NACIONES A

UNIDAS

Asamblea General

BN
\ =2

Distr.
= GENERAL

A/50/1005
19 de julio de 1996
ESPANOL
ORIGINAL: INGLES

Quincuagésimo periodo de sesiones
Tema 149 del programa

INFORME DEL SECRETARIO GENERAL SOBRE LAS ACTIVIDADES DE LA
OFICINA DE SERVICIOS DE SUPERVISION INTERNA

Nota del Secretario General

1. De conformidad con la resolucion 48/218 B de la Asamblea General, de 29 de
julio de 1994, el Secretario General tiene el honor de transmitir, para su

examen por la Asamblea General, el informe adjunto, que le ha hecho llegar el
Secretario General de Servicios de Supervision Interna, sobre la auditoria de

gestion del correo electronico en la Secretaria de las Naciones Unidas.

2. El Secretario General también opina que debe prestarse atencion a la

gestion del correo electrénico, con miras a acrecentar al maximo su contribucién

al aumento de la eficacia y al logro de economias en la Organizaciéon. A su
juicio, las recomendaciones del informe deben tratar de aplicarse en el contexto
global del proceso de reforma y mejoras administrativas ya en curso. Los

estudios presupuestarios y de eficacia que se llevan a cabo en la actualidad
constituyen un marco apropiado para estudiar mas a fondo las recomendaciones del
informe y, dentro de los limites financieros existentes, procurar aplicarlas.
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Informe de la Oficina de Servicios de Supervisidn Interna

sobre la auditoria de gestiéon del correo electrénico en
la Secretaria de las Naciones Unidas

I. INTRODUCCION

1. Desde su implantacion, en 1993, el correo electrénico se ha venido
utilizando para mejorar las comunicaciones horizontales y verticales en todo el
sistema de las Naciones Unidas. Gracias al aumento de su utilizacién y su
aceptacion, en la actualidad es una forma indispensable de comunicacion para la
Administracion y el personal de la Secretaria, las comisiones regionales y todas
las misiones importantes de mantenimiento de la paz. Conjuntamente con la
"supercarretera” de la Internet, el correo electronico trasciende el sistema de

las Naciones Unidas, pues llega a las misiones de los gobiernos, a los
organismos externo s y a millones de sociedades y de subscriptores individuales
de todo el mundo. Esta fuerte dependencia de los servicios de correo
electrénico da una importancia critica a la disponibilidad y confiabilidad del
sistema, asi como a que sea posible utilizarlo sin demoras.

2. La Seccion de Infraestructura y Apoyo de Aplicaciones de la Division de
Servicios Electronicos se ha ocupado de esos tres objetivos pero, como es
natural, su opinion esta limitada al rendimiento tecnolégico. Hay otros

objetivos que se pueden lograr utilizando el sistema que no se inscriben en la
esfera de control de esa secciéon. Sin embargo, la Oficina de Servicios de
Supervision Interna, que tiene una visibn mas amplia del correo electrénico, lo
considera una plataforma que permitiria aplicar los conocimientos y técnicas
propios de la nueva mentalidad de gestion de las Naciones Unidas. Habida cuenta
de que se esta procurando mejorar considerablemente la capacidad de gestion,
corresponde considerar la posibilidad de que esta tecnologia se utilice para
complementar, en todos los casos en que sea posible, las tareas que tienen por
objeto modificar los resultados de la gestion. Ademds, se trata de una
oportunidad que la Organizacién debe aprovechar para hacer economias, aumentar
su eficacia y alcanzar sus objetivos.

3. Uno de los objetivos de la Organizacion, a saber, mejorar y crear la
capacidad de gestion, abarca las comunicaciones. La Administracion podria
definir objetivos concretos en la esfera de las comunicaciones de gestion que
pudieran tratar de alcanzarse mediante técnicas y practicas de correo
electrénico. Este medio podria utilizarse para llevar un registro de la
correspondencia sobre un tema, documentar la cadena de responsabilidad
establecida o mantener informado al personal en materia de planes, objetivos y
logros. Las opciones son numerosas, y si bien el correo electronico constituye
s6lo una parte de la solucion, podria utilizarse para crear o reforzar los
conocimientos que requiere la aplicacion de la nueva mentalidad de gestion.

