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[bookmark: _Toc469577133]职业规划管理
	能力要素名称
	职业规划管理
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：是指为了实现组织目标和个人发展的有机结合，从组织角度，对员工所从事的职业进行计划、引导和控制的能力。
要素：职业发展路径设计（1/2/3）；员工测评（2/3/4）；员工职业规划（2/3/4）；人才梯队建设（2/3/4）；

	级别
	行为表现

	1
	· 能正确理解企业各职类职种的职业发展路径。
· 能有效贯彻实施、使用干部及员工晋升、异动、评估、任免、培养的管理规章、流程、表单等。

	2
	· 能有效贯彻企业各职类职种的职业发展路径。
· 能及时了解5级以下员工职业规划动态，有效识别员工发展需求，准确反馈并提出解决方案。
· 能制定干部及员工晋升、异动、评估、任免、培养的管理规章、流程、表单。
· 能正确使用人才管理工具。
· 能正确使用员工职业测评工具。

	3
	· 能设计企业各职类职种的职业发展路径，为员工指明清晰的发展方向。
· 能及时了解5级以上（含）员工的职业规划动态，准确把握其职业发展优劣势，并结合企业发展需要准确反馈、引导员工发展。
· 能根据关键岗位人员任职情况，有效贯彻实施人才继任者计划。
· 能根据测评目标选择合适的测评工具

	4
	· 能根据企业战略目标及业务发展需要，建立组织职业规划管理体系，实现组织发展和个人发展的有机结合。
· 能建立企业人才继任者计划。
· 能建立企业干部管理梯队及内部人才库。
· 能设计员工职业测评方案。


[bookmark: _Toc469577134]企业文化建设能力
	能力要素名称
	企业文化建设
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：结合公司各时期的特点，制定企业文化和价值观的宣传策略和重点；搭建组织信息传播的有效渠道，促进组织信息的传播和引导。
要素：文化建设（3/4）、宣传策略（3/4）、宣传组织（1/2/3/4）

	级别
	行为表现

	1
	· 理解公司的企业文化和价值观，了解经理例会和经理人论坛新闻宣传的渠道和方法。
· 协助执行经理例会、经理人论坛的具体宣传和现场组织工作。

	2
	· 深入理解公司的企业文化，熟悉公司现有的企业文化宣传的渠道和方法，并予以运用。
· 能独立开展经理例会和经理人论坛的新闻宣传工作。
· 能开展经理例会、经理人论坛的组织工作，策划经理人俱乐部活动。

	3
	· 能够比较其他优秀企业在文化上的特点和优缺点，提供文化建设可借鉴的方法。
· 能根据企业的文化要素和企业核心价值观，提取员工行为标准，制定相应的规范，并在公司内推广。
· 能围绕公司年度方向和经营目标，制定公司年度宣传策略和规划重点宣传主题，有效协调各部门共同开展企业文化宣导工作。
· 能根据公司管理需要，制定经理例会、经理人论坛和经理人俱乐部的的年度规划，并整合资源推动实施。
· 能全面比较各类企业文化宣传方式的优缺点，开拓组织信息传播的有效渠道和平台。

	4
	· 能够根据公司的使命及愿景、战略目标和管理需要，规划文化建设工作，提炼企业的文化要素和企业核心价值观，建立员工行为规范，推进文化在日常工作中固化和沉淀。
· 能根据公司愿景和战略目标，搭建企业文化宣传体系，制定相应的企业文化推广策略，指导各部门共同开展重点宣传工作，引导公司全员行为规范，让文化深入人心。
· 能准确发现企业在文化宣导过程中出现的问题和存在的不足，提出系统性的解决建议并推动改善。


[bookmark: _Toc469577135]人力资源规划能力
	[bookmark: OLE_LINK2][bookmark: OLE_LINK3]能力要素名称
	人力资源规划
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：企业从战略规划和发展目标出发，根据其内外部环境的变化，预测企业未来发展对人力资源的需求，以及为满足这种需要所提供人力资源的活动过程。
要素：组织设置（1/2/3/4）、职位分析（1/2/3/4）、任职管理（1/2/3/4）、梯队建设（2/3/4）

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解人力资源规划的基础原理，熟悉公司人力资源规划的相关制度、流程、表单，并能根据规范填写表单
· 能根据既定方案更新部门组织结构档案及编制数据，提供准确的查询
· 了解部门职位职责，能协助上级收集、整理职位相关信息，在上级指导下撰写、更新职位说明书文档
· 了解部门职位任职资格要求，能协助上级收集、准备任职资格评审会相关材料

	2
	· 了解人力资源规划的常规操作方法，能有效贯彻落实公司人力资源规划的相关制度、流程
· 能深刻理解部门业务目标及职责，协助上级制定部门组织结构、编制计划、人员配置方案，分析部门组织设置的优劣势
· 能简单分析职位相关信息，协助上级编写岗位说明书
· 能有效贯彻任职资格体系要求，根据规范组织开展部门员工任职资格评估工作
· 能正确使用人才管理工具、职业测评工具，能分析部门人才梯队现状

	3
	· 熟练掌握人力资源规划的常规操作方法，能根据业务特点制定部门级实施细则
· 能根据业务发展需要，管理并维护部门组织结构、编制计划、人员配置方案，及时提出合理优化方案
· 能制定职位分析、职位评估的具体方案及各项操作标准并组织实施，维护部门职位体系
· 能合理设计任职资格标准及岗位发展通道，有效实施任职资格体系，并根据实施情况修改、完善体系内容
· 能根据业务需求和人才梯队现状，提出梯队建设优化方案，贯彻实施人才继任者计划

	4
	· 能根据企业战略，灵活运用人力资源规划方法，制定年度人力资源规划，包括组织规划和人力规划 
· 能根据企业战略的发展状况和外部市场环境变化趋势，有效调整年度人力资源规划方案
· 能评估人力资源规划执行的有效性，分析差异原因，并设计相应解决方案
· 能定期分析企业人均效能，提出建设性意见，争取人均效能最大化
· 能设计企业人力规划配置原则和方法，制定后备人才选拔方案和人才储备机制，并有效开展核心职位的人才管理工作


[bookmark: _Toc469577136]招聘管理能力
	能力要素名称
	招聘管理
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：能根据部门职责及组织结构设置情况，分析部门编制和预算，及时准确的提报增员需求，通过招聘渠道和掌握的招聘技能和面试技巧，完成所负责岗位的面试与人员甄选工作。

	级别
	行为表现

	1
	· 了解人员招聘录用的制度、流程，并能正确实施。
· 能协助部门长进行部门常规社招类岗位的需求分析，并正确提报增员需求。
· 掌握基本的招聘技能及面试技巧，能协助完成服务部门常规社招类岗位的招聘面试与甄选工作。
· 能正确使用招聘渠道，根据招聘需求及时、准确发布/撤销招聘岗位信息。

	2
	· 能独立完成服务部门常规社招类岗位的需求分析，明确岗位职责及任职要求。
· 能够根据部门业务开展情况及部门现有编制/组织架构/团队结构，结合市场人才情况，对服务部门常规社招类岗位提出合理建议，引导部门长进行招聘需求定位。
· 掌握良好的招聘技能及面试技巧，熟悉各种测评工具，能有效完成服务部门常规社招类岗位的招聘，并能辅助开展服务部门高端岗位的招聘工作。
· 熟悉各类招聘渠道，能快速有效地获取职位候选人信息，并能有效拓展新的招聘渠道。

	3
	· 能独立完成服务部门高端岗位的需求分析，明确岗位职责及任职要求。
· 能够根据部门业务开展情况及部门现有编制/组织架构/团队结构，结合市场人才情况，对服务部门高端岗位提出合理建议，引导部门长进行招聘需求定位。
· 掌握优秀的招聘技能及面试技巧，熟练使用各种面试测评工具，能有效完成服务部门高端岗位的招聘。
· 能根据招聘需求，有效分析评估服务部门岗位的招聘渠道及效果，制定相应的招聘策略，确保招聘的有效实施。

	4
	· 能独立完成公司所有高端岗位的需求分析，明确岗位职责及任职要求。
· 能够根据部门业务开展情况及部门现有编制/组织架构/团队结构，结合市场人才情况，对公司所有高端岗位提出合理建议，引导部门长进行招聘需求定位。
· 掌握优秀的招聘技能及面试技巧，能针对各类岗位设置有效的面试测评工具，有效完成公司所有高端岗位的招聘。
· 能根据公司的招聘规划，制定招聘渠道规划及预算，并分析评估招聘渠道效果，对招聘渠道提供建设性建议，提高招聘效率，节约招聘成本，确保公司整体招聘计划的有效达成。


[bookmark: _Toc469577137]绩效管理能力
	能力要素名称
	绩效管理
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：为保证绩效管理系统的有效运行,对绩效管理过程进行有效监督，确认改进工作绩效的策略，解决绩效管理中的出现的问题。
要素：绩效体系设计（1/2/3/4），绩效管理实施（1/2/3/4）

