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一、理念转变，服务转型

 历程：2020年HR聚焦战略支撑与员工服务，主动进行三支柱转型变革，成立共享服务中心（SSC）。历经3年，随着角色定位的转变，逐步

成为共享体验中心，并向智慧运营中心发展

人事服务中心

主营业务减负（2020年起）

共享体验中心

聚焦员工体验（2022年起）

智慧运营中心

数智化升级（ 2024年起）

员工服务调研人员分布

长春本部/65%

生产一线/82%

入职5年+/88%

男性/94%

30-40岁，青壮年/55%

调研服务类型

14个

参与调研人数

10,379人

 举措：围绕员工职业旅程全场景触点，结合员工结构特点和需求，精准识别服务体验痛点，通过“软硬并行”夯基础，“三能三不”优体验，

持续打造最具一汽大众特色的HRSSC

 定位：以员工为中心，通过一站式业务整合及数字化提效，促进服务更加温馨、高效、便捷，让员工少跑腿、少等待，全面提升员工体验

17个城市销售区域；五大基地及分支机构；二三班生产一线

• 从入职到退休制定体验地图，设计10大场景52个触点

2022年样例

• 员工结构复杂、分布区域广

跨部门联动；业务盘点；流程重塑；系统对接



3勇于担当结果导向客户意识敏捷高效

人力资源共享服务中心负责人

SC运营管理组 SSC交付管理组

管理体系（内+外）

产品方案

出国业务组 HRSSC外包

组织机构

数字化管理组 IT开发（虚线）

交付机制

难点解决

出国政策

出国业务运营

数字化规划与实施

数据治理及应用分析

人员服务

交付业务

一、理念转变，服务转型

大厅经理

前台主管

员工关系组 薪酬组

天津组

佛山组

青岛组

中台主管 后台主管

综合组招聘组 数据组

档案组 外事组

保险组

呼叫中心
考勤组

成都组

属地组
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二、硬软并行，夯实基础

硬件—大厅建设 软件—体系保障

• 理念：以人为本，拥抱员工

• 功能布局：“动静分离”, “共享服务区”+“创客区域”+“功能拓展区”

• 风格设计：暖色系、现代感、大众元素

• 奖项：荣获行业“华鼎奖”

 通过大厅及管理体系建设，传递以员工为中心的服务理念，提供基本运营保障

01 质量管理体系

02 合规管理体系

03 满意度管理体系

04 安全管理体系
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 硬件—大厅建设

二、硬软并行，夯实基础

汽车主题元素：以“众”为原型的车身，在

HR战略引领下，驱动共享服务到每个角落
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二、硬软并行，夯实基础

 软件—四大运营体系保障

02

质量管理体系

操作手册

交付标准

03

01

04
安全体系

SSC业务保密安全管理办法

SSC大厅环境管理办法

档案室消防及安全管理

合规体系

抽检机制

行为规范

服务满意度体系

人员评价及考核

后续迭代改进

4大
体系
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 以员工为中心，聚焦员工服务体验痛点，坚持“三能三不”原则，内外联动、多措并举，提供优质服务、改善员工体

验
能集中、不分散

人事管理 薪酬保险 后勤服务

工会福利、IT服务等12大类85项业务

• 入职：5站 → 1站 6h → 2h

• 退休：21站 → 1站 2天 → 0.5天

能厂内、不厂外

护照申请/换发 港澳通行证 居留许可证

驾照体检/换发 政策宣传等

• 不占假期少跑腿

• 厂内办理更温馨

能线上、不线下

人事手续办理 薪酬自助查询 休假自助办理

证明自助开具 合同远端签署 咨询在线答复等

• 7*24h随处可办

• 业务提效约70%

i服务

入调离退平台

电子签章平台

员工社区

AI智能问答

三、由小变大，服务升级

（共享服务平台获TOP 5优秀案例、公司管理提效奖5/26）
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三、由小变大，服务升级

