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演讲话题Speaker Topic:

白天要懂夜的黑—业务连续管理实践

Speaker Name: 袁德铮
Speaker Title：星展银行中国大陆业务连续管理经理
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内容Content:
• 星展集团和星展银行（中国）有限公司
• 问题的提出和解决
• BCM的定义、历史、法律法规和国家标准
• 常态模式（建立和完善BCM管理体系）
• 危机模式（有效应对影响业务的突发事件）
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中国台湾

中国香港
缅甸

中国澳门

中国大陆

在50个城市18大市场

专注亚洲3大增长主轴 : 大中华地区、东南亚和南亚

星展银行--属于亚洲，立足亚洲，领先亚洲

超过21000名员工

-总部位于新加坡，最大股东之一为新加坡主权基金淡马锡

-成立于1968年，前身为新加坡发展银行，推动新加坡工业化进程

-新加坡最大的银行，企业与个人银行业务市场占有率领先

-几乎所有的新加坡人都是星展银行的客户
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星展集团业绩屡创新高 取得骄人的业绩增长
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福州代表处

中国是星展银行的战略重点市场
立足于11个城市，拥有34个分支行网点
超过2300名员工，服务超过60,000客户

星展银行(中国)

青岛 1



“星展中国清晰的组织架构和矩阵式管理体制，有利于该行在保证
合规经营的同时提升运营效率，从而把保障星展中国整体战略目
标的实现。从目前的运作情况看，星展中国形成了股东、董事会、
监事和高级管理人员之间独立运作、协调配合、相互制衡、有效
监督的公司治理机制，内部控制良好，良好的公司治理文化为该
行的业务发展奠定坚实的基础。”

－－中诚信国际

星展中国信用评级在华银行和金融机构当中最高之一

2013年10月，星展中国的信用评级获标准普尔评定为

AA-/A-1+，是在华银行和金融机构当中最高之一
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问题的提出

• 星展中国业务中断一天的损失

• 客户的期望

• 监管的要求（新加坡和中国的双重监管）

解决方案

• 设立专职的业务连续管理部门

• 以提升业务的韧性(business resilience)为使命

• 在整个银行建立和完善业务连续管理体系
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定义、历史和法律法规

• 定义
识别对组织的潜在威胁以及这些威胁一旦发生可能对业务运行带来
的影响的一整套管理过程。该过程为组织建立有效应对威胁的自我
恢复能力提供了框架，以保护关键相关方的利益、声誉、品牌和创
造价值的活动。(参见中国国家标准)

• 发展历史
1970以后……

• 法律法规
-上位法
-下位法
-法规(银监会2011）

• 国家标准GB/T30146-2013（ISO 22301:2012）
PDCA和管理体系
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常态模式-管理实践*

• 方针和方案管理
确定BCM方案的范围和治理、实施业务持续管理方案、分配职务和
职责、项目管理、方案管理、管理外包活动、管理供应链持续性

• 业务连续性的植入
组织文化、技能和能力、管理培训方案、管理启蒙运动

* 参见英国国际业务持续协会的《良好实践指南2013》 10



常态模式-管理实践

董事会审核战略和方针

高级行政官指导业务连续性管理

业务连续管理纳入全面风险管理

11



常态模式-管理实践

业务连续性管理委员会暨危机管理委员会

寻常状态组织架构

- 业务条线制定策略
- 分行制定业务连续性计划并组
织演练

危机状态组织架构

- 集团危机管理委员会
- 中国总部危机管理委员会
- 分行危机管理委员会

三级业务连续性管理专员队伍
（主管、经理和协调员）
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常态模式-技术实践*(执行)

* 参见英国国际业务持续协会的《良好实践指南2013》

实施

制定业务连续计划
（分级）及其应用

分析

业务影响分析（三
级）、资源要求分
析、风险评估

设计

针对不同优先级别
的高中低响应策略
和资源规划

验证

演练、测试、审核

设计

实施验证

分析
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常态模式-执行(其它维度)

战略管理

• 服从

• 同步

• 评估

质量管理

• 文档

• 培训

• 审核

自动化

• 在线

• 报表

项目管理

• 关键路径

• 资源控制
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常态模式-绩效考核

纳入年度工作目标
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重要节点完成率

评分表和年度总结



常态模式-持续改进
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完善: 战略、方针、标准、程序、工具

认知: 公布、培训

落实: 融入实践



常态模式-主要输出

• 业务连续管理战略、方针、标准和程序

• 训练有素的专职和兼职业务连续管理队伍

• 业务影响分析、业务连续性计划和演练报告

• 能够有效应对业务中断的完整的业务连续管理体系
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危机模式-BCM嵌入危机管理：总体目标

人员生命安全 正面影响舆论

恢复核心服务 降低财务损失
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危机模式-BCM嵌入危机管理：基本模块

应急管理

[生命财产安全和
社会稳定]

危机沟通
管理

[管理预期以
维护声誉]

业务连续
管理

[保证服务的
连续性]
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危机模式-BCM嵌入危机管理：文档体系

机
构
总
体
危
机
管
理
计
划 机构专项危机管理计划
（危机1）

机构专项危机管理计划
（危机2）

机构专项危机管理计划
（危机……）

机构专项危机管理计划
（危机n）
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危机模式-BCM嵌入危机管理：演练验证

桌面演练

（逻辑推演验证和熟悉解
决方案）

运行演练

（运用实际资源验证和熟悉
程序和装备）

决策者 例如指挥人员场景应对演
练（全局）

例如指挥人员的电话会议

执行者(内部和外部) 例如执行人员场景应对演
练（部门）

例如应急逃生、全员紧急通
知系统

决策者和执行者 例如重大信息系统故障演
练、重大网络攻击事件演
练、重大流动性突发事件
演练

集成演练（例如从应急逃生
到电话会议，启动危机计划
的紧急通知，到处置团队完
全展开、运作和收尾）

21



危机模式-主要输出

• 发现事件后的通知

• 快速损害和影响评估

• 重大事件记录和危机管理委员会的决策

• 指挥中心下属各个部门的报告

• 事后总结

• 对管理体系的进一步完善
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从BCM角度看有关服务供应商的策略

• 将专业的事情，交给专业的人做

• 定义重要业务和重要服务供应商，确定工作重点

• 不要把鸡蛋放在一个篮子里，分散风险

• 也不要寻找太多的服务供应商，否则管理难度增加，而
且不利于突发事件发生以后的协调和快速响应

• IBM是星展中国的重要合作伙伴。无论是管理咨询，还
是技术外包，IBM都是经验丰富的服务供应商。
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谢谢！
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