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 能充分理解绩效管理体系的意义，设计原则和重要概念
· 掌握非系统性的绩效考核方法，并能够根据实际情况，简单的运用。
· 能够协助绩效管理的实施，包括绩效数据的收集和分析等等。
· 能够按照一定标准，建立组织与个人的绩效评估档案。

	2
	· 能充分理解部门核心业务流程
· 能够协助制定组织或岗位绩效考核方案
· 能定期分析绩效考评数据，提出改进建议，并跟踪落实
· 能够有效执行绩效考核方案，包括绩效辅导、绩效评估会议的组织。

	3
	· 能根据部门年度业务计划，制定组织及岗位的绩效方案。
· 能够熟练地应用绩效考核方法，并根据实际情况，不断地改进和完善绩效考核技术。
· 能有效指导团队在绩效管理中建立双向沟通机制
· 能够有效制定绩效管理的相关制度、流程等，并有效贯彻实施。

	4
	· 能依据战略规划方向，参与企业一级KPI体系的提炼
· 能依据年度企业经营计划，主导企业二级KPI体系的建设
· 能根据公司业务发展需要，能够提出系统的绩效解决方案
· 能够主导网龙的绩效管理体系建设，包括KPI指标库的更新和绩效管理手册的建立等。


[bookmark: _Toc469577138]薪酬管理能力
	能力要素名称
	薪酬管理
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：在经营战略和人力资源战略的指导下，综合考虑内外部各种因素的影响，确定公司的薪酬水平、薪酬结构和薪酬形势，并进行薪酬调整和薪酬控制的整个过程。
要素：薪酬管理策略与工具（1/2/3/4），薪酬调整（1/2/3/4）

	级别
	行为表现

	1
	· 了解薪酬的相关理论及操作实务，包括制定及实施薪酬管理的方法与工具、步骤等。
· 熟悉公司的薪酬管理制度和流程，能够正确执行薪资调整工作。
· 能根据薪酬策略及工作权限，提交5级以下员工薪资调整建议。
· 能根据薪酬策略，正确解答员工关于薪酬调整的常规性问题，如什么情况下可以调薪。

	2
	· 熟悉薪酬福利的相关理论及操作实务，包括制定及实施薪酬福利方案的方法与工具、步骤等。
· 熟悉薪酬结构、制度和流程，并能提出改进建议。
· 了解部门业务及人员市场薪酬状况，能够在上级或者模块的协助下，制定部门薪酬管理方案，并能为部门薪酬方案设计提供有效数据支持和意见建议。

	3
	· 掌握薪酬的相关理论及操作实务，包括制定及实施薪酬管理的方法与工具、步骤等，能有效制定并实施薪酬制度和流程。
· 能根据部门业务及人员状况，灵活应用各种薪酬管理工具，制定部门薪酬管理方案，对员工薪酬进行管理，有效激励员工。
· 能根据内外部薪酬情况及工作权限，提交5级及以上员工薪资调整建议。

	4
	· 精通薪酬的相关理论及操作实务，包括制定及实施薪酬管理的方法与工具、步骤等。
· 深刻理解公司发展战略以及人力资源战略，并结合市场上薪酬的通用做法，能有效制定和实施公司的薪酬管理策略，引导员工的工作行为、激发员工的工作热情，不断提高员工的工作绩效。
· 根据企业战略目标及中长期目标，能制定一年内人力成本预算并且有效管理控制人力成本。


[bookmark: _Toc469577139]活动策划与组织能力
	能力要素名称
	活动策划和组织
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：能根据公司管理策略和员工需求，推进公司各部门员工活动、俱乐部活动的开展，推进团队建设，协调员工工作和生活，加强员工对企业的认同。
要素：俱乐部与委员会管理（1/2/3/4）、员工活动管理（1/2/3/4）

	级别
	行为表现

	1
	· 了解公司现有俱乐部、委员会等社团组织现状，收集并反馈其日常活动情况。
· 能协助各俱乐部和委员会开展活动，协助开展公司每个季度的主题活动，
· 解答员工对员工活动基本信息的咨询，包括俱乐部、委员会活动的日常信息和季度主题活动的组织开展信息。

	2
	· 能策划具体的季度主题活动方案，制定活动开展计划并推动各部门具体的组织执行。
· 能协调公司宣传执行部门，共同开展季度主题活动，俱乐部活动的宣传并开展活动满意度调查。
· 能执行俱乐部和委员会的日常管理工作，对其活动开展提供公司制度范围内的支持。

	3
	· 能根据公司现状，制定公司年度员工活动策略，并规划相应的员工活动重点。
· 能对部门提供团队建设方面的有效建议，引导部门积极主动地开展员工活动。
· 能拟定相关规章制度和工作流程，有效管理及引导俱乐部和委员会工作的良性发展。

	4
	· 熟悉各种有效的企业员工活动工作和方法，能根据不同组织的特点，全面规划员工活动策略并对员工活动的定位及发展提出专业性建议。
· 能发现公司员工活动现状存在的不足，提出有针对性的改进建议并推动现状的改善。
· 能整合公司内部和外部资源，在控制成本的情况下提高员工活动的有效性和影响力。




[bookmark: _Toc469577140]员工关怀与激励
	能力要素名称
	员工关怀与激励
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：能根据公司管理策略和要求，制定员工非现金福利策略并落实具体方案，协调员工与公司、员工与员工之间关系，提高员工敬业度。
要素：员工问题调查（1/2/3/4）、关怀与激励策略（1/2/3/4）、离职管理（1/2/3/4）

	级别
	行为表现

	1
	· 了解员工关怀与激励的相关制度、流程、表单，并能根据规范执行。
· 根据员工反馈和日常工作沟通，进行员工关怀与激励方面的信息收集、汇总、反馈。
· 能根据既定的关怀与激励策略、方案，协助上级执行员工关怀与激励具体实施工作。
· 能根据离职管理相关规定，跟进员工离职流程，执行员工离职管理工作，如离职表单处理、离职面谈记录。

	2
	· 深刻理解员工关怀与激励的相关制度、流程、表单，并能向员工正确解释相关规定。
· 能通过各种渠道、方法，主动发现员工关系管理现状中存在的问题，并进行初步的分析工作。
· 能根据公司需要组织开展员工敬业度调查、非现金福利方案等员工关怀与激励工作，并对部门的员工关怀工作提供协助和建议。
· 能独立开展权限范围内的正常离职员工的离职面谈工作，能够挖掘员工离职的真实想法（正常离职，如合同到期不续签、员工主动离职等）。
· 能分析阶段性的离职数据，制作阶段性离职分析报告。

	3
	· 能根据员工关怀与激励策略，制定相关制度、流程。
· 能分析企业员工关系管理现状，总结员工关系管理中存在的问题，提出改进建议。
· 能制定年度员工关怀与激励计划，并按计划组织实施。
· 能完成企业核心员工及非正常离职员工的离职面谈工作，准确挖掘员工离职的动机，安抚员工情绪（非正常离职，如员工解聘、年终人员辞退等）。
· 能有效分析企业离职数据，发现员工离职规律，形成离职分析报告，为管理工作的改善提供数据支持及建议。

	4
	· 能准确理解公司战略，熟悉员工关系管理工具，对员工需求有敏锐的洞察力，能针对公司不同发展时期协调公司和员工的需求，制定相适应的员工关怀与激励策略。
· 能监察影响员工敬业度的各种因素的变化并进行分析，发现公司管理存在显性和隐性问题，提出系统的改进建议并推动问题解决。
· 能有效指导展开各部门的员工关怀工作，营造积极向上的工作氛围，规避员工关系方面将会发生的潜在问题。
· 能建立离职预警系统，建立离职分析与管理系统，指导各部门开展员工留人工作。
· 能有效分析公司离职数据，为公司管理工作的改善提供系统的完善建议。


[bookmark: _Toc469577141]职位分析与设计
	能力要素名称
	职位分析与设计
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：是指通过系统全面的情报收集和工作信息分析，改善组织管理效率，分析职位职能、设计职位族并建立职位管理体系的能力。
要素：岗位说明书编写（1/2/3）；信息收集与分析（1/2/3）；工作量测算（3/4）；职位评估（2/3/4）；职位体系设计（2/3/4）

	级别
	行为表现

	1
	· 了解岗位说明书的编写标准，理解编写原则。
· 了解企业的业务流程，理解职位设置原则。
· 能在他人指导下完成职位相关信息的收集及初步整理。
· 了解公司职位体系，了解各职类职种的划分。

	2
	· 能按照既定标准，完成岗位说明书编写工作，但成果需经直接上级作少量修改。
· 深刻理解企业的业务流程，能够协助制定职位分析的调研方案。
· 能按照调研方案独立完成信息的收集与初步分析。
· 能正确使用职位评估工具。
· 能根据职位分析的结果和职位设计的原则，正确的区分职类职种。

	3
	· 能制定岗位说明书的编写标准和编写原则。
· 能根据职位分析的工作目标，有效制定职位分析调研方案及各项操作标准并组织实施。
· 能指导他人完成信息收集、分析与岗位说明书编写工作。
· 能有效测算职位工作量，合理配置岗位编制，优化部门组织设置。
· 能有效进行职位分析，评估职位价值等级，维护职位体系内容。

