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Resumen

La Asamblea General, en su resolucion 72/262 C, solicité que se le presentara
una nueva propuesta sobre un modelo global de prestacion de servicios que apoyara la
prestacion de servicios de apoyo administrativo adecuados al objetivo para los clientes
de toda la Secretaria de las Naciones Unidas, incluso mediante el establecimiento de
servicios globales compartidos. Al prestar servicios administrativos apropiados donde
y cuando se necesiten, la Secretaria de las Naciones Unidas podra responder con mayor
agilidad y trabajar de manera mas eficiente y eficaz para ofrecer un mejor apoyo a sus
actividades normativas y operacionales.

En su informe titulado “Cambiar el paradigma de gestion en las Naciones Unidas:
asegurar un futuro mejor para todos” (A/72/492), el Secretario General hizo hincapié
en la necesidad urgente de asegurar un apoyo administrativo que fuera mas siste matico
y eficaz en funcion del costo mediante la realizacion de tramites administrativos en un
menor numero de lugares. El dificil entorno actual en el que operan las Naciones
Unidas hace que se necesiten enfoques nuevos e innovadores en todos los ambitos de
la Organizacion. No serd posible lograr cambios transformadores significativos si se
sigue haciendo lo mismo de la misma manera. La introduccion de servicios globales

* Este informe se present6 con retraso debido al extenso proceso que se llevé a cabo para obtener
aportaciones de otras fuentes.
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compartidos permitiria al personal reorientar su labor hacia la ejecucion de los
mandatos y, para ello, se propone crear Centros de Servicios Globales Compartidos
cuya prioridad seria proporcionar servicios fiables, flexibles y de alta calidad que
respondan a las necesidades de sus clientes.

El modelo global de prestacion de servicios, que es un componente importante
del ambicioso programa de reforma del Secretario General, tiene por objeto mejorar la
capacidad de respuesta, la eficiencia, la transparencia y la rendicidon de cuentas en la
prestacion de servicios. No cabe duda de que es una tarea compleja, pero es necesario
acometerla urgentemente para asegurar un apoyo administrativo que sea mas
sistematico y eficaz en funcién del costo en toda la Organizacion. En el marco de las
Naciones Unidas, ya hay numerosos fondos, programas y organismos que han
adoptado modelos similares de prestacion de servicios. La Secretaria se encuentra en
una posicion privilegiada que le permite beneficiarse de la experiencia adquirida por
otras entidades y de las recomendaciones formuladas por los érganos de supervision
sobre la transformacion institucional.
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II.

Introduccion

1. El modelo global de prestacion de servicios es un componente importante del
programa de reforma del Secretario General. La introducciéon del sistema de
planificacion de los recursos institucionales (Umoja) permitié estandarizar y
automatizar los procesos institucionales y el modelo global de prestacion de servicios
permitird consolidar las estructuras administrativas fragmentadas en Centros de
Servicios Globales Compartidos con objeto de mejorar la prestacion de servicios y
aumentar la eficiencia. Este modelo permitird prestar servicios con una mayor
coherencia y escalabilidad, generar economias de escala y reducir la presencia de la
Organizacién en los lugares de destino de mayor costo y riesgo.

2.  Elpresente informe complementa el informe sobre el marco de un modelo global
de prestacion de servicios de la Secretaria de las Naciones Unidas (A/70/323) y los
informes posteriores en que se desarrollé dicho modelo (A/71/417, A/72/801 y
A/72/801/Add.1/Rev.1).

3. De conformidad con lo dispuesto en la resolucion 70/248 A de la Asamblea
General, el informe contiene una propuesta detallada que incluye una vision definitiva
con metas y objetivos claros, un estudio de viabilidad y un andlisis detallado de la
relacion costo-beneficio. También se describen en ¢l un mayor niimero de procesos
que se incorporaran al alcance del proyecto a fin de aumentar la eficiencia. Asimismo,
se presentan un plan de ejecucidon por etapas, con arreglo al cual el traspaso de
funciones y clientes a los Centros de Servicios Globales Compartidos comenzaria a
principios de 2020, y una descripcion detallada de las consecuencias para el
presupuesto.

4.  El desarrollo del modelo global de prestacion de servicios se ha beneficiado
enormemente de la orientacion ofrecida por la Asamblea General, las observaciones
y recomendaciones de la Comision Consultiva en Asuntos Administrativos y de
Presupuesto, las opiniones de los Estados Miembros y los principales interesados, las
recomendaciones de los organos de supervision sobre las iniciativas de
transformacion institucional y, en particular, de la experiencia adquirida y las
lecciones aprendidas en la implantacion y el uso de servicios compartidos dentro de
la Secretaria y del sistema de las Naciones Unidas.

Justificacion del cambio
Objetivo del modelo global de prestacion de servicios

5.  La vision del Secretario General para cambiar el paradigma de gestion se basa
en el compromiso de delegar la adopcion de decisiones a los jefes de las entidades,
aprovechando plenamente las funciones de Umoja y el modelo global de prestacion
de servicios para mejorar la capacidad de respuesta, la eficiencia, la transparencia y
la rendicion de cuentas en la prestacion de servicios.

6. El modelo global de prestacion de servicios ayudara a la Organizacion a
aprovechar plenamente la capacidad de los sistemas institucionales y liberara de
tareas administrativas a los responsables de los programas mediante la prestacion de
servicios administrativos flexibles, fiables y eficaces a todos los clientes. Los
responsables de los programas tendran plena autoridad para la adopcion de
decisiones, lo que les permitira concentrarse en sus mandatos y prioridades
estratégicas.
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7.  El modelo global de prestacion de servicios consolida las funciones
centralizadas no supeditadas a la ubicacién® en los Centros de Servicios Globales
Compartidos que se propone establecer en los siguientes cuatro lugares: Nairobi;
Shenzhen (China); Budapest; y Montreal (Canada).

8.  Los Centros de Servicios Globales Compartidos ofreceran apoyo proactivo a los
clientes, para lo cual se evaluard constantemente el grado de rendimiento a fin de
aumentar la transparencia respecto de los costos administrativos y mejorar la calidad
y la puntualidad, y seran también un mecanismo de mejora constante respaldado por
un marco de gestion del desempefio.

B. Estudio de viabilidad

9. La presente propuesta ofrece un perfil de costos atractivo en comparacion con
el costo actual de la prestacion de servicios de apoyo administrativo (es decir, la “base
de referencia”). Una vez que se hayan establecido los Centros de Servicios Globales
Compartidos, se espera lograr una reduccion anual de los costos de 23 millones de
doélares en relacion con la base de referencia (véase la figura I).

Figura I
Reduccion anual de los costos

(En millones de ddlares de los Estados Unidos)

23,0
Base de referencia del Reduccion anual de los Costo anual de los Centros de
costo anual costos Servicios Globales

Compartidos”

* El costo anual de los Centros de Servicios Globales Compartidos se basa en la estimacion de
los gastos de funcionamiento en el quinto afio.

! Se trata de funciones que no estan supeditadas a la ubicacion pero que se realizan localmente y
se podrian consolidar parcialmente o en su totalidad, simplificar, especializar o automatizar en
un entorno de servicios compartidos, o bien de funciones que desempefian la Sede de las
Naciones Unidas o las oficinas fuera de la Sede pero que se podrian realizar en otros lugares.
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10. Segln las estimaciones, esto se traduciria en una reduccion de los costos de 49
millones de ddlares en los cinco primeros afios de funcionamiento? y se superaria el
umbral de rentabilidad® a finales del tercer afio (véase el cuadro 1).

Cuadro 1

Reduccion de los costos en cinco aiios
(En miles de délares de los Estados Unidos)

Aiio Cero Uno Dos Tres Cuatro Cinco

Costo de referencia - 62 348 62 348 62 348 62 348 62 348

Costos de funcionamiento de los
Centros de Servicios Globales
Compartidos - 39 834 41 349 39318 39318 39318

Costos no recurrentes para el

establecimiento de los Centros

de Servicios Globales

Compartidos 35 895 24 612 3047 - - -

Reduccion anual de los costos (35895) (2098 17 952 23 030 23030 23030

Reducciéon acumulativa de los
costos (35895) (37993) (20041) 2 989 26019 49 049

Nota: Todas las cifras son estimaciones. Los costos por afio corresponden al periodo
comprendido entre el 1 de julio y el 30 de junio. El afio uno comenzaria el 1 de julio de
2020, que es la fecha media en que, segun las previsiones, empezaria la prestacion de
servicios compartidos en la Secretaria.

III. Propuesta detallada

11. En esta seccion se describen todos los elementos incluidos en la propuesta de
modelo global de prestacion de servicios.

12. La propuesta se elabord sobre la base de la metodologia en seis etapas
presentada en el informe del Secretario General sobre el marco de un modelo global
de prestacion de servicios de la Secretaria de las Naciones Unidas (A/70/323). Esas
etapas son:

e Etapa 1: evaluacion de los procesos administrativos para determinar si estan
supeditados a la ubicacidon y clasificacion de esos procesos como servicios de la
Sede, servicios centralizados o servicios locales

e Etapa 2: evaluacion del impacto y de la dificultad de trasladar los procesos a
los centros de servicios compartidos

* Etapa 3: asociacion de las funciones con las correspondientes estructuras
organizativas de la Secretaria para determinar donde estdn ubicadas actualmente
las funciones y cuantificar el volumen de trabajo requerido para cada proceso

2 Cifra estimada resultante de comparar la base de referencia con el costo de la prestacion de
servicios incluidos en el alcance del proyecto, manteniendo el modelo actual y aplicando el
modelo propuesto en el futuro. Incluye los gastos no recurrentes asociados al establecimiento de
los Centros de Servicios Globales Compartidos.

3 El umbral de rentabilidad es el momento en que se prevé que la Organizacion recuperara la
inversién que tendré que asumir una sola vez para establecer los Centros de Servicios Globales
Compartidos.
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* Etapa 4: determinacion de posibles ubicaciones para los servicios
administrativos consolidados, teniendo en cuenta consideraciones cualitativas y
la relacion costo-beneficio (véase la secc. I111.A)

e Etapa 5: realizacion de un estudio de viabilidad para el modelo global de
prestacion de servicios (véase la secc. 11.B)

* Etapa 6: claboracion de un marco de riesgos para evaluar los posibles riesgos y
formular una estrategia de mitigacion (véase la secc. IV.D)

Seleccion de las ubicaciones de los centros de servicios
compartidos

Criterios de evaluacion

13. La Asamblea General, en su resolucion 72/262 C, solicitd que en la nueva
propuesta se tuvieran plenamente en cuenta el parrafo 5 del informe de la Comisién
Consultiva que figura en el documento A/72/7/Add.50 y los comentarios,
observaciones y recomendaciones de la Dependencia Comun de Inspeccidn, y que el
Secretario General celebrara consultas con los Estados Miembros y las partes
interesadas pertinentes y considerara las opiniones expresadas por ellos. En atencion
de esa solicitud, se realizé en 2018 una nueva evaluacion de las posibles ubicaciones
de los Centros de Servicios Globales Compartidos utilizando los mismos criterios que
se habian aplicado en la evaluacion anterior de las ubicaciones (A/72/801, parr. 29).
Esos criterios, que fueron aprobados por el comité directivo del modelo global de
prestacion de servicios, se especifican en el parrafo 5 del informe de la Comisién
Consultiva que figura en el documento A/72/7/Add.50. En la figura II se indican los
criterios de puntuacion para la evaluacioén de las ubicaciones.

Figura II
Criterios de puntuacion para la evaluacion de las ubicaciones

Costo Fuerza de trabajo Idoneidad de la ubicacién
40 %) cualificada en el mercado (20 %)
local (40 %)
e Costos de personal e (alidad de la vida
e Costos operacionales e Disponibilidad e Riesgos del pais
e Costos de instalaciéon e Calidad e Infraestructura
no recurrentes e Conocimientos de
idiomas

Enfoque para la evaluacién

14. Las ubicaciones que se consideraron en la nueva evaluacion comprenden los 45
lugares de destino de las Naciones Unidas (incluidos sus fondos y programas) en los
que se prestan servicios de apoyo administrativo. Ademas, con el fin de aprovechar
la experiencia adquirida por el sistema de las Naciones Unidas en la prestacion de
servicios administrativos, en la nueva evaluacion se incluyeron también 11 lugares de
destino con sedes y centros de servicios compartidos de organismos especializados,
organizaciones conexas y otras entidades que proporcionan servicios de apoyo
administrativo. En atencion de la solicitud formulada por la Asamblea General en su
resolucion 72/262 C de que la nueva propuesta se elaborara tras haber celebrado
consultas con los Estados Miembros, la Secretaria invito también a los 193 Estados
Miembros a expresar interés en acoger un Centro de Servicios Globales Compartidos.
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En respuesta a esa invitacién, 19 Estados Miembros* propusieron un total de 22
lugares como posibles ubicaciones para los Centros de Servicios Globales
Compartidos. De esos 22 lugares, 15 ya estaban incluidos en los 45 lugares de destino
existentes o los 11 lugares con sedes de organismos especializados, organizaciones
conexas y otras entidades. Los otros 7 lugares restantes se incluyeron en la evaluacion,
con lo que el total de ubicaciones evaluadas ascendi6 a 63 (véase la figura III).

Figura II1
Lugares incluidos en la evaluacion de las ubicaciones

Africa Ameérica Asia Europa

a. 45 lugares incluidos en la evaluaciéon anterior (véase A/72/801)

1. Abiyan (Céote d’Ivoire) 13. Kingston 22. Almaty (Kazajstan) 37. Bonn (Alemania)*

2. Addis Abeba* 14. Ciudad de México*  23. Amman 38. Brindisi (Italia)

3. El Cairo* 15. Montevideo 24. Apia 39. Budapest*

4. Dakar* 16. Nueva York (Estados 25. Bangkok* 40. Copenhague*

5. Entebbe (Uganda)* Unidos de América) 76 Bejryt 41. Ginebra (Suiza)*

6. Johannesburgo 17. Panama 27. I?ubéi (Emiratos 42. Estambul (Turquia)
(Sudafrica) 18. Puerto Espafia Arabes Unidos) 43, Roma

7. Kigali 19. Rio d.e Janeiro 28. Fukuoka (Japon) 44. Valencia (Espafia)

8. Lusaka (Brasil) 29. Incheon (Republica 45  vjepa*

9. Nairobi* 20. Santiago de Chile de Corea)

10.Niamey 21. Washington D.C. 30. Katmandua

11. Rabat 31. Kwuala Lumpur

12. Yaundé 32. Kuwait

33. Manama

34. Nueva Delhi*
35. Suva

36. Taskent

b. 11 lugares con sedes de organismos especializados, organizaciones conexas y otras entidades

1. Montreal (Canada)* 2. Chennai (India)* 5. Berna
3.  Manila 6. Londres
4. Tokio 7. Madrid
8. La Haya (Paises
Bajos)
9. Hamburgo
(Alemania)
10. Paris

11. Turin (Italia)

4 Esos 19 Estados Miembros fueron: Alemania, Austria, Bangladesh, Botswana, Canad4, China,
Dinamarca, Egipto, Etiopia, Hungria, la India, Kenya, Mauricio, México, Omén, el Senegal,
Suiza, Tailandia y Uganda.
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Africa

América Asia Europa

c. 7 nuevos lugares propuestos por los Estados Miembros

1. Ebene (Mauricio) 3. Chengdu (China)

2. Gaborone

Daca

Hangzhou (China)

4

5. Dugm (Oman)

6

7. Shenzhen (China)

* Lugar propuesto por el Estado Miembro.

19-00657

15. Con el fin de garantizar un analisis independiente realizado por expertos, se
contratd una empresa de consultoria independiente para que hiciera la evaluacion. El
proceso de evaluacion se basé en los mismos criterios que se habian utilizado
anteriormente ¢ incluy6 las tres etapas siguientes:

a) Evaluacion inicial con arreglo a los requisitos minimos. En esta etapa,
se evaluaron las 63 ubicaciones con arreglo a los requisitos minimos, a saber:

i) Seguridad y estabilidad,;
il)  Lugar de destino apto para familias;

iili) Atencion sanitaria, educacion y acceso, incluidos buenos centros médicos
y educativos y la proximidad de un aeropuerto internacional con buenas
conexiones;

iv) Infraestructura, incluida una infraestructura fiable y moderna de
tecnologia de la informacién y las comunicaciones;

v)  Disponibilidad de personal local cualificado con el perfil de aptitudes
necesarias;

vi) Cobertura adecuada de husos horarios;
De los 63 lugares, 39 cumplian plenamente los requisitos minimos.

b) Evaluacion con arreglo a los criterios de puntuacion. En esta etapa, los
39 lugares que cumplian todos los requisitos minimos se evaluaron utilizando los
siguientes criterios de puntuacién aprobados por el comité directivo: costo (40 %),
fuerza de trabajo cualificada en el mercado local (40 %) e idoneidad de la ubicacidon
(20 %) (véase la figura II);

c¢) Elaboracion de una lista de preseleccion de lugares recomendados. En
esta etapa, se ordenaron los 39 lugares y se elabord una lista de preseleccion basada
en los resultados de la evaluacidn con arreglo a los criterios de puntuacion.

