que sigan aumentando los costos de despliegue de las aplicaciones locales y los
servicios de apoyo conexos.

145. Actualmente la Organizacion pierde tiempo y recursos valiosos “reinventando
la rueda” o no logra acceder a las competencias técnicas de mayor calidad
disponibles. Asi pues, las invenciones y la innovacién se ven obstaculizadas y las
consiguientes interrupciones en los servicios afectados siguen perjudicando la
eficacia del personal y el logro de resultados.

Problemas relacionados con la ejecucion

146. Si el personal directivo superior no acepta ni asume firmemente sus
responsabilidades, la capacidad y los recursos en materia de TIC de la Organizacion
se mantendran en grandes compartimentos estancos, con un costo muy elevado. Por
consiguiente, el liderazgo del personal directivo superior es decisivo para la
gobernanza y la ejecucion con éxito de todas las iniciativas.

147. La Organizacién necesita aprovechar las experiencias pasadas y volver a
aplicarlas en situaciones semejantes, permitiendo asi un proceso continuo de
mejoras. En tal sentido, se informara de manera oportuna de los progresos de todas
las iniciativas, utilizando un marco basado en el desempefio determinado
conjuntamente por la Oficina de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones
y los 6rganos de gobernanza en materia de TIC. A medida que se vayan ejecutando
las iniciativas, se recibiran observaciones y orientacion de los organos de
gobernanza y se realizaran ajustes coherentes basados en esa orientacion y las
necesidades financieras. Se documentara la experiencia adquirida para su uso en el
futuro.

148. La ejecucion inadecuada de la estrategia de comunicaciones y gestion del
cambio podria poner en riesgo la aceptacion de estos importantes cambios de
funcionamiento por parte de los usuarios, departamentos y oficinas. Se ejecutaran
iniciativas de gestion del cambio apropiadas, incluidas campafias de comunicacion,
evaluaciones del grado de preparacion, gestion de relaciones con los interesados y
capacitacion para las funciones, procesos y herramientas esenciales para el éxito de
todas las iniciativas.

149. El personal que se encarga de funciones relacionadas con las iniciativas debe
capacitarse adecuadamente para prestar servicios en las areas de los procesos
operativos y la TIC. Ademas, si las nuevas funciones no se prueban exhaustivamente
para garantizar que se logren los beneficios previstos, los usuarios podrian no
adoptar todas las funciones nuevas. Todos los planes relacionados con la ejecucion
de las iniciativas incluyen la realizacion de pruebas adecuadas de aceptacion por los
usuarios y la capacitacion del personal local para diversas funciones.

Resumen de los recursos necesarios y medidas
que debera adoptar la Asamblea General

Resumen de los recursos necesarios
150. Como figura en el cuadro 9 infra, se estima que en el bienio 2012-2013 se

necesitara un total de 42.822.500 dolares (a los tipos de cambio actuales) para la
ejecucion de las cuatro iniciativas institucionales de TIC.
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Cuadro 9
Resumen de los recursos netos necesarios, por iniciativa

(En miles de délares de los Estados Unidos)

Iniciativa 2012-2013*
Mejoramiento de la gestion institucional de la TIC. . .. ........ ... ... ... 8353,9
Potenciacion del conocimiento a travésdelas TIC. .. .................. 11 488,8
Mejoramiento de la prestacion de serviciosde TIC. . . .................. 13 151,9
Creacion de una infraestructura de TIC flexible. . .. ... ................ 9 827,9

0 PN 42 822.,5

“Las estimaciones preliminares para 2014-2015 incluyen las siguientes cantidades: entre 1
millon de délares y 2 millones de dolares adicionales (sin contar los costos que se mantienen en
los lugares de destino ni los costos de apoyo comunes conexos, que ascienden a 7 millones de
doélares) para la iniciativa “Mejoramiento de la gestion institucional de la TIC”; entre 8 millones
de dolares y 12 millones de dodlares para la iniciativa “Potenciacion del conocimiento a través de
las TIC”; entre 14,9 millones de ddlares y 22,3 millones de dolares para la iniciativa
“Mejoramiento de la prestacion de servicios de TIC”; y entre 11,6 millones de dolares y 17,4
millones de ddlares para la iniciativa “Creacion de una infraestructura de TIC flexible”.