	4
	· 能根据公司发展的阶段和组织目标确定职位分析的目标，并指导各部门开展。
· 能根据职位分析结果，优化企业业务流程及组织设置，确保组织层级、职能划分合理。
· 能设计企业职位评估方案，并指导实施。
· 能根据企业现状及业务发展需要，建立职位管理体系，并推动实施。


[bookmark: _Toc469577142]招聘需求分析
	能力要素名称
	招聘需求分析
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：是指能根据部门职责及组织结构设置的情况，对所招聘岗位的岗位职责、任职要求等综合分析，对相关信息进行整理提炼；并能正确引导招聘需求定位。
要素：组织结构（2/3/4）招聘信息整理（1/2/3/4）招聘需求定位引导(1/2/3/4)  招聘需求分析（1/2/3/4）

	级
别
	行为表现

	1
	· 能根据岗位说明书及对外发布的招聘信息模板在指导下整理提炼常规社招类岗位的招聘信息。
· 能协助进行常规社招类岗位的需求分析,明确常规社招类岗位职责及任职要求。

	2
	· 了解所负责类别的招聘部门职责、组织结构设置。
· 能根据职位说明书及对外发布的招聘信息模板独立整理提炼常规社招类岗位的招聘信息。
· 能够根据部门业务开展情况及部门现有编制/组织架构/团队结构，结合市场人才情况，针对所负责类别的常规社招岗位提出合理建议，引导部门进行招聘需求定位。
· 能够独立完成常规社招类岗位的需求分析,明确常规社招类岗位职责及任职要求。

	3
	· 能深刻理解所负责类别的招聘部门职责、组织结构设置。
· 能根据沟通了解的需求，独立整理提炼所负责类别高端岗位的招聘信息。
· 能够根据 部门业务开展情况及部门现有编制/组织架构/团队结构，结合市场人才情况，针对所负责类别高端岗位提出合理建议，引导部门进行招聘需求定位。
· 能够独立完成所负责类别的高端岗位的需求分析，明确岗位职责及任职要求。

	4
	· 能深刻理解公司各部门职责、组织结构设置。
· 能根据沟通了解的需求，独立整理提炼公司所有高端岗位的招聘信息。
· 能够根据部门业务开展情况及部门现有编制/组织架构/团队结构，结合市场人才情况，针对公司所有高端岗位提出合理建议，引导部门进行招聘需求定位。
· 能够独立完成公司所有高端岗位的需求分析，明确岗位职责及任职要求。


[bookmark: _Toc469577143]招聘渠道拓展
	能力要素名称
	招聘渠道拓展
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：是指能熟悉使用各种招聘渠道，能有效评估各种招聘渠道，正确选择合适的招聘渠道，以辅助实现招聘要求，实现招聘的有效性和经济性。
要素：招聘渠道使用（1/2/3/4）招聘渠道拓展（2/3/4）招聘渠道评估（3/4）招聘渠道规划（4）

	级
别
	行为表现

	1
	· 能正确使用招聘管理系统和招聘渠道；
· 根据招聘需求及时、准确发布/撤销招聘岗位信息；

	2
	· 熟悉各类招聘渠道，能够快速有效地获取职位候选人信息；
· 能有效拓展新的招聘渠道。

	3
	· 能根据部门工作需求及时准确地提供相关的渠道分析数据；
· 能根据招聘需求，有效分析评估所负责职位的招聘渠道及效果，制定相应的招聘策略，确保招聘的有效实施；

	4
	· 能对公司招聘渠道提供建设性建议，提高招聘效率，节约招聘成本。
· 能根据公司的招聘规划，制定招聘渠道规划及预算，并分析评估招聘渠道效果，确保公司整体招聘计划的有效达成。


[bookmark: _Toc469577144]招聘面试与甄选
	能力要素名称
	招聘面试与甄选
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：指能够根据公司发展规划制定相应的招聘制度及流程，并能结合各种面试测评工具及方法，全方位有效评估候选人的能力。
要素：招聘制度及流程（1/2/3/4）人员甄选（1/2/3/4）面试评估（2/3/4）人才测评（2/3/4）

	级
别
	行为表现

	1
	· 正确执行招聘制度、流程规定的相关事项；
· 正确使用招聘相关表单，数据填写及时、准确；
· 掌握基本的招聘技能，能有效协助招聘所负责模块的常规社招类岗位；

	2
	· 能独立筛选，有效判断所负责类别的常规社招类岗位简历的匹配度；
· 掌握良好的招聘技能及面试技巧，有效对人选进行面试评估，能有效招聘所负责类别的常规社招类岗位；能够辅助开展所负责类别的高端岗位。
· 能够熟悉各种测评工具，辅助实施相关测评工作。

	3
	· 掌握优秀的招聘技能及面试技巧，能有效招聘所负责类别的高端岗位；
· 能根据岗位分类，组织设计相应的面试题库，并在招聘团队内有效推广实施；
· 能够熟练使用各种面试测评工具，独立开展各种测评工作；
· 能根据公司发展规划制定相应的招聘制度及流程。

	4
	· 掌握优秀的招聘技能及面试技巧，能有效招聘公司所有的高端岗位；
· 能根据公司战略或部门业务规划，制定年度招聘规划，并组织实施；
· 能针对各类岗位设置有效的面试测评工具，并在招聘团队及业务部门有效推广实施；
· 能开发招聘培训课件，有效提高团队招聘能力及业务部门的面试评估能力；


[bookmark: _Toc469577145]人才库建设
	能力要素名称
	人才库建设
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：能根据公司的发展需要，主导推动人才储备计划，搭建公司人才库框架，统筹规划人才库建设，能针对性制定关键人才的跟踪计划，确保人才库的有效性，并能结合相关信息为公司相关业务提供有效提案。
要素：人才库框架（2/3/4）人才储备（1/2/3/4）人才跟踪计划（2/3/4）

	级
别
	行为表现

	1
	· 能够严格按照已建立的人才库分类标准，对及时准确的更新所负责招聘岗位的人才信息。

	2
	· 能够针对所负责类别招聘职位，进行相关行业信息收集，并对长期招聘职位进行人才储备；
· 能够在进行人才库建设过程中，按照要求针对同行业公司所负责类别岗位的架构设置及薪资情况等方面信息进行收集；

	3
	· 能够根据所负责类别的职位进行人才库架构设计，建立企业候选人才库；
· 能够根据公司发展方向及人力资源规划进行预见性的储备所负责类别岗位的高级管理人才；
· 能严格执行关键人才跟踪计划，及时跟进所负责类别岗位的关键人才，以满足企业需求。

	4
	· 主导和推动人才储备计划，统筹进行公司人才储备标准制定、类别设定，规范人才库建设；
· 结合企业业务发展方向，能够主导进行行业信息收集及人才储备；
· 制定关键人才的跟踪计划，以备企业不时之需；
· 能够根据所收集的人才库及行业信息，对公司的招聘计划、组织结构、员工发展、薪酬福利等人力资源模块及公司业务提出有效提案。


[bookmark: _Toc366499990][bookmark: _Toc469577146]劳动关系管理
	能力要素名称
	劳动关系管理
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：确保公司人事管理相关政策规章，符合国家法律法规，并通过有效理解运用公司人事管理相关政策规定，解决员工管理的实际问题和困难，实现团队平稳发展的目标。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	关键词：理解
· 能根据劳动法律法规规定正确解答员工有关劳动合同的问题
· 熟悉公司关于劳动关系管理、劳资纠纷处理等政策及制度的规定
· 熟悉公司劳动关系管理中的风险控制点

	2
	关键词：执行
· 能按劳动法律法规要求有效进行劳动合同管理的工作
· 有效掌握公司关于劳动关系管理、劳资纠纷处理等政策及制度的规定、并正确运用于员工实际问题的解决
· 能正确运用公司已有渠道与外部人事劳动职能机构进行工作联系
· 掌握公司劳动关系管理中的风险控制点并能在实际工作中有效规避风险

	3
	关键词：监控
· 能根据公司实际情况有效解决员工接收、调动、辞退等劳动合同变更或终止的工作问题
· 能结合公司实际情况拟订关于劳动关系管理、劳资纠纷处理等工作规范或流程文件
· 能有效维护公司与外部人事劳动职能机构的工作渠道、保持良好的关系
· 能有效识别公司劳动关系管理中的风险控制点、并有效进行意外的应急处理工作
· 熟悉国家及地方劳动法规，通过培训、案例分析等提升人力资源团队劳动法规掌握水平

	4
	关键词：规划
· 能根据国家法律法规，结合公司实际情况制订劳动合同相关工作制度、并有效指导实施
· 能结合公司实际情况制订关于劳动关系管理、劳资纠纷处理等制度或规范，并能拟订计划在团队内有效推广
· 能有效开发公司与外部人事劳动职能机构的工作渠道、并进行有效的维护
· 能充分运用劳动人事法律法规及有关政策规定，有效制订公司劳动关系管理各环节风险规避的实施方案
· 能根据国家法律法规及公司规章解决企业劳动纠纷案件