Recomendacion sobre la ubicacion de los centros

16. Los resultados de la evaluacion indicaron que Nairobi, Shenzhen, Budapest y
Montreal habian obtenido la puntuacion mas alta en sus regiones respectivas (a saber,
Africa, Asia, Europa y América). Por consiguiente, se propone que cada uno de esos
cuatro lugares acoja un Centro de Servicios Globales Compartidos. Esta
recomendacion cumple plenamente los requisitos establecidos por la Asamblea
General en su resolucion 72/262 C, incluidos los siguientes:

a)  Ofrecer un modelo de apoyo ininterrumpido, de modo que, en caso
necesario, ciertas transacciones se puedan traspasar entre centros de servicios
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compartidos ubicados en diferentes husos horarios a fin de mejorar la capacidad de
respuesta y reducir las demoras (resolucion 72/262 C, secc. 1V, parr. 3);

b) Contar con suficiente personal de habla francesa (A/72/7/Add.50,
parr. 13). La evaluacion puso de manifiesto que en Montreal se podian prestar
servicios en francés. Ademas, los otros centros de servicios tendrian acceso a personal
francofono, lo que permitiria prestar servicios urgentes en francés a los clientes en
Africa, Asia y Europa;

¢) Tener un centro de servicios compartidos ubicado en Africa (ibid.,
parr. 12).

17. Por otro lado, esta recomendacion ofreceria las siguientes ventajas:

a)  Relaciones solidas con el Gobierno del pais anfitrion. Los Gobiernos de
los paises donde se encuentran las cuatro ubicaciones recomendadas confirmaron
todos ellos su reconocimiento de las prerrogativas e inmunidades de las Naciones
Unidas, incluida la expedicion de permisos de trabajo a nacionales de terceros paises
para que puedan trabajar en los Centros de Servicios Globales Compartidos como
personal de contratacion local y de permisos de trabajo para los conyuges del personal
de contratacion internacional. Todos y cada uno de esos Gobiernos se han ofrecido
también a prestar apoyo adicional;

b)  Plena cobertura de husos horarios para las operaciones de la Secretaria en
todo el mundo;

c¢) Posibilidad de facilitar la futura consolidacion de la prestacion de servicios
compartidos para el sistema de las Naciones Unidas, cuando proceda, contribuyendo
asi al enfoque “Unidos en la accion”.

Alcance de los servicios

18. De conformidad con lo dispuesto en la seccion XIX de la resolucion 70/248 A
de la Asamblea General, la elaboracion del modelo global de prestacion de servicios
se limitara a la prestacion de servicios de apoyo administrativo.

19. Con arreglo a la metodologia en seis etapas (descrita en el parr. 12), el primer
paso consistid en evaluar 386 procesos administrativos tramitados tanto dentro como
fuera de Umoja (véase A/71/417). A raiz de ello, 201 procesos se clasificaron como
apropiados para ser centralizados (es decir, no estaban supeditados a la ubicacion) y
se determiné que se podrian consolidar en centros de servicios compartidos.
Posteriormente se incluyd un proceso adicional, con lo que el numero total de
procesos no supeditados a la ubicacion ascendié a 2025 La Asamblea General, en su
resolucion 72/262 C, hizo suya la solicitud de la Comision Consultiva, formulada en
el parrafo 14 de su informe que figura en el documento A/72/7/Add.50, de que se
reflejara en la presente propuesta el aumento de la eficiencia y los ahorros.

20. En la segunda etapa de la metodologia, se hizo un examen mas a fondo de los
202 procesos® a fin de determinar el impacto de trasladar dichos procesos a un centro
de servicios compartidos. En ese examen se llegd a las siguientes conclusiones:

a) Procesos que se esperaban tramitar en los Centros de Servicios
Globales Compartidos en el primer afio de operaciones. La mayoria de estos
procesos se agrupan en las siguientes cuatro esferas principales: administracion de

® El total incluye el proceso de “conversion a cifras netas”, es decir, la contabilizacién a nivel
global de los créditos y débitos entre la Organizacion y sus proveedores que forma parte del
grupo de procesos financieros.

6 En el anexo Il figura una lista detallada de los 202 procesos.
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los recursos humanos, cuentas por pagar, ndmina y servicios comunes, incluidas las
gestiones iniciales relacionadas con los viajes de los clientes, los envios y el calculo
de las sumas fijas pagaderas en relacion con los viajes. En el informe del Secretario
General que figura en el documento A/72/801, se incluyeron en el primer afio de
operaciones los procesos relacionados con la conciliacion bancaria, los viajes y el
céalculo de las sumas fijas pagaderas en relacion con los envios para todo el personal
de la Secretaria y la presentacion de informacion financiera de las misiones sobre el
terreno, que previamente tramitaba el Departamento de Apoyo a las Actividades sobre
el Terreno. En el presente informe también se considera la posibilidad de incluir los
servicios de viajes y del sistema de caja, que previamente tramitaba el Departamento
de Apoyo a las Actividades sobre el Terreno;

b) Procesos que no se esperaban tramitar en los Centros de Servicios
Globales Compartidos por el momento. Se trata de procesos que no entran dentro
del alcance del modelo global de prestacion de servicios en la presente etapa o que se
beneficiarian de la coubicacion con otras actividades no centralizadas y que, por
tanto, se recomienda que se mantengan en su ubicacion actual por el momento. Esos
procesos se volveran a examinar en el futuro para comprobar que los servicios
ofrecidos sigan respondiendo a las necesidades de los clientes.

21. En la evaluacion (véase la figura IV) se determind que, de los 202 procesos no
supeditados a la ubicacion, 80 se esperaban tramitar en los Centros de Servicios
Globales Compartidos en el primer afio de operaciones (un aumento del 33 % respecto
de los 60 procesos incluidos en el informe que figura en el documento A/72/801),
incluidos 35 procesos de administracion de recursos humanos, 39 procesos de
finanzas y 6 procesos de servicios institucionales. En el marco de la segunda etapa de
la metodologia, se someteran a examen todos los procesos restantes a fin de elaborar
un plan sélido para la futura ampliacion del alcance de los centros de servicios
compartidos.

Figura IV
Evaluacion de los procesos

\

Servicios Recursos Q\‘\'b'\o
locales, 60 Humanos, 41
Servicios
Servicios institucionales, 52
centralizad
os, 202
Pliae,.
Crs
Yty "0

Servicios de

11/59


https://undocs.org/sp/A/72/801
https://undocs.org/sp/A/72/801

Al73/706

12/59

C.

Estructura de gestion de los Centros de Servicios Globales
Compartidos

22. El Director de Servicios Globales Compartidos rendird cuentas al Secretario
General Adjunto del Departamento de Apoyo Operacional, quien se mantendra en
estrecha coordinacion y consulta con el Secretario General Adjunto del Departamento
de Estrategias, Politicas y Conformidad de la Gestion. De ese modo se garantizaran
el aprovechamiento de las sinergias entre las politicas y los procesos tramitados en
los Centros de Servicios Globales Compartidos y la deteccion de oportunidades de
mejora en las politicas y procesos y la adopcion de medidas apropiadas, conforme a
lo dispuesto en la resolucion 73/281 de la Asamblea General. El establecimiento de
una estructura de gestion inica para las cuatro ubicaciones de los centros de servicios
compartidos permitira ofrecer direccion estratégica y supervision y asegurar la
coherencia entre ubicaciones y funciones’.

Oficina del Director de Servicios Globales Compartidos

23. El cometido de la Oficina del Director de Servicios Globales Compartidos es
dirigir y supervisar las operaciones de servicios compartidos. Se propone que la
Oficina del Director esté coubicada en el Centro de Servicios Globales Compartidos
de Nairobi, porque ese centro desempefia todas las principales funciones de los
centros de servicios y esta ubicado en el mismo huso horario que la mayoria de los
clientes.

24. El Director de Servicios Globales Compartidos tendrd las siguientes
responsabilidades:

a)  Encargarse de la direccion ejecutiva a corto y largo plazo de la prestacion
de servicios compartidos;

b) Mantener la coherencia de la prestacion de servicios en los distintos
centros;

c) Asegurar la armonizacién con los objetivos y directrices de la
Organizacion,;

d)  Gestionar el funcionamiento de todas las ubicaciones de los centros de
servicios;

e)  Ofrecer liderazgo a los jefes de los centros de servicios;
f)  Gestionar los contactos de alto nivel con las partes interesadas.

25. La Oficina del Director de Servicios Globales Compartidos incluye dos
secciones: la Seccion de Gestion del Desempefio y Optimizacion de los Procesos y la
Seccion de Servicios al Cliente y Capacitacion (véase la figura V). Estas secciones se
encargaran de consolidar los servicios, promover la estandarizacion, optimizar el uso
de los recursos y controlar los costos. El Director y esas secciones contaran con el
apoyo de un Oficial Administrativo Superior (P-5) y un Auxiliar Administrativo (otras
categorias) que se encargaran de la coordinacion de actividades administrativas y
proyectos, la contratacion y formacion del personal de los centros de servicios, la
realizacion de visitas a las ubicaciones de los clientes y la preparacion de los informes
que se han de presentar a 6rganos intergubernamentales y de expertos (incluidos los
informes sobre el presupuesto y la ejecucion).

~

La Dependencia Comun de Inspeccién destac6 la importancia critica de contar con un sélido
marco de gestion para defender e impulsar el éxito de las operaciones de los centros de servicios
compartidos (véase A/72/299, secc. VII).
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Figura V
Estructura de organizacion de la Oficina del Director de Servicios Globales
Compartidos
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Seccidon de Gestion del Desempefio y Optimizacion de los Procesos

26. La Seccion de Gestion del Desempefio y Optimizacion de los Procesos incluye
dos dependencias: la Dependencia de Desempefio Operacional y la Dependencia de
Optimizacién de los Procesos®. El cometido de la seccién es gestionar la presentacion
de informes sobre las operaciones y promover la optimizacién de los procesos. La
seccion estard dirigida por un Oficial Superior de Gestion de Programas (P-5).

Dependencia de Desempeifio Operacional

27. El cometido de la Dependencia de Desempeilo Operacional es hacer un
seguimiento del desempefio de los Centros de Servicios Globales Compartidos con
arreglo a los acuerdos de prestacion de servicios y los indicadores claves del
desempefio.

28. La dependencia tendra las siguientes responsabilidades:

a) Elaborar mecanismos estandar de presentacion de informes para los
centros de servicios compartidos aprovechando, en caso necesario, la inteligencia
institucional reunida a nivel central;

b)  Apoyar la gestion del desempeio del personal y los centros;

c) Poner en marcha y administrar peridodicamente encuestas sobre la
satisfaccion de los clientes, detectar aspectos susceptibles de mejora e incorporar esos
aspectos en los examenes de los acuerdos de prestacion de servicios?;

d) Consolidar la presentacion de informes globales de conformidad con los
acuerdos de prestacion de servicios y los indicadores claves del desempeiio;

e) En coordinacion con la Division de Rendicion de Cuentas y
Transformacion Institucionales del Departamento de Estrategias, Politicas y

®

©

El establecimiento de la seccion esta en consonancia con las recomendaciones formuladas por la
Dependencia Comun de Inspeccion en su informe (ibid. recomendaciones 1y 2).

La necesidad de realizar encuestas frecuentes sobre la satisfaccion de los clientes se basa tanto
en la experiencia de los actuales proveedores de servicios como en las recomendaciones de la
Dependencia Comun de Inspeccion (ibid., parr. 78).
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Conformidad de la Gestion, prestar apoyo a los responsables de las politicas en la
supervision de la delegacion de autoridad;

f)  Prestar apoyo para el cumplimiento de los requisitos de auditoria y de
presentacion de informes sobre la conformidad de los servicios, en respuesta a las
solicitudes formuladas por los responsables de las politicas y los procesos, los 6rganos
de supervision y otras entidades pertinentes.

29. La dependencia estara dirigida por un Oficial de Programas (P-4), que contara
con el apoyo de un Oficial de Programas (P-3). Esos oficiales se encargaran de
gestionar el plan de trabajo de la dependencia, realizar analisis institucionales y dirigir
la presentacion de informes y la evaluacion del desempefio. Un Oficial de Gestion de
la Informacion (P-3) proporcionard asesoramiento técnico especializado para
maximizar la utilidad de los instrumentos y procesos de presentacion de informes y
ofrecer informacion de alta calidad a los clientes, el personal y los érganos externos.
Serda preciso hacer un esfuerzo considerable para desarrollar plataformas de
presentacion de informes e integrar la informacion procedente de multiples fuentes
en los portales para los clientes y partes interesadas. Esas actividades correran a cargo
de 5 funcionarios del Cuadro de Servicios Generales.

Dependencia de Optimizacion de los Procesos

30. Elcometido de la Dependencia de Optimizacion de los Procesos es promover la
optimizacion para mejorar el desempefio institucional en los Centros de Servicios
Globales Compartidos?®®.

31. La dependencia tendra las siguientes responsabilidades:

a) Prestar apoyo para la identificacion, evaluacion y priorizacion de
proyectos de mejora constante relacionados con los centros de servicios compartidos;

b) Elaborar y gestionar proyectos de servicios con el fin de mejorar la
experiencia de los usuarios y asegurar una experiencia uniforme en todos los centros
de servicios compartidos;

¢)  Contribuir a la mejora de los procesos y a la introduccién de cambios en
ellos;

d) Facilitar informacion sobre cuestiones que afectan a los procesos de
servicios compartidos y a su conformidad con las politicas;

e) Mantener relaciones de trabajo eficaces entre los centros de servicios
compartidos y la Division de Rendicion de Cuentas y Transformacion Institucionales
del Departamento de Estrategias, Politicas y Conformidad de la Gestion, la Oficina
de Tecnologia de la informacion y las Comunicaciones y Umoja (hasta que Umoja se
haya incorporado plenamente);

f)  Apoyar la introduccion de mejoras y la aplicacion de futuras fases de
Umoja en los centros de servicios compartidos.

32. Ladependencia estara dirigida por un Oficial de Programas (P-4) que se encargara
de mejorar los procesos y sistemas institucionales. La seccidn necesitara tres Oficiales
de Programas (P-3) para promover un ciclo de mejoras constantes y la aplicacion de
nuevas metodologias, como Lean Six Sigma, en las operaciones de los centros de
servicios. También se necesitaran tres Oficiales Adjuntos de Programas (P-2) que
trabajardn como expertos en procesos para asegurar que la formulaciéon de los

10

La Dependencia Comun de Inspeccion se refiere a la importancia de incorporar la informacion
reunida en los procesos de organizacidn para mejorar las operaciones institucionales (ibid., parr. 77).
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procesos sea solida, se ajuste a las politicas y mejores practicas, y satisfaga las
necesidades operacionales de los clientes.

Seccion de Servicios al Cliente y Capacitacion

33. La Seccion de Servicios al Cliente y Capacitacion incluye dos dependencias: la
Dependencia de Capacitacion del Personal y los Clientes y la Dependencia de
Servicios al Cliente. El cometido de esta seccion es asegurar la adopcion de enfoques
coherentes en relacidon con el apoyo a los clientes, la capacitacion del personal y los
clientes, y la documentacion en la estructura global de los servicios compartidos'!. La
seccion estard dirigida por un Oficial Superior de Gestion de Programas (P-5) que
también se encargara de supervisar a nivel global las dependencias de apoyo al cliente
ubicadas en cada uno de los centros de servicios compartidos.

Dependencia de Capacitacion del Personal y los Clientes
34. La dependencia tendra las siguientes responsabilidades:

a) Elaborar y mantener materiales para la capacitacion de los clientes e
intercambiar conocimientos y materiales para su distribucion;

b)  Planificar y facilitar el aprendizaje y las actividades de formacion del
personal;

c¢) Colaborar con las dependencias de apoyo al cliente para conocer las
cuestiones comunes planteadas por los usuarios y adoptar medidas de apoyo a las
actividades de capacitacion;

d) Promover la adopcion y el uso de sistemas de gestion de los conocimientos
en los Centros de Servicios Globales Compartidos y de gestion de la capacitacion en
€so0s centros;

e) Mantener un archivo de procedimientos operativos estandar y de
documentacion para los clientes.

35. La dependencia estara dirigida por un Oficial de Recursos Humanos (P-4) que
contara con el apoyo de dos Oficiales de Recursos Humanos (P-3) y un Auxiliar de
Recursos Humanos (otras categorias).