151. Se propone que los recursos necesarios totales, que figuran en los cuadros 9 y
10, se financien con cargo al presupuesto ordinario, la cuenta de apoyo para las
operaciones de mantenimiento de la paz y recursos extrapresupuestarios en los
porcentajes siguientes: el 15% con cargo al presupuesto ordinario, el 62% con cargo
a la cuenta de apoyo para las operaciones de mantenimiento de la paz y el 23% con
cargo a las cuentas especiales para los gastos de apoyo a los programas (en las que
se acreditan los ingresos por reembolso de gastos comunes generados por gastos
relativos a la cooperacion técnica y los fondos fiduciarios generales, asi como los
reembolsos del apoyo administrativo suministrado por la Organizacion a entidades
financiadas mediante recursos extrapresupuestarios, como el Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo y el Fondo de las Naciones Unidas para la
Infancia) (véase A/65/491, parr. 243). La contribucion de las tres fuentes de
financiacion (el presupuesto ordinario, la cuenta de apoyo para las operaciones de
mantenimiento de la paz y los recursos extrapresupuestarios) se calculara sobre la
base de la proporcion de los recursos necesarios totales establecida.
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Cuadro 10

Resumen de los recursos netos necesarios, por fuente de financiacion (costo total
de los proyectos a tipos de cambio actuales)

(En miles de dolares de los Estados Unidos)

Cuenta de
apoyo para las

operaciones de Recursos
Presupuesto mantenimiento extrapresu-
Iniciativa ordinario de la paz puestarios Total
Mejoramiento de la gestion institucional de
la TIC 1253,1 51794 1921,4 8353,9
Potenciacion del conocimiento a través de
las TIC 17233 7 123,1 26424 11488,8
Mejoramiento de la prestacion de servicios
de TIC 1972,8 8 154,2 30249 13 151,9
Creacion de una infraestructura de TIC
flexible 14742 6 093,3 2260,4 98279
Total 64234 26 550,0 9 849,1 42 822,5
Cuadro 11
Resumen de los recursos netos necesarios, por fuente de financiacion
(En miles de dolares de los Estados Unidos)
Fuente de financiacion 2012-2013
Presupuesto ordinario . . . .. ... ... 64234
Cuenta de apoyo para las operaciones de mantenimiento de lapaz. . ......... 26 550,0
Recursos extrapresupuestarios . . . . . ..ot vttt e 9 849,1
117 42 822,5
Cuadro 12
Recursos necesarios totales para la ejecucion de los proyectos
del examen estructural en materia de TIC
(En miles de dolares de los Estados Unidos)
Objeto del gasto 2012-2013
PUEStOS . . o e 2 883,6
Otros gastos de personal . . . ... ... ... ... L 1857,8
Viajes de funcionarios. . . . . ... ..ot 511,0
Servicios por Contrata . . . . ... ...t 26 028,2
Gastos generales de funcionamiento. . .. .......... ... .. .. .. ... 4 476,6
Suministros y materiales . . . .. ... ... 1166,1
Mobiliario y @qUip0 . . . . oot 5899,2
1 I 42 822,5
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Medidas que debera adoptar la Asamblea General

152. Las iniciativas de transformacion en materia de TIC presentadas en este
documento se traduciran en importantes mejoras de la eficacia y la eficiencia
de la Organizacion y continian la transicién hacia un enfoque coherente de la
TIC en toda la Organizacion que se ajuste a las expectativas de los Estados
Miembros. La aplicacion de soluciones institucionales y el uso 6ptimo de los
recursos de TIC brindara beneficios considerables a la Secretaria en el
cumplimiento de su misiéon y el logro de los objetivos de los programas. Si se
mantiene la situacion actual, estas mejoras no podran obtenerse.

153. Se pide a la Asamblea General que:

a) Apruebe las cuatro iniciativas (“Mejoramiento de la gestion
institucional de la TIC”, “Potenciacion del conocimiento a través de las TIC”,
“Mejoramiento de la prestacion de servicios de TIC” y “Creacion de una
infraestructura de TIC flexible”);

b) Observe que, si se aprueba la creacion de 14 puestos para el bienio
2012-2013, el costo del efecto retardado se estima en 2.325.600 ddlares;

