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HRSSC优化提升思路

PART 01



疫情期间开证明没法盖章、调动审批
无法完成？

HRBP陷入事务性操作工作无法自拔？

业务标准化程度底？各BU业务办理
方式不统一？集团统一数据靠手工
收集？

敏捷化转型

产品化思维

数字化能力

流程化再造

新时代对
企业HR
的要求



业
务
优
先
级

高

低

 组织架构，职务岗位

 人事信息管理

 薪资计算

 绩效管理 基本报表管理

 系统集成

 统一门户服务

 移动自助服务

 能力管理

 职业规划管理

 招聘管理

 人才发展

 数据挖掘分析(tableu)

 RPA机器人

 虚拟学习

 招聘AI

 数据爬虫

 智能问答机器人

 机器学习

自动化系统
业务驱动的解决方案

参与化系统
数据驱动的解决方案

智能化系统
技术驱动的解决方案

 培训管理

 协同工具

 数据获取传感器

 共享服务

同行业建设水平均线 全球领先实践建设水平分位

 智能自助设备

 考勤管理

 审批平台

蒙牛系统建设水平分位



用户体验角度出发的系统提升

PART 02



 员工基础业务自助办理

 各系统平台集成
 工单系统驱动三支柱业务流转
 影像线上留档

 线上处理各类流程和审批
 提升员工及经理人的效率

 流程自动落地
 工单系统间流转

 汇报关系自动更新



移动端：侧重于移动审批、工单提
交、基础信息查询及确认

移动端 HR门户

移动流程审批

移动工单查询

移动智能问答

员工自助

下属信息查询

一体机

申请在职证明

申请收入证明

自助查询个人信息

自助查询工资及社保

入职登记表填写

HR门户：侧重于自助信息修改、
工单提交处理、复杂信息查询

一体机：侧重于各类证明打印、
信息查询与填写

移动社保查询



个人履历随时查阅，随时下载 个人薪资可任选区间随时查阅

可查询累
计工资

五险一金缴纳可随时查阅



传统证明开具现状

员工证明开具为线下直接联系所

属HR人员，由HR人员审核后进

行开具，占用HR人员一定工作

时间。

自助证明开具方式 1

对于常用标准证明文件，如在职证

明、收入证明等，员工可以直接在

一体机上自助开具

借助技术手段，释放HR人员精力。

自助证明开具方式 2

发起证明开具工单，上传非标准证

明模板（如需）

HRSSC审核并准备证明文件

员工至HRSSC处领取文件

将证明申请移至线上进行处理。



固定节点自动触发工单

流程自动落地

汇报关系自动更新

组织架构自动生成

审批流自动跳过重复审批人

关联信息自动带出

基础数据自动核算

知识库自动化

智能问答

新兴角色

自动化HR专家

通过提供积极的人力资源客户体验

的各种渠道，部署综合解决方案并持

续改进人力资源服务，为人力资源客

户设计和部署先进技术工具

人事档案电子化自动保存

大规模应用自动化方式、通过员工自助、系统自动落地、流程梳理整合等方式，减少人工干预与操作，提升HR团
队工作效率。





员工拨打400热线提

出咨询问题

HRSSC客服代表直接进行解答

HRSSC客服代表升级问询至HRSSC

事务处理专员或COE/HRBP进行解答

400 HRSSC事务处理 COE / HRBP

咨询处理量逐层降低

员工

HR每天要处理
大量咨询业务

一个问题要打
多个电话

新员工不知道
应该找谁

不同事业部HR
解决方案不一

or

or

or

HRBP专注业
务，解放精力

一通电话就能
搞定

新员工也知道
找谁

标准化答复，
统一全面的解
决方案

and

and

and



工单分类 派单规则 工单流转 工单评价 SLA监控

工单系统

自提工单

代提工单

保险公积金

薪酬福利

人事服务

证明管理

数据管理

系统管理

呼叫工单

通过工单平台，驱动共享业务处理



二线工单系统
（PS）

知识库管理

呼叫系统
（容联七陌）

来电显示

动态报表

在线监测

录音

质检

满意度评价

工单升级 追踪

知识检索

证明工单代提

客户信息自动更新 外呼

工单记录 自定义配置

报表

手机待办

知识库系统
（PS）

SLA记录

在线客服

呼叫平台集成



将HR日常的合同/证件等纸质材料通过影像系统实现电子化存档，方便随时调阅；并与PS人员信息接口集成，以
员工ID为索引，准确与高效的管理员工电子文档。

影像查询

查询员工电子档案

导出PDF电子文档

影像收集

扫描档案、合同

流程相关文件

影像
收集

影像
管理

影像
查询

影像收集：通过扫描仪将纸质文件

（合同、档案等）快速、批量扫描成像，

实现文档自动分类。影像收集还包括对

文档扫描预处理、扫描模式的设置及自

动分页设置等

影像管理：影像管理
包括对文档的图像处理
功能、文档命名、文档
索引维护，支持批量导
出。

影像查询：影像查询包

括导出及调阅电子文档。直

接由影像系统导出多种格式

的文件。

影像入口

手机拍照
上传

高拍仪

高速扫描
仪
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流程梳理及流程打通

PART 03



• 业务流程执行力是设计出来的
• 落实有效执行业务流程的责任人
• 重视业务流程的宣贯和培训
• 通过IT与制度来提升业务流程执
行力
• 通过检查与问责机制来保证业务
流程执行