Dependencia de Servicios al Cliente

36. El cometido de la Dependencia de Servicios al Cliente es velar por que la
comunicacién entre los proveedores de servicios y los clientes sea clara, oportuna y
pertinente.

37. La dependencia tendra las siguientes responsabilidades:

a)  Formular y coordinar la aplicacion de la estrategia de comunicacion de los
centros de servicios compartidos;

b)  Administrar las paginas de intranet e Internet de los centros de servicios
compartidos;

c¢) Redactar y difundir periédicamente campafias informativas en la intranet,
mensajes generales por correo electronico, circulares, folletos y respuestas a
preguntas frecuentes;

1

=

La seccion desempefiara las funciones de gestion del cambio para los clientes, de conformidad
con la recomendacion de la Comisién Consultiva (A/72/7/Add.50, parr. 20) que la Asamblea
General hizo suya en su resolucion 72/262 C.
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d)  Gestionar las actividades de divulgacion externa;

e) Organizar y gestionar actividades de relacion con los clientes, como
boletines informativos, reuniones generales y servicios de atencidn presencial a los
clientes;

f)  Organizar visitas de los clientes.

38. La dependencia estara dirigida por un Oficial de Informacion Publica (P-3) que
contara con el apoyo de dos Auxiliares de Informacion Publica (otras categorias).

Estructura de la prestacion de servicios en los centros de servicios
compartidos

39. Los cuatro centros estaran coordinados por la Oficina del Director de Servicios
Globales Compartidos, ubicada en Nairobi. La plantilla total de los cuatro centros
sera de 780 funcionarios durante los dos primeros afios de funcionamiento y se
reducird a 684 a partir del tercer afio, a medida que se vayan logrando aumentos en la
eficiencia y mejoras en los procesos. La distribucion de esos puestos se resume en la
figura VI.

Figura VI
Distribucion del personal por centros
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40. Los jefes de cada uno de los centros de servicios compartidos dependeran
directamente del Director de Servicios Globales Compartidos (véase la figura VII) y
seran los responsables de las operaciones diarias.
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Figura VII

Estructura de organizacion de los centros de servicios compartidos
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41. Cada uno de los centros tendra una pequeifia dependencia administrativa que se
ocupara de atender sus propias necesidades administrativas, como las de contratacion
y presupuestacion. Las funciones que se propone crear en esta oficina se explican en

el cuadro 2.

Cuadro 2

Funciones que se propone crear en la Oficina del Jefe

Funcion

Propésito de la funcion

Jefe del Centro de Servicios
(D-1)

Oficial Administrativo (P-4)

Oficial de Recursos Humanos
(P-3) y Auxiliar de Recursos
Humanos (otras categorias)

Oficial de Sistemas de
Informacion (P-3) y Auxiliar de
Tecnologia de la Informacion
(otras categorias)

19-00657

Responsable de las operaciones administrativas del centro de servicios
compartidos, incluidas las de dotacion de personal y relaciones con los
clientes

Responsable de la coordinacion de las cuestiones administrativas y la
prestacion de apoyo para la planificacion de los recursos humanos y la
gestion presupuestaria y financiera (incluidas la financiacion y la
recuperacion de gastos)

Responsables de la supervision de la contratacion y la colocacion, la
administracion de las prestaciones a nivel local, la planificacion de los
recursos humanos, la formacion del personal y la gestion del desempeio

Responsables de mantener y actualizar los sistemas de informacién en el
centro de servicios compartidos, solucionar problemas y prestar apoyo a los
usuarios, garantizar la seguridad de los datos y el control del acceso, prestar
ayuda a los usuarios en las pruebas de aceptacion e impartir capacitacion al
personal sobre los sistemas asignados
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Funcion

Propésito de la funcién

Oficial de Finanzas (P-3) y
Auxiliar de Finanzas (G-5)

mediano plazo, el presupuesto por programas y las propuestas

presupuestarias para las operaciones de mantenimiento de la paz, la

Responsables de las operaciones financieras del centro de servicios
compartidos, incluida la prestacion de apoyo para la elaboracion del plan a

administracion de los presupuestos aprobados y las practicas programaticas y

presupuestarias (incluidas las actividades de recuperacion de gastos)

2 El centro de servicios compartidos en Africa tendré acceso a los servicios de tecnologia de la informacién y las

comunicaciones prestados por la Oficina de las Naciones Unidas en Nairobi y presupuestara esos costos con arreglo a las
tasas estandar aplicadas a los clientes por servicios de tecnologia de la informacién y las comunicaciones.
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Apoyo a los clientes

42. El cometido de las dependencias de apoyo al cliente es tramitar las consultas de
manera uniforme y eficiente.

43. Las dependencias tendran las siguientes responsabilidades:

a) Hacer un seguimiento de las consultas del personal, incluida la
reasignacion de casos a personal encargado de la tramitacion;

b) Remitir a instancias superiores las cuestiones pendientes o resueltas
incorrectamente;

c¢)  Mantener servicios de apoyo las 24 horas en circunstancias excepcionales
o situaciones de crisis’?;

d) Solucionar problemas bésicos y ofrecer orientacion limitada sobre las
politicas relacionadas con los tramites;

e) Vigilar los progresos realizados en la tramitacion de casos y mantener
informados a los usuarios finales sobre esos progresos.

44. Como medida de transicion, se establecerd una estructura de apoyo a los clientes
locales en la Sede, las oficinas fuera de la Sede y las comisiones regionales. Esos
recursos estaran gestionados por los Centros de Servicios Globales Compartidos.

Prestacion de servicios

45. El proposito de las secciones de prestacion de servicios es proporcionar
servicios de procesamiento de los tramites. En el cuadro 3 se describen los servicios
que se prestaran en cada centro de servicios compartidos.

12 Con el fin de asegurar un enfoque de servicios ininterrumpidos, algunos funcionarios
encargados del apoyo a los clientes recibiran capacitacion para prestar apoyo con la tramitacion
en casos urgentes y prioritarios.
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Cuadro 3
Funciones que se propone crear en la Oficina del Jefe

Centro de Servicios Globales Compartidos

Funcion Montreal Budapest Nairobi Shenzhen
Administracion de los recursos humanos  Si Si Si No
Administracion de la némina de sueldos  Si Si No No
Cuentas por pagar y financiacion de viajes No No Si Si
Finanzas sobre el terreno No No Si No
Viajes sobre el terreno No No Si No
Operaciones globales especiales No No No Si

46. Las secciones de administracion de los recursos humanos y la némina de sueldos
estardn ubicadas en los Centros de Servicios Globales Compartidos de Montreal y
Budapest y habra una seccion adicional de recursos humanos en el Centro de Servicios
Globales Compartidos de Nairobi. De ese modo se garantizara una cobertura de husos
horarios que abarcara a mas del 95 % del personal de las Naciones Unidas y del
personal uniformado no perteneciente a los contingentes ni a las unidades
constituidas. La seccion ubicada en Montreal prestara servicios en francés a los
clientes de Africa, de conformidad con la recomendacién de la Comision Consultiva
(A/72/7/Add.50, parr. 13).

47. Los servicios relacionados con las cuentas por pagar y otros tramites financieros
se prestaran en los Centros de Servicios Globales Compartidos de Nairobi y
Shenzhen. El Centro de Servicios Globales Compartidos de Nairobi acogera una
dependencia de cuentas por pagar y el Centro de Servicios Globales Compartidos de
Shenzhen acogera las dependencias restantes. Las dependencias de cuentas por pagar
también se encargaran del proceso de “conversion a cifras netas” y absorberan esa
labor sin necesidad de contratar a personal adicional.

48. La Dependencia de Operaciones Globales Especiales prestarda servicios
administrativos especializados en los que el tiempo no sea un factor decisivo, que se
beneficien de ser llevados a cabo por un equipo ubicado en uno de los centros de
servicios y que requieran especial atencion para garantizar la calidad. Los siguientes
procesos se incluyeron inicialmente en este ambito: la conciliacion bancaria y el
céalculo de las sumas fijas pagaderas en concepto de viajes y envios. La dependencia
se establecera en el Centro de Servicios Globales Compartidos de Shenzhen.

49. Con arreglo a la solicitud formulada por la Comisién Consultiva (ibid., parr. 14)
que la Asamblea General hizo suya en su resolucion 72/262 C, la estructura de los
centros previstos se ha reevaluado en la nueva propuesta para aumentar la eficiencia
y los ahorros. La amplitud media del tramo de control administrativo (es decir, el
numero de subordinados que supervisa un administrador) en la prestacion de servicios
y apoyo a los clientes se ha incrementado de 1:11 a 1:18. Esto se ha logrado
principalmente mediante la utilizacion de auxiliares de rango superior del nivel G-7
(otras categorias) con el fin de que los oficiales del Cuadro Organico cuenten con
apoyo adicional para gestionar equipos mas grandes. En el cuadro 4 se presenta un
resumen de los puestos y plazas que se necesitaran en el primer afio de funcionamiento
de los centros de operaciones, incluida la proporcion de jefes de equipo y personal.
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Cuadro 4
Dotacion de personal de las dependencias de prestacion de servicios y apoyo
a los clientes

Personal del Cuadro Oficiales Jefes de Jefes de  Jefes de
de Servicios adjuntos equipo dependencia seccion
Servicio Generales (P-2) (P-3) (P-4) (P-5) Total
Apoyo a los clientes 97 0 4 4 0 105
(proporcién
de 1:24)
Administracion de los
recursos humanos y la
némina de sueldos 272 5 16 9 3 305
(proporcion
de 1:17)
Finanzas® 276 7 16 10 2 311
(proporcién
de 1:17)
Total 645 12 36 23 5 721
(proporcién
de 1:18)

“ Incluye las cuentas por pagar y los pagos relacionados con los viajes, las finanzas sobre el
terreno, las operaciones de caja sobre el terreno, los viajes sobre el terreno y las operaciones
globales especiales.

Otros elementos operacionales
Gestion del desempeiio

50. EIl proposito de los acuerdos de prestacion de servicios para los Centros de
Servicios Globales Compartidos es definir el nivel minimo de la calidad esperada y
acordada y el plazo para la prestacion del servicio al cliente. Los informes sobre el
desempefio de los centros de servicios estaran disponibles en una plataforma
dedicada a la presentacion de informes. La gestion de los acuerdos de prestacion de
servicios incluird mecanismos de comunicacion para facilitar la colaboracion en la
solucion de los problemas y la deteccion de oportunidades para mejorar la eficacia
de los servicios.

51. Los acuerdos de prestacion de servicios se evaluaran utilizando indicadores
clave acordados mutuamente para valorar el desempefio en términos de costo, calidad
y plazos. Se fijaran metas para cada uno de los indicadores clave a fin de poder medir
objetivamente el desempefio de los centros de servicios compartidos frente a las
expectativas®®,

1

@

De conformidad con las recomendaciones sobre la gestidn del desempefio formuladas por la
Dependencia Comun de Inspeccién (véase A/72/299, recomendaciones 1y 2), el marco de
gestidn del desempefio del modelo global de prestacion de servicios incluird: a) los mecanismos
y sistemas necesarios para apoyar el seguimiento eficiente del servicio prestado a los clientes,
desarrollar la inteligencia institucional para medir el desempefio y mejorarlo, y realizar
comparaciones con los elementos de referencia; y b) una definicién de los elementos de
referencia relativos a la eficiencia, utilizando como base normas objetivas y velando por que las
metas de desempefio se vayan ajustando progresivamente para poder alcanzarlas.
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52. La Secretaria de las Naciones Unidas ha introducido una aplicacion para la
gestion de las relaciones con los clientes que comprende un catalogo de servicios
para los clientes al que estos acceden directamente (el portal de autoservicio de
Unite) y una herramienta de gestion de las solicitudes para los agentes encargados
de prestar los servicios (iNeed). El equipo del proyecto del modelo global de
prestacion de servicios y la Oficina de Tecnologia de la Informacion y las
Comunicaciones han elaborado un catalogo de los servicios que se prestaran en los
Centros de Servicios Globales Compartidos. Estd previsto introducir mejoras
adicionales, incluidos servicios de apoyo multilingiie. Los informes sobre el
desempefio estaran basados en los datos integrados extraidos de Umoja y iNeed que
se complementaran con evaluaciones posteriores a la prestacion de los servicios y
encuestas sobre la satisfaccion de los clientes.

Mejora de los procesos

53. Con el fin de asegurar el éxito del modelo global de prestacion de servicios, se
han establecido grupos de trabajo integrados por expertos en la materia, responsables
de las politicas, expertos técnicos y clientes de toda la Organizacidn que ya han hecho
progresos significativos en la racionalizacion de los procesos incluidos en el alcance
del proyecto, entre otras cosas, mediante la estandarizacion de esos procesos, de
conformidad con las mejores practicas, y su reestructuracion para que se ajusten a
las normas Optimas. La Oficina del Director de Servicios Globales Compartidos se
encargara de mejorar los procesos internos, en colaboracion con los asociados en el
Departamento de Apoyo Operacional, y contribuira a la labor para asegurar que las
politicas formuladas por el Departamento de Estrategias, Politicas y Conformidad de
la Gestion respondan a las necesidades operacionales, en particular sobre el terreno.
Los Centros de Servicios Globales Compartidos adoptaran nuevas tecnologias e
innovaciones en la esfera de los servicios administrativos, en particular en lo relativo
al analisis institucional, la mejora de los procesos y la automatizacion.

Modelo de financiacion

54. La propuesta de financiacion inicial para el establecimiento de los Centros de
Servicios Globales Compartidos figura en la seccidén V. Se propone que los centros
sean financiados conjuntamente con cargo al presupuesto ordinario, el presupuesto
de mantenimiento de la paz y los recursos extrapresupuestarios, y que la distribucion
de las necesidades de recursos entre esas tres fuentes de financiacion se base en los
porcentajes actuales del volumen de trabajo correspondiente a los servicios prestados
por fuente de financiacion.

55. Posteriormente, a fin de responder a los cambios en el tamafio de los clientes y
la complejidad de las tareas, se incluira en las propuestas presupuestarias o los planes
de gastos correspondientes de las entidades a las que presten servicios los Centros
de Servicios Globales Compartidos una solicitud de recursos adicionales o bien una
notificacion de la reduccion de las necesidades, basada en los costos estandar para
cada una de las categorias principales de servicios. Por ejemplo, si se presentan a la
Asamblea General estimaciones revisadas, una exposicion de las consecuencias para
el presupuesto por programas o una propuesta presupuestaria para una mision sobre
el terreno, los costos estandar para la prestacion de servicios de administracion de
los recursos humanos y la némina de sueldos se incluiran en el mismo documento,
junto con una propuesta de aumento o de reduccion proporcional del personal, y se
financiaran con cargo a la misma fuente que la mision sobre el terreno. Este enfoque
garantizara que los recursos para los centros de servicios respondan a los cambios en
el volumen de trabajo (tanto en caso de aumento como de disminucion).
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56. Cada afio, el fasciculo del proyecto de presupuesto por programas para la
seccion 29D (Centros de Servicios Globales Compartidos) incluird una sinopsis de
los recursos necesarios para los Centros de Servicios Globales Compartidos, asi
como una propuesta sobre su distribucion por fuente de financiacidén, que estara
basada en la informacion mas reciente de que se disponga sobre los indicadores del
volumen de trabajo. Se solicitara a la Asamblea General, en el contexto del proyecto
de presupuesto por programas, que aprucbe las necesidades globales de recursos de
los Centros de Servicios Globales Compartidos, asi como los recursos que se
financiaran con cargo al presupuesto ordinario. Los recursos que se financiaran con
cargo a otros recursos prorrateados se reflejaran en las respectivas propuestas
presupuestarias y se presentaran a la Asamblea General para que los apruebe en el
contexto de su examen de dichas propuestas.

57. El modelo de financiacion que se propone se caracterizard por su:

a) Transparencia, tanto para los Estados Miembros como para quienes
reciban los servicios;

b) Rendicién de cuentas, para lo que se contara con la autoridad necesaria
en lo que respecta a la gestion de los recursos mediante el establecimiento de un
presupuesto especifico;

¢) Previsibilidad, a fin de asegurar que los servicios se presten de
conformidad con los acuerdos de prestacion de servicios que se hayan concertado;

d)  Escalabilidad, a fin de responder a los cambios en el volumen de trabajo
y asegurar que se disponga de recursos cuando se necesiten;

e) Eficiencia en la administracion;

f)  Financiacién con cargo a fuentes que estén en consonancia con las
actividades para las que se prestan servicios de apoyo administrativo.

