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第七十二届会议 

临时议程*
 项目 143 

联合检查组 

  行政支助事务：服务中心在重新设计行政服务提供方面的 

作用 

  秘书长的说明 

  增编 

 秘书长谨向大会成员转递他本人和联合国系统行政首长协调理事会对联合

检查组题为“行政支助事务：服务中心在重新设计行政服务提供方面的作用”的

报告(见 A/72/299)的评论意见。 

  

__________________ 

 * A/72/150。 

https://undocs.org/ch/A/72/299
https://undocs.org/ch/A/72/150
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 摘要 

 联合检查组题为“行政支助事务：服务中心在重新设计行政服务提供方面的

作用”的报告(见 A/72/299)审查了联合国系统各组织在重新设计行政支助服务提

供，特别是利用集中式服务中心提供服务方面所采用的方法。 

本说明反映了联合国系统各组织对该报告所提建议的意见。这些意见是在联合国

系统行政首长协调理事会成员组织提供的投入基础上进行的汇总，各成员组织对

该报告表示欢迎并支持其中的一些结论。 

 

 

 

  

https://undocs.org/ch/A/72/299
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 一. 导言 

1. 联合检查组题为“行政支助事务：服务中心在重新设计行政服务提供方面的

作用”的报告审查了联合国系统各组织在重新设计行政支助服务提供，特别是利

用集中式服务中心提供服务方面采用的方法。 

 二. 一般性评论 

2. 联合国系统各组织欢迎联合检查组关于行政支助事务的报告。他们欢迎联检

组对联合国系统各组织通过利用共享服务和服务中心提供行政支助服务方面的

方法和做法所做的审查，赞赏其提出的详细分析和合理建议。 

3. 虽然认识到报告的价值，但一些组织认为，如能对某些领域做进一步的分析

或澄清，会更有帮助。例如，他们指出，报告在有些地方提出的意见如能列入支

持性数据会更好，比如第 31 段中的说明：“在合并服务的提供方面，联合国各组

织正朝着正确的方向前进，即考虑共享(合并)服务”。由于这是报告中的一个结论，

有人建议，可提供更详细的支持性数据加强这一结论。 

4. 各组织注意到，报告在几个地方将专注于成本考量列为各组织建立服务中心

的驱动因素，例如搬迁到低成本地点，而较少考虑提高服务质量。不过，有人指

出，也应强调第三个方面，即注重释放人才，安排其从事更具增值作用的战略性

或方案职能。 

5. 各组织注意到报告对现有服务中心的审查，一些组织指出，实行集中式服务

中心的主要是大型组织，这意味着这些组织有足够的内部规模效应来支持这一举

措。如果是这样，希望能清楚说明对自身规模不够的其他组织而言有哪些备选方

案，包括是否应与其他规模较小的组织合作以达成创建独立服务中心所需的规模，

还是加入一个更大组织的服务中心。各组织指出，如果选择后者，则需要解决一

些问题，例如协调不同的企业资源规划系统、内部控制框架(包括风险)以及需要

建立正式的服务关系。 

6. 一些组织认为，如能提供更多信息，说明从一种服务模式转换到另一种模式

所涉及的费用，将是有益的。此外，虽然各组织赞赏报告列入了企划案和成本效

益分析，在一些组织看来，这些企划案似乎主要侧重于各个地点的费用差异，而

不那么强调增效结果。 

7. 一些组织注意到，报告没有述及如何将行政服务纳入组织的控制框架，包括

对所提供的服务是否做出任何保证，如果有，是由谁向谁做出的。在一个组织向

其他组织提供服务的情况下，以及理事机构要求内部审计/监督部门就治理、风险

管理和控制框架提供意见时，尤其需要解决这些问题。 

8. 最后，一些组织指出，报告没有充分纳入最近的事态发展，例如联合国秘书

处继续推出“团结”系统。 
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 三. 对各项建议提出的具体评论 

建议 1 

 拥有全球服务中心的各组织，其行政首长应制定和提供所需的工具和系统，

以支持有效地跟踪客户服务，并支持获得业务情报，以进行业绩衡量并进一步改

进工作及与基准进行比较。 

9. 各组织支持这项建议，并指出，由于提高效率和改进服务质量是服务中心的

两项主要目标，极有必要跟踪结果，以持续监测业绩水平，从而促进不断提高提

供服务的效率和成效。 

10. 他们还指出，制定工具和基准以获得进行业绩计量所需的准确业务情报可能

是一项复杂的任务，需要特别注意在确定和采取具体工具和系统之前，进行详尽

的业务分析。这样才能确保业务构想和流程与所需的工具和系统协调一致，并最

终帮助提高提供服务的效率和成效。各组织提议，若要执行任何拟议的解决办法，

这些办法都需具备一些特点，包括维持费用不应过高、不给业务单位增加额外工

作、灵活易调整以适应不断变化的需求、由共享服务中心本身的需求来驱动并由

这些中心拥有。 

建议 2 

 拥有全球服务中心的各组织，其行政首长应根据客观标准制定效率基准，并

确保为实现这些基准逐步调整实绩指标。 

11. 各组织支持这项建议。他们指出，基准和业绩指标非常重要，可确保已建服

务中心的预期效益是现实的并得到实现。因此，根据这一建议，还需要考虑采取

措施，帮助改善业务成效，因为效率基准本身并不涉及成效问题，而提高成效被

认为是这项建议旨在产生的效果之一。还可以指出，要想对客户服务水平进行真

正有意义的跟踪，必须事先由业务所有人或与业务所有人密切协作制定基准。 

建议 3 

 行政首长应在一年内，指定谁来负责推动持续改进和改变流程，并确保服务

中心的治理和管理安排阐明服务中心管理人员的相关作用。 

12. 各组织支持这项建议。他们指出，必须首先建立明确的治理和管理安排，避

免客户与服务提供者之间在报告或授权方面出现不确定性和混乱。 

建议 4 

 立法机构在支持其技术咨询机构的监督和监测职能时，应请其在审议从下一

个预算周期开始的相关组织拟议预算时，审查行政事务改革的成果，包括实现的

效益。 

13. 各组织支持这项建议，同意在审议任何组织拟议预算时，必须对服务中心的

成果进行明确、透明和严格的审查。 
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建议 5 

 大会应在国际公务员制度委员会目前对所有类别工作人员进行审查之后，如

有可能在大会第七十二届会议上采取行动，解决各组织需要征聘当地专业人员履

行不限于本国内容的职能的问题。 

14. 各组织支持这项建议。 

 