业务流程规划
业务流程管理

• 业务流程规划---业务流程
架构的设计：确保企业管理
体系拥有好的架构
• 业务流程梳理---具体业务
流程的设计：确保业务流程
拥有卓越的设计能力

• 业务流程体系层面，分别从公司内、外两
个部分对业务流程体系做全面的检查与评
估：业务流程审计与客户满意度评估
• 业务流程层面，分别从过程与结果两个维
度进行业务流程全面稽查和抽查、业务流
程绩效评估。业务流程全面稽查和抽查是
为了检查业务流程执行是否符合设计要求；
业务流程绩效评估则是评估业务流程结果
是否达到了业务流程目标的要求。

• 根据战略或环境的变化，改变
业务流程的设计，让业务流程变
得更加精简与高效，最终达到提
升业务流程绩效的目的

Plan

Do

Check

Act

P：构建卓越的流程体系

D：使业务流程体系被正确地执行

业务流程执行

业务流程全面稽查和抽查
流程绩效评估
流程审计

业务流程优化

C：及时发现问题与解决问题

A：持续优化业务流程体系设计

业务流程
管理的
PDCA环

为了弥补业务流程管理能力上的差距，我们需要从业务流程全生命周期管理的视角出发去发现问题和分析问题。



业务流程架构逐级细化分解。将业务流程架构分解形成的流程，按照管理需求和业务逻辑进行“组装”，体现从客
户（包括内外部客户）需求产生到此需求被满足的连续过程，形成端到端业务流程

第2级 业务域，描述各业务域的实现过程或其业
务细分（业务经营类流程按过程分解，战略发展
类和管理支持类流程按照业务类型分解），由主
流程构成
举例：招聘到配置

第3级 主流程，是对业务域中业务细分或实现过
程的进一步分解），由子流程构成
举例：社会招聘

第1级 价值链，描述价值创造的总过程，由业务
域构成。
举例：人力资源管理

第4级 子流程，是对主流程实现过程的进一步
分解，由活动（单元流程）构成
举例：社会招聘面试流程

第5级 活动，是对子流程的进一步分解，由步骤
及执行的角色/岗位和配套表单等要素构成
举例：社会招聘面试流程中的其中一个流程步骤：
“电话通知面试者相关的面试时间和地点信息”

需求 交付端到端业务流程



梳理分析产
品服务/市
场客户

识别与设
计端到端
业务场景

初步确定
业务流程

清单

业务领域
内部

流程串接

跨领域
端到端

流程串接

业务流程
设计建模
(步骤级)

分析业务
领域内部
业务场景

验证、调整
流程清单

1 2 43

5 6

•产品服务-市场客
户-销售模式三维
分析矩阵

•跨领域端到端
流程及场景清
单

•领域内业务场
景清单

•领域内业务流
程清单

•领域内部流程
串接图

•跨领域端到端
流程及场景串
接图



数字化运营提升及数据下的HR

PART 04



预测层
从离职预测模型入手搭建着眼于
未来的数据分析

决策层
汇聚核心HR指标，形成面向管
理层、决策层的数据桌面

工具层
优化数据分析工具，提高效率，
规范流程制度，奠定基础

Excel

PeopleSoft 数据百科

数据管理办法

运营层
形成稳定的数据运营体系，提
升数据质量，夯实数据基础

数据稽核规则

数据安全 数据治理

应用层
面向全体HR形成人力报告集市，
解决日常分析及呈现问题

招聘监控

人工成本

基础分析

员工总览

离职率

绩效激励

管理者桌面

个性化问题分析

离职预测

人工成本预警

高潜挖掘



系统数据 数据应用

数据治理 数据分析 数据可视化

数据架构及
质量管理

主数据管理
元数据管理

系统逻辑稽
核及数据安
全治理

结构分析及
区域分析

趋势分析及
差异分析

监测分析及
比较分析

人力资源
月报

管理者驾驶
舱

自定义报表
数据百科，
统一的数据
口径

管理精细化：借助系统化、结构化设计，形成HR数据中心基础，支持多维数据分析，为管理决策提供依据



BI报表展示 数据导航页面

自定义报表功能

HR Dash Board仪表盘



愿景 Vision

服务创造价值，运营提升效率，共建“高体验、高价值、高科技”的HRSSC

Service creates value; operation improves efficiency; build a HRSSC with high 

experience、high value and high tech. 

使命 Mission

让人力资源服务触手可及

Make HR services available everywhere.

口号 Slogan

一心为你，将平凡做不凡

All for you. All for the best.



共享、共识、共创、共生