58. En vista de la necesidad de poder adaptar la escala de los Centros de Servicios
Globales Compartidos a fin de afrontar tanto los aumentos como las reducciones del
volumen de trabajo, se propone que la escalabilidad sea una parte inherente del
modelo de financiacion. Los centros de servicios compartidos deben tener la
flexibilidad necesaria para poder aumentar los recursos de forma oportuna cuando
aumente la demanda y, en caso contrario, para reducirlos si disminuye el volumen de
trabajo.

59. La escalabilidad del modelo para poder atender las necesidades futuras de los
Centros de Servicios Globales Compartidos se guiara por los principios siguientes:

a) Se basara en datos e indicadores clave del volumen de trabajo de los
servicios incluidos dentro del alcance del proyecto;

b) Incorporara factores y variables apropiados, como el volumen de tramites
por proceso (por ejemplo, el numero de facturas o el nimero de personas), el tamafio
de la entidad cliente y la complejidad de la labor;

¢) Incluira una serie de hipotesis de referencia que se utilizardn para elaborar
el modelo, por ejemplo, el nimero de dias laborables en el afio civil y nimero de
horas productivas;

d) Incluira diferentes indicadores del volumen de trabajo para la prestacion
de servicios a las distintas categorias de personal (como el personal internacional, el
personal nacional y el personal uniformado no perteneciente a los contingentes ni a
las unidades constituidas).

60. Segun la practica habitual para muchos proveedores de servicios, se calcularan
periddicamente los costos estdndar de los servicios prestados por los Centros de
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IV.

Servicios Globales Compartidos y se examinaran en relacion con los costos reales y
los datos de referencia del sector. La metodologia para el calculo de los costos
estandar se determinara sobre la base de los servicios que se vayan a prestar. Por
ejemplo, en el caso de los servicios de administracion de los recursos humanos y la
noémina de sueldos, se aplicaran costos estandar teniendo en cuenta el tipo de servicio
y el numero de funcionarios y se imputaran a la fuente de recursos respectiva. En el
caso de otros tipos de actividades, como las cuentas por pagar, los costos estandar se
calcularan sobre la base del volumen y las fuentes de financiacion respectivas. Los
costos estandar seran examinados por el Contralor.

61. Al igual que la Secretaria presta servicios a otras entidades del sistema de las
Naciones Unidas, los Centros de Servicios Globales Compartidos prestaran servicios
a entidades que no forman parte de la Secretaria sobre la base del reembolso de los
costos por los servicios prestados, utilizando como referencia para ello los costos
estandar.

62. Dado que esta previsto prestar servicios también a entidades que no forman
parte de la Secretaria, se seguirdn celebrando deliberaciones con esas entidades en
2019 para tener un mejor conocimiento de los costos asociados con la prestacion de
los servicios, los acuerdos existentes entre los actuales proveedores de servicios y la
Secretaria y las entidades no pertenecientes a la Secretaria a las que prestan apoyo,
la posibilidad de que los Centros de Servicios Globales Compartidos asuman
inicialmente los acuerdos existentes y los arreglos de transicion para ello, en caso
necesario.

Propuesta para la ejecucion del proyecto

Enfoque de la ejecucion

63. La Asamblea General, en su resolucién 72/262 C, hizo suya la recomendacion
formulada por la Comisién Consultiva, en el parrafo 20 de su informe que figura en
el documento A/72/7/Add.50, de que se incluyera en la presente propuesta
informacioén sobre elementos clave del proyecto, como el plan de ejecuciéon y el
programa conexo para la gestion del cambio.

Principios rectores

64. El plan de ejecucion para los Centros de Servicios Globales Compartidos se ha
elaborado de conformidad con los siguientes principios:

a) Un enfoque por etapas basado en la integracidén gradual de funciones y
grupos de clientes;

b) Una secuencia de implantacion progresiva que reduce al minimo el riesgo
de disrupcion y, al mismo tiempo, promueve el establecimiento de los Centros de
Servicios Globales Compartidos con la mayor rapidez posible;

c) El mantenimiento de un plazo minimo de un mes entre la transicién de
cada grupo de clientes y la recopilacion de las lecciones aprendidas después de cada
transicion;

d) La secuenciacion de la transicion de los clientes con un enfoque de
colaboracion y teniendo en cuenta el tamafio relativo de cada cliente, la complejidad
de los procesos y servicios solicitados, las interrelaciones con otros clientes y otras
cuestiones relacionadas con el personal y el cambio;

e) El mantenimiento de un periodo de concurrencia del personal que
proporciona los servicios en la actualidad y el personal de los centros de servicios
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compartidos, durante el cual el personal actual prestara apoyo auxiliar para la
transicion y la transferencia o la resolucion de casos residuales.
Plan de ejecucion de alto nivel

65. El plan de ejecucion del proyecto de Centros de Servicios Globales
Compartidos comenzara a aplicarse a principios de 2020 (véase la figura VIII).

66. El plan de ejecucion se complementara con un plan de transicion para cada
cliente en el que se incluird una lista de actividades concretas que ayudaran a
gestionar la transicion, reducir al minimo los efectos para las personas y operaciones
y optimizar los recursos disponibles.

67. El plan de ejecucion se sometera a una vigilancia constante con el fin de:

a)  Determinar los riesgos y las correspondientes estrategias de mitigacion,
incluidas las medidas necesarias para afrontar contingencias en caso de demoras;

b) Identificar aspectos que dependan de otras iniciativas institucionales;

c) Incorporar estrategias de comunicacion y gestion del cambio que estén en
consonancia con otras iniciativas institucionales;

En la seccion IV.D se resefian estrategias adicionales de gestion del cambio.
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Figura VIII
Plan de ejecucion por etapas

Entrada en funcionamiento de los Centros Entrada en funcionamiento de
de Servicios Globales Compartidos de los Centros de Servicios Globales
Nairobi y Budapest Compartidos de Shenzhen y Montreal

Oficinas fuera de la Sede* y comisiones Clientes sobre el terreno
econdmicas ubicadas en Africa y Oficina
Némina Conjunta de Apoyo de Kuwait

Todos los demés clientes

Oficinas fuera de la Sede* y comisiones Centro Regional de Servicios de Entebbe (Uganda)

econdmicas ubicadas en Africa y Oficina (misiones sobre el terreno y tramites independientes))
Conjunta de Apoyo de Kuwait

Recursos Todas las demas oficinas fuera de la Sede* y Todos los demas clientes
Humanos comisiones econémicas (que reciben servicios en dos
ubicaciones: Nairobi y Montreal)
;(J::ge;rtas por Oficinas fuera de la Sede* y comisiones econdmicas Centro Regional de Servicios de Entebbe
solicitudes de  ubicadas en Africa y Oficina Conjunta de Apoyo de (misiones sobre el terreno y tramites independientes)

reembolso de  Kuwait

astos de viaje ) - ici
pmspwaYOlll Cap:cidad de apoyo al Centro de Servicios Globales Todas las demés oficinas fuera de la Sede* y
cifras netas Compartidos de Nairobi comisiones economicas
Funciones Finanzas sobre el terreno Finanzas sobre el terreno (Centro Regional de Servicios de Entebbe)
sobre el
terreno .
Viajes sobre el terreno Viaies sobre el terreno (Centro Regional de Servicios de Entebbe)
Sistema de caja sobre el terreno Sistema de caja sobre el terreno (Centro Regional de Servicios de Entebbe)

Calculo de las sumas fijas " X » )
relacionadas con viajes y envios Célculo de las sumas fijas relacionadas con viajes y envios

Conciliacion Conciliacién bancaria

bancaria

* Las oficinas fuera de la Sede efecttian la transicién con sus clientes actuales. g:r’yir:i:: geer”\}irgig: . geer"\}i'é’igse . geer"\}i'é’igse
Globales Globales Globales Globales
Compartidos, Compartidos, Compartidos, Compartidos,
Nairobi Montreal Shenzhen Budapest.

3. Apoyo a la transicion

68. Se ha elaborado un plan de formacion detallado con miras a garantizar la
disponibilidad de las aptitudes criticas y los comportamientos necesarios para que el
personal de los centros de servicios compartidos pueda trabajar de manera eficaz. A
fin de que los centros dispongan de una capacidad adecuada, se asignara un equipo
integrado por personal con experiencia en transacciones a cada una de las ubicaciones
por un periodo de entre 12 y 24 meses. El personal con experiencia impartira
capacitacion y ofrecera orientacion en el trabajo al nuevo personal. Algunos de esos
funcionarios con experiencia se mantendran durante el segundo afio de operaciones a
fin de asegurar que los centros tengan la capacidad necesaria para poder gestionar
casos complejos y apoyar el desarrollo profesional del personal contratado a nivel
nacional (véase el cuadro 5).
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Cuadro 5
Expertos en temas sustantivos que prestaran apoya a la transicion
Personal de los Centros de Servicios Personal de apoyo
Globales Compartidos (afios uno y dos)* a la ejecucion
Personal de contratacion Personal de Expertos en temas
local (Servicios Generales y contratacion sustantivos (personal con
Funcionarios Nacionales del internacional experiencia en régimen de
Funcion Cuadro Organico) (P-2y P-3) asignacion temporal) (P-2)
Administracion de
recursos humanos 200 15 27
Nomina 72 6 14
Cuentas por pagar 168 7 14
Total 440 28 55

@ El personal de los Centros de Servicios Globales Compartidos para los afios uno y dos
comprende el personal de Servicios Generales y los jefes de equipos con arreglo a las cifras
que se indican en el cuadro 4.

Repercusiones y armonizacion institucionales

69. En consonancia con las recomendaciones de la Comision Consultiva (A/71/666,
parr. 43,y A/72/7/Add.50, parrs. 20 y 22) que la Asamblea General hizo suyas en su
resolucion 72/262 C, en esta seccion se presentan las repercusiones de la propuesta
actual para las estructuras de la Secretaria de las Naciones Unidas que desempefian
actualmente funciones de apoyo, se describe la manera en que la nueva propuesta
tiene en cuenta las decisiones de la Asamblea General sobre la reforma de la gestion
y se proporciona informacion sobre la armonizacién de la nueva propuesta con otras
iniciativas de la Organizacién, como la reforma del sistema para el desarrollo, la
estrategia de tecnologia de la informacioén y las comunicaciones y Umoja.

Repercusiones para las funciones de apoyo existentes

70. Los lugares de destino méas afectados por la implementacion de los Centros de
Servicios Globales Compartidos son Nueva York, Entebbe, Kuwait, las oficinas fuera
de la Sede y las comisiones regionales. Con arreglo al modelo global de prestacion
de servicios solo se trasladardn a los centros de servicios las actividades
transaccionales no supeditadas a la ubicacidon. Las oficinas sustantivas conservaran
su plena autoridad para la adopcion de decisiones y estaran en mejor posicidon para
concentrarse en la ejecucion de su mandato.

71. Por ejemplo, el Centro Regional de Servicios de Entebbe (Uganda) seguira
desempefiando las funciones no incluidas en el alcance del modelo global de
prestacion de servicios, como los servicios regionales de tecnologia de la informacion
y las comunicaciones, los servicios regionales de capacitacion y conferencias, y los
servicios de transporte y desplazamientos. Ademas, el centro logistico de la Base de
Apoyo de Entebbe para la Misién de Estabilizacion de las Naciones Unidas en la
Republica Democratica del Congo acoge la Seccion de Apoyo Mundial a las
Adquisiciones (antes denominada Oficina Regional de Adquisiciones), el Equipo de
Capacitacion Civil Previa al Despliegue, la oficina del Ombudsman Regional, la
Oficina de Servicios de Supervision Interna y el Centro de la Naciones Unidas de
Lucha contra las Minas. También acoge las oficinas y funciones de enlace de las
operaciones de mantenimiento de la paz vecinas, incluidas la Mision
Multidimensional Integrada de Estabilizacion de las Naciones Unidas en la Republica
Centroafricana, la Fuerza Provisional de Seguridad de las Naciones Unidas para
Abyei y la Mision de las Naciones Unidas en Sudan del Sur, que se seguiran
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manteniendo en Entebbe. Como consecuencia de ello, 545 funcionarios y contratistas
permaneceran en Entebbe para desempefiar dichas funciones!4.

72. Un total de 747 puestos se veran afectados por la implementacion del modelo
global de prestacion de servicios. En el anexo IV se proporciona informaciéon
adicional sobre el desglose de esos puestos por las entidades proveedoras de los
servicios en la actualidad. Los puestos concretos que se suprimiran los determinara
localmente cada entidad como parte del proceso de aplicacion. En la seccion IV.C se
proporcionan mas detalles sobre las medidas de mitigacion para el personal. En el
contexto del proceso de aplicacion, se hara un estrecho seguimiento de la ocupacion
de puestos.

Armonizacion con la reforma de la gestion

73. El modelo global de prestacion de servicios es un componente crucial de la
estrategia de reforma del Secretario General. En el marco del nuevo paradigma de
gestion, el Departamento de Apoyo Operacional es el brazo operativo de la estructura
de gestion y la interfaz con los clientes respecto de las cuestiones de apoyo operacional.
Una de las principales funciones del Departamento es apoyar la aplicacion de las
decisiones mediante la prestacion de apoyo operacional, incluidos servicios
transaccionales compartidos, a fin de que las entidades de toda la Secretaria puedan
concentrarse en sus prioridades estratégicas y en el cumplimiento de sus mandatos.

74. En cuanto a los servicios transaccionales que caen dentro del ambito del modelo
global de prestacion de servicios, el punto de acceso principal para los clientes seran
los centros de servicios compartidos. El Servicio de Apoyo Operacional y
Asesoramiento del Departamento de Apoyo Operacional seréd el principal punto de
acceso y de contacto para los clientes que requieran servicios que no estén
comprendidos en el ambito del modelo global de prestacion de servicios. En los casos
que requieran aclaraciones excepcionales sobre las politicas, el Departamento de
Apoyo Operacional recabara la orientacion del Departamento de Estrategias, Politicas
y Conformidad de la Gestion. En conjunto, esa labor abarca el espectro completo de
una prestacion de servicios a los clientes que sea coherente, uniforme y oportuna.

75. La implementacion del modelo global de prestacion de servicios se coordinara
a través de la Division de Rendicion de Cuentas y Transformacion Institucionales del
Departamento de Estrategias, Politicas y Conformidad de la Gestion a fin de asegurar
su armonizacion con otras iniciativas de reforma.

Armonizacion con la reforma del sistema para el desarrollo

76. Los Estados Miembros han encomendado al Secretario General el mandato de
institucionalizar la funcion de la coordinacion del desarrollo mediante un sistema de
coordinadores residentes revitalizado y reforzado. Ello incluye el establecimiento de
la Oficina de Coordinacion de Operaciones para el Desarrollo como una oficina de
coordinacion independiente, bajo la supervision directa de la Vicesecretaria General
en su calidad de Presidenta de la Oficina del Grupo de las Naciones Unidas para el
Desarrollo Sostenible.

77. Algunos aspectos criticos del proceso de reorientacién entrardn en
funcionamiento en 2019, y para 2020 se espera que la Oficina de Coordinacion de
Operaciones para el Desarrollo est¢ bajo la administracion de la Secretaria. Los
Centros de Servicios Globales Compartidos se encargaran de los tramites
administrativos para el personal.

14

Ese total incluye 204 funcionarios civiles de contratacion internacional y 341 funcionarios y
contratistas de contratacion nacional. No incluye el personal de los organismos, fondos y
programas destinado en Kampala.
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78. El proyecto de modelo global de prestacion de servicios seguira manteniendo su
colaboracion y armonizacion con la iniciativa de la Oficina del Grupo de las Naciones
Unidas para el Desarrollo Sostenible encaminada a establecer servicios auxiliares
comunes para las funciones operacionales y administrativas, en particular ayudando
a definir y evaluar servicios no supeditados a la ubicacion que se podrian consolidar
en los centros de servicios compartidos.

4. Armonizacion con las ampliaciones del sistema de planificacion de los recursos
institucionales (Umoja)

79. Umoja ha allanado el camino para mejorar el servicio a los clientes y asegurar
la continuidad de las operaciones y un despliegue mas rapido mediante la
estandarizacion de procesos y funciones institucionales que se pueden asignar a
usuarios en multiples ubicaciones. Estos beneficios se incrementaran con la
implementacion del modelo global de prestacion de servicios.

80. Las funciones de los Fundamentos de Umoja y la Ampliaciéon 1 de Umoja ya se
han desplegado y estabilizado y su impacto se ha tenido en cuenta a la hora de
formular la presente propuesta. El despliegue de los modulos de la Ampliacion 2 de
Umoja estd en curso®®. Aunque esta ampliaciéon no afectard al modelo global de
prestacion de servicios en la primera etapa, se evaluara el impacto de Umoja en los
procesos que se incluiran en etapas futuras.