[bookmark: _Toc469577147]课程开发能力
	能力要素名称
	课程开发
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：根据培训需求与目标，进行课程设计和培训教案的编制，使非课程开发者能够迅速的掌握和讲授相应的课程。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 能根据培训需求与目标，开发2-3门初级通用类培训课程并能运用；
· 能发现、收集培训课程中的问题与建议；
· 能根据培训效果评估与问题反馈，不断完善与修订培训课程。

	2
	· 根据培训需求与目标，开发3门以上中级通用类与1-2门基层管理类培训课程并能运用；
· 分析培训课程中存在的问题，提出合理的建议与有效的解决方案；
· 能根据培训对象的课堂表现，或部门反馈的管理问题与信息，整理简单的小案例或体验活动运用于培训课程的改善及授课；
· 能够根据培训目标，理清讲师授课思路、制作授课指引及学员手册。

	3
	· 能根据培训需求与目标，开发3门以上高级通用类（运用版）与中层管理类的培训课程，并能有效运用；
· 根据培训评估或部门反馈信息，不断完善培训课程，并形成系列、适用于不同部门个案的标准课件；
· 能依据公司发展与要求、部门管理现状，分析与整理有一定价值、针对性的相对复杂的案例或体验活动，易于培训对象理解课程目标与掌握技能；
· 能够根据培训目标，指导他人进行授课讲师操作手册的制订与完善。

	4
	· 能开发某个专业领域的中层管理类的培训课程，并能有效运用；
· 能将课程开发的理论知识与技巧，对团队成员进行指导与推广；
· 能审核外部培训师的资质与课程品质，实现内、外培训课程开发体系的整合，形成系统有效的课程体系。


[bookmark: _Toc469577148]培训计划与组织
	能力要素名称
	培训计划与组织
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	· 定义：根据部门的培训目标，分析工作要求与任职者现有能力之间的差距，合理规划和管理培训的各个环节，使培训计划得以有效的实施以达成培训的目标。
· 要素：培训需求（1/2/3/4）；培训计划（2/3/4）；培训效果分析（2/3/4）；培训实施（1/2/3/4）

	级别
	行为表现

	1
	· 能执行培训需求调查，汇总各类调查数据。
· 能跟进部门培训工作，做好考勤记录和成绩汇总，将相关信息及时准确录入员工个人档案。

	2
	· 能根据课程体系及人员任职状况，与员工沟通培训需求并安排合理的培训课程。
· 能根据部门业务及人员状况，协助制定部门培训计划。
· 能及时了解员工参与培训状况，并简单分析培训效果，完善培训计划。

	3
	· 能根据部门培训课程组织实施情况，完善部门课程体系。
· 能有效组织实施部门培训计划，根据实际情况及时调整培训计划。
· 能有效实施培训评估方案，分析培训评估数据，撰写培训评估报告。
· 能做好部门内部师资队伍的日常管理工作，保证内部培训的顺利开展。

	4
	· 能根据部门业务发展需要及各岗位职责和任职要求，搭建合理的部门课程体系。
· 能根据部门人才梯队建设需要及员工绩效水平，制定部门年度培训计划。
· 能使用各种方法和工具设计培训成效评估方案，并指导实施。
· 能建设部门内部的师资队伍，为培训工作建立广泛的培训资源。


[bookmark: _Toc469577149]培训管理能力
	能力要素名称
	培训管理
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：根据公司的培训战略目标，合理规划和管理公司培训体系的各个环节，包括课程体系，师资队伍和培训流程，使培训资源有序、合理的利用以提升培训效果。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 能执行培训需求调查，汇总各类调查数据；
· 能执行季度、月度的培训实施计划；
· 能有效实施培训评估方案，分析培训评估数据，撰写培训评估报告；
· 根据培训管理制度，制定培训实施流程。

	2
	· 能组织培训需求调查，并有效分析培训需求；
· 能根据年度培训计划，制定季度、月度培训计划，并监督、指导有效实施；
· 能有效使用各种方法和工具设计培训评估方案，并监督执行；
· 根据年度培训规划和培训政策，制定完善的培训制度指导培训工作；

	3
	· 能充分理解公司年度培训规划，制定年度培训计划，并监督、指导有效实施；
· 能根据培训需求合理规划、使用公司培训资源，设计符合个人、团体或业务需要的训练方法、课程材料和内容并指导实施； 
· 能使用各种方法和工具设计培训评估体系，并指导实施；
· 能通过加强与外部培训机构的合作交流和建设内部师资队伍，为培训工作建立广泛的培训资源。

	4
	· 能根据公司人力资源战略规划和组织对员工核心能力的要求，制定年度培训规划，并建立公司培训体系；
· 能根据培训需求合理规划、整合公司培训资源，设计符合个人、团体或业务需要的训练方法、课程材料和内容，形成有效的资源库；
· 能通过培训实务的不断推动和组织成员学习观念的不断改善，强化组织内部沟通和流程，使企业发展成为优秀的学习型组织。


[bookmark: _Toc469577150]授课能力
	能力要素名称
	授课能力
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：根据培训课程目标和培训对象的特点，运用专业的培训技能和培训方法，将课程的知识有效的传授给学员。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 能根据已开发的培训课程与授课指南，呈现培训技巧进行授课，通用类与拓展类课程综合评估达到4.7分以上，管理类课程综合评估达到4.6分以上。

	2
	· 能运用简单的授课技巧与多种培训方法进行授课，通用类与拓展类课程综合评估达到4.8分以上，管理类课程综合评估达到4.7分以上；
· 能组织开展培训后续落地的专题讨论、案例讨论等各种形式的跟进活动，对培训效果的转化起到促进作用。

	3
	· 能够熟练地运用授课技巧，擅长讲授某一个专业领域的培训课程，培训内容能做到理论与实践相结合，通用类与拓展类课程综合评估达到4.9分以上，管理类课程综合评估达到4.8分以上；
· 能根据培训效果反馈与部门要求，设计培训知识与技能转化的方案并组织实施，加强授课效果的延续，及促进知识消化与技能养成；
· 能总结授课技巧与流程，并提出有效的改善建议。

	4
	· 能够熟练并创新地运用授课技巧，擅长讲授某一个专业领域的培训课程，培训内容以案例分析为主，学习的结果能够有效地运用以实践; 
· 能够提炼与沉淀授课技巧流程与手册，并能在团队中进行指导与推广；
· 能承担企业内部培训讲师的队伍培养工作。


[bookmark: _Toc233387096][bookmark: _Toc233387170][bookmark: _Toc235177370][bookmark: _Toc236641079][bookmark: _Toc338406989][bookmark: _Toc366600782][bookmark: _Toc469577151]新闻及多媒体采编
	能力要素名称
	新闻及多媒体采编
	能力要素类别
	培训运营类专业能力

	定义：根据年度培训计划，制定相应的培训宣传排期，对新闻素材和多媒体素材进行收集、编辑，并进行新闻专题报道，以扩大培训的影响力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解新闻采编及多媒体采编的相关原理和方法；
· 了解公司的新闻及多媒体采编的相关制度和工作流程，及公司各种宣传渠道；
· 能够在他人指导下，收集培训或项目方面的新闻及多媒体素材，完成新闻采访，撰写新闻稿件，且主题明确，文字表达清晰；
· 能够在他人指导下，通过视频、音频编辑软件，制作各种多媒体新闻素材，符合培训或项目的宣传要求，达到广而告知的目的；

	2
	· 熟悉新闻采编及多媒体采编的相关原理和方法；
· 熟悉公司的新闻及多媒体采编的相关制度和工作流程，能对公司各种宣传渠道进行优、劣势分析，并清晰知道何时何种培训或项目应该采用哪种宣传渠道；
· 能够独立收集新闻及多媒体素材，并对所采集的培训或项目方面的新闻或多媒体素材进行整理和撰写；
· 熟悉视频、音频编辑软件，能够独立制作多媒体新闻素材，能够指导他人使用视频、音频编辑软件；
· 能够根据工作计划，独立开展新闻和多媒体传播工作，能够进行一般事件的新闻专题报道，且新闻有较强的逻辑结构性，对培训或项目能起到宣传推广的目的，能引起目标群体的关注。

	3
	· 熟练掌握新闻采编及多媒体采编的相关原理和方法；
· 能与公司掌握新闻、多媒体资源或宣传渠道的相关部门建立良好的互动关系，在宣传推广或渠道资源方面能根据工作需要，争取到优先的资源与支持；
· 能够指导他人开展新闻及多媒体采编工作；
· 熟练掌握视频、音频编辑软件，能够独立制作较高质量的多媒体新闻素材，形成的多媒体新闻观点独特、形式新颖，对培训或项目的推广，产生一定范围的影响和共鸣；
· 能够对较重大培训或项目开展新闻专题系列报道，能够指导他人开展专题新闻报道。