¢) Observe también que se propone que las necesidades totales de
recursos para el bienio 2012-2013, estimadas en 42.822.500 doélares, se
distribuyan de la siguiente manera:

i)  Presupuesto ordinario: La suma de 5.639.100 ddlares en la seccién 30
(Oficina de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones), y la suma
de 784.300 doélares en la seccion 29D (Oficina de Servicios Centrales de
Apoyo), del presupuesto por programas para el bienio 2012-2013;

ii) Cuenta de apoyo para las operaciones de mantenimiento de la paz:

a. La suma de 6.637.500 doélares, que se financiara como
consignacion adicional con cargo a la cuenta de apoyo para las
operaciones de mantenimiento de la paz para el periodo comprendido
entre el 1 de julio de 2011 y el 30 de junio de 2012, para satisfacer las
necesidades relativas a las cuatro iniciativas previstas para el bienio 2012-
2013, como se describe en el presente informe;

b. Las necesidades futuras restantes por valor estimado de
13.275.000 dolares, que se incluiran en las necesidades subsiguientes de la
cuenta de apoyo para las operaciones de mantenimiento de la paz para el
ejercicio econémico comprendido entre el 1 de julio de 2012 y el 30 de
junio de 2013;

c¢. Las necesidades futuras restantes por un valor estimado de
6.637.500 dolares que se incluiran en las necesidades subsiguientes de la
cuenta de apoyo para las operaciones de mantenimiento de la paz para el
ejercicio econémico comprendido entre el 1 de julio de 2013 y el 30 de
junio de 2014;

iii) Recursos extrapresupuestarios: Una suma estimada en 9.849.100
ddlares del costo total de todos los proyectos en el bienio 2012-2013 se
financiaria con cargo a recursos extrapresupuestarios;
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e)

Apruebe las siguientes consignaciones adicionales:

i) Una suma de 6.423.400 ddlares en el presupuesto por programas
para el bienio 2012-2013 que se compone de 5.639.100 délares para la
seccion 30 (Oficina de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones)
y 784.300 dolares para la seccion 29D (Oficina de Servicios Centrales de
Apoyo);

ii) Una suma de 6.637.500 doélares en la cuenta de apoyo para las
operaciones de mantenimiento de la paz para el periodo comprendido
entre el 1 de julio de 2011 y el 30 de junio de 2012.
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Mandato de la Oficina de Tecnologia de la Informacion y las

Comunicaciones y nivel de recursos

Mandato nuevo/ Recursos

Mandato dimanado de la estrategia de TIC aprobada (A4/62/793) existente provistos
Elaborar la estrategia de TIC para la Secretaria y coordinar su implementacion (parr. 35 a)) Nuevo Limitados
Examinar los presupuestos de todas las fuentes de financiacion para todas las iniciativas Nuevo Limitados
y operaciones de TIC en la Secretaria (parr. 35 b))

Supervisar, medir y evaluar el desempefio de las dependencias de TIC con respecto alas  Nuevo Limitados
metas, los objetivos y los planes presupuestarios, utilizando marcos de rendicion de

cuentas cuando proceda (parr. 35 c))

Fijar la orientacion y la arquitectura tecnoldgica para la Organizacion (parr. 35 d)) Nuevo Limitados
Planificar y desarrollar todas las aplicaciones de TIC en la Organizacion, incluso, entre Existente Limitados
otras cosas, un sistema de planificacion de los recursos institucionales y otros sistemas (excepto
importantes (parr. 35 e)) para Umoja)
Planificar y desarrollar la arquitectura general de la infraestructura, incluso las redes de Existente Limitados
comunicaciones y los centros de datos de la Organizacion (parr. 35 f))

Aprovechar la presencia de la Organizacion en todo el mundo y la infraestructura de TIC ~ Existente Limitados
para desarrollar y utilizar aplicaciones e infraestructura en toda la Secretaria a fin de

maximizar los beneficios y la eficacia en funcion de los costos (parr. 35 g))

Emprender, en colaboracion con otras dependencias de TIC, actividades de investigacion ~ Nuevo Limitados
y desarrollo de TIC (parr. 35 h))

Supervisar la evaluacion y gestion de los riesgos de la TIC en la Organizacion (parr. 351))  Nuevo Limitados
Elaborar y mantener la politica de seguridad de la informacién de la Organizacion y Existente Limitados
vigilar el cumplimiento en las distintas unidades operacionales (parr. 35 j))

Gestionar la implementacion de planes de recuperacion en casos de desastre y Existente Limitados
continuidad de las operaciones para la Organizacion (parr. 35 k))

Coordinar el programa y las actividades de gestion de los recursos humanos, incluso el Nuevo Ninguno
desarrollo de las perspectivas de carrera y la movilidad de todo el personal de TIC de la

Secretaria en todo el mundo (parr. 35 1))

Proporcionar metodologias y servicios sobre consultas institucionales y gestion de Nuevo Limitados
proyectos a todas las dependencias de TIC (parr. 35 m))