4, La Organizacion ha hecho cuantiosas inversiones en equipos y programas de
computadoras, pero no se han definido objetivos para hacer economias mediante el
correo electrénico ni se han establecido responsabilidades globales para

alcanzar ese objetivo. No existe el objetivo de que el correo electrénico
reemplace los servicios méas caros de comunicacion entre oficinas, como valija
diploméatica, cablegramas, etc. respecto de documentos tales como las

resoluciones del Consejo de Seguridad. Tampoco ha habido esfuerzos
centralizados para reducir los gastos usando menos papel. Parte de todo esto se
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debe a la evolucién que sufre el proyecto tras iniciarse su preparacion, etapa
en que se formula su justificacibn y se asignan las responsabilidades respecto
del logro de sus objetivos.

5. La Seccion de Infraestructura y Apoyo de Aplicaciones habia tomado medidas,
antes de la auditoria, para aumentar la confiabilidad del sistema de correo
electrénico, pero sigue habiendo una serie de esferas en que deberian haberse
previsto mejoras importantes y de largo plazo. Deben formularse directrices

para la gestion del proyecto, aplicarse procedimientos relativos a su

infraestructura y administrarse la mision con mayor eficacia.

6. La auditoria del correo electronico se centré en las practicas de gestion

de su desarrollo y aplicacién. Los cambios de procedimiento que se sugieren y
las recomendaciones que se formulan son aplicables no so6lo al correo electronico
sino a la mayor parte de los proyectos y sistemas de prestacion de servicios.
Se espera que la aplicacion de las recomendaciones trascienda el sistema de
correo electrénico.

7. Los criterios de referencia para hacer las evaluaciones de la auditoria
fueron las practicas comerciales y de gestién utilizadas con éxito en la
industria de sistemas electrénicos. Los objetivos de la misién que se analizan
se derivan ya sea de objetivos de las Naciones Unidas o de metas industriales
corrientes.

8. Las conclusiones y recomendaciones de la auditoria se analizaron con la
Oficina de Servicios de Conferencias y de Apoyo y, una vez formuladas, se
hicieron llegar a ésta; en la mayor parte de los casos, la Administracién ya ha
tomado o prevé tomar medidas correctivas para superar las deficiencias. En el
presente informe se resumen las principales conclusiones y recomendaciones
formuladas y la respuesta recibida a ese respecto.

ll. COMENTARIOS DE LA AUDITORIA Y REACCIONES DEL CLIENTE

A. Recomendaciones relativas a una declaracion de misién

9. Como norma, en las declaraciones de misién figuran los distintos objetivos

del proyecto basados en metas de gestion del mas alto nivel. Ademas, en ellas
se define el alcance del proyecto y se centran las actividades en los beneficios
gue se prevé obtener. Para promover el logro de las metas, la Administracion se
cerciora de que al establecerse la misién, se determina cémo se medira el éxito
del proyecto y de que se asignen las responsabilidades del logro de una buena
ejecucién. Se tomd nota de que faltaba una declaracion de mision general en que
se indicara que hacia falta mejorar los procedimientos de gestién, asi como las
actividades de planificacién y direccién.

10. Los objetivos, fijados de manera oficiosa, eran de indole técnica y se
centraban en el establecimiento de un servicio de correo electronico eficaz y
confiable en toda la Organizacion. Si bien esto no merecia criticas desde un
punto de vista técnico, no respondia a los requisitos de una aplicacion global
orientada a los usuarios y apenas si aprovechaba las posibilidades del correo
electrénico para introducir cambios en el quehacer y el medio ambiente de la
Organizacion.
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B. Gestiobn del proyecto: estructura para el desarrollo
de la misidn

11. A juicio de la Oficina de Servicios de Supervisién Interna, con el que
coincidié la Oficina de Servicios de Conferencias y de Apoyo, al adoptarse un
enfoque mas sistematico para gestionar el proyecto se contaria con la estructura
necesaria para llevar adelante la misién y aplicar las normas correspondientes,

a la vez que se impondria un control de gestibn en las actividades del proyecto.