	4
	· 精通新闻采编及多媒体采编的相关原理和方法；
· 能够根据工作计划，合理制定报道策略、新闻排期、并拓展培训宣传形式与渠道；
· 精通视频、编辑等软件，能够独立制作高质量的多媒体新闻素材，有很强的新闻敏感度和创意的报道视角，能够制订重大培训或项目的宣传策略和计划，并组织实施，在公司范围内引起深刻和广泛的影响和共鸣；
· 能够根据部门年度工作计划，制定合理的年度宣传策略和计划，明确各阶段实现的路径和目标，并进行资源整合与协调，确保各阶段工作有效实施。


[bookmark: _Toc233387094][bookmark: _Toc233387168][bookmark: _Toc235177366][bookmark: _Toc236641075][bookmark: _Toc338406991]整合传播
	能力要素名称
	整合传播
（仅适用于培训）
	能力要素类别
	企业传播事务专业能力

	定义：指根据宣传策略和培训目标，运用整合传播方法，通过合适的渠道，有效的传播培训的文化、课程或项目品牌形象等，建立和提升网龙大学培训专业的知名度和美誉度的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	1. 了解整合传播的相关理论和方法；
1. 了解各种传播渠道的特点和优劣势；
1. 了解公司对外、对内传播的相关制度和流程；
1. 能够在他人指导下，运用整合传播的方法，通过合适的传播渠道，如媒体、网络、活动、现场等，正确的传播相关信息，完成传播任务，并收集反馈意见；
· 能够认识到在传播中可能遇到的问题，及时反馈，并尝试解决出现的问题。

	2
	1. 熟悉整合传播的相关理论和方法；
1. 熟悉各种传播渠道的特点和优劣势；
· 熟悉公司对外、对内传播的相关制度和流程，能够对制度和流程提出优化建议； 
· 能够正确运用整合传播的方法，选择有效的传播渠道，快速有效地完成传达核心信息，完成传播任务；
· 能够在传播中提出有创意的主题、建议等，提升培训传播的效果；
1. 能够对传播中收集的反馈意见进行分析，提出解决方案；
· 能够解决传播中产生的一般问题。 

	3
	1. 熟练掌握整合传播的相关理论和方法；
1. 熟练掌握各种传播渠道的特点和优劣势；
· 能够根据整合传播策略，制定适合培训课程或项目的相关制度和流程；
· 能够指导他人开展培训课程或项目的传播工作；
· 能够根据宣传策略和阶段目标，制定完整的传播工作计划，并组织实施；
· 能够灵活运用整合传播技巧，整合各种传播渠道的特点和优点，设计针对不同传播任务最合适有效的传播方案，并指导实施；
· 能够解决传播时遇到的突发的、较重大问题。

	4
	1. 精通整合传播的相关理论和方法；
· 精通各种传播渠道的特点和优劣势；
· 能够根据宣传策略和业务需要，制定整合传播策略，规划传播渠道，并组织实施；
· 能够根据宣传策略和业务需要，制定阶段性的传播工作目标，明确各阶段目标及其实现路径，并保证有效实施。
· 能够对传播中可能遇到复杂、重大的问题事先谋划，制定解决方案，并能协调公司内部相关部门共同解决。


[bookmark: _Toc338406993]项目监控
	能力要素名称
	项目监控
	能力要素类别
	行政管理专业能力

	定义：及时了解项目执行过程中的进展状况，当项目的进展不满足之前制定的计划时，能采取必要的措施来解决问题。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	根据项目内容和项目计划，监控项目进程，了解任务和里程碑的实际完成情况，及时向相关负责人反馈，确保项目按计划完成各阶段的工作过程安排。

	2
	根据项目内容、项目计划和项目的背景情况，选择合理有效的控制点监控项目实际进度的状况；及时协调资源解决项目中的问题，确保项目计划的顺利执行。

	3
	通过多种控制手段监控项目的进程，把握关键环节，协调争取关键资源，解决突发性的问题，确保项目计划的顺利执行。

	4
	预见性地管理项目执行过程中的资源和进度问题，合理规划资源和时间，并给项目管理人员提供指导。



[bookmark: _Toc338406990]视频、图像编辑与制作
	能力要素名称
	视频、图像编辑与制作
	能力要素类别
	培训运营类专业能力

	定义：根据客户需求及对培训课程和项目的理解，用摄影机摄录下客户需要的视频，再使用视频编辑软件将视频编辑制作成视频课件。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 初步了解基础拍摄原理，掌握专业摄像机、相机基本操作原理与方法；
· 能根据客户需求、对视频进行简单的编辑制作；
· 根据培训与项目计划和要求，建立基础的视频资源库，并进行正确有效的维护与备档，确保资源库能随时按需调取与取阅。

	2
	· 熟练掌握基础拍摄与制作基本原理，懂得运用图像编辑软件制作图像效果，形成简单的视频课件；
· 能够根据客户需求、培训与项目的宣传要求，提出视频拍摄与制作的专业意见，形成的视频课件能基本满足客户的个性化制作要求；
· 根据培训与项目计划和要求，对视频资源库进行区分与归类，建立方便、快捷的检索途径，并能对资源库的管理提出改善意见，确保资源库数据的完整与安全。

	3
	· 能灵活运用拍摄原理和制作方法，对培训课程或项目宣传与包装进行分析，提出适合的制作思路和意见，并组织实施；
· 熟悉培训课件开发思路，并能理解客户需求和培训目标，而且能根据客户要求和培训目标，拍摄和制作高质量的视频课件，对培训课程或项目的推广起到促进作用；
· 熟练运用图像编辑软件与相应插件操作制作各种图像效果；
· 定期检查、评估资源库的有序性与数据安全性，对发现的问题及时制定解决方案，并组织实施。

	4
	· 精通摄像机、相机操作的原理与方法，能有效运用创新意识，改进视频、图像编辑与制作的效果和质量；
· 掌握培训课件开发流程、思路与方法，能分析和整合客户需求或项目要求，制订关于培训方面视频、图像编辑与制作的流程与方法，并指导他人实现；
· 能精准分析培训课程核心点，把握视频、图像编辑与制作的关键点，而且能制订一套完整的制作预案，影响客户根据专业要求对课程、项目进行有效的整合包装和推广。


组织设计与管理
	能力要素名称
	组织设计与管理
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：能将组织内各要素进行合理组合，按照组织设计内在规律建立和实施一种特定组织结构，并根据结构设计进行合理的人员配置。
要素：组织结构（1/2/3/4）、部门职责（1/2/3/4）、岗位职责（1/2/3）、人员配置（1/2/3/4）

	级别
	行为表现

	1
	· 了解各部门职责、组织结构设置，理解组织设置的原则。
· 能定期维护、核对、更新组织结构档案，提供准确的查询。
· 能定期准确汇总、统计各部门编制与人均效能等数据。

	2
	· 能深刻理解并实施各部门职能、组织设置方案，分析部门组织设置的优劣势。
· 能深刻理解并实施企业年度编制、需求、供给计划，以满足各部门用人需求。
· 能深刻理解企业人均效能现状，并实施企业年度人均效能指标。

	3
	· 能管理并维护各部门职责、组织结构设置，能根据业务发展需要及时提出合理调整或优化方案。
· 能管理并维护企业年度编制、需求、供给计划，提出合理优化方案。
· 能定期分析企业人均效能现状，提供调整建议。

	4
	· 能根据企业战略，设计企业业务流程，界定各部门职能定位及职责范围，设计各部门组织结构，确保组织层级、职责、职权关系划分合理。
· 能结合企业现状及业务发展需要，制定企业年度编制、需求、供给计划。
· 能定期分析、评估企业人均效能现状，设计建设性调整方案。


[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK4][bookmark: _Toc366600784][bookmark: _Toc469577152]任职资格管理
	能力要素名称
	任职资格管理
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：是指能以岗位胜任角度出发，对员工能力进行分等分级，并建立和维护任职资格标准体系以规范员工的培养和选拔，指引员工职业发展方向的能力。
要素：任职资格标准（1/2/3）；任职资格评估（2/3/4）；任职资格应用（2/3/4）；任职资格体系建设（1/2/3/4）

	级别
	行为表现

	1
	· 能正确理解企业任职资格标准及岗位发展通道。
· 能有效贯彻实施、使用企业任职资格管理的规章、流程、表单等。

	2
	· 能有效贯彻企业任职资格标准及岗位发展通道，并根据实施情况，针对局部问题进行修改、完善。
· 能组织完成5级以下员工任职资格评估工作。
· 能及时沟通反馈5级以下员工沟通任职资格评估结果和改进建议。
· 能根据企业任职资格体系制定管理规章、流程、表单，保障体系正常运转。

	3
	· 能合理设计任职资格标准及岗位发展通道。
· 能有效组织和参与5级以上（含）员工任职资格评估工作。
· 能根据任职资格评估结果，分析5级以上（含）员工任职资格现状，提出改进意见，引导员工发展。
· 能有效实施任职资格体系，并根据实施情况修改、完善体系内容。