Supervisar, medir y evaluar la ejecucion y la alineacion estratégica de todos los proyectos Nuevo Ninguno
y las iniciativas de inversion en el proyecto de TIC para toda la Secretaria (parr. 35 n))

Establecer normas de gestion de proveedores de TIC; examinar y supervisar las Nuevo Ninguno
actividades de adquisicion y renovacion de contratos (parr. 35 0))

Introducir procesos de garantia de la calidad a fin de verificar que se aplican todas las Nuevo Limitados
politicas, los procesos y las normas (parr. 35 p))

Establecer la funcion de servicios al cliente (parr. 42) Nuevo Limitados
Desempeiiar la funcion de oficina ejecutiva de la Oficina de Tecnologia de la Nuevo Limitados

Informacion y las Comunicaciones

11-41014

65



A/66/94

Anexo I1

Organigrama propuesto para la Oficina de Tecnologia de la
Informacion y las Comunicaciones para el bienio 2012-2013+
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Abreviaturas: SsG: Subsecretario General; PO: presupuesto ordinario; FC: financiaciéon conjunta (presupuesto ordinario, cuenta
de apoyo y recursos extrapresupuestarios); SG: Cuadro de Servicios Generales; OC: otras categorias; CP: categoria principal;
RE: recursos extrapresupuestarios; AO: cuadro de artes y oficios; CA: cuenta de apoyo para las operaciones de mantenimiento
de la paz; D: Director; P: Cuadro Orgénico y categorias superiores.

“ Puesto nuevo.
b e
Puesto redistribuido.

* Para el organigrama actual de la Oficina de Tecnologia de la Informacién y las Comunicaciones, véase el documento A/64/6

(Sect. 29).
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Condiciones que deben cumplirse para lograr
los beneficios

1.  Cabe destacar que todas las cantidades presentadas en las propuestas relativas
a las iniciativas son estimaciones. Los beneficios se basan en el supuesto de que
esas cantidades podrian cambiar varios afios después de la redaccion del presente
informe. Ademas, los beneficios se calculan sobre la base de las fuentes de datos
existentes, que no siempre son completas o plenamente fiables, en parte porque la
Secretaria no tiene las normas, las herramientas ni el nivel de automatizacién para
proveer datos operacionales precisos sobre la TIC a nivel mundial. Los beneficios
potenciales que se muestran aqui no deben considerarse ahorros inmediatos ni
tenerse en cuenta en la elaboracion de presupuestos futuros. La posibilidad de
reducir recursos solo podrd considerarse una vez que los nuevos procesos y
estructuras se hayan estado aplicando durante por lo menos un aflo y se hayan
estabilizado, y solo después de un andlisis y de la confirmacion subsiguiente de los
beneficios. El grafico infra muestra las fases de los proyectos y los beneficios que se
obtendran gracias a las iniciativas institucionales de TIC.

Griafico
Fases de los proyectos y beneficios que se obtendran gracias a las iniciativas
institucionales de TIC

Fases de lf)s Planficacién y Ejecucién Estabilizacién Funcionamiento \\
proyectos: concepcién pleno //

1 ai Realizacién de \\
|C=| ano '=:>l los beneficios //

2. La obtencién de los beneficios presentados en este informe depende de algunas
condiciones importantes, incluida la plena financiacion de las propuestas, la
participacion y el apoyo constante de todos los interesados y el mantenimiento de
una estructura de gobernanza firme en la Secretaria.

3. No puede permitirse que algunos departamentos se mantengan al margen de
estas iniciativas institucionales. Si se permiten excepciones, se reduciran
considerablemente los beneficios descritos en estas propuestas, pues se perderan las
economias de escala, se socavaran las normas y se mantendran los niveles de
complejidad en el entorno mundial de TIC.

4.  La autoridad de clasificar puestos en el ambito de la TIC deberia estar bajo el
control central de la Oficina de Gestion de Recursos Humanos, en colaboraciéon con
la Oficina de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones, para impedir que
cada departamento establezca por separado sistemas de clasificacion de puestos en
dicho ambito.

5. En colaboraciéon con la Oficina de Gestion de Recursos Humanos, deben
prepararse programas de capacitacion y orientacion del personal para facilitar su
reasignacion eficaz y la transicidon al nuevo modelo de dotacion global.
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Analisis cuantitativo de los beneficios

Potenciacion del conocimiento a través de la tecnologia

de la informacion y las comunicaciones

Estimacion

(millones de dolares EE.UU.)

