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员工关系体系与危机管理 
 

                           - 疫情防控实践 
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壳牌员工/行业关系总监 王奂  

2020. 09.09, 上海 



我们作为专业而被信任的中国员工与行业关系团队，通过打造并维护一个有益的，协同合作，相互尊重的企业

工作环境，从而支持壳牌中国的业务取得成功。 

愿景 – 员工关系与行业关系团队 
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壳牌（中国）疫情应对分享 
 

王奂 

壳牌中国人力资源 
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议题 

1 

2 

3 

疫情及应对概述 

危机应对管理细则 

危机应对管理总结 
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AGENDA 

1 

2 

3 

疫情及应对概述 
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AGENDA 

1 

2 

3 

疫情及应对概述 

危机应对管理 



战略布局 

 关于差旅建议的决定和工作安排的调整： 

- 差旅的决定下沉到某个特定业务的群体，及根据差旅的个体和性质来决定（本地/派遣外籍/私人还是商务旅行）； 

- 工作安排为远程线上工作方式或是现场轮班制等 

 管理层做出积极有效的决定以便于跟踪员工健康情况并且给予预防；提供各项支持措施：最初是身体健康情况，之后深

入到员工心理压力情况和情绪需求管理； 

 IT、行政部门及额外的医疗支持：突如其来的繁重的工作量给这些部门的工作带来很大的挑战，因此引入了第三方临时

辅助性的支持工作协助完成疫情期间的各项任务； 

 根据潜在的个人防护装备的需求进行采购，以及采取集中控制和按优先级排序发放机制：口罩问题在中国境外面临不同

的挑战，但人们无法预测各国政府是否会效仿中国集中管控的做法，或者由于他们疫情的发展导致的个人防护必需装备

短缺，所以预测到未来防护用品的短缺，要尽早采取行动（后来证实这些做法都是有预见性、正确的）； 

 不断地向业务代表–重复，重复再重复“要考虑到更糟糕的情形”。在情况变得更糟之前，许多人并没有认真对待情景

设计方案团队的工作，所以我们不断地向前推进和督促他们去认真思考未来的挑战，设定最坏的情景下如何保障业务的

持续进行； 

 内部沟通的策略和关键信息：鉴于员工心理压力，我们坚持通过日报的形式和员工每天进行沟通，并通过问答的环节和

员工保持良好的沟通交流。 

 7 



8 

每日例会 (基于壳牌危机管理的会议日程建议) 

中国区ERT（emergency response team）主持日常电话会议来讨论中国区应急响应预案和一系列的行动 

 向所有员工发布日更健康警报，包括在新型肺炎期间政策更新，商务差旅禁行令，线上办公须知。最近因疫情有所好转已

改为健康周报； 

 每个业务/职能派业务代表（CCT or -1）参加会议并及时更新业务持续发展计划； 

 行政部部门和采购部利用全球关系网寻找应急物资资源并首先供应给前线员工； 

 组织员工调查确认壳牌员工以及三方员工行踪（在国内外情况）以及健康状况（感冒，亲密接触史，近期所在地）直线经

理需要频繁监测有发热情况的员工以及为三方员工及时提供医疗咨询服务； 

 启动了由HR部门领导的健康小组，业务部门，行政部门以及公关部联合协作明确员工的关心的问题，比如收集员工疑问和

疑虑并通过常见问题解答，员工沟通信发出。心理咨询热线和医疗咨询服务在特定时期向壳牌员工以及直系亲属开放提供

咨询服务； 

 技术部门为大量的线上办公优化基础设施和用户体验； 

 HR与全球驻外人员团队及时沟通提供常见问题解答，减轻外籍员工对于医疗资源，隔离需求，差旅限制等疑虑； 

 向全球总部关键利益相关人员定期汇报。 



内部事件报告程序 
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员工状态监控及跟踪 
主要危机控制机制从紧急响应
流程转变为日常业务管理程序 

example 



情景推演 （3.1号版） 
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内容 

信誉 

设定复杂情景：第二波疫情浪潮袭击了更多的大城市和省份陆续紧急封锁。政府要求生产工作恢复工作暂停。医疗

服务不堪重负，疫情死亡率逐渐攀升超过2%。新型肺炎被宣布为为全球性疾病；边境关闭；跨国企业运营活动包

括出差等全部终止 

 

尤其是返回工作地点的人员感染/死亡人数攀升：无法获得针对其他疾病的基本安全医疗服务。长时间BCP模式导

人员身心疲惫；业务目标的压力和实现；失去对壳牌的信心  

 

壳牌全球业务的供应链瘫痪，主要客户受到影响；财务管理的挑战不断升级；Shell全球步调不一致；内陆物流再次

陷入困境；需求恢复受到影响；不良的返岗准备反而导致更多的办公室的关闭。 

 