	4
	· 参与干部任职资格评估工作，并根据干部任职资格评估结果，分析企业干部任职资格现状，提出改进意见
· 能建立企业任职资格体系及实施标准，并有效推广。


[bookmark: _Toc366600790][bookmark: _Toc469577153]绩效管理体系设计
	能力要素名称
	绩效管理体系设计
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：能根据企业经营发展阶段要求，设计绩效管理方案流程，以帮助企业有效实现整体的运营目标。
要素：体系的设计方法掌握程度（1/2/3/4）涉及的范畴（1/2/3/4）

	级别
	行为表现

	1
	· 熟悉绩效管理的内容体系、程序体系的重要概念和设计原则，掌握基本绩效管理方法；
· 能够根据组织目标和岗位要求，制定岗位考核方案。

	2
	· 熟悉各种绩效管理工具，掌握典型岗位人员的绩效考核特点；
· 能够设计二级组织考核方案，制定考核指标和考核标准。

	3
	· 能够根据具体组织和岗位特点，灵活地应用绩效管理方法，设计合理的绩效考核方案。
· 能根据组织发展计划，设计一级组织绩效考核方案。

	4
	· 能够辅导培训他人掌握绩效管理的方法，并创造性的解决绩效管理中的各种问题；
· 能根据公司战略规划方向，主导公司绩效管理体系的建设。


[bookmark: _Toc366600791][bookmark: _Toc469577154]绩效考核管理
	能力要素名称
	绩效考核管理
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：为保证绩效管理系统的有效运行,对绩效管理过程进行有效监督，确认改进工作绩效的策略，解决绩效管理中的出现的问题。
要素：流程实施（1/2/3/4）绩效沟通（1/2/3/4）绩效信息管理（1/2/3/4）诊断与提高（1/2/3/4）

	级别
	行为表现

	1
	· 熟悉绩效管理的实施流程，能够根据流程按部就班的完成日常绩效管理工作。
· 熟悉绩效沟通的内容、流程，能根据绩效沟通的基本流程实施绩效辅导和绩效评估面谈。
· 能根据绩效信息分析的相关要求，准确收集绩效考核的相关数据，进行归类整理，建立完善的绩效信息档案，方便检索调用，及时更新与维护
· 熟悉影响绩效的相关因素，并能进行绩效状况的简单分析。

	2
	· 掌握绩效管理实施流程的精髓，能够根据具体情境灵活处理绩效管理实施过程中的问题。
· 熟练掌握绩效沟通的方法技巧，能针对不同情况灵活运用从而达到沟通的目标。
· 熟悉公司各部门的业务流程和数据来源，不仅掌握绩效考核信息收集的方法，同时善于利用绩效信息的来源渠道，精准收集绩效的相关信息
· 熟练掌握绩效管理原则与方法，能针对绩效状况进行全面分析，提出改善绩效的方法建议

	3
	· 在绩效管理过程中，能有效监督流程的实施，发现流程中的可改进点，并提出有效的改进建议。
· 能辅导他人开展绩效沟通工作，发现沟通过程中的问题，创造性的解决绩效沟通问题。
· 能根据具体情况，规划建立各类绩效信息的管理办法，并总结绩效信息管理工作中的方法、经验，促进公司整体绩效信息管理的规范化
· 能根据绩效改善和提升的原则方法，推动绩效改善的实施

	4
	· 能够设计合理高效的绩效管理流程，并辅导培训他人实施。
· 推动公司整体绩效沟通平台的建设，在绩效管理中建立双向沟通机制，促进公司整体的绩效沟通水平。
· 推动公司绩效信息平台的建设，使公司内部的绩效信息能做到客观、高效的呈现和共享。能结合公司的具体情况，提出绩效信息管理策略，不断优化绩效信息管理系统
· 能诊断企业整体的绩效状况，并提出有效的绩效改进的方法，并推动实施，促进公司业绩增长


[bookmark: _Toc366600793][bookmark: _Toc469577155]薪酬设计
	能力要素名称
	薪酬设计
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：根据公司发展战略以及人力资源战略，设计和维护薪酬体系，制定薪酬结构，支持企业经营战略。
要素：体系设计（1/2/3），薪酬调查（1/2/3）

	级别
	行为表现

	1
	· 熟悉薪酬设计的原理和实际操作及管理工具。
· 能协助进行薪酬方案的设计。
· 能对部门的薪酬方案提出建设性的意见。
· 能根据薪酬调查方案，组织调研工作。

	2
	· 能根据公司和部门管理需要，制定薪酬制度。
· 能根据薪酬体系灵活设计部门的薪酬方案。
· 能开展薪酬调查，并根据调研结果对薪酬结构给予建议方案。
· 维护薪酬体系。

	3
	· 能够根据国家政策法规调整和公司实际，定期对公司薪酬制度进行修订、补充、完善。
· 能够根据公司经营发展需要，灵活制定部门及公司薪酬方案。
· 熟悉薪酬调研专业机构，能够开展薪酬调查，并根据调研结果对薪酬结果给予有效建议方案。
· 能理解公司和人力资源战略，能根据公司实际情况设计有效的薪酬体系。

	4
	· 能深刻理解公司和人力资源战略，能根据公司的不同发展时期，设计有效的薪酬体系，提出系统的薪酬解决方案，确保企业合理控制成本，帮助企业有效激励员工。
· 能根据公司业务发展与人力资源管理战略，设计和组织薪酬调查工作，有效分析调研结果，提供薪酬完善策略与方案，保障企业薪酬的外部平衡。


[bookmark: _Toc366600794][bookmark: _Toc469577156]薪酬管理（修订）
	能力要素名称
	薪酬管理
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：在经营战略和人力资源战略的指导下，综合考虑内外部各种因素的影响，确定公司的薪酬水平、薪酬结构和薪酬形势，并进行薪酬调整和薪酬控制的整个过程。
要素：薪酬管理策略与工具（1/2/3/4），薪酬调整（1/2/3/4）

	级别
	行为表现

	1
	· 了解薪酬的相关理论及操作实务，包括制定及实施薪酬管理的方法与工具、步骤等。
· 熟悉公司的薪酬管理制度和流程，能够正确执行薪资调整工作。
· 能根据薪酬策略及工作权限，提交5级以下员工薪资调整建议。
· 能根据薪酬策略，正确解答员工关于薪酬调整的常规性问题，如什么情况下可以调薪。

	2
	· 熟悉薪酬福利的相关理论及操作实务，包括制定及实施薪酬福利方案的方法与工具、步骤等。
· 熟悉薪酬结构、制度和流程，并能提出改进建议。
· 了解部门业务及人员市场薪酬状况，能够在上级或者模块的协助下，制定部门薪酬管理方案，并能为部门薪酬方案设计提供有效数据支持和意见建议。

	3
	· 掌握薪酬的相关理论及操作实务，包括制定及实施薪酬管理的方法与工具、步骤等，能有效制定并实施薪酬制度和流程。
· 能根据部门业务及人员状况，灵活应用各种薪酬管理工具，制定部门薪酬管理方案，对员工薪酬进行管理，有效激励员工。
· 能根据内外部薪酬情况及工作权限，提交5级及以上员工薪资调整建议。

	4
	· 精通薪酬的相关理论及操作实务，包括制定及实施薪酬管理的方法与工具、步骤等。
· 深刻理解公司发展战略以及人力资源战略，并结合市场上薪酬的通用做法，能有效制定和实施公司的薪酬管理策略，引导员工的工作行为、激发员工的工作热情，不断提高员工的工作绩效。
· 根据企业战略目标及中长期目标，能制定一年内人力成本预算并且有效管理控制人力成本。


[bookmark: _Toc366600795][bookmark: _Toc469577157]福利管理
	能力要素名称
	福利管理
	能力要素类别
	人力资源专业能力

	定义：能根据公司人力资源管理战略目标，解决员工保障性福利管理的实际问题和困难，确保公司福利管理符合国家法律法规。
要素：保障性福利申报（1/2/3/4）；福利项目解答（1/2/3/4）

	级别
	行为表现

	1
	· 熟悉相关法律法规、公司福利政策及制度，能正确解答员工有关社会保险的基本问题。
· 熟悉公司保障性福利管理中的风险控制点。

	2
	· 能按劳动法律法规要求有效进行社会保障性福利缴纳申报及独立核算。
· 熟悉劳动法律法规定与公司的福利制度，正确运用于员工实际问题的解决。
· 能有效维护外部联系机构关系。

	3
	· 能结合公司实际情况制定和完善社会保障性福利管理的制度与流程。
· 能根据公司实际情况有效解决员工转入、转出、合并等社会保险的工作问题。
· 能要求公司实际情况，提出福利费用管理的建议，提高福利支出效果。

	4
	· 能根据国家法律法规，结合公司实际情况，设计福利管理策略及工具、并有效指导实施。
· 有效制订公司社会保障性福利管理各环节风险规避的实施方案。
· 根据企业战略目标，对年度福利做出成本核算及预算，有效平衡企业与员工的福利管理。





[bookmark: _Toc469577158]保洁类专业能力
[bookmark: _Toc469577159]物表清洁
	能力要素名称
	物表清洁
	能力要素类别
	保洁类专业能力