12. La formulacion de politicas generales es otra de las formas de direccion de
gestion necesarias para que la tecnologia se utilice dentro del marco de gestion
correspondient e y a los fines de alcanzar las metas fijadas. En la actualidad
hay acuerdo en ampliar la politica que rige la aplicaciéon del correo

electronico, lo cual constituye una orientacion para las actividades y

operaciones de gestion.

C. Recomendaciones relativas a los objetivos generales de la

mision y las medidas de evaluacién

13. Como no se habia formulado una declaracion de mision, la Oficina de
Servicios de Supervision Interna, en ejercicio de sus funciones de consulta,
sugirid objetivos para la misién considerados beneficiosos para la Organizacion.
Se opind que el sistema de correo electrénico, ademas de brindar servicios a
toda la Secretaria y de ser perfectamente confiable, debia dar garantias de
confidencialidad y de transmisiones sin demora. Ademas, debia promoverse la
utilizacion del sistema y conformar éste de manera de obtener economias para la
Organizacion, como reducciones del uso de la valija diplomatica y del servicio

de correo interno. También debian fijarse y lograrse objetivos en la esfera de
las comunicaciones de gestion.

14. Esperamos que la Administracion vele por que se supervisen los objetivos,
se establezcan criterios de medicién, se apliguen los estandares
correspondientes y se informe peridodicamente al Director correspondiente de los
resultados obtenidos.

15. La supervisiéon de los objetivos de la mision y el cumplimiento de la

politica general exigen el establecimiento de criterios de medicion. La

capacidad de supervisar el logro de los objetivos debe proceder del propio
sistema automatizado o crearse en torno a él a fin de que sea posible mejorar la
eficacia de la gestion evaluando periédicamente el logro de los objetivos.

D. Una gestion de la misiébn centrada en las actividades
del proyecto

16. El uso de la gestiébn de proyectos promueve también la seleccion de
programas de informatica (software) de gran capacidad de medicién y la
conformacion de un enfoque de medicién total de los objetivos alcanzados. Las
directrices de seleccién, que forman parte del proceso de gestibn de proyectos,
brindan orientacion a la gestién al formalizar las actividades de seleccion vy

reforzar la seguridad de la Administracién de que se estan midiendo los

objetivos de la misién. Se ha convenido en que en el curso de 1996 se comience
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a utilizar una nueva versién de los programas de informéatica con una mayor
capacidad de medicion.

E. Recomendaciones relativas a una supervisién proactiva de la
gestion de los obijetivos

Confiabilidad

17. Tenemos presente que los nuevos programas de informética propuestos por la
Division de Servicios Electrénicos permitirdn supervisar la confiabilidad del

sistema; el afio pasado el sistema no fue del todo confiable, lo que dio una mala
impresion de las operaciones de la Division. Esta reduccién de confiabilidad

hace pensar que debe aplicarse a los objetivos de gestibn un enfoque mas
proactivo que permita prever riesgos, adoptar medidas rectificativas y

planificar y poner en practica actividades de supervision.

18. El despliegue de esfuerzos para mejorar la confiabilidad ha sido evidente
en el Servicio de Innovaciones Tecnoldgicas y en la Seccion de Infraestructura y
Apoyo de Aplicaciones, pero aun pueden hacerse otras mejoras. Como hay una
serie de elementos que pueden afectar al objetivo de confiabilidad, como el
almacenamiento en otros lugares de la informacion de reserva, sugerimos que,
respecto de cada objetivo, se determinen los riesgos y se evallen diversas
técnicas para superar cada uno de ellos. Sugerimos que se informara
periédicamente al Director de la Divisibn de Servicios Electronico Sy aun
comité directivo de tecnologia respecto de la confiabilidad del sistema y del
estado de las técnicas de control, a fin de promover el logro de los objetivos
por conducto de una mejor supervisiéon de la gestion.

Seguridad

19. Habida cuenta de que se trata de un sistema de comunicaciones del que la
Administracién se sirve para tratar temas delicados, la seguridad también debe
considerarse un objetivo. Se observaron deficiencias en materia de seguridad y
se expresO preocupacion de que pudiera burlarse el control de contrasefias y se
interceptaran o alteraran los mensajes. Se indicé también que con un medio
ambiente de gestion de proyectos se garantizaria el mantenimiento de las normas
de seguridad. La Oficina de Servicios de Conferencias y de Apoyo esta de
acuerdo con esta recomendacion y ha indicado que reexaminard la seguridad del
sistema cc:mail y se atendra en la mayor medida de lo posible a las normas de
seguridad establecidas por el Jefe de Seguridad de la Divisiébn de Servicios
Electrénicos.