股东不满意；媒体报道相对照的跨国企业的行为和适应力，壳牌情形变得很窘迫；不负责任的返岗安排给公司带来

负面影响。 

业务维持 

人员 

以上均为虚拟推演情景，非实际发生 
 



员工关怀计划 
壳牌（中国）应急小组 及时透明积极的全方面的沟通 

关心员工身体健康 关心员工精神和心理的健康 

 日常会议，自上而下和自下而上的连接确保全面的及时
的管理 

 每个业务都有资深代表参加 

 建立定期收集，分析和跟踪员工健康状况的机制，以便
在国家层面进行全面了解 

 EAP热线400-***-4*** 
 圆梦医疗咨询服务400-***-**** 
 公司领导成员轮流在办公室巡视，向员工表示关怀 
 业务经理和团队通过微信小组建立日常联系，向员工特别

是偏远地区的员工表示关怀 
 张贴海报/电子海报以强调D＆I和关怀，鼓励生产线和员

工积极检查周围的其他人。 “你还好吗？” “我需要帮
助„” 

公共服务资源： 
 24小时政府热线12320 
 24小时线上医疗咨询热线 

定期向所有员工发布员工沟通信 
向所有工作人员发出国际和国内旅行警报，密切监测实
施情况 

向全体员工宣布HSSE联络人和紧急联系人 
推荐公众和值得信赖的媒体，以确保员工获得有关情况
的准确/真实信息，并避免在周围人员中传播误导/不真
实的信息 

 每个业务跟踪并汇报各自员工的健康情况 
 建议所有业务停止/推迟f2f会议和培训 
 向办公室职员分发口罩，在每层楼都配备温度计和酒精消毒

片 
 灵活工作安排，可以选择在家办公 
 筛查正确健康和卫生指南的官方频道 
 在办公室张贴海报，提醒个人卫生小贴士，并宣布安排办公

室消毒剂的频率 
 根据政府政策和公司内部政策为需要的人提供快速的医疗保

险理赔和政策支持 



Footer  

给经理们的关爱小贴士 

 身体健康 

 精神健康 

 社交健康 

- 要意识到一些员工可能正在一个孤立的，有别于正常的环境里工作 

- 鼓励在一个时间较长的会议中休息，起来活动拉伸一下 

- 员工应该遵守个人卫生指引 

 

- 提供一个安全的环境，让员工可以说出在工作和生活中的困惑 

 

- 关注去建立一个团队成员之间社团的概念以致于促进同事之间

相互更好的支持 

- 去实践更加积极的沟通并深入了解团队成员的情况，因为很容

易让他们感到孤立无助 
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做一个懂得关爱的领导 

Physical 
Health 

Social 
Health 

Mental 
Health 

1 

2 

3 

4 

关爱练习-自测 

你团队成员现在状况如何？ 

 Professional Mental 

Health Course 

专业的精神心理健康课程 



我们关心 

 给员工的小贴士  给经理的小贴士 
 成功的线上大会 

 通过健康指引和政策的支持保障员工安全 

 垂直工作模式的心理支持 

 建立“距离”下的自由与信任 
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组织一个大型线上会议的小贴士 

Tips 1 
把一个很长的会议分割几个稍短的分会 考虑到远程的会议特点 

Tips 3 

借用数字化手段辅助会议的进行 

From Knower to Learner 

Skype Chat box 

挑战:  如何让大家关注并投入会议中？ 
 

Tips 2 

WeChat 



恢复工作 

16 

所有内部响应干预措施均受到良好监控。 专责小组已开始研究公司的“重返工作地点”战略。随着2月3日左右在武汉/湖
北以外地区蔓延的趋势呈下降趋势，中央政府和大多数地方政府已正式建议“恢复工作”。为了平衡对员工的关怀，确保
恢复正常的业务运营并维护我们的良好声誉，壳牌中国将采取谨慎的决策方式，向所有员工提供指导，使其逐步采取措施，
直至“恢复正常工作”。 
全面恢复将分阶段进行： 

1 

2 

3 

4 

应急小组领导下的业务持续计划模式 

由于采取了控制扩散的措施，往返中国的内陆旅行和国际旅行都受到了重大影响。 迈向正常状态首先需要解
决与关键工作活动有关的旅行问题。 这被定义为放宽旅行限制阶段。 

这是返回到前提，标志着员工部分返回其总部办公室（或工厂场所，如果尚未进入第1阶段）。 这主要适用于
办公室工作人员和需要进入壳牌办公室的阶段2中确定的广泛出差的工作人员。 

在最后阶段，所有员工都恢复到正常的操作模式，包括恢复正常的商务旅行和工作地点100％的员工人数。 



居家办公也要讲求人体工学 
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AGENDA 

1 

2 

3 

疫情及应对概述 

危机应对管理细则 

危机应对管理六点建议 
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