5.  Armonizacién con la estrategia de tecnologia de la informacion
y las comunicaciones

81. Las necesidades tecnologicas de los centros de servicios se armonizaran e
integraran cuidadosamente con la estrategia de tecnologia de la informacién y las
comunicaciones de las Naciones Unidas. Ello incluye la utilizacion de soluciones
institucionales, como Umoja y iNeed, asi como otros instrumentos de colaboracion y
gestion de documentos, a fin de facilitar el intercambio de datos, proteger los datos y
la informacion, y asegurar la resiliencia frente a los desastres. El Servicio Unite de
Asistencia a los Usuarios, que proporciona apoyo a Umoja y otras aplicaciones
institucionales, seguird encargandose de prestar apoyo en materia de tecnologia de la
informacion y las comunicaciones a los clientes de toda la Organizacion. Los Centros
de Servicios Globales Compartidos también aprovecharan la infraestructura de apoyo
existente y utilizaran la misma plataforma de gestion de las relaciones con los clientes
que el Servicio Unite de Asistencia a los Usuarios.

82. Los centros de servicios compartidos trabajaran en colaboracion con la Oficina
de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones para garantizar una gestion
uniforme de los datos y la informacidén que apoye el desarrollo de la capacidad de
analisis y permita aumentar la informaciéon exacta y oportuna disponible para la
adopcién de decisiones.

83. Los centros de servicios compartidos utilizaran los sistemas de comunicacion
por video y voz empleados en la actualidad, como el sistema Cisco de telefonia y
Skype for Business. El disefio detallado de todas las demds necesidades en materia de
tecnologia e infraestructura (incluidos servidores, redes e interfaces) se realizara en
el segundo trimestre de 2019, en el periodo previo a la entrada en funcionamiento de
los centros de servicios compartidos.

1

o

Esos modulos incluyen la planificacion estratégica, la formulacion de presupuestos y la gestion
del desempefio, asi como la gestion de la cadena de suministro, en lo que respecta a la
planificacién de la demanda, la planificacion de la red de suministro y la gestion del transporte.
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Medidas de mitigacion del impacto para el personal

84. El modelo global de prestacidén de servicios afectard al personal existente en
diversos grados. Una vez que se hayan establecido los centros de servicios
compartidos, parte de la capacidad administrativa existente podria resultar redundante,
algunas funciones podrian cambiar y podrian surgir también nuevas oportunidades
para el personal.

85. La politica de la Organizacion sobre la gestion de la reestructuracion, incluso en
lo relativo a la reduccion de personal, orientard las decisiones y medidas que se tomen
respecto del personal afectado por la supresion de puestos y la reduccion de la
plantilla como consecuencia de la aplicaciéon del modelo global de prestacion de
servicios y que pueda ser objeto de separacidon del servicio o de rescision del
nombramiento.

86. Sin dejar de velar por que estén atendidas las necesidades operacionales de la
Organizaciéon en el periodo de transicion, deberian examinarse, entre otras, las
siguientes medidas de mitigacion:

a)  El fortalecimiento de la planificacion de la fuerza de trabajo para buscar
puestos no ocupados que sean apropiados para la reasignacion lateral de los
funcionarios afectados dentro del lugar de destino y, en el caso de los funcionarios de
contratacion internacional, para su traslado a otros lugares de destino;

b) La congelacion de la contratacion externa de personal del Cuadro de
Servicios Generales para evitar que aumente el nimero potencial de casos de
separacion del servicio o rescision del nombramiento;

c) La concesion de prioridad a los candidatos internos que se hayan visto
afectados cuando presenten su candidatura a una vacante, en consonancia con la
politica seguida por la Organizacioén para el personal de entidades que hayan reducido
el personal;

d) El ofrecimiento de una asignacioén temporal a los funcionarios afectados,
segun proceda, por un periodo de hasta 6 meses, de conformidad con el Estatuto y
Reglamento del Personal de las Naciones Unidas;

e) Con sujecion a la idoneidad del personal afectado y a la disponibilidad de
puestos, el ofrecimiento de traslado a los nuevos centros de servicios compartidos al
personal de contratacion internacional y al personal de contratacion local, incluido el
personal nacional del Cuadro Orgéanico, que preste servicios en los lugares de destino
de los futuros centros de servicios.

87. Para reducir aun mas los posibles casos de separacion del servicio o rescision
del nombramiento y las consecuencias financieras conexas, sin dejar de velar por que
estén atendidas las necesidades operacionales en el periodo de transicion, la
Secretaria examinara también las siguientes medidas posibles:

a)  No retener en servicio activo a funcionarios que hayan cumplido la edad
de separacion obligatoria del servicio;

b)  No prorrogar los préstamos en régimen de adscripcion ni las asignaciones
temporales de otras entidades;

c¢) No renovar los contratos temporales ni los nombramientos de plazo fijo
sujetos a limitacion del servicio;

d)  Permitir que el personal afectado pase a una situacion de licencia especial
sin sueldo (en vez de proceder de inmediato a su separacion del servicio o rescision
del nombramiento) por un periodo de hasta dos afios a fin de conceder tiempo
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adicional a esos funcionarios para conseguir una reasignacion lateral o ser
seleccionados para cubrir una vacante.

88. En caso necesario, el Secretario General estudiara la posibilidad de ofrecer una
compensacion por la separacion del servicio a los funcionarios afectados, de
conformidad con el Estatuto y Reglamento del Personal de las Naciones Unidas, a fin
de evitar las separaciones involuntarias y limitar el riesgo de tener que afrontar costos
financieros adicionales derivados de posibles litigios prolongados.

89. Como se indica en informes anteriores del Secretario General (A/70/323,
A/71/417, A/72/770, A/73/372 y A/73/372/Add.1), la Organizaciéon se compromete a
proceder con la maxima consideracion hacia el personal, de conformidad con el
Estatuto y Reglamento del Personal. A lo largo del periodo de transicion la
administracion mantendra un didlogo continuo y proactivo con los representantes del
personal para garantizar que:

a) El proceso de reestructuracion y reduccion de personal se lleve a cabo de
manera transparente, justa y equitativa y de conformidad con el marco reglamentario
establecido;

b) Se preste la maxima atencion a reducir al minimo los efectos negativos
para el personal, con arreglo a lo acordado en consultas previas entre el personal y la
administracion;

¢) Se mantenga una comunicacion constante y efectiva entre el personal y la
administracion.

90. A condicion de que se suministren recursos suficientes, la Organizacion velara
también por que se disponga de la capacidad necesaria para prestar servicios de
tratamiento del estrés y de asesoramiento en posibilidades de carrera al personal de
apoyo durante el periodo de transicion.

91. Se asignaran recursos para financiar necesidades de contratacidn, capacitacion
(conforme a lo que se indica en el parr. 68), reconversion del perfil de puestos,
transicion en la carrera y gastos de separacion del servicio y rescision del
nombramiento del personal en servicio activo, en los casos en que sea inevitable.

Gobernanza y gestion del proyecto

92. La Asamblea General, en su resolucion 72/262 C, hizo suya la recomendacion
que formuld la Comision Consultiva, en el parrafo 20 del informe que figura en el
documento A/72/7/Add.50, de que la presente propuesta incluyera informaciéon
detallada sobre elementos clave del proyecto, como las tareas de auditoria y
presentacion de informes, la designacién del responsable del proyecto, las
disposiciones en materia de gobernanza, las medidas de mitigacion, la gestion de
riesgos y la gestion del cambio.

Auditoria y presentacion de informes

93. El proyecto de modelo global de prestacion de servicios y la propuesta de los
Centros de Servicios Globales Compartidos estara sujeta a auditoria segiin sea
necesario y apropiado. Con sujecion a las decisiones de la Asamblea General sobre el
presente informe, se prevé que se presenten a la Asamblea informes anuales sobre el
estado de la aplicacion del modelo global de prestacion de servicios desde el
septuagésimo quinto periodo de sesiones hasta la estabilizacion de los centros de
servicios.
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Gobernanza

94. Como se indica en el parrafo 118 del informe del Secretario General que figura
en el documento A/71/417, durante la fase de evaluacion del proyecto del modelo
global de prestacion de servicios se puso en marcha un eficaz modelo de gobernanza
del proyecto.

Responsable del proyecto

95. La planificacion detallada y la ejecucion del proyecto esta a cargo del equipo
del proyecto del modelo global de prestacion de servicios, que rinde cuentas a la
Secretaria General Adjunta de Estrategias, Politicas y Conformidad de la Gestion
como responsable del proyecto. El equipo del proyecto y la responsable del proyecto
trabajan en estrecha colaboraciéon con el Secretario General Adjunto de Apoyo
Operacional, de quien dependeran los centros de servicios compartidos informaran
una vez que se hayan establecido.

Comité directivo del proyecto

96. El comité directivo del modelo global de prestacion de servicios se encarga de
la orientacion estratégica y supervision del proyecto. Las principales funciones
concretas del comité son las siguientes:

a) Servir a los intereses de la Secretaria en su conjunto y representarlos
durante el disefio y la aplicacion del modelo global de prestacion de servicios;

b)  Seguir de cerca y examinar el proyecto en las reuniones periddicas del
comité directivo;

¢) Proporcionar una perspectiva estratégica en relacion con los entregables
del proyecto;

d) Resolver conflictos y controversias en el contexto del proyecto y conciliar
las diferencias de opinion y de enfoque;

e) Examinar los principales hitos del proyecto.

97. El comité directivo esta integrado por representantes superiores de toda la
Organizacion, incluidas las oficinas situadas fuera de la Sede, las comisiones
regionales y otras partes interesadas importantes.

Marco de riesgos

98. Segun lo propuesto por el Secretario General en los informes que figuran en los
documentos A/71/417 y A/72/801, el plan de evaluacion y gestion de los riesgos del
modelo global de prestacion de servicios se basa en la metodologia del marco de
gestion de los riesgos institucionales de la Secretaria. El plan se ha adaptado para
reflejar el contexto del modelo global de prestacion de servicios, aprovechando la
experiencia y los conocimientos dentro de la Secretaria y las lecciones aprendidas de
las entidades del sistema de las Naciones Unidas que han establecido centros de
servicios compartidos. En esa evaluacion se detectaron cinco grandes esferas de
riesgo y se propusieron las correspondientes medidas de mitigacion, a saber:

a) Implicacion de los interesados. Este riesgo se refiere a posibilidad de que
haya una escasa implicacion de los principales interesados y una tendencia a resistirse
al cambio, con lo que se retrasaria la aplicacion. Las medidas de mitigacion incluyen
una estrategia amplia de gestion del cambio y de comunicaciones, entre otras cosas
mediante una capacitaciéon adecuada (como se indica en los parrs. 65 a 68, 100y 101);

b) Impacto para el personal. El establecimiento de los Centros de Servicios
Globales Compartidos afectara a los funcionarios en diversa medida. Entre las
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medidas de mitigacion figuran la planificacion de la fuerza de trabajo, la reconversion
del perfil de puestos, la promocion de las perspectivas de carrera y la capacitacion del
personal (como se indica en la secc. IV.C);

c) Riesgo operacional. Los Centros de Servicios Globales Compartidos
deben ser dotados de personal con la composicion y el nimero adecuados. Entre las
medidas de mitigacion figura un plan de aplicacion que incluya los elementos
siguientes: periodos de doble ocupacion; personal de apoyo con experiencia en
transiciones para apoyar la estabilizacidon y la capacitacion; y una estrategia de
aprendizaje centrada en el personal de los centros de servicios compartidos (como se
indica en el parr. 68);

d) Riesgo de la aplicacion. Es extremadamente importante que se gestione
cuidadosamente y de manera colaborativa el proceso de aplicacion y de transicion de
los clientes teniendo en cuenta el calendario propuesto. Para afrontar y mitigar el
riesgo asociado a la aplicacion, se ha elaborado un plan de aplicacion (como se indica
en los parrs. 65 a 67);

e) Deficiente desempeifio institucional de las operaciones de los centros
de servicios compartidos. Este riesgo se refiere a las deficiencias en los mecanismos
sistémicos para gestionar y vigilar el desempefio y responder a las cuestiones
planteadas por los clientes. Entre las medidas de mitigacion figura el establecimiento
de medidas de gestion del desempefio (como se indica en los parrs. 50 a 52).

99. Un proceso de gestion activa de los riesgos evaluara el entorno de riesgo de
forma periddica. Se elaboraran planes amplios de respuesta y tratamiento de los
riesgos y se aplicaran a las principales esferas de riesgo, en consulta y colaboracion
con los propietarios del riesgo. Se determinaran las enseflanzas extraidas para
fortalecer la aplicacioén del marco de riesgos.

Gestion del cambio

100. Una estrategia general de gestion del cambio para el modelo global de
prestacion de servicios servira para avanzar hacia una vision futura comin de la
prestacion de servicios de apoyo administrativo en toda la Secretaria. La estrategia
garantiza que se disponga de los marcos, medidas y procesos adecuados para que:

a) La vision del modelo global de prestacion de servicios sea clara y
convincente, se difunda de manera coherente y sea compartida por todos;

b) El proyecto mantenga un equilibrio adecuado entre los aspectos que
afectan a las personas (como la descripcion de los puestos, la capacitacion y la
comunicacién) y los relativos a los procesos y la tecnologia;

¢) Se planifiquen adecuadamente las actividades de transicién en un sentido
amplio, a fin de que se disponga del personal y los recursos necesarios en el momento
oportuno;

d)  Se utilice el cambio como fuerza positiva para implicar al personal de toda
la Organizacién, poniendo de relieve las oportunidades de aprendizaje y alentando el
cambio cultural necesario para concentrar la orientacién en el autoservicio y la
prestacion de servicios a los clientes;

e) Las partes interesadas entiendan claramente las metas, objetivos,
beneficios y riesgos del proyecto.

101. La estrategia de gestion del cambio incluye un plan de comunicaciones amplio

para asegurar que haya un apoyo adecuado al nuevo modelo de prestacion de servicios.

Un proceso de examen periddico garantizara la eficacia de los métodos utilizados para
promover la implicacion de las partes interesadas y facilitard el aprendizaje continuo.
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Obtencion de beneficios

102. En su resolucion 71/272 A, la Asamblea General solicitd la elaboracion de un
plan claro de obtencion de beneficios. A fin de asegurar que se generen los beneficios
necesarios del proyecto, se ha elaborado un plan conforme a una combinacién de los
principios de gestion de los beneficios del método Proyectos en Entornos Controlados
2 (PRINCE2) y aportaciones de otros enfoques actualmente utilizados en el sistema
de las Naciones Unidas. El plan (que figura en el anexo V) ofrece un panorama
general de los principales beneficios y de la forma en que seran objeto de seguimiento,
con inclusion de una fecha de referencia para cada medida y la frecuencia de las
mediciones subsiguientes.

Resumen de las consecuencias para el presupuesto

103. En esta seccidn se presentan las necesidades de recursos en 2019 y 2020 para la
aplicacion del modelo global de prestacion de servicios. En concreto, se indican los
recursos que se necesitaran para apoyar el establecimiento y las operaciones
corrientes de los Centros de Servicios Globales Compartidos, que comprenden los
gastos de personal y los gastos operacionales derivados de las necesidades logisticas
para el funcionamiento de los centros. Ademas, se necesitaran recursos no recurrentes
para sufragar los gastos de la instalacion inicial a partir de julio de 2019, durante todo
2020 y hasta principios de 2021, a fin de proceder a la puesta en marcha gradual de
cada centro de servicio compartido en 2020.

Necesidades de recursos

Necesidades de recursos para 2019

Necesidades de recursos recurrentes para apoyar las operaciones
de los Centros de Servicios Globales Compartidos

104. Las necesidades de recursos recurrentes por valor 6.543.900 ddlares servirian
para sufragar los gastos de los 404 puestos propuestos para la Oficina del Director de
Servicios Globales Compartidos y los Centros de Servicios Globales Compartidos en
Nairobi y Budapest en el periodo comprendido entre julio y diciembre de 2019 (véase
el cuadro 6). También incluirian recursos no relacionados con puestos destinados a
sufragar 52 plazas de personal temporario general y otras necesidades operacionales
en 2019 para apoyar las operaciones de los Centros de Servicios Globales
Compartidos.