 能集中不分散

2020年共享中心成立并独立运营至今，年交付量持续上升（70万+、151万+、342万+、437万+）

基于员工需求，持续推动业务一站式整合，进一步提升服务能力、优化员工服务体验，效果初显

2020年

70万+

招聘

入职 离职

调岗 续签

证明开具

后备考试 职称管理

薪酬保险

费用

考勤管理

休假管理

档案

出国

退休

2023年

437万+

安保及后勤

财务

工资卡办理/更换

工卡/班车/购车/安保/保密培训/考试

子女教育费/独生子女费

工会

站点减少：76%

时长降低：74%

过程透明：100%

三支柱转型后独立运营 员工服务一站式集中整合 共享数字化平台建设效果初显

跑腿多

等待久

手动操作，最长2天

部门分散，最多21站

无处问，不会办

不透明

管理服务部

电脑/电话/手
机

国际雇员中心

外方上任/离任
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 能集中不分散

三、由小变大，服务升级

社会招聘、校园招聘

实习生招聘

招聘服务

入职、转正、调岗、离职

退休、续签、系统维护、证明开具

工卡、电话/电脑等办理

员工关系

人岗匹配中心

内部人才市场

职业技能鉴定、职称评定

后备经理外语考试

人才发展

基本工资、绩效奖金

长期激励、人工成本

薪酬核发

养老、医疗、失业、工伤

生育、企业年金、补充医疗

社会保险

日常考勤

加班管理

休假管理

考勤休假

档案收发、存储、查询

档案电子化

档案管理

短期因公出国

长期海外派遣

出国管理

公众号运维

专项政策宣传

业务宣传

A 前台业务 C 后台业务B 专项业务

热线

现场咨询

呼叫中心

知识库更新

系统字段更新

数据管理

改革/晋级等业务支持

经理人员简历更新等

资料存档

专项支持
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 能集中不分散——六步、三方、多轮、重效

• 确定业务导师 • 确定工作流程，

划分职责

• 以流程图为基础

对SSC进行赋能

• 制作交接确定

表签字确认

• 突发事件处理

• 制定改进方案

• 提出业务承接

需求、分类、

工时

COE/
HRBP/

SSC

SSC外
包

产出

• 确定SSC业务

承接人

• 协助完成流程

图确定职责

• 学习业务

• 确定工作步骤

• 协助完成交接确

认表，签字确认

• 常规业务咨询

特殊问题收集

• 根据实际工作情

况确认承接时间

导师、承接人清单 工作流程图

人员职责

赋能会议纪要 《交接确认表》 导师伴随问题

Q&A

《业务承接计划表》

签署《交接确认
表》

指定交接人员确认交接业务 开展交接赋能 业务交接伴随明确交接流程

三、由小变大，服务升级
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关键：导师伴随机制

COE/BP/SSC 责任人 SSC外包 责任人

伴随工作3个月 导师 常规业务问题咨询 承接人

流程改变或业务终止 导师 改变流程或终止业务 承接人

指导处理特殊问题，突发事件 导师 特殊问题，突发事件反馈 承接人

制定改进方案 导师 周期性搜集问题并反馈 科室协调人

三、由小变大，服务升级

 能集中不分散——六步、三方、多轮、重效
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三、由小变大，服务升级