Minima Maxima

Intercambio de informaciéon 9,2 11,2

Ampliacion del intercambio de informacion entre departamentos

y lugares de destino® 3,0 3,7

Mejoras en el desempefio del personal” 4,2 5,1

Mayor productividad debido al menor tiempo requerido para

encontrar informacion® 1,6 1,9

Menor tiempo de publicacién de documentos en todos los idiomas* 0,18 0,22

Puesta en marcha y aplicacion de flujos de trabajo para la

creacion de contenido y su publicacion’ 0,12 0,14
Reuniones virtuales 3,5 4,3

Ampliacion del intercambio de informacion y las reuniones

virtuales, lo cual ahorra tiempo de viaje y disminuye la duracién

de las reuniones” 1,5 1,8

Ampliacion del intercambio de informacion y las reuniones

virtuales, lo cual disminuye los gastos de viajes al exterior® 0,94 1,1

Mejora de la adopcion de decisiones” 0,88 1,0

Mejor comunicacién entre las oficinas fuera de la Sede y la Sede’ 0,16 0,19
Optimizacion del contenido y la tecnologia 4,7 5,7

Ahorro de gastos mediante la reduccion de sistemas dispares

preexistentes’ 0,90 1,1

Menores gastos de los centros de llamadas” 0,18 0,22

Consolidacion de los sitios web publicos de las Naciones Unidas

de todo el mundo en un solo sitio’ 0,32 0,39

Servidores y aplicaciones consolidados™ 0,18 0,22

Reduccion de la necesidad de disefiadores y administradores de

sitios web externos” 0,64 0,78

Entorno eficiente y normalizado para todos los servicios basados

en la web. Mayor facilidad para aplicar las normas de imagen

institucional, accesibilidad y uso® 0,08 0,09

Creacién de nuevos sitios web y actualizacion de los sitios

existentes mas rapida. Integracion de la gestion de los contenidos

y colaboracion en materia de depdsitos de informacion méas

rapidas” 0,48 0,58

Menor necesidad de mano de obra para el mantenimiento de sitios

web. Mayor productividad debido al menor tiempo que necesita

el personal para encontrar informacion y herramientas? 1,6 1,9
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Estimacion
(millones de dolares EE.UU.)

Minima Maxima

Reduccion del material impreso 1,4 1,8

Unas Naciones Unidas mas ecologicas por medio de la reduccion

del material impreso y el intercambio de documentos y la

colaboracién electrénicos” 0,67 0,82

Ahorro de gastos por la reduccion del espacio de

almacenamiento® 0,81 0,99
Organizacion de los contenidos y acceso a estos

Mejor intercambio de informacién entre departamentos y lugares

de destino’ 4,0 4,9

Total 23 28

II. Mejoramiento de la prestacion de servicios de TIC

Estimacion
(millones de délares EE.UU.)"

Mejoramiento de la prestacion de servicios de TIC Minima Maxima

Autogestion” 6,6 9,9

El “pedido de servicio” racionalizara y automatizara los
procesos para solicitar productos y servicios de TIC 1,3 2,0

El “cambio de contrasefla” suministrara un portal en linea para
cambiar las contrasefias de la red 2,6 4,0

Se utilizara la “base de conocimientos” para reunir
informacion sobre problemas comunes y brindar un portal en
linea para buscar soluciones 2,6 4,0

Gestion de los activos de TIC" 10,3 15,4

La “deteccion de dispositivos” permitira la recoleccion de
informacién sobre equipos y programas informaticos por
estacion de trabajo 7,6 11,4

La “gestion del desempeiio” utilizara las herramientas de
informatica empresarial para capturar las mediciones tanto del
funcionamiento como estratégicas 2,7 4,0

Automatizacién del servicio de asistencia a los usuarios” 1,4 2,0

Los “identificadores de incidencias y cronograma de agentes”

permitiran utilizar mas eficientemente los agentes del servicio

de asistencia a los usuarios e ingresar los identificadores de

incidencias y hacer su seguimiento 0,7 1,0

La “informatica empresarial” realizara el seguimiento del

desempeilo del servicio de asistencia a los usuarios y los

identificadores de incidencias de las estaciones de trabajo (es

decir, resolucion en la primera llamada, tiempo de resolucion,

etc.) 0,7 1,0
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Mejoramiento de la prestacion de servicios de TIC

Estimacion

(millones de dolares EE.UU.)"