Cuadro 6

Necesidades de recursos recurrentes para 2019
(En miles de doélares de los Estados Unidos)

Objeto de gastos Monto
Puestos 4 894,7
Otros gastos de personal 171,9
Servicios por contrata 195,0
Gastos generales de funcionamiento 11683
Suministros y materiales 114,0

Total 6 543,9
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105. Las necesidades de recursos recurrentes serian las siguientes:

a) Oficina del Director de Servicios Globales Compartidos, ubicada en
Nairobi. De conformidad con el plan de aplicacion, se necesitaria un monto de
1.403.400 dolares destinado a sufragar 27 puestos y recursos no relacionados con
puestos para las necesidades operacionales corrientes en apoyo de las operaciones de
la oficina en 2019;

b) Centro de Servicios Globales Compartidos, Nairobi. De conformidad
con el plan de aplicacion, se necesitaria un monto de 3.624.900 ddlares destinado a
sufragar 254 puestos, asi como recursos no relacionados con puestos para sufragar 28
plazas de personal temporario general y las necesidades operacionales corrientes del
Centro en apoyo de las operaciones del Centro en 2019;

c) Centro de Servicios Globales Compartidos, Budapest. De conformidad
con el plan de aplicacion, se necesitaria un monto de 1.507.900 dodlares destinado a
sufragar 123 puestos que se crearian a partir de julio de 2019, asi como recursos no
relacionados con puestos para sufragar 24 plazas de personal temporario general y las
necesidades operacionales corrientes del Centro;

d) Centro de Servicios Globales Compartidos, Montreal. De conformidad
con el plan de aplicacion, en 2019 se necesitaria un monto de 7.700 ddlares por
concepto de recursos no relacionados con puestos para apoyar el establecimiento del
Centro en 2020.

Necesidades de recursos no recurrentes
106. En 2019 se necesitarian recursos no recurrentes por valor de 2.978.800 ddlares

para apoyar la puesta en marcha de los centros de servicios (véase el cuadro 7).

Cuadro 7

Necesidades de recursos no recurrentes para 2019
(En miles de dolares de los Estados Unidos)

Objeto de gastos Monto
Otros gastos de personal 1205,7
Consultores 210,0
Viajes de funcionarios 317,3
Servicios por contrata 600,1
Gastos generales de funcionamiento 552,0
Suministros y materiales 93,7

Total 2978,8

Estimacion de las necesidades de recursos para 2020

107. Se calcula que en 2020 se necesitarian recursos por valor de 50.948.500 dolares
para apoyar la aplicacion propuesta del modelo global de prestacion de servicios.

Distribucion de las necesidades de recursos

108. Dado que el modelo global de prestacion de servicios abarca servicios de apoyo
administrativo para toda la Secretaria, se ha prestado la debida atencion a la busqueda
de fuentes apropiadas de financiacion para los centros de servicios. A ese respecto, se
propone que los Centros de Servicios Globales Compartidos sean financiados
conjuntamente con cargo al presupuesto ordinario, el presupuesto para las
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operaciones de mantenimiento de la paz y recursos extrapresupuestarios y que la
distribucion de recursos entre esas tres fuentes de financiacion se base en los
indicadores de volumen de trabajo para los servicios prestados por fuente de
financiacion. Los indicadores de volumen de trabajo se calcularan sobre la base del
volumen de transacciones y esfuerzo que se haya determinado para cada tipo de
transaccion y podran revisarse periddicamente. Ese mecanismo de financiacion
garantizard que las aportaciones del presupuesto ordinario, del presupuesto de
mantenimiento de la paz y de recursos extrapresupuestarios correspondan al nivel
global de servicios prestados a los clientes por los Centros de Servicios Globales
Compartidos.

109. Las necesidades estimadas que se indican en las secciones V.A.1 y V.A.2 se
distribuiran como se indica en los cuadros 8 y 9.

Cuadro 8

Resumen de las necesidades de recursos para 2019
(En miles de doélares de los Estados Unidos)

Fuente de los fondos Recurrentes No recurrentes Total

Presupuesto ordinario 1 505,1 685,1 2 190,2

Presupuestos para las operaciones de

mantenimiento de la paz 3730,0 1697,9 54279

Recursos extrapresupuestarios 1308,8 595,8 1904,6
Total 6 543,9 2978,8 9 522,7

Cuadro 9

Estimacion de las necesidades de recursos para 2020
(En miles de délares de los Estados Unidos)

Fuente de los fondos Recurrentes No recurrentes Total

Presupuesto ordinario 7 739,6 3978,6 11 718,2

Presupuestos para las operaciones de

mantenimiento de la paz 19 180,6 9 860,0 29 040,6

Recursos extrapresupuestarios 6 730,0 3459,7 10 189,7
Total 33 650,2 17 298,3 50 948,5

Impacto en los recursos de las entidades de la Secretaria

110. La aplicacion propuesta del modelo global de prestacion de servicios implicara
la transferencia de funciones administrativas transaccionales y de los recursos conexos
a los Centros de Servicios Globales Compartidos. Las oficinas clientes han confirmado
que un total de 747 puestos y plazas de personal temporario general se verian afectados;
esos puestos y plazas se suprimiran a lo largo de 2020 y 2021. Ademas, se prevé que
en 2020 se generen costos adicionales en relacidon con el personal que se vea afectado
por la supresion de puestos. Los detalles de las reducciones de puestos por seccidon del
presupuesto y categoria figuran en el anexo I'V.

111. Las consecuencias para las secciones del presupuesto por programas y para las
misiones politicas especiales se indicarian en el contexto de los respectivos proyectos
de presupuesto por programas para 2020.

112. De conformidad con la propuesta de aplicacion (véase secc. IV.A), la reduccion
propuesta de la plantilla de las operaciones de mantenimiento de la paz y de los gastos
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VI

conexos relacionados y no relacionados con puestos como consecuencia de la
aplicacion del modelo global de prestacion de servicios quedaria recogida en los
proyectos de presupuesto para las operaciones de mantenimiento de la paz
correspondientes al periodo comprendido entre julio de 2020 y junio de 2021.

Medidas recomendadas que debera adoptar
la Asamblea General

113. Se solicita a la Asamblea General que:
a) Tome nota del informe del Secretario General;

b) Apruebe el establecimiento y las ubicaciones de los Centros de
Servicios Globales Compartidos, con efecto a partir del 1 de enero de 2020;

¢) Apruebe el presupuesto total de los Centros de Servicios Globales
Compartidos por un monto de 9.522.700 délares para 2019, con inclusion de los
684 puestos que se presentan en el anexo IV;

d) Haga suyo el modelo de financiacion que se presenta en la seccion IILF;

e) Invite al Secretario General a que presente un informe sobre la
marcha de los trabajos para la aplicacion del modelo global de prestacion de
servicios en la parte principal del septuagésimo quinto periodo de sesiones de la
Asamblea General,

Presupuesto por programas

f) Consigne un monto de 2.190.200 ddélares en el presupuesto por
programas para el bienio 2018-2019 en la seccion 29D (Centros de Servicios
Globales Compartidos), que representa la parte correspondiente al presupuesto
ordinario hasta el 31 de diciembre de 2019;

g) Observe que se necesitaria un monto de 755.100 ddlares en la seccion
36 (Contribuciones del personal) del presupuesto por programas para el bienio
2018-2019, y que se necesitaria una consignacion adicional que quedaria
compensada con un monto equivalente en la seccion 1 de ingresos (Ingresos por
concepto de contribuciones del personal);

h) Observe que las necesidades de recursos para 2020 en relacion con la
seccion 29D (Centros de Servicios Globales Compartidos), asi como la supresion
de 160 puestos y la reduccion de los recursos en las secciones y misiones politicas
afectadas por el traspaso de funciones a los Centros de Servicios Globales
Compartidos, se reflejaran en el contexto del proyecto de presupuesto por
programas para 2020;

Operaciones de mantenimiento de la paz

i) Observe que se propondra suprimir 391 puestos en los respectivos
proyectos de presupuesto del Centro Regional de Servicios de Entebbe y otras
operaciones de mantenimiento de la paz para el ejercicio econémico
comprendido entre el 1 de julio de 2020 y el 30 de junio de 2021;

j)  Observe que se propondra suprimir 24 puestos financiados con cargo
a la cuenta de apoyo para las operaciones de mantenimiento de la paz antes del
30 de junio de 2021 en el contexto del proyecto de presupuesto de la cuenta de
apoyo para las operaciones de mantenimiento de la paz correspondiente al
periodo comprendido entre el 1 de julio de 2020 y el 30 de junio de 2021;
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k) Observe que las necesidades de recursos por un monto de 19.948.200
dodlares para sufragar los gastos de instalacion y puesta en funcionamiento de los
Centros de Servicios Globales Compartidos se incluirin en el proyecto de
presupuesto de la cuenta de apoyo para las operaciones de mantenimiento de la
paz correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de julio de 2019 y el 30
de junio de 2020;

Recursos extrapresupuestarios

)] Observe que las necesidades de recursos por un monto de 1.904.600
ddlares que se financiarin con recursos extrapresupuestarios en el periodo
comprendido entre el 1 de julio y el 31 de diciembre de 2019 para apoyar las
necesidades de recursos recurrentes y no recurrentes de los Centros de Servicios
Globales Compartidos.
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Anexo I

Lecciones aprendidas que se tuvieron en cuenta al
elaborar la propuesta de los Centros de Servicios
Globales Compartidos

1. El objeto del presente anexo es presentar de manera formal la experiencia
adquirida en proyectos similares dentro de la Secretaria y otras entidades de las
Naciones Unidas. Este anexo se ha elaborado sobre la base de la experiencia adquirida
por algunos de los principales interesados, como los jefes de administracion de las
oficinas situadas fuera de la Sede y las comisiones regionales, otras organizaciones
de las Naciones Unidas y los proveedores de servicios en la Sede.

2. Algunas de las entidades de las Naciones Unidas cuya experiencia se ha tenido
en cuenta para el presente analisis son: la Organizacion de las Naciones Unidas para
la Alimentacion y la Agricultura, el Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo, la Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los
Refugiados, el Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia, la Oficina de las
Naciones Unidas de Servicios para Proyectos, el Programa Mundial de Alimentos y
la Organizaciéon Mundial de la Salud. También se han tenido en cuenta la experiencia
de los jefes de los centros de servicios compartidos del Departamento de Apoyo a las
Actividades sobre el Terreno (el Centro Regional de Servicios de Entebbe (Uganda)
y la Oficina Conjunta de Apoyo de Kuwait) y las recomendaciones resultantes del
examen de los servicios compartidos del Departamento de Apoyo a las Actividades
sobre el Terreno realizado en octubre de 2017. En el cuadro que figura a continuacion
se reflejan también las conclusiones de la Dependencia Comun de Inspeccidon que
figuran en su informe sobre el papel de los centros de servicios compartidos en la
reformulacion de la prestacion de servicios administrativos (JIU/REP/2016/11).

3. En este cuadro se resumen las principales lecciones aprendidas y sus
consecuencias para el modelo global de prestacion de servicios:

Categoria

Lecciones aprendidas Consecuencias para el modelo global de prestacion de servicios

Gestién del
cambio

Gestién del
cambio
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Resistencia de los interesados, en Implicacidn de los clientes desde las primeras etapas a
particular de los clientes internos y fin de contar con su asistencia y ayuda para el disefio

los responsables de las politicas, al de la situacion futura
concepto de servicios compartidos

Comunicacién selectiva que ponga de relieve las

ganancias en eficacia y eficiencia que se generaran con

el cambio

Comunicacidn selectiva con el personal directivo

superior para destacar que la autoridad para adoptar
decisiones no se vera afectada por el establecimiento

de los centros de servicios compartidos

Incorporacién de representantes de los futuros clientes

y de los proveedores de servicios actuales en los

distintos grupos de trabajo encargados de disefiar el

modelo global de prestacion de servicios

No se presto la atencidn necesaria a Se debe contar con una estrategia solida de gestion del
la dotacion de recursos suficientes cambio para gestionar el establecimiento, la puesta en

para los centros de servicios funcionamiento gradual y la consolidacion de los

compartidos, la planificacion de la centros de servicios compartidos
fuerza de trabajo, la capacitacion del
personal y las comunicaciones con
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Categoria Lecciones aprendidas Consecuencias para el modelo global de prestacion de servicios
los interesados como parte del La estrategia de gestién del cambio debe incorporar el
proceso de transicion hacia los anélisis de todos los interesados, incluidos los clientes,
centros de servicios compartidos el personal y otros

Gobernanza Independencia de los centros de Los centros de servicios compartidos deben tener un
servicios compartidos respecto de su presupuesto independiente y gozar de independencia
estructura jerarquica (fuera de las para la seleccion y gestion de personal
misiones clientes a las que presta
servicios)

Gobernanza Los comités directivos de los centros  Se debe establecer una estructura jerarquica clara de
de servicios compartidos deben rendicion de cuentas para la administracion del centro
conservar su caracter estratégico y no  de servicios compartidos
ser operacionales. L|a§ c:)ecmones de  se deben definir claramente las responsabilidades y la
cgractedr operacllong jeben ser ; rendicién de cuentas mutua entre los responsables de
adoptadas por la administracion de las politicas y los clientes
los centros de servicios compartidos

Visién El establecimiento de servicios Se necesita un compromiso firme y decidido del

Servicios a los
clientes

Gestion del
desemperio

Gestion del
desempenio/
gobernanza

19-00657

compartidos es un proceso a largo
plazo que tarda afios en estabilizarse
y producir resultados duraderos

Insatisfaccion de los clientes con los
plazos de procesamiento, percepcién
de falta de transparencia e
incertidumbre sobre quién es el punto
de contacto en el centro de servicios

El establecimiento a nivel local de
dependencias de apoyo a los clientes
que sean solidas contribuye a mejorar
la satisfaccion del personal con los
servicios prestados por los centros de
servicios compartidos

Dificultad para medir la diferencia en
el desempefio con respecto a las
operaciones anteriores por no
disponer de datos de referencia

Es dificil lograr que los sistemas de
gobernanza y los mecanismos de
gestién del desempefio, como los
acuerdos de prestacion de servicios y

personal directivo superior (Secretario General
Adjunto y Subsecretario General) con la visién a largo
plazo, en vez de concentrarse en las economias que se
pueden lograr a corto plazo

Se debe mantener una comunicacion constante con los
principales interesados para transmitir mensajes sobre
las prioridades a largo y corto plazo y establecer un
didlogo interactivo sobre las preocupaciones
relacionadas con la aplicacion y la estabilizacion

Se debe aplicar un cambio institucional significativo
en los servicios prestados a los clientes y adoptar un
enfoque de mejora continua

Es preciso mantener una interaccion constante y
frecuente con los clientes, por ejemplo, mediante
visitas in situ, videoconferencias o teleconferencias

Se debe impartir capacitacion al personal de los
centros de servicios compartidos sobre c6mo orientar
la prestacion de servicios a los clientes

Introduccion del sistema de gestion de las relaciones
con los clientes como mecanismo de apoyo importante
para asegurar la eficacia del modelo de prestacion de
servicios en el futuro

Se debe elaborar un informe con datos de referencia
sobre el desempefio (en los casos en que estén
disponibles en Umoja) y realizar una encuesta sobre la
satisfaccion de los clientes para establecer una base de
referencia antes de traspasar las funciones a los centros
de servicios compartidos

Se deben establecer arreglos de gobernanza sélidos y
firmar de acuerdos de prestacion de servicios que
incluyan una division clara de las funciones y
responsabilidades entre los centros de servicios
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Categoria Lecciones aprendidas Consecuencias para el modelo global de prestacion de servicios
los indicadores clave del desempefio,  compartidos y sus clientes antes de poner en marcha
funcionen con eficacia los centros
Gestion del Un grave obstaculo es la falta de Es preciso adoptar un enfoque de la gestién del
desempefio inversiones en instrumentos y desempefio de principio a fin, en el que los interesados

Dotacién de
personal

Dotacion de
personal

Dotacién de
personal

Dotacién de
personal

40/59

sistemas de apoyo para el analisis de
operaciones y la presentacion de
informes

La contratacion y retencion de
personal local es un problema que se
refleja en las elevadas tasas de
movimiento de personal y la pérdida
de conocimientos institucionales

Resulta dificil contratar y retener a
personal internacional porque el
trabajo en los centros de servicios se
considera un cometido de segunda
fila que pasa inadvertido y esta
apartado del nacleo vital de la
Organizacion

No siempre se traslada la fuerza de
trabajo “correcta” a los centros de
servicios compartidos

En algunos casos, los funcionarios
consideraban que habian sido
trasladados involuntariamente, lo que
repercutia en su baja moral y
productividad, y buscaban
oportunidades para regresar cuanto
antes a su anterior lugar de destino

Los puestos se deben transferir a los
centros de servicios compartidos de
manera consolidada y bien
planificada

Deficiente desarrollo de aptitudes
para el personal que se prepara para
asumir nuevas funciones, incluida
una escasa consideracion de los

sean responsables de las partes del proceso que
controlan

Se debe contar con la capacidad para generar informes
desde un principio para no tener que invertir gran
cantidad de recursos en la reunion manual de datos
sobre el desempefio

Se deben formular estrategias para la retencion del
personal, la planificacion de la sucesion y las opciones
de carrera

Hay que considerar la posibilidad de establecer
mecanismos para el intercambio de personal local
entre las organizaciones y entidades de las Naciones
Unidas dentro de la misma ubicacion y de rotar
periédicamente el personal entre los centros de
servicios compartidos o las sedes para que los
funcionarios puedan adquirir experiencia y una visién
mas amplia

