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时长 活动

2分钟 自我介绍

3 分钟 玛氏介绍

10 分钟 反思变革之旅

10 分钟 新的团队,如何推动卓越服务支持

5 分钟 定义未来必赢重点（Must Win Focus）

15 分钟 问题与回答

日程



玛氏介绍



“公司的目标是
通过为所有利益相关方创造

互惠利益的方式
制造和分销食品。”

– Forrest E. Mars, Sr. 
1947

拥有独特基因的食品行业领导者



在玛氏，我们不断取得成长与进步

创造优质
产品

回馈社区

全球净销售额

330亿
美元(2016)

口香糖、巧克力、
宠物护理，均为中

国市场领导者

全球77,000名同事
实现翻倍增长

在中国有
11,000名同事

在华拥有47
个分支办公室及

7�家工厂

全球旗下价值
十亿

的品牌共有9个



我们在每天的运营中践行玛氏五
大原则——质量、责任、互惠、效
率、自主，为人类、宠物和地球

创造真正的互惠利益

玛氏五大原则

Quality
质量

Responsibility
责任

Mutuality
互惠

Efficiency
效率

Freedom
自主
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玛氏中国人事背景介绍

3000+

3000+

3000+

1200+

3总部

7工厂

43% 北京、上海、广州

57% 其他城市



MyP&O Portal : MyP&O.mars MyP&O Hotline : 400-817-2333

变革之旅
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2015年8月15日
Pearl 项目启动

我们是创建者，是先锋
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3 大障碍

当地人事情况高度复
杂性

800+�人事相关文件
67%存在较大差异

1

2

3

有限人力资源 VS
巨大的工作量

26%�离职率
需要减除30%的职位

经理管理水平层次不齐

40%的上级经理没有接受
过人事管理流程的培训



一个难忘而富有成果的旅程

项目启动

流程设计

组织发展设计

服务预演测试

正式上线

八月

九月

十月

二月-四月

四月 21日

二月

MyP&O 团队建立
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项目启动

流程设计

组织发展设计

服务预演测试

正式上线

业务管理者
的支持

ROI分析
回报

专门指导委
员会

专业的变革管
理工作组

MyP&O 团
队创建
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项目启动

流程设计

全球流程

当地流程

• 倾听当地的声音

• 参考当地实践

• 因地转变计划

• 领导流程标准化建设

• 建立指导原则和管理机

制

组织发展设计

服务预演测试

正式上线

MyP&O 团
队创建
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组织发展设计 岗位职责明确 (业务合作伙

伴,�直线经理,�MyP&O,�人

力资源专家中心)�避免灰色

区域

岗位匹配方法非常有效

,�建立指导原则

项目启动

流程设计

服务预演测试

正式上线

MyP&O 团
队建立
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组织发展设计

流程设计

服务预演测试

正式上线

MyP&O 团
队建立

项目启动

MyP&O�能力框架设定

加速招募热线团队
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服务预演测试 测试脚本中添加更多信息
使其更接近真实情况

邀请业务合作伙伴和直线经
理去参加整个进程，而不仅
仅是其中一部分

组织发展设计

流程设计

正式上线

MyP&O 团
队创建

项目启动
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正式上线
培训业务合作伙
伴和直线经理

清晰定义
产品手册 积极接触直线经

理
组织发展设计

流程设计

服务预演测试

MyP&O 团
队创建

项目启动



MyP&O Portal : MyP&O.mars MyP&O Hotline : 400-817-2333

新的团队,如何推动卓越服务支持



卓越服务是什么？

客户体验

服务效率能力团队

能力建设
创建卓越服务文化

运营 & 流程 & 成本 效率

Creating Moments 
that Matter



建立一个强大的团队，提供优质的服务

发展服务能力
• 服务能力模型
• MyP&O 职位简介
• MyP&O 职业蓝图
• 嵌入个人发展计划、招聘和晋升流程
• 访问市场来提高商业思维
• 参加外部SSC 研讨会来理解趋势

• Service Excellent Award
• Recognition wall
• Story telling in Friday Sharing, town hall