Minima

Maxima

Normalizacion de las estaciones de trabajo”

La “configuracion bésica” (sistema operativo, correo
electrénico, navegador, programa antivirus, etc.) proveera una
imagen comun basica de los programas informaticos para
todas las estaciones de trabajo a fin de que los sistemas puedan
desplegarse mas rapidamente y las imagenes puedan
mantenerse mas facilmente

La “administracion basada en politicas” brindara reglas
basadas en la funcion para prevenir el acceso no autorizado a
los programas informaticos y los sistemas, lo cual reducira el
numero de problemas en las estaciones de trabajo

Automatizacion de las estaciones de trabajo’

El “control remoto” permitira el acceso al soporte técnico de
las estaciones de trabajo, con el consiguiente aumento de la
eficiencia del uso de los recursos técnicos

La “distribucion de programas informaticos” brindara un
método normalizado para distribuir las actualizaciones de los
programas informdticos a todas las estaciones de trabajo

Migracién de los servicios locales de asistencia a los usuarios

Las actividades de “captura de conocimientos” aprovecharan
la capacidad de captar los problemas locales comunes de TIC,
facilitando la resolucion de problemas por los servicios
regionales de asistencia a los usuarios

La “reduccion de los servicios locales de asistencia a los
usuarios” brindara a los recursos locales de TIC mayor
capacidad para ocuparse de tareas sustantivas al transferir las
funciones comunes de servicios de asistencia de TIC a los
servicios regionales

7.4

3,7

3,7
7,5

5,0

2,5
6,5

4,0

2,5

11,2

5,6

5.6
11,3

7,5

3,8
9,8

6,0

s

3,8

Total

39,7

59,6

III. Creacion de una infraestructura de TIC flexible

Creacion de una infraestructura de TIC flexible

Estimacion

(millones de délares EE.UU.)"

Minima

Maxima

Archivos de correo electrénico

La “gestion institucional de los archivos de correo electronico”

se realizara en un solo lugar (centro institucional de datos) a
fin de prestar apoyo al personal para la gestion de todas las
actividades de resguardo de correos electronicos

La “consolidacion de equipos” se realizara eliminando la
exigencia de que todos los lugares de destino realicen el
resguardo de sus correos electronicos (excluidas las misiones)

1,3

0,4

0,9

2,0

0,6

1,4

11-41014



A/66/94

11-41014

Creacion de una infraestructura de TIC flexible

Estimacion

(millones de délares EE.UU.)"

Minima

Maxima

S . dd
Optimizacion del almacenamiento

La “gestion institucional” del almacenamiento para las
aplicaciones institucionales garantizara la gestion eficiente y
la optimizacion de los datos. Asimismo, garantizara que los
datos criticos se almacenen eficientemente en un lugar, lo cual
permitird una recuperacion mas rapida de los sistemas

La consolidacion de los equipos se realizara eliminando los
requisitos de almacenamiento de las aplicaciones
institucionales en todos los lugares de destino (excluidas las
misiones)

Configuracion de los centros institucionales de datos®

La “gestion de los servidores de los centros institucionales de
datos” garantizara que los sistemas institucionales tengan una
arquitectura flexible y requieran menos personal de apoyo en
comparacion con los métodos de despliegue anteriores

La “consolidacion y flexibilidad de los servidores de los
centros institucionales de datos” se lograra hospedando las
aplicaciones en un lugar caracterizado por operaciones de
categoria mundial y flexibilidad, reduciendo asi el costo de
poner en practica sistemas institucionales

La “gestion del almacenamiento en los centros institucionales
de datos” garantizara que los sistemas institucionales tengan
una arquitectura de almacenamiento optimizada y requieran
menos personal de apoyo en comparacion con los métodos de
despliegue anteriores

La “consolidacion y flexibilidad del almacenamiento en los
centros institucionales de datos” se lograra armonizando el
almacenamiento en un solo lugar con capacidad plena de
recuperacion de los datos criticos, reduciendo asi el costo de
poner en practica los sistemas institucionales

Herramientas de servidores y almacenamiento institucionales”

Las “herramientas de vigilancia y gestion de servidores para
los centros de datos institucionales y locales” ofreceran
conjuntos de herramientas comunes a todos los centros de
datos institucionales y locales para racionalizar las
operaciones de los servidores y facilitar la armonizacion del
equipo de todos los lugares de destino

Las “herramientas de vigilancia y gestion de servidores para
los centros de datos institucionales y locales” ofreceran
conjuntos de herramientas comunes a todos los centros de
datos institucionales y locales para racionalizar las
operaciones de los servidores y ampliar la cobertura a todos
los lugares de destino

Las “herramientas de vigilancia y gestion del almacenamiento
para los centros de datos institucionales y locales” ofreceran
conjuntos de herramientas comunes a todos los centros de
datos institucionales y locales para racionalizar las
operaciones de almacenamiento y facilitar la armonizacion del
equipo de todos los lugares de destino

1,3

0,2

1,2
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Estimacion
(millones de délares EE.UU.)"