En el proceso de seleccion de las ubicaciones se debe
incluir el criterio de la disponibilidad de personal
cualificado a nivel local

Se debe incorporar un marco de gestién de los
conocimientos en la estrategia de cambio, a fin de
garantizar que se utilicen los medios apropiados para
recabar conocimientos a medida que vaya avanzando
el proyecto

El proceso de seleccion del personal de contratacion
internacional debe ser abierto y transparente. Es
preciso asegurarse de que los funcionarios de
contratacion internacional seleccionados para trabajar
en los centros de servicios compartidos quieran estar
ahi y que no sean trasladados a esos centros sin contar
con su opinion

Se debe facilitar una planificacion adecuada, de modo
que se disponga del personal y los recursos necesarios
en cada momento durante la implantacion progresiva

Se necesita un plan de capacitacion detallado para la
incorporacion y el desarrollo profesional del personal
de los centros de servicios compartidos

La capacitacion no debe terminar tras la implantacion
inicial, sino que se debe integrar en un programa de
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Categoria Lecciones aprendidas Consecuencias para el modelo global de prestacion de servicios
cambios culturales para asumir capacitacion institucional que abarque todas las esferas
nuevas formas de operar funcionales pertinentes
Dotacion de El mantenimiento de comunicaciones  Se debe establecer una estructura de liderazgo so6lida y
personal frecuentes a nivel interno con el ofrecer apoyo constante para la gestion del personal en

Planificacién
de la
aplicacion

Planificacion
de la
aplicacion

Servicios a los
clientes

Operaciones

Proceso

19-00657

personal y la adopcién de una politica
de puertas abiertas por la
administracion del centro de servicios
compartidos ayudaron a afrontar los
problemas y a tomar decisiones
rapidamente

La consolidacidn de los puntos de
prestacion de servicios y su
reubicacidén en lugares de bajo costo
no se tienen que llevar a cabo en una
sola etapa

Por ejemplo, en la Oficina Conjunta
de Apoyo de Kuwait dio buen
resultado la incorporacién por etapas
de la ndmina de sueldos y otras
funciones adicionales (como el
procesamiento de pagos de ciclo no
periodico y del subsidio de
educacion)

La integracion de otras iniciativas a
nivel de toda la organizacidn se debe
gestionar cuidadosamente para
asegurar que en momentos cruciales
los centros de servicios compartidos
tengan recursos suficientes

El hecho de centrar la atencion en
buscar ubicaciones de bajo costo ha
desviado la atencién de las
oportunidades disponibles a travées de
la mejora de los procesos
institucionales y la consolidacién de
la prestacion de servicios

La oficina cliente que aloja el centro
de servicios compartidos debe
mejorar su respuesta en relacion con
los procesos y plazos para la
prestacidn de servicios

El desarrollo de los procesos se ha
llevado a cabo de forma aislada de la
tecnologia o sin tener en cuenta su

el entorno de los centros de servicios

Esa estructura debe incluir una capacidad de
comunicacion para facilitar las comunicaciones tanto a
nivel interno como externo

Se debe considerar la posibilidad de utilizar un
enfoque de aplicacion por etapas para mejorar y
estandarizar los procesos al tiempo que se mejoran los
conocimientos del personal

Las etapas de transicion se pueden determinar sobre la
base de la funcion o la geografia

Se debe velar por que el modelo global de prestacion
de servicios tenga una planificacion y un
posicionamiento adecuados en el contexto de otras
iniciativas de reforma méas amplias

La interrelacion con la visién, la misién y el calendario
de otras iniciativas de las Naciones Unidas sera un
elemento clave para la gestidn efectiva del cambio en
el contexto del proyecto del modelo global de
prestacidn de servicios

Se deben tener debidamente en cuenta las prioridades y
la secuenciacién de las iniciativas transformadoras

Se deben considerar maltiples criterios a la hora de
examinar posibles ubicaciones de los centros de
servicios compartidos, entre otros las oportunidades
para mejorar la calidad del servicio, estandarizar los
servicios, reducir el riesgo y concentrar la atencién en
la misién bésica

En caso necesario, se debe concertar un acuerdo a
nivel operacional con la oficina cliente en el que se
especifiquen las condiciones para la prestacién de
servicios

Se debe hacer un analisis de coincidencias y
diferencias para aplicar mejoras en los procesos
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Categoria Lecciones aprendidas Consecuencias para el modelo global de prestacion de servicios
impacto en las funciones y Se debe evitar la prestacion fragmentaria de servicios
responsabilidades del personal con interrupciones en los procesos entre los centros y

los clientes que reciben los servicios

Los procesos se deben entender y poner a prueba
debidamente
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Anexo 11

Metodologia de analisis de la relacion costo-beneficio

Base de referencia estimada

1. Labase dereferencia estimada para los gastos comprende los gastos de personal,
alquiler y mantenimiento de locales y otros gastos generales de funcionamiento.

Cuadro 1
Gastos estimados de funcionamiento de los Centros de Servicios Globales
Compartidos

(En miles de dolares de los Estados Unidos)

Aiio Uno Dos Tres Cuatro Cinco

Gastos estimados para la prestacion de los
servicios incluidos en el alcance del proyecto 39834 41349 39318 39318 39318

Nota: El 1 de julio de 2020 es la fecha media en que, segun las previsiones, empezaria la prestacion
de servicios compartidos en la Secretaria; los gastos de funcionamiento que representarian los
nuevos centros antes del 1 de julio de 2020 se incluyen en los gastos no recurrentes que se
indican en el cuadro 2. De esa forma se puede hacer una comparacion mas clara entre modelos
equivalentes para la prestacion de servicios transaccionales.

Costos de establecimiento no recurrentes

2. Los costos de ejecucion asociados a los tres primeros afios de funcionamiento
de los centros de servicios compartidos! incluyen los costos asociados a la transicion
de la fuerza de trabajo, el establecimiento de las nuevas ubicaciones/instalaciones, la
reduccion de personal de las oficinas afectadas y otros costos asociados.

Cuadro 2
Gasto no recurrente

(En miles de délares de los Estados Unidos)

Aiio Cero Uno Dos Tres Cuatro Cinco

Gastos no recurrentes 35 895 24 612 3047 — — —

Nota: El afio cero abarca el periodo de 12 meses comprendido entre el 1 de julio de 2019 y el 30
de junio de 2020, es decir, el afio anterior a la fecha media de comienzo de la prestacion de
servicios compartidos en la Secretaria.

19-00657

! En los célculos del analisis de la relacion costo-beneficio se maneja como fecha de inicio de la
prestacion de servicios el 1 de julio de 2020, que se prevé que sea la fecha media en que
comience la prestacion de servicios compartidos en la Secretaria.
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Lista de procesos por esfera administrativa

Procesos de la primera etapa para la implementacion de los

Centros de Servicios Globales Compartidos en 2020

Responsable del
proceso

Proceso de Umoja

Procesos para Procesos sobre

todos los
clientes

el terreno
unicamente

Servicios
institucionales

Finanzas

Recursos humanos

Gastos de viaje
Tramitacion inicial de viajes

Contabilidad de actividades y actos concretos:
pedidos internos

Cuentas por pagar

Cuentas por cobrar

Contabilidad de activos

Gestion bancaria

Gestion del efectivo y la liquidez

Libro mayor

Actividades mensuales, anuales y bienales

Contabilidad de gastos generales: centro de
costos

Contabilidad de gastos generales: contabilidad
por centros de costos

Nomina de sueldos del personal

Gestion de las relaciones con los clientes
Gestion de las licencias

Seguro médico y de vida

Administracion del personal

29

N = O W =

Total

53

27
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B. Procesos que deben tenerse en cuenta para la futura ampliacion
de los Centros de Servicios Globales Compartidos

Responsable del Procesos para
proceso Proceso de Umoja todos los clientes
Servicios
institucionales 23
Gestion de contratos 4
Retirada del servicio y enajenacion de activos 2
Mantenimiento y funcionamiento de los equipos 1
Planificacion y despacho de envios 2
Pedido a orden de compra 6
Ventas 1
Gestion de los servicios 1
Colaboracion de los proveedores 4
Tramitacion inicial de viajes 2
Contabilidad de actividades y actos concretos: pedidos
Finanzas internos 5
Cuentas por pagar 2
Cuentas por cobrar 3
Gestion bancaria 2
Ejecucion del presupuesto 9
Gestion del efectivo y la liquidez 3
Gestion de subsidios 37
Contabilidad de las inversiones 2
Impuestos y seguros 2
Tesoreria y gestion de riesgos: inversiones 5
Recursos humanos  Seguro médico después de la separacion del servicio 1
Politicas de recursos humanos 1
Servicios de recursos humanos 3
Seguro médico y de vida 1
Total 122
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Recursos necesarios para la aplicacion propuesta
del modelo global de prestacion de servicios

Sinopsis de los recursos necesarios

1.  El total de recursos propuestos para el bienio 2018-2019 y las estimaciones para
2020 en relacion con el establecimiento de los Centros de Servicios Globales
Compartidos en el marco del modelo global de prestacion de servicios, que se presentan
en los cuadros 1 y 2, seran financiados conjuntamente con cargo al presupuesto
ordinario, los presupuestos de las operaciones de mantenimiento de la paz y los recursos
extrapresupuestarios. La distribucion de los recursos se presenta en los cuadros.

Cuadro 1

Necesidades de recursos para 2019
(En miles de dolares de los Estados Unidos)

Componente Total

Programa de trabajo

a) Oficina del Director de Servicios Globales Compartidos 4382,2
b) Centro de Servicios Globales Compartidos, Nairobi 36249
c) Centro de Servicios Globales Compartidos, Budapest 1507,9
d) Centro de Servicios Globales Compartidos, Shenzhen 0,0
e) Centro de Servicios Globales Compartidos, Montreal 7,7
Total 9 522,77

Nota: Distribucion en porcentaje: presupuesto ordinario (23 %), presupuestos para las
operaciones de mantenimiento de la paz (57 %) y recursos extrapresupuestarios (20 %),
como se indica a continuacion:

a) Lasuma total de 2.190.200 délares, que representa la parte de las necesidades de
recursos de los Centros de Servicios Globales Compartidos para el bienio 2018-2019 que se
sufragaré con cargo al presupuesto ordinario, se reflejaria en la seccién 29D (Centros de
Servicios Globales Compartidos), bajo subvenciones y contribuciones;

b) Necesidades de recursos por valor de 5.427.900 dolares, financiadas exclusivamente
con cargo a los presupuestos para las operaciones de mantenimiento de la paz;

c) Necesidades de recursos por valor de 1.904.600 délares, financiadas con cargo a
recursos extrapresupuestarios.
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Cuadro 2

Necesidades de recursos estimadas para 2020
(En miles de délares de los Estados Unidos)

Componente Total

Programa de trabajo

a) Oficina del Director de Servicios Globales Compartidos 20 976,1
b) Centro de Servicios Globales Compartidos, Nairobi 13 714,0
¢) Centro de Servicios Globales Compartidos, Budapest 5588,6
d) Centro de Servicios Globales Compartidos, Shenzhen 5715,7
e) Centro de Servicios Globales Compartidos, Montreal 49541
Total 50 948,5

Nota: Para 2020, el monto estimado de 50.948.500 dodlares se desglosa en tres fuentes de
financiacion: presupuesto ordinario (23 %), presupuestos para las operaciones de
mantenimiento de la paz (57 %) y recursos extrapresupuestarios (20 %), como se indica a
continuacion:

a) Lasumade 11.718.200 ddlares, que representa la parte de las necesidades de recursos
de los Centros de Servicios Globales Compartidos para 2020 que se sufragara con cargo al
presupuesto ordinario, se reflejaria en la seccion 29D (Centros de Servicios Globales
Compartidos), bajo subvenciones y contribuciones;

b) Necesidades de recursos por valor de 29.040.600 délares, financiadas exclusivamente
con cargo a los presupuestos para las operaciones de mantenimiento de la paz;

¢) Necesidades de recursos por valor de 10.189.700 délares, financiadas con cargo a
recursos extrapresupuestarios.

Cuadro 3
Recursos relacionados con puestos a tiempo completo

Oficina del Centro de Centro de Centro de Centro de
Director de Servicios Globales Servicios Globales Servicios Globales Servicios Globales
Servicios Globales Compartidos, Compartidos, Compartidos, Compartidos,
Categoria Compartidos Nairobi Budapest Shenzhen Montreal Total
Cuadro Organico y categorias
superiores
D-2 1 - - - - 1
D-1 - 1 1 1 1 4
P-5 3 2 1 1 1 8
P-4/3 11 29 15 17 13 85
P-2/1 3 7 2 1 2 15
Subtotal 18 39 19 20 17 113
Cuadro de Servicios Generales
Categoria principal 0 25 11 15 16 67
Otras categorias 9 190 93 138 74 504
Subtotal 9 215 104 153 920 571
Total 27 254 123 173 107 684
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Programa de trabajo

Oficina del Director de Servicios Globales Compartidos
(ubicada en Nairobi)

Recursos necesarios: 4.382.200 ddlares (para 2019)
20.976.100 ddlares (estimaciones para 2020)

2.  El Director de Servicios Globales Compartidos se encargard de proporcionar
orientacion general y de supervisar la gestion de las operaciones de los Centros de
Servicios Globales Compartidos. La persona titular de ese puesto establecerd la
direccion estratégica a corto y largo plazo para la prestacion de servicios y velara por
que se ajuste a los objetivos y la planificacion institucional de los servicios
compartidos. También promovera la estandarizacion de las operaciones de servicios
compartidos y rendird cuentas de la calidad de los servicios y de su mejora constante.
Ademas, asumira el liderazgo en las relaciones con el personal directivo superior y
los responsables de las politicas y actuard como coordinador para la integracion de
todos los aspectos de la labor de los Centros de Servicios Globales Compartidos. La
Oficina del Director de Servicios Globales Compartidos estara apoyada por la Seccion
de Gestion del Desempeifio y Optimizacion de los Procesos y la Seccidn de Servicios
al Cliente y Capacitacion. Los jefes de los centros de servicios compartidos
dependeran directamente del Director de Servicios Globales Compartidos.

Necesidades de recursos

Estimacion 2018-2019 Estimacion 2020 Puestos

Relacionados con puestos 1225,0 2721,0 27
No relacionados con puestos 31572 18 255,1 -
Total 4 382,2 20 976,1 27

3. El total de recursos por valor de 4.382.200 doélares para 2019 serviria para
sufragar 27 puestos (1 D-2, 3 P-5, 3 P-4, 8 P-3, 3 P-2 y 9 de otras categorias
(1.225.000 dolares)) a partir de julio de 2019, de conformidad con el plan de
aplicacion, asi como recursos no relacionados con puestos (3.157.200 délares) para
apoyar la aplicacion propuesta del modelo global de prestacion de servicios.

4.  Losrecursos no relacionados con puestos para 2019, por un monto de 3.157.200
doélares, incluyen las necesidades recurrentes (178.400 dolares) y las necesidades no
recurrentes para sufragar los gastos de la fase de establecimiento (2.978.800 doélares).

5. Se calcula que en 2020 se necesitarian recursos por valor de 20.976.100 dolares
para apoyar la aplicacion propuesta del modelo global de prestacion de servicios.
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Centro de Servicios Globales Compartidos, Nairobi

Recursos necesarios: 3.624.900 dolares (para 2019)
13.714.000 ddlares (estimaciones para 2020)

Cuadro 4

Recursos necesarios: Centro de Servicios Globales Compartidos, Nairobi
(En miles de dolares de los Estados Unidos)

Estimacion 2018-2019 Estimacion 2020 Puestos

Relacionados con puestos 2597,1 11 074,5 254
No relacionados con puestos 1027,8 2 639,5 -
Total 36249 13 714,0 254

6. El total de recursos por valor de 3.624.900 ddlares para 2019 serviria para
sufragar 254 puestos (1 D-1, 2 P-5, 10 P-4, 19 P-3, 7 P-2, 25 del Cuadro de Servicios
Generales (categoria principal) y 190 del Cuadro de Servicios Generales (otras
categorias) (2.597.100 ddlares)) a partir de julio de 2019, de conformidad con el plan
de aplicacioén, asi como recursos no relacionados con puestos (1.027.800 dolares) para
apoyar la aplicacion propuesta del modelo global de prestacion de servicios.

7. Se calcula que en 2020 se necesitarian recursos por valor de 13.714.000 dolares
para apoyar la aplicacion propuesta del modelo global de prestacion de servicios.