建立一个强大的团队，提供优质的服务

Develop Service Capability培养推动卓越服务文化
• 卓越服务奖项
• MyP&O认可墙
• 星期五分享会——故事分享



提供高效和优质的服务

Develop Service Capability追踪 & 提高 & 标准化
• 清晰地定义各职能的关键绩效指标
• 每周追踪超过SLA案件
• 运营操作台的设计和交付
• 70% 流程整合完毕
• 流程指导机制 & 流程管理机制

Develop Service Capability一个玛氏来提高成本效率
• 招聘微信, 内部推荐率提高
• 线上直播校园宣讲会, 减少了55% 的成本
• 供应商整合, 节约338万



创建对客户来说重要的时刻

对直线经理的知识培训
• 主动地联系超过1200个直线经理
• 直线经理能力发展日
• MyP&O 微信知识分享
• 产品手册
• 门户网站 1.1

团结业务领导和人事业务伙伴
• 为人事业务合作伙伴开展岗位职责研讨会
• 重要服务质量指标分享
• MyP&O one page新闻稿分享
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让人欢欣鼓舞的结果证明

我们做对了！



所有

同事上级

经理

业务

伙伴

业务

单元

19
服务

13
服务

06
服务

09
服务

• 最佳职场
• 校园招聘
• 政府审计

……

• 政策咨询你
• 收入证明
• 入职手续
……

• 人员数据指标
• 离职面谈报告
• 批量数据更新

……

• 人才招聘
• 同事关系咨询
• 人员调动
……

创新地推出了“产品手册“



2/3同事使用了我们的服务

68%

拨打4电话 / 同事 MyP&O is ‘My’ P&O

49% 51%同事
上级经理

99%
Completion rate96%

Service Level Agreement

(65% in 2016 P5) 9.6
Satisfaction Score

out of 10

同事使用并满意我们的服务



追求效率，厉行节约

首次问题解决率

61%
85%

P3P5

[CA
TEG
OR
Y …

[CA
TEG
OR
Y …

[CA
TEG
OR
Y …

猎头公司使用率

60%

订单平均处理时间

1.7 d
4.3 d

P3P5

3.38m/yr
通过社保供应商整合

每年节约 55%
和2015年校园招聘比

降低了55%费用



来自同事们的认可！

得到大家的满意表扬 ！

总是快
速应答，
积极解决

问题

快速且高质量
的解决问题，对
于新的模式的推

广很有信心

真正诠释了
什么叫
‘互惠’

在系统提交需
求很简单，
总是以客户
为出发点

态度很好，问
题得到很快跟
进，感觉和人事
部门更加亲近

了



精益 & 能干的团队

9.6%

16%

MyP&O SSC 
Industry

Turnover

5.5

6

Go 
live

P4,Y17

Span of Control Productivity

58%

Go 
live

P4,Y17

Service Capability Model
Position Profile
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携手，共同绘制未来蓝图



定义 3 个“加速器“来发展MyP&O

Global�MAS�Focus

?



携手，系统地探索未来

1 2 3

4 5 6

研究内部及外部环境 产生见解 头脑风暴

将想法归类 起草 3 年发展路径 确认2017重点

保持 改善

移动 增加

见解 挑战

MyP&O

业务
产业

2017/2018/未来

所有/某个团队/自己
的团队

2017
2018

未来

所
有

某个
团队

团队

流程

人

技术
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人

进程 技术

技术
• Mr.�Stamp�机器
• TA�移动端-微信
• 数据加载工具
• Webchat效率研究

端与端之间流程的标准化
• 流程指引机制/流程管理机制
• 入职流程
• 分离流程

内部 MyP&O 团队
(关键词：能力和专业知识)
• MyP&O�能力框架
• 发展商业只会
• 构建 HPC�团队

外部顾客
• MyP&O�产品手册/�承

诺沟通
• 支持 MWC
• HOUSE�服务接收

2017 MyP&O 必赢关注

(本地主张来提高用户体验)(打破独立职能来创造用户间友好
的端与端之间的)



我们与团队和顾客建立联系

给MyP&O 中级经理 给直线经理

给人事业务伙伴给MyP&O 所有同事

年会

交流工作坊

定期回顾会议

年底问候
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视频分享



MyP&O 品牌
这就是MyP&O!



谢谢