Creacion de una infraestructura de TIC flexible Minima Maxima

Las “herramientas de vigilancia y gestion del almacenamiento

para los centros de datos institucionales y locales” ofreceran

conjuntos de herramientas comunes a todos los centros de

datos institucionales y locales para racionalizar las

operaciones de almacenamiento y ampliar la cobertura a todos

los lugares de destino 0,5 0,7

Migracion de las salas de servidores locales®* 53 8,0

La “migracion de las salas de servidores locales a los centros

de datos institucionales y locales” combinara las salas de

servidores locales existentes para aumentar la seguridad y la

flexibilidad, y reducira la necesidad de equipo 4,0 6,0

La “migracion de las salas de servidores locales a los centros

de datos institucionales y locales” combinara las salas de

servidores locales existentes para reducir las necesidades de

apoyo local 0,7 1,0

La “migracion del almacenamiento local a los centros de datos

institucionales y locales” combinara el almacenamiento local

existente para aumentar la seguridad y la flexibilidad, y

reducira las necesidades de equipo 0,5 0,7

La “migracion del almacenamiento local a los centros de datos
institucionales y locales” combinara el almacenamiento local
existente para reducir las necesidades de apoyo local 0,2 0,3

Total 17,9 26,9

2

Ahorro de 10 minutos por semana de 8.000 personas bajo el supuesto de que el 65% de ese

tiempo se utiliza de forma productiva.

Las mejoras del desempeiio del personal incluyen, entre otras, mayor eficacia y eficiencia

debido a la adopcidn de decisiones mejor y mas rapida, ahorro del tiempo del personal,

mayor capacidad de respuesta ante los sucesos externos, mejor gestion de los registros

institucionales, mayor transparencia y rendicion de cuentas, mejor seguridad de la

informacion, proteccion de la informacion confidencial, mejor apoyo a la continuidad de las

operaciones y mejor captura del contenido de las aplicaciones preexistentes. El supuesto es

que cada uno de los documentos “activos” del sistema contribuira al logro de uno o mas de

los beneficios mencionados. La féormula utilizada para calcular este beneficio supone 55.000

documentos y el costo promedio de un funcionario de categoria P-3. Se supone que el

beneficio obtenido por cada documento equivale a una hora por dia. El beneficio total se

calcula en funcién del nimero de documentos y el costo promedio por funcionario por hora

ahorrado por cada documento.

¢ Un estudio de International Data Corporation mostrd que “una empresa con 1.000
trabajadores del conocimiento derrocha 48.000 dolares por semana (2,5 millones de ddlares
por afio)”. Se estima que en promedio se ahorraran 10 puestos de categoria P-3 por cada
1.000 usuarios.

¢ Actualmente no todo el contenido esta disponible en todos los idiomas. La plataforma
ahorrara aproximadamente una persona por afio al mejorar la productividad de los
traductores.

¢ Los flujos de trabajo aumentaran mds la productividad del personal. El ahorro se estima en
el 75% de un funcionario por afio.

/ Ahorro de 10 minutos por semana de 4.000 personas bajo el supuesto de que el 65% de ese
tiempo se utiliza de forma productiva.

¢ Eliminacion de la necesidad de 10 viajes por afio a un costo de 7.000 dolares por viaje.
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Reduccién del tiempo de las reuniones. La estimacion se calcula bajo el supuesto de que
1.000 usuarios ahorran 1/2 hora por semana al no celebrar reuniones para tomar medidas. La
mitad de ese tiempo podria no utilizarse de manera productiva (1/2 hora (tiempo ahorrado) *
1.000 (usuarios) * 52 (semanas) * 63 dolares =).

Al poder buscar informacion en toda la institucién durante los diferentes husos horarios y no
depender de los trabajadores del conocimiento para que generen y suministren informacion,
se estima el ahorro de una persona por afio.

La formula utilizada para calcular este beneficio supone un costo promedio anual de 50.000
dolares para el funcionamiento de cada sistema preexistente y el apoyo a este (incluido el
almacenamiento). Se prevé la reduccion de 20 sistemas preexistentes (total anual = nimero
de sistemas * costo anual de funcionamiento del sistema y apoyo a este).

Se podran realizar las mismas tareas con menos funcionarios. Se estima que se ahorraran dos
técnicos de servicio de asistencia a los usuarios.