Centro de Servicios Globales Compartidos, Budapest

Recursos necesarios: 1.507.900 dolares (para 2019)
5.588.600 dolares (estimaciones para 2020)

Cuadro 5

Recursos necesarios: Centro de Servicios Globales Compartidos, Budapest
(En miles de dolares de los Estados Unidos)

Estimacion 2018-2019 Estimacion 2020 Puestos

Relacionados con puestos 1072,7 4246,5 123
No relacionados con puestos 435,2 1342,1 -
Total 1507,9 5 588,6 123

8.  El total de recursos por valor de 1.507.900 doélares para 2019 serviria para
sufragar 123 puestos (1 D-1, 1 P-5, 5 P-4, 10 P-3, 2 P-2, 11 del Cuadro de Servicios
Generales (categoria principal) y 93 del Cuadro de Servicios Generales (otras
categorias) (1.072.700 dolares)) a partir de julio de 2019, de conformidad con el plan
de aplicacion, asi como recursos no relacionados con puestos (435.200 doélares) para
apoyar la aplicacion propuesta del modelo global de prestacion de servicios.

9.  Se calcula que en 2020 se necesitarian recursos por valor de 5.588.600 dolares
para apoyar la aplicacion propuesta del modelo global de prestacion de servicios.
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Centro de Servicios Globales Compartidos, Shenzhen

Recursos necesarios: 5.715.700 dolares (estimaciones para 2020)

Cuadro 6

Recursos necesarios: Centro de Servicios Globales Compartidos, Shenzhen
(En miles de dolares de los Estados Unidos)

Estimacion 2018-2019 Estimacion 2020 Puestos

Relacionados con puestos 0,0 4 667,0 173
No relacionados con puestos 0,0 1 048,7 -
Total 0,0 5715,7 173

10. En 2019 no se necesitaran recursos para el Centro de Servicios Globales
Compartidos de Shenzhen. Se calcula que en 2020 se necesitarian recursos por valor
de 5.715.700 dodlares para apoyar la aplicacion propuesta del modelo global de
prestacion de servicios.

Centro de Servicios Globales Compartidos, Montreal

Recursos necesarios: 7.700 dolares (para 2019)
4.954.100 dolares (estimaciones para 2020)

Cuadro 7

Recursos necesarios: Centro de Servicios Globales Compartidos, Montreal
(En miles de dolares de los Estados Unidos)

Estimacion 2018-2019 Estimacion 2020 Puestos

Relacionados con puestos 0,0 4 058,3 107
No relacionados con puestos 7,7 895,8 -
Total 7,7 4 954,1 107

11. En 2019 se necesitaria un total de recursos por valor de 7.700 ddlares para
apoyar el establecimiento del Centro en 2020.

12. Se calcula que en 2020 se necesitarian recursos por valor de 4.954.100 délares

para apoyar la aplicacion propuesta del modelo global de prestacion de servicios.

Cuadro 8
Puestos que se propone suprimir en 2020

Entidad Categoria Nimero de puestos
Oficina de las Naciones Unidas en Ginebra P-4 1
P-3 2

P-2 2

CP 2

ocC 39

Subtotal 46
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Entidad Categoria Numero de puestos
Oficina de las Naciones Unidas en Nairobi P-5 1
P-4 1
P-3 2
P-2 2
CPp 11
ocC 35
Subtotal 52
Oficina de las Naciones Unidas en Viena P-4 1
P-3 1
CP 1
ocC 18
Subtotal 21
Comisién Econdmica para Africa P-3 1
CP 3
oC 8
Subtotal 12
Comision Econémica para América Latina y el Caribe P-2 1
CP 2
ocC 11
Subtotal 14
Comision Economica y Social para Asia y el Pacifico P-2 1
Cp
ocC 10
Subtotal 13
Comision Econdémica y Social para Asia Occidental P-3 1
CP 1
ocC 6
Subtotal 8
Organismo de las Naciones Unidas para la Vigilancia de la
Tregua SM 1
CP 1
ocC 2
Subtotal 4
Mision de Asistencia de las Naciones Unidas en el Afganistan P-5 1
P-4 1
P-3 2
P-2 1
SM 14
SG 20
Subtotal 39
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Entidad Categoria Numero de puestos
Mision de Asistencia de las Naciones Unidas para el Iraq P-4 2
P-3 1
SM 7
SG 23
Subtotal 33
Centro Regional de Servicios de las Naciones Unidas
en Entebbe (Uganda) D-1 1
P-5 5
P-4 15
P-3 18
P-2 4
SM 56
FNCO 29
ocC 215
VNU 6
Subtotal 349
Misién de Administracion Provisional de las Naciones Unidas
en Kosovo SM 2
ocC 5
Subtotal 7
Fuerza de las Naciones Unidas para el Mantenimiento de la Paz
en Chipre ocC 1
Subtotal 1
Centro Mundial de Servicios de las Naciones Unidas SM 2
ocC 6
Subtotal 8
Fuerza de las Naciones Unidas de Observacion de la Separacion ~ OC 3
Subtotal 3
Fuerza Provisional de las Naciones Unidas en el Libano P-4 1
P-3 2
FNCO 1
oC 13
Subtotal 17
Mision de las Naciones Unidas de Apoyo a la Justicia en Haiti SM
oC 4
Subtotal 6
Total 633

Abreviaciones: CL, contratacién local; CP, categoria principal; FNCO, Funcionario Nacional del
Cuadro Orgénico; OC, otras categorias; SG, Servicios Generales; SM, Servicio Mévil;

VNU, Voluntario de las Naciones Unidas.

19-00657



Al73/706

Cuadro 9
Puestos que se propone suprimir en 2021

Entidad Categoria Numero de puestos
Departamento de Asuntos Econémicos y Sociales ocC 4
Subtotal 4

Departamento de la Asamblea General y de Gestion de Conferencias ~ CP

oC
Subtotal 9
Departamento de Estrategias, Politicas y Conformidad de la Gestion ~ P-5 2
P-3 1
CP 6
ocC 55
Subtotal 64
Departamento de Asuntos Politicos y de Consolidacion de la Paz P-4 1
oC 2
Subtotal 3
Departamento de Comunicacion Global oC 4
Subtotal 4
Departamento de Seguridad ocC 3
Subtotal 3
Oficina Ejecutiva del Secretario General ocC 1
Subtotal 1
Oficina de Coordinacion de Asuntos Humanitarios P-3 3
oC 8
Subtotal 11
Oficina de Asuntos de Desarme oC 1
Subtotal 1
Oficina de Servicios de Supervision Interna oC 1
Subtotal 1
Oficina de Asuntos Juridicos oC 1
Subtotal 1
Departamento de Apoyo Operacional oC 11
Subtotal 11
Oficina de Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones oC 1
Subtotal 1
Total 114

Abreviaciones: CP, categoria principal; OC, otras categorias.
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Cuadro 10

Previsiones anuales de reduccion de recursos para las entidades existentes
(En miles de ddlares de los Estados Unidos)

Personal temporario
general financiado

Presupuesto Otros recursos Recursos con cargo a recursos
ordinario prorrateados extrapresupuestarios extrapresupuestarios Total

Costo Costo Costo Costo Costo
Entidad Puestos anual Puestos anual Puestos anual Puestos anual Puestos anual
Oficina de las Naciones
Unidas en Ginebra 14 194738 - - 18 26942 14 1194,1 46 5836,1
Oficina de las Naciones
Unidas en Nairobi 14 1362,5 - - 35 1930,6 3 165,5 52 3458,6
Oficina de las Naciones
Unidas en Viena 9 1012,6 - - 12 1200,6 0 - 21 22133
Comision Economica para
Africa 12 576,7 - - 0 - 0 - 12 576,7
Comision Econdémica para
América Latina y el Caribe 14 950,0 - - - - - - 14 950,0
Comision Econdémica y
Social para Asia y el Pacifico 13 933,0 - - - - - - 13 933,0
Comision Econdémica y
Social para Asia Occidental 8 727,0 - - - - - - 8 727,0
Departamento de Asuntos
Econdmicos y Sociales 2 172,8 — - 2 201,3 — — 4 374,1
Departamento de la
Asamblea General y de
Gestion de Conferencias 9 814,9 - - - - - - 9 814,9
Departamento de Estrategias,
Politicas y Conformidad de la
Gestion 37 3386,5 14 14092 13 1571,8 0 - 64  6367,5
Departamento de Asuntos
Politicos y de Consolidacion
de la Paz - - — - 3 405,7 - - 3 405,7
Departamento de
Comunicacion Global 4 301,5 - - - - - - 4 301,5
Departamento de Seguridad 3 306,8 - - - - - - 3 306,8
Oficina Ejecutiva del
Secretario General 1 86,4 - - - - - - 1 86,4
Oficina de Coordinacion de
Asuntos Humanitarios - - — - 10 1405,7 1 100,7 11 1506,4
Oficina de Asuntos de
Desarme - - — - - — 1 100,7 1 100,7
Oficina de Servicios de
Supervision Interna 1 86,4 - - - - - - 1 86,4
Oficina de Asuntos Juridicos 1 86,4 — - - - - - 1 86,4
Departamento de Apoyo
Operacional 2 172,8 9 905,9 - - - - 11 1078,7
Oficina de Tecnologia de la
Informacion y las
Comunicaciones - - 1 100,7 - - - - 1 100,7
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Personal temporario
general financiado

Presupuesto Otros recursos Recursos con cargo a recursos
ordinario prorrateados extrapresupuestarios — extrapresupuestarios Total

Costo Costo Costo Costo Costo
Entidad Puestos anual Puestos anual Puestos anual Puestos anual Puestos anual
Organismo de las Naciones
Unidas para la Vigilancia de
la Tregua 4 341,0 — - - - - - 4 341,0
Mision de Asistencia de las
Naciones Unidas en el
Afganistan 39  4055,5 — - - - - — 39 4055,5
Mision de Asistencia de las
Naciones Unidas para el Iraq 33 3039,5 - - - - - - 33 30395

Centro Regional de Servicios
de Entebbe (Uganda) - - 349 255735 - - - - 349 25573,5

Misidén de Administracion
Provisional de las Naciones
Unidas en Kosovo - - 7 437,0 — — — — 7 437,0

Fuerza de las Naciones

Unidas para el

Mantenimiento de la Paz en

Chipre - - 1 61,8 - - - - 1 61,8

Centro Mundial de Servicios
de las Naciones Unidas - - 8 627,9 - - - - 8 627,9

Fuerza de las Naciones
Unidas de Observacion de la
Separacion - - 3 113,5 - - - - 3 113,5

Fuerza Provisional de las
Naciones Unidas en el
Libano - - 17 1390,1 - - - - 17 1390,1

Mision de las Naciones
Unidas de Apoyo a la Justicia
en Haiti - - 6 397,7 — — - — 6 397,7

Total 220 20 360,1 415 31017,5 93 94099 19 1561,0 747 62 348,5
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Abreviaciones: CL, contratacion local; CP, Cuadro de Servicios Generales (categoria principal); OC, Cuadro de Servicios Generales (otras categorias).

2 Plazas de personal temporario general.
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Anexo V

Plan de obtencion de beneficios

En el cuadro que figura a continuacion se establecen los indicadores clave que seran objeto de medicion y presentacion
de informes en el marco del plan de obtencion de beneficios del modelo global de prestacion de servicios. El ciclo de la
gestion de los beneficios estd concebido como un ejercicio quinquenal inicialmente (minimo horizonte temporal), en que
todos los afios se presentaran a la Asamblea General planillas de resultados actualizadas.

Frecuencia de

Niuimero Beneficio Medicion las mediciones Base de referencia Fecha de referencia“

1 Eficacia en funcion Evitacion de gastos frente al Anualmente Cero (no implica evitacion de Tercer trimestre de 2019
de los costos funcionamiento actual® gastos frente al (comienzo del afio cero)

[gastos de funcionamiento de los funcionamiento actual antes
Centros de Servicios Globales de que se implementen los
Compartidos] mas [gastos de ejecucion Centros de Servicios Globales
no recurrentes] menos [costo de la Compartidos)

prestacion de servicios administrativos

antes de la puesta en marcha de los

Centros de Servicios Globales

Compartidos]

2 Servicios Puntuacion en la encuesta de Anualmente Puntuacion en la encuesta de  Cuarto trimestre de 2019
administrativos de  satisfaccion de los clientes con la satisfaccion de los clientes (inmediatamente antes de la
alt.a calidad y calidad del trabajo anterior a la aplicaciéon dc?l' entrada en funcionamiento de
or'lentados a los modelo' g'lobal de prestacion | < ontros de servicios
clientes de servicios compartidos)

3 Puntualidad de la Porcentaje de transacciones de los Mensualmente  Datos del primer mes de Enero de 2020
prestacion de Centros de Servicios Globales prestacion de servicios de los (primer mes de funcionamiento
servicios Compartidos finalizadas en el plazo Centros de Servicios Globales . 105 Centros de Servicios

establef:lc.io en el acuerdo de prestacion Compart.ldos u otros datos de  iobales Compartidos) o la
de servicios referencia pertinentes fecha de referencia mas
temprana disponible

4 Eficiencia Promedio del volumen de transacciones Trimestralmente Datos trimestrales del afio Primer trimestre de 2019
operacional por funcionario anterior a la entrada en

. ) (1 afio antes de la entrada en
funcionamiento de los Centros g, cionamiento de los Centros

de Servicios Globales
Compartidos®

de Servicios Globales
Compartidos)
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Frecuencia de

Niuimero Beneficio Medicion las mediciones Base de referencia Fecha de referencia“
5 Estandarizacion y Numero de procesos ofrecidos mediante Anualmente Cero Primer trimestre de 2020
coherencia los procedimientos estandar del modelo (inicio del funcionamiento de
global de prestacion de servicios los Centros de Servicios

Globales Compartidos)

@ Todas las fechas indicadas estan sujetas a la aprobacién por la Asamblea General de la propuesta de calendario para el establ ecimiento de los Centros de Servicios
Globales Compartidos (actualmente previsto para el primer trimestre de 2020) y podréan ser modificadas en funcion de la puesta en marcha efectiva.

b La comparacion de los costos de los servicios administrativos se refiere inicamente a los servicios administrativos incluidos en el alcance del proyecto.

¢ Se efectuaran cuatro mediciones trimestrales del volumen de transacciones con anterioridad a la puesta en marcha de los Centros de Servicios Globales Com partidos para
que puedan compararse de manera ponderada las posibles diferencias debidas a factores estacionales de la carga de trabajo, por ejemplo, las solicitudes de subsidio de
educacion suelen multiplicarse en determinados periodos del afio natural.
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Anexo VI

Glosario

Término

Definicion

Proceso administrativo

Cliente

Gestion de las relaciones con
los clientes

Planificaciéon de los recursos
institucionales

Indicador clave del desempeiio

Acuerdo de prestacion de
servicios

Servicios compartidos

En este contexto, los procesos administrativos se definen como procesos de
principio a fin, que comienzan con la solicitud de un cliente y terminan con la
obtencion de un resultado y que a menudo incluyen subprocesos en diferentes
esferas funcionales (administracion de los recursos humanos, finanzas, etc.).

Se entiende por cliente: a) una entidad del sistema de las Naciones Unidas
(incluidas las oficinas y los departamentos) que necesita servicios
administrativos para cumplir su mandato; y b) un funcionario o representante
de una entidad autorizado para solicitar servicios administrativos para si
mismo, en su calidad de funcionario de la Organizacioén, o en nombre de la
entidad.

Conjunto de politicas, procesos e instrumentos para gestionar la interaccion
con los clientes a fin de mejorar la relacidon con ellos y aumentar su
satisfaccion. Una aplicacion informatica de gestion de las relaciones con los
clientes es un instrumento para gestionar la interaccion entre los proveedores
de servicios y sus clientes.

Sistema que proporciona un conjunto integrado de aplicaciones de tecnologia
de la informacion para prestar apoyo a actividades como la gestion financiera
y presupuestaria, la gestion de los recursos humanos, la gestion de la cadena
de suministro, los servicios centrales de apoyo y otras funciones basicas.

Valor cuantificable que se utiliza para supervisar y evaluar el éxito de una
actividad. El indicador se compara con las metas establecidas, los resultados
en el pasado y los elementos de referencia para promover mejoras y ajustes
significativos y efectivos en el desempefio de la prestacion de servicios.

Acuerdo oficial negociado en el que se definen los parametros y las
responsabilidades para la prestacion de un servicio. La finalidad de ese
acuerdo es definir el nivel minimo de la calidad esperada y acordada en los
servicios prestados a los clientes.

Servicios no supeditados a la ubicacion que son comunes para las entidades
clientes (o compartidos por ellas) y que se pueden prestar desde las
ubicaciones de los centros con independencia de la ubicacion de los clientes.
Los recursos que prestan esos servicios se organizan en los centros de
servicios compartidos, los cuales operan siguiendo procesos estandarizados y
utilizan herramientas de relacion con los clientes para gestionar la interaccidon
con los clientes a distancia.
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