 能线上不线下

在数字化技术加持下，行业内普遍通过打造大共享、推广自助应用、构建线上云大厅，推动员工服务逐步向着便捷化、智能

化、个性化方向发展，为人事共享平台建设明确方向、丰富内涵，II期项目因此启动

自助远程服务应用广泛大共享服务成为趋势

广泛借助数字化手段，

实现全部服务业务在线办理

云服务大厅日趋完善

逐步减少线下服务大厅功能

日渐丰富线上服务大厅功能

打通端到端流程，融合

全服务场景，提供一站式集中服务

人事服务 IT服务

财务服务

法律服务 工会服务

电子合同 电子证明

自助考勤

在线手续 智能客服

一站服务APP 手续远程办理

服务人员线上化服务时间灵活

服务便捷化 服务智能化 服务个性化

在线沟通
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三、由小变大，服务升级

 能线上不线下

围绕员工需求，聚焦业务现状及体验痛点，按照“需求识别→方案设计→系统开发→推广应用”思路开展工作

方案设计需求识别 系统开发 推广应用

业务

• 剖析员工服务业务场景

• 调研员工自身真实需求

系统

• 现有系统升级、去留

• 引进系统的必要性等

内部

• 员工视角的服务流程重构

• 服务场景的标准拉齐整合

外部

• 行业标杆的经验借鉴

• 适配自身的方案转化

方向

• 兼顾技术条件/业务迫切性

• 小步快跑，分批上线/迭代

执行

• 集精锐力量、促要事先行

• 新功能充分打磨重视体验

测试

• 多轮内测+终端UAT测试

• 充分识别BUG+问题速解

推广

• 系统功能小范围先行试用

• 验证成熟后快速全面推广
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三、由小变大，服务升级

 能线上不线下

场景 入调离退体验 业务证明办理 关怀与激励

痛点

信息查询与沟通

期望

员工互动社交

• 搭建公司一站式信息查询门
户，集合多渠道业务信息，
实现一站查询或办理，确保
随时可沟通

• 简化流程，提升服务效率，
实现一站式线上办理

• 业务办理信息及进度透明，
能在线实时查看通知/进度

• 证明办理渠道多样化，能满
足多样化证明需求

• 证明办理满足线上办理需求，
实现一站式便捷办理

• 关怀与激励希望形式多样，
发放内容和方式灵活，员
工可自由兑换/获取个性化
内容

• 搭建全公司员工交流平台，
实现员工顺畅沟通

• 满足社交需求，实现信息沟
通、活动通知、二手服务等

• 信息查询渠道多、较多信息
不透明、查询不便

• 问题问询多、反馈慢，下班
时间无法咨询问题

• 业务政策/进度信息不透明，
了解不便

• 外地、外方手续需线下办理，
跑腿多

• 系统互通性差

• 各地证明办理标准不统一，
自助机与线下共存

• 办理过程均线下，需跑腿

• 福利归口多，信息咨询办理
不便

• 福利管理方式传统、灵活性
不足，与员工需求存在差距

• 当前无全公司沟通平台，员
工间沟通不便

• 较多需求民间自发组织，无
正规渠道（如活动组织/二
手市场）

行为/事件

触点（接触层）

查询信息

同事/业务员/系统

办理服务

业务员/系统

咨询沟通

同事/业务员/系统

信息查询

系统

互动交流

同事/系统

信息查找

同事/系统

服务咨询

业务员/系统

接收信息 领取内容证明开具

情绪感受

兴奋

开心

平静

担忧

气愤

不透明 跑腿多

希望有 建议推广

查找复杂

咨询困难

仍需沟通 还需跑腿

内容固化 非所需

同事/业务员/系统 业务员/系统 系统/商店
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三、由小变大，服务升级

 能线上不线下
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三、由小变大，服务升级

 能线上不线下

本着“脱贫、致富、奔小康”原则，迭代推广基础服务、开发自助服务互动功能、搭建面向员工的一站式服务门户，逐步推

出5项产品组合，针对性解决问题、完善员工服务体系，有节奏地持续提升员工服务体验

迭代推广基础服务

• 迭代入调离退业务功能，推广至外
埠基地

• 梳理外方人员上任、离任流程，逐
步开发并覆盖外方员工

搭建面向员工的一站式服务门户

• 设计开发员工服务门户

• 业务信息一站式敏捷查询

• 服务需求一站式在线办理

举措 4 员工服务体验门户

开发自助服务互动功能

举措 3    员工社区

• 开发电子签章功能，实现劳动合同签订、业务证明开具等均可
远端在线办理

• 搭建员工社区平台，实现政策信息直达、员工互动便捷、知
识管理有效、7x24智能问答

举措 2     电子签章
举措 1   入调离退迭代&推广

目标：构建线上、线下双驱动的数字化服务体系，为极致员工体验生态打造奠定基础
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三、由小变大，服务升级

