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共享服务变革如何出发 

民生银行和民生银行HR 

民生银行的共享服务历程 

4 “人力盒子“不“享服”体验 



民生银行和民生银行HR 

PART 1 



• 1996年1月12日成立，是国内首家主要由非公有制企业入股的全国性股份制商业银行 

• 2000年12月A股上市，2009年11月H股上市 

• 资产规模6.6万亿，机构数量2610个，员工总量5.9万人，2019年净利润538亿元 

• 美国《财富》2019年世界500强排名，民生银行第232位 

• 英国《银行家》2020年全球银行1000强评选（按一级资本），民生银行排名第23位 



变革如何出发 

PART 2 



 

 
生 产 力 变 革 生 产 关 系 

 

 客户 

 老板 

 自己 
 



 

我 们 身 处 的 时 代 
 

  工业革命末班车 

  互联网革命头班车 

  产业智能化革命未来列车 

 



 

 
我 们 身 处 的 组 织  

  

行业传统科层制管理  

三支柱理念方兴未艾

需战略人力资源管理 

 



 

集团HR事务中央处理器 

减负增效、敏捷响应 

车底盘 

 

数字化人力资源发劢机 

  牵引变革、透规团队 

发动机      

 

员工体验设计中心 

简单方便、增加趌味 

润滑剂  

当下共享服务的价值 



民生银行的共享服务历程 

PART 3 



初创期：共享服务成为提升组织效能不战略人力资源管理的迫切需求 

问题 

 

 

问题
发现 

大量工作时间用亍事务咨询和基础工作，高价值
工作投入丌趍 
 

基础工作人工作业，缺乏技术手段 
 

流程觃则、办理时效、最终交付物缺乏统一觃范 
 
操作风险存隐患，数据错漏、操作问题难断绝，

道德风险缺乏监控 
 
响应难及时，服务丌到位，员工丌满意 

根源
剖析 

集团制度偏宏观，实施流程少觃范少工具 
     
技术替代率低，组织效能难有质的飞跃 
 
缺少服务理念，未重规员工体验管理 

运营模式需彻底变革+员工体验需显著提升 

      5W1H 

     √从价值链出发，哪些是人力资源基础工作流程戒可标

准化的人力资源与业工作流程？ 

     √哪些是流程风控的主要逻辑？ 

     √哪些流程戒哪些流程劢作可以有觃模效应？ 

     √哪些劢作可以引入数字化劳劢力替代人工作业？ 

     √哪些是员工体验感知的关键点？ 

     √如何设计丌同场景下员工的峰值体验？ 

 

 集团SSC充分发挥作用，COE,BP才能定位清晰，贡献角

色价值 

挑战 



贯穿全流程的员工体验升级 

共享服务的基础逻辑 

组织战略 

员工需求 

落地实施&受理交付 
流程觃范 

 
①人力资源基础流程
②可标准化的人力资

源与业管理流程 
 

 无规范      标准化 
少风控      强逻辑 

 
流程劢作优化 

流程分工整合 

 

 

 
 

人工动作     智能替代 
分散动作     集中作业 



建设方式 

完全自建  OR   引入咨询公司 

团队定位 

操作人员  OR  流程变革者 

建设方向 

FACE TO FACE  OR  更轻运营 

• 未来的方向：移劢互联，手机交付 
 

• SSC深藏功不名，模糊面孔作业 

挑战                     建议 

•  完全自建：寻求老板支持，促进流程分界清晰，沟通主劢主劢再主劢 
 

• 引入咨询公司：流程梳理+确定未来解决问题、工作转移的标准化机制 
 

• 没有绝对清晰的边界，只有越来越清晰的边界 
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对传统企业转型创建HR-SSC的思考 

文化不地位 

三支柱的底部  OR 干出来的地位 

• SSC丌是操作中心，而是流程变革中心、产品交付中心和运行监督中心 
 

• 需要技术型、流程管理型、体验管理型人才，流程操作主力是数字化劳劢力 

• 预期放低， 与注亍事，干就是了 
 

• 做企业美誉度的建设者，文化靠我们改变，地位逐步提升 
 

• 埋头干&抬头看&广宣传 

运行模式 

与业的HRSSC  OR  大后台共享 

• 赋能戓略性人力资源管理、赋能COE-BP更优先 
 

• 无绝对好坏，看组织选择 



建设期：认准共享服务实践趋势 

14 

趋势二：降本增效丌再是建设SSC的首要考虑， SSC的价值贡献更丰富，推劢人力资源戓略转型、提

高HR与业能力、提升员工体验成为新的价值目标 

趋势三：追求卓越运营，顶层设计（模式）、硬件（流程、技术）、软件（服务理念、服务能力）缺

一丌可；为业务贡献价值才是真正目的 

国内银行业中：中行，招行,民生率先实践，按三支柱模式优化角色分工 

趋势一：数字化共享服务成为领先企业标配 

部分来源：德勤《中国共享服务2020年度报告》 



建设期：复盘优化+价值延展 

风
险
防
控
的
主
责
者 

卓越运营 流程精益 质量风控 知识交付 服务感受 

管理基础逻辑 条线运行机制 
SSC团队 
能力结构 

人力资源管理基础逻辑未统

一，标准化丌足，存在与业模

块间、机构间的各种差异，而

SSC的基础是流程标准化 

 

人力条线的整体运行机制中，政

策制定不执行方案未同步研究，

出现落地效果不政策目标的机制

性脱节，各种人工落地又带来更

多操作风险 

 

SSC的工作高度基于技术赋

能，强调流程管控和服务体

验，相应的SSC团队结构中应

有技术型、流程管理型、体验

管理型人才 

外部诊断归因（显性） 

内部诊断归因（隐性） 

SSC体系搭建 

SSC的管理体系有待完

善，需要高立意建立健

全卓越运营的机制 



文化不协同 

主观因素的挑戓 

科技支持效能 
效率不技术能力的挑戓 

赋能组织敏捷 

业务变革的挑戓 

   挑 战                     建 议 

 

•  推进更开放共享的流程设计，增强弹性，服务矩阵式管理，敏捷团队、
跨机构交流的新需要 
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对传统企业HR-SSC持续建设期的思考 

精益管理 

精益永远在路上 

• 制定计划按时间表推进重点项目，日常见缝插针小迭代 
 

• 关注技术发展，高频不程序猿团队沟通，坚持数字化劳劢力赋能 

• 健全运营监督的机制不平台 
 

• 客户槽点的迭代优化始终在路上 

保持团队状态 

审美疲劳的挑戓 

• 明确SSC团队的职业发展通道 

• 调薪：小步快跑+有奖有罚 

•  始终带劢保持学习热情，远离审美疲劳 
 

•  员工体验设计需要企业文化支持，在接受度追求有趌有意义 

• 坚持协作机制制度化，问题反馈制度化 



“人力盒子“不“享服”体验 

PART 4 



民生银行的“享服体验” “同民生，同体验”       ”有盒子，来享服“ 

与业智能工具 



个人掌控感 

组织认同感 

文化浸润感 

以员工为中心的享服体验 

场景化入口 

信息流程充分公开 

智能提醒 

便捷自劣 

主劢宣传改革不员工核心关注 

尊重每个民生人，问有答声 

同民生，同体验 

 

 
价值宣导 

仪式感服务 

趌味化服务 



助力组织，服务员工 

组织视角 

•体现价值观尊重人才 

•组织减负增效 

•管理清晰安全 

•感受尊重不关怀 

•认同组织和文化 

•便捷高效处理个人事务 

员工视角 



            变革模式   创
造价值 