Menos tiempo y personal necesarios para mantener actualizados los sitios web publicos. El
ahorro asciende aproximadamente a dos funcionarios por afio.

La nueva infraestructura se configurara adecuadamente y las aplicaciones funcionaran en
equipo informatico nuevo y mas eficiente. La arquitectura consolidada tendra capacidad de
ampliacion y traslado.

Un grupo central de desarrollo y disefio trabajara con una sola tecnologia. Los ahorros se
estiman en cuatro funcionarios de desarrollo por afio.

Las plantillas permitirdn cumplir mas rapida y facilmente los requisitos de formato de la
web. Se estima un ahorro aproximado de 2,5 funcionarios por afio.

Los ahorros se reflejan en el nimero de funcionarios que se necesitan por afio para
planificar, diseflar y desarrollar nuevos sitios web. Se estima un ahorro de tres personas por
afio.

Los ahorros se reflejan en el numero de funcionarios que se necesitan por afio para mantener,
actualizar y mejorar en la nueva plataforma los sitios que ya existen. El ahorro se estima en
dos funcionarios por afio. Al utilizar sistemas de gestion de los contenidos para crear y
actualizar los sitios web, los usuarios podran ingresar y buscar informacién mas
eficientemente. Esta mejora de la productividad permitira ahorrar por lo menos 8
funcionarios de la Secretaria por afio.

Como consecuencia de una mejor colaboracion del intercambio electronico de informacion
se reduciran las necesidades de impresion.

La férmula usada para calcular el beneficio supone un costo promedio anual de 75 ddlares
por pie cuadrado. Se proyecta una reduccion de 10.000 pies cuadrados por afio del espacio
fisico de almacenamiento debido a la mejor gestion de registros y documentos electronicos.
Total anual = pies cuadrados reducidos * costo promedio por pie cuadrado.

Mayor eficiencia y eficacia debido a la mejor organizacion de la informacioén. Ahorro de 15
minutos por semana (46 semanas al afio) de 7.000 funcionarios bajo el supuesto de que el
65% de ese tiempo se utiliza de forma productiva.

Estas estimaciones se refieren a los ahorros después de la puesta en practica total de las
iniciativas y no reflejan los ahorros obtenidos en los afios anteriores.

Se supone que los ahorros se obtendran en la mano de obra de TIC del servicio de asistencia
a los usuarios por la reduccion del 20% al 30% del volumen de llamadas.

Se supone que se obtendra un aumento de la eficiencia del 8% al 12% del personal de apoyo
y del 8% al 12% del equipo debido a la eliminacién de las licencias no utilizadas y la
reduccion de la pérdida de equipo.

Se supone que aumentara la eficiencia del servicio de asistencia a los usuarios del 4% al 6%
debido a la distribucion eficaz de la carga de trabajo.

" Se supone que habra una mejora del 8% al 12% en la prestacion de servicios en razdn de la

mayor facilidad de los arreglos y la reduccion del volumen de llamadas.

Se supone que las herramientas de automatizacion aumentaran la eficiencia del personal de
las estaciones de trabajo del 12% al 18%.

Se supone que habra una reduccion de las tareas de los servicios locales y regionales de
asistencia a los usuarios del 12% al 18% debido a la mayor escala y al uso de la base de
conocimientos, y una reduccion del equipo de los servicios locales de asistencia al usuario
del 40% al 60%.
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*» Estas estimaciones se refieren a los ahorros después de la puesta en practica total de las
iniciativas y no reflejan los ahorros obtenidos en los afios anteriores.

““ Se supone que habra una reduccidn del equipo de correo electrdnico del 8% al 12% y de la
mano de obra conexa del 12% al 18%, excluidas las misiones.

% Se supone que habra una reduccion del equipo en lo que se refiere al almacenamiento del
20% al 30% y de la mano de obra conexa del 4% al 6%, excluidas las misiones.

“ Aumento de la eficiencia del personal relacionado con la infraestructura del 18% al 22% y
ahorro en materia de equipo del 8% al 12%, excluidas las misiones.

7 Aumento de la eficiencia de todo el personal relacionado con la infraestructura del 3% al 5%
y ahorro en materia de equipo del 1,5% al 2,5%, incluidas las misiones.

¢ Las reducciones importantes tendran lugar primero en el equipo de las salas de servidores
locales (del 28% al 42%), el equipo de almacenamiento local (del 8% al 12%) y la mano de
obra relativa a la infraestructura local (del 4% al 6%) (excluidas las instalaciones).
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