 能线上不线下——入调离退系统

核心价值 Before After场景

外方人员离任 去年12站线下串行办理，耗时1.5天 今年12站线上并行处理，耗时0.5天

新员工入职
去年一站式线下办理

现场签署/培训考试多、耗时长（4小时）

今年预入职APP一站式远程解决

远程解决一大批、入职耗时短（0.5小时）

中方人员离退
去年2站手续仍需跑腿，至少4次

今年2站手续全线上，不再跑腿
（餐费补缴/清退、保密交接）

跑腿更少

体验更好

管理效率更高

对员工：更多手续可线上办理，跑腿更少、服务便捷、省时省力

对业务：更多业务可线上流转，过程管控精准、信息传递快速、管理效率提升
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三、由小变大，服务升级

 能线上不线下——电子签章平台

对员工：可随时随地、一键远程签订合同/办理所需证明（已实现）

对业务：办理信息精准掌控、办理过程实时管控、无纸化节约资源

核心价值 Before After

• 合同：线上发起、手机一键签订，自动生成电子合同

• 证明：各基地人员在线发起申请，一键生成电子证明
随时随地

一键远程

精准掌控

节约资源

• 合同：提前打印纸质材料，入职当天组织线下签订

• 证明：各基地到人事大厅打印，区域托人到长春打印

仅工作时间、只能现场办理

签合同容易出错，至少1 小时

7*24小时、随处可办理

签合同不再出错，至多10分钟

签章

合同正文

员工姓名
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三、由小变大，服务升级

 能线上不线下——员工社区

政策发布 活动发起 员工互动 问题互助 智能机器人

开发移动端和PC端功能，建立社区运营管理机制，实现员工间便捷高效沟通



20

三、由小变大，服务升级

 能线上不线下——员工体验地图门户

集合所有办公场景

呈现办公指南信息、链接办公业务系统

办公服务 个人生活

集合所有生活场景

呈现生活政策/指南信息、链接生活业务系统

考勤
绩效

薪酬

差旅

工会福利

HR服务 班车服务

食堂服务

休
假

发展 员工购车

人事变动 IT服务

访客

员工互动

以员工全职业旅程为主线，围绕员工办公服务和个人生活10大类56个场景，集合相关业务场景信息和系统，实现一站式快速

查询办公服务/员工生活相关信息、便捷化登录多个系统，减少咨询和跑腿，提高员工体验
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三、由小变大，服务升级

 能厂内不厂外——政企联合·企企联结

 开展政企联合、政企联结，真正解决中外方员工及家属后顾之忧，让员工享便利、得实惠

现状：

• 4个政府部门：出入境管理局、派出所、交警大队、新兴社区

• 5项服务内容：

月度：因私护照、港澳通行证、身份证、居住证明

季度：驾驶证换/发

计划拓展：社保局、医保局等个人业务

现状：

• 6个企业：建设银行、九台农商、移动/联通/电信、惠普

• 4项服务内容：

月度：工资卡补/换、工会会员卡、手机/宽带套餐、笔记本电脑

计划拓展：油卡（中石油/中石化）、子女医保卡、ETC等（银行）

—— 政企联合 —— —— 企企联结 ——
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四、情暖客户向未来

公司平台正向反馈 部门感谢信

中外方员工生日祝福/激励感谢

员工致谢锦旗

一汽-大众报刊载

小红书自发称赞

上下游同事感谢信

工作20年员工朋友圈感谢 员工及家属满意笑容

 员工服务无小事，只要认真倾听员工心声，以“用心”换“真心”，就能获得由衷点赞

 优质体验更永恒，只有全周期持续以“温情”促“真情”，才能获得员工更持久感情

• 退休待遇一视通

• 专属文化纪念品

• 温情荣休仪式感

员工退休体验改善案例：
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四、情暖客户向未来

面向未来，沿着全优智的方向，构建以员工服务体验+管理分析的双平台，持续满足员工与管理者日益变化的多样性需求

i服务+现场
（PC端+手机端+大厅）

AI/OCR

各业务交付

政府服务

企业合作

数据分析

小马
NN… 经理 ……

员工+管理者

业务

SSC平台

“全”
共享体验中心

“优”
智慧运营中心

“智”
人事服务中心

 内部业务集中

 外部业务整合

 运营体系建设

 业务数字化

 服务自动化

 运营高效化

 生态互联

 数据共享

 支撑决策