Transmisiones sin demoras

20. Tras reconocer que la transmision sin demora de los mensajes es una ventaje
importante del correo electronico, la Seccién de Infraestructura y Apoyo de
Aplicaciones ha establecido normas de transmision para las transmisiones locales

y para las oficinas fuera de la Sede. Sin embargo, la supervisién de la mayor o
menor demora de las transmisiones es muy dificil de llevar a cabo en el sistema
objeto de la auditoria debido a que el sistema no prevé un registro cronoldgico

de las transmisiones y no hay una manera facil de cerciorarse de que se esté
logrando coherentemente el objetivo de evitar las demoras.
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F. Recomendaciones relativas a la cuestion de los
objetivos por la misidn

21. Una vez que se fijen los objetivos de la misién, debe coordinarse la
responsabilidad de lograrlos de todas las personas en quienes recaiga una
responsabilidad individual a ese respecto. Deben darse las facultades adecuadas
a la persona que habra de encargarse de la gestion de los objetivos de la
mision. Esto es particularmente importante respecto de los objetivos que
trasciendan las lineas funcionales.

22. En la actualidad, el Servicio de Innovaciones Tecnolégicas de la Division
de Servicios Electronicos esta encargado del cumplimiento de los objetivos de
confiabilidad y transmisiones sin demoras por el hecho de que éstos son de
indole estrictamente técnica. No se ha asignado ningln otro objetivo a su
esfera de responsabilidad.

23. No obstante, si se considera que los objetivos del proyecto comprenden la
obtencién de economias, no seria apropiado asignar esa responsabilidad a la
Secciéon de Infraestructura y Aplicaciones, ya que no todas las economias podrian
obtenerse por su conducto. Esa seccion no tiene ninguna autoridad respecto de
las economias que habran de obtenerse, por ejemplo, en la Seccion de Correo ni
en otras esferas de la Division de Servicios Electrénicos, como la Seccion de
Tecnologia y Planificaciéon de Redes, que podria considerarse tiene cierta
responsabilidad en la obtencion de economias en comunicaciones.

24. Si dentro de los objetivos de la misiébn se cuenta aumentar la productividad
y la utilizacién del sistema, parte de la responsabilidad pertinente recae en la
Division de Servicios Electrénicos en lo que a servicios confiables y sin

demoras se refiere, y parte al Servicio de Capacitacion, que puede promover el
logro de los objetivos por conducto de las actividades que desarrolla.

25. La Oficina de Servicios de Supervision Interna teme que los objetivos

puedan no lograrse debido a que la responsabilidad esta descentralizada y

repartida en muchas esferas funcionales. Cuando los objetivos trascienden las
esferas funcionales, deben fijarse las responsabilidades del caso para

lograrlos. Ademas, se teme que no se obtengan economias y que los beneficios se
alcancen sélo parcialmente si se aplica la tecnologia como un fin en si mismo,

en lugar de aumentar la coordinacion y centrar mas la atencion en los obijetivos.

26. La Oficina de Servicios de Supervision Interna continuard estudiando, a
niveles mas altos de la Organizacién, la asignacion de una responsabilidad
general respecto del correo electrénico y la gestion de los objetivos.
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Ill. OBSERVACIONES FINALES
27. Cabe felicitar a la Oficina de Servicios de Conferencias y de Apoy oy ala

Division de Servicios Electrénicos por haber respondido rapidamente al informe

de auditoria y por el nivel de cooperacion que extendieron a la Oficina de
Servicios de Supervision Interna durante toda su labor. La mayoria de las
recomendaciones formuladas por la Oficina se aceptaron y se comenzaron a aplicar
sin demora.

28. La Oficina seguira supervisando los progresos que se logren en el curso del
afio, pues considera que los principios y procedimientos convenidos en el
presente informe son elementos clave para que continle implantandose con éxito
el correo electrénico y constituirdn la base de muchas otras actividades de la
Divisiobn de Servicios Electrénicos.