	定义：能根据现场具体需要进行操作，按不同操作方式进行操作，保证快速、整齐、干净的擦试物表的能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 能够掌握毛巾8折16面或4折8面擦试方法，独立熟练完成物表清洁工作。
· 每分钟能够完成3平方米（轻度）、2平方米（中度）、1平方米（深度）清洁工作。

	2
	· 熟练使用毛巾8折16面或4折8面擦试方法，一次性完成物表擦拭，确保毛巾擦试间压边的干净.
· 每分钟能够完成4平方米（轻度）、3平方米（中度）、2平方米（深度）清洁工作。
· 并能对工作流程与方法提出改进建议。

	3
	· 精通毛巾8折16面或4折8面擦试方法，一次性完成物表的清洁工作.
· 每分钟能够完成5平方米（轻度）、4平方米（中度）、3平方米（深度）以上清洁工作。
· 并能对工作流程与方法进行改进。


[bookmark: _Toc262229512][bookmark: _Toc469577160]地面清洁
	能力要素名称
	地面清洁
	能力要素类别
	保洁类专业能力

	定义：能根据工作需要，使用地面清洁工具对地面进行尘推、湿拖与顽渍处理，确保地面无灰尘、沙粒、毛发、污渍等杂物。

	级别
	行为表现

	1
	· 掌握地面尘推与一次性清洁地面操作方法，熟练掌握一种尘推布头的清洁方法；每小时能够完成600平方米（轻度）、400平方米（中度）、200平方米（深度）地面尘推工作。
· 了解污渍地面湿拖清洗业务流程与方法；每小时能够完成300平方米（轻度）、250平方米（中度）、200平方米（深度）地面湿拖工作。
· 在他人的指导下使用工具对地面顽固污渍进行清洁。

	2
	· 熟练掌握地面尘推与一次性清洁地面操作方法，熟练掌握两种尘推布头的清洁方法；每小时能够完成800平方米（轻度）、600平方米（中度）、300平方米（深度）地面尘推工作。
· 熟悉污渍地面湿拖清洗业务流程与方法；每小时能够完成400平方米（轻度）、350平方米（中度）、300平方米（深度）地面湿拖工作。
· 独立开展地面顽固污渍的清洁工作并保持地面完好。
· 能够对他人进行指导并对地面清洁的工作流程与方法提出改进建议。

	3
	· 精通地面尘推与一次性清洁地面操作方法，精通两种以上尘推布头的清洁方法；每小时能够完成1000平方米（轻度）、700平方米（中度），400平方米（深度）以上地面尘推工作。
· 精通污渍地面湿拖清洗业务流程与方法；每小时能够完成500平方米（轻度）、450平方米（中度）、400平方米（深度）以上地面湿拖工作。
· 熟练使用各类工具，对地面顽固污渍进行清洁并使地面恢复原状。
· 能够对他人进行指导并就地面清洁的工作流程与方法提出切实可行的改进方案。


[bookmark: _Toc262229513][bookmark: _Toc469577161]特殊材质清洁（玻璃、墙体及不锈钢等）
	能力要素名称
	[bookmark: _Toc259109377][bookmark: _Toc259435537][bookmark: _Toc259540130]特殊材质清洁
	能力要素类别
	保洁类专业能力

	定义：能根据工作需要，对每个楼层玻璃、墙体、不锈钢与高处进行清洁，确保玻璃等物表光亮、无污迹、无水渍、无手印、无雾气、显现不锈钢材质本色；对高处边角进行定期除尘，确保高处干净无灰尘。

	级别
	行为表现

	1
	· 了解玻璃、墙体、不锈钢材质及高处除尘清洁的流程与办法，能够在他人指导下，使用特殊工具开展玻璃、墙体、不锈钢材质及高处除尘清洁工作。
· 每日能够完成玻璃、墙体清洁面积为500-600平方米。

	2
	· 熟悉玻璃、墙体、不锈钢材质及高处除尘清洁的流程与办法，独立开展玻璃、墙体、不锈钢材质及高处除尘清洁工作，确保一次性清洁到位并能对他人进行辅导。
· 每日能够完成玻璃、墙体清洁面积为600-800平方米。
· 能够对他人进行指导并对特殊材质清洁的工作流程与方法提出改进建议。

	3
	· 精通玻璃、墙体、不锈钢材质及高处除尘清洁的流程与办法，确保一次性清洁到位并能对他人进行辅导。
· 每日能够完成玻璃、墙体清洁面积为800-900平方米。
· 能够对他人进行指导并就特殊材质清洁的工作流程与方法提出切实可行的改进方案。


[bookmark: _Toc225327450][bookmark: _Toc251333248][bookmark: _Toc262229514][bookmark: _Toc469577162][bookmark: _Toc262229516]药剂配比使用
	能力要素名称
	药剂配比使用
	能力要素类别
	保洁类专业能力

	定义：根据工作需要，熟悉各种药剂特性，并了解各种药剂配比，有效解决保洁工作中遇到各类药剂配比使用问题。

	级别
	行为表现

	1
	· 了解常用保洁药剂的物理及化学特性。
· 在他人的指导下对常用保洁药剂进行配比使用。

	2
	· 熟悉常用保洁药剂的物理及化学特性，控制药剂损伤性。
· 独立开展常用保洁药剂的配比，做到合理使用药剂并能对他人进行辅导。

	3
	· 精通常用保洁药剂的物理及化学特性，降低药剂损伤性。
· 精通常用保洁药剂的配比的使用，掌握保洁行业最新解决方案与药剂改进最新成果应用。

	4
	· 根据部门绩效目标，建立跟踪指导机制，包括制度、执行流程等，并组织实施。
· 能够有效监控及时跟踪指导的运行效果，研究对策，持续改进指导方式，最终达成部门绩效目标。


[bookmark: _Toc469577163]地面清洗与养护
	能力要素名称
	地面清洗与养护
	能力要素类别
	保洁类专业能力

	定义：能根据保洁工作需要，对服务区域地面进行定期深度保养，确保地面干净，整洁，同时不破坏地面原有材质。

	级别
	行为表现

	1
	· 了解地面清洗所使用各项工具的功能与用途。
· 能够在他人指导下操作清洁机器对不同材质地面进行清洁与养护工作。

	2
	· 熟悉地面清洗所使用各项工具的功能与用途。
· 能独立操作清洁机器对不同材质地面进行清洁与养护工作，并尽可能保持地面完好。
· 能够对他人进行指导并对地面清洗与养护的工作流程与方法提出改进建议。

	3
	· 精通地面清洁所使用各项工具的功能与用途。
· 熟悉不同材质地面的清洁与养护工作，并尽可能使地面恢复原状。
· 能够对他人进行指导并就地面清洗与养护的工作流程与方法提出切实可行的改进方案。


[bookmark: _Toc262229517][bookmark: _Toc469577164]地毯清洁与养护
	能力要素名称
	地毯清洁与养护
	能力要素类别
	保洁类专业能力

	定义：能根据保洁工作需要，对服务区域地毯进行定期深度保养，确保地毯干净，整洁，同时维持原有的色泽和毛绒。

	级别
	行为表现

	1
	· 了解地毯清洁所使用各项工具的功能与用途。
· 能够在他人指导下操作地毯清洁机器对不同材质地毯进行清洁与养护工作。

	2
	· 熟悉地毯清洁所使用各项工具的功能与用途。
· 能独立操作地毯清洁机器对不同材质地毯进行清洁与养护工作，并尽可能保持地毯完好。
· 能够对他人进行指导并对地毯清洁与养护的工作流程与方法提出改进建议。

	3
	· 精通地毯清洁所使用各项工具的功能与用途。
· 精通不同材质地毯的清洁与养护工作，并尽可能使地毯恢复原状。
· 能够对他人进行指导并就地毯清洁与养护的工作流程与方法提出切实可行的改进方案。


[bookmark: _Toc257980764][bookmark: _Toc262229518][bookmark: _Toc257880755]

[bookmark: _Toc469577165]技术维护类专业能力
[bookmark: _Toc469577166]操作系统维护
	能力要素名称
	基本安装
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	定义：对Windows（XP/2003/2008/Vista/Win7/Win8/WIN10）、MAC、Linux/Unix等计算机操作系统进行安装部署、故障排除，确保计算机操作系统稳定运行的能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 熟悉常见硬盘分区工具，能够进行基本的硬盘分区；
· 能够使用Ghost包完成常用系统的安装；

	2
	· 能够进行BIOS的基本设置；
· 能够完成常用Windows系统的安装，例如XP/WIN7/WIN10，并能成功安装驱动程序和语言包；

	3
	· 能够完成非常见类Windows系统的安装，例如2003/WIN7/WIN10等，并能成功安装驱动程序和语言包；

	能力要素名称
	故障排除
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	1
	· 能够完成硬盘分区的无损调整；
· 能够在不影响数据的情况下实现多Windows操作系统的安装、升级和数据迁移；

	2
	· 能够安装Linux、Unix、MAC系统，并完成基本的系统设置和网络配置；
· 熟悉网刻技术；

	3
	· 熟悉常用DOS命令；
· 能够安装Windows/Linux/Unix/MAC的混合多系统；

	能力要素名称
	高级应用
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	1
	· 能够制作含通用驱动的各类系统Ghost包；
· 能够制定基本的系统安装和使用手册；

	2
	· 熟悉主流操作系统的性能参数及兼容性信息；
· 具有独立、快速研究尖端技术和新业务的能力；

	3
	· 熟悉各类操作系统的主流服务架设，例如DHCP/DNS/Apache/IIS/Proxy/Mail/VPN/FTP/Samba等；


[bookmark: _Toc469577167]计算机硬件维护
	能力要素名称
	基本安装
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	定义：对各类PC机、MAC机、笔记本、工作站等计算机硬件和配件（CPU、主板、内存、显卡、声卡、网卡、硬盘、电源、显示器、键盘、鼠标、手写板等）进行安装调试、故障排除，确保计算机硬件正常稳定运行的能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 熟悉公司各类PC机和常用数据线，能够根据增换收机流程独立完成增换收机工作；

	2
	· 能够独立完成PC的拆装和配件增换；
· 能够完成多台外接显示设备的安装；

	3
	· 能够快速完成PC的拆装，并有效进行机箱内部的整理和清洁；

	能力要素名称
	故障排除
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	1
	· 能够使用配件替换的方法，独立完成常见硬件故障的修复；

	2
	· 熟悉常见诊断卡的操作，能够快速定位并解决无法开机、蓝屏、黑屏、死机等故障

	3
	· 熟悉常用硬盘维护工具，能够解决硬盘分区错误、坏道修复、数据恢复等故障；
· 对常见硬件故障能够提出预防性判断及措施；

	能力要素名称
	高级应用
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	1
	· 能够完成各类硬件固件升级和修复；
· 能够配置软硬RAID阵列；
· 能够制定基本的安装和使用手册；

	2
	· 能够完成笔记本的拆装；
· 具备更换电容、跳线等的故障硬件修复能力；

	3
	· 熟悉主流PC硬件、工作站、虚拟化技术和产品的性能参数及兼容性信息；
· 具备独立、快速研究尖端技术和新业务的能力；


[bookmark: _Toc257980765][bookmark: _Toc262229519][bookmark: _Toc469577168]计算机软件维护
	能力要素名称
	基本安装
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	定义：对内部软件（99U/ERP/EA/我的书桌/ERP桌面/游戏客户端等）、外部常用软件（Office/杀毒软件/输入法/浏览器等）、外部专业软件（图形软件(3DMax/PS/CAD/MAYA)、编程设计软件(VC/SQL/PHP/ASP/C#)等）、以及其他计算机软件进行安装部署、故障排除，确保计算机软件正常稳定运行的能力。安全设备：（杀毒软件/防火墙/VPN/系统策略）的使用和操作，以及域控系统。

	级别
	行为表现

	1
	· 能够安装内外部常用软件；

	2
	· 能够完成外部专业软件的安装，能够完成破解、汉化和基本配置；
· 能够完成Windows系统的密码恢复；

	3
	· 熟悉内部服务器巡查流程，能够独立完成巡查工作；
· 能够通过磁盘对拷技术，完成用户数据的快速备份和迁移；
· 能够完成漏洞修补、弱口令修补、USB权限管理；
· 熟悉公司信息安全管理制度和流程，能够独立完成违规检查工作

	能力要素名称
	故障排除
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	1
	· 能够完成内外部常用软件的故障排除；
· 熟悉各类常用软件版本特点，能够完成内网软件的测试和上传；
· 能够完成常见的单机病毒木马查杀；

	2
	· 能够完成特殊软件，例如客服呼叫中心、虚拟机、还原软件、远程管理、公司邮箱的设置和常见故障排除；
· 能够完成基本的加域、退域、修改SID操作；
· 能够完成网络版病毒查杀；

	3
	· 能够完成Windows系统下的重要系统文件和用户数据的备份和迁移；
· 能够完成域用户的账号、密码、基本权限管理；
· 能够制定常用的Windows系统安全策略和病毒查杀策略；

	能力要素名称
	高级应用
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	1
	· 能够熟练使用注册表、组策略及系统服务等；
· 能够完成Windows系统下的系统优化、注册表清理，解决系统文件丢失、注册表故障、驱动故障等；
· 能够制定基本的安装和使用手册；

	2
	· 熟悉常用编程软件，能够制作基本的脚本工具；
· 了解SQL、Oracle数据库的基本数据操作；
· 能够完成域控的委派分发和策略管理；
· 能够架设主辅域服务器，实现冗余备份、日志排查等；能够保障基本的服务器安全；

	3
	· 熟悉主流桌管软件，具有独立、快速研究尖端技术和新业务的能力；
· 熟悉主流安全软件，具有独立、快速研究尖端技术和新业务的能力；
· 熟悉域控规划、部署、迁移，以及主辅域服务器的流量负载均衡；


[bookmark: _Toc257980766][bookmark: _Toc262229520][bookmark: _Toc469577169]计算机外设维护
	能力要素名称
	基本安装
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	定义：大型外设：LED显示屏/分众传媒/指纹机/门禁系统/安防监控系统/访客系统/广播系统
中型外设：打印机/扫描仪/投影仪/复印机/一体机/水吧设备
小型外设：录音笔/手写板/移动存储/照相机/摄像机/手机/音箱；

	级别
	行为表现

	1
	· 能够完成小型外设的安装；
· 能够利用脚本连接至打印服务器；

	2
	· 能够完成中型办公外设的安装和基本操作；
· 能够完成打印服务器的架设；

	3
	· 熟悉中小型外设巡查流程，能够独立完成巡查工作；

	能力要素名称
	故障排除
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	1
	· 能够解决小型办公外设常见故障

	2
	· 能够解决中型外设常见故障；
· 能够了解大型外设基本操作；

	3
	· 熟悉各类大型外设，能解决软件故障；能够完成的监控系统故障排查；
· 独立完成大型外设巡查工作；

	能力要素名称
	高级应用
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	1
	· 能独立解决中小型外设大面积故障等疑难问题；
· 能够制定基本的安装和使用手册；

	2
	· 能解决大型外设大面积故障等疑难问题；
· 能够制定基本的安装和使用手册；

	3
	· 熟悉公司外部主流外设产品，具有独立、快速研究尖端技术和新业务的能力；
· 熟悉大型外设的常用组件，能够完成拆卸和内部清洁工作；


[bookmark: _Toc257980768][bookmark: _Toc262229522][bookmark: _Toc469577170][bookmark: _Toc257980767][bookmark: _Toc262229521]弱电设备维护
	能力要素名称
	基本安装
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	定义：弱电工程、综合布线、局域网的架设、设备调试（路由器/交换机/无线设备）
电话系统：电话/传真/电话会议/视频会议；

	级别
	行为表现

	1
	· 熟悉IP申请流程和公司IP/网关分布情况；
· 能够独立完成IP申请，熟练配置公司DNS及网关；
· 能够制作合格的网线；

	2
	· 能够完成电话系统的基本安装，熟悉管理卡、用户卡的充值操作；

	3
	· 能够架设小型局域网，完成ADSL路由器、Modem和WIFI设备的基本设置；
· 熟悉公司各类网络线路和代理，能够设置简单的网络代理；

	能力要素名称
	故障排除
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	1
	· 能够解决各类常见的断网、丢包问题；
· 能够完成基本的网络、电话综合布线；
· 能够完成电话系统基本故障的处理；
· 能发现小型弱电工程存在安全问题

	2
	· 能够解决大面积环路问题；
· 能发现大型弱电工程存在安全问题；

	3
	· 熟悉IP/电话/宽带备案数据，能够完成基本的备案及核对工作；
· 熟悉电话开通流程，能够完成电话机房端的跳线操作，完成电话开通、移机、注销；

	能力要素名称
	高级应用
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	1
	· 熟悉各类弱电设备的原理，能够配合厂商完成硬件维修工作；
· 能够完成VPN、防火墙设备的客户端基本配置，实现基于IP和MAC的访问控制；
· 熟悉基于协议及端口的访问控制；
· 能够制定基本的安装和使用手册；

	2
	· 熟悉主流网络工具，有独立、快速研究尖端技术和新业务的能力；
· 熟悉流量分析和抓包工具，能够迅速定位网络故障所在；

	3
	· 熟悉弱电工程的建设标准，能够制定弱电系统规划和施工方案，并指导进行标准化的综合布线；


[bookmark: _Toc469577171]局域网管理
	能力要素名称
	局域网管理
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	定义：对机房以外的网络设备（包括域控相关、路由器、不可网管交换机、网线等等）进行日常维护和管理，故障判断及修复，搭建并确保局域网（域控）正常稳定运行，并在一定程度上做出优化的能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 了解局域网的概念和运作原理；
· 准确识别常见的机房外网络设备；
· 可独立布置网线；
· 在他人指导下完成局域网故障的定位和故障排除。

	2
	· 熟悉局域网运作和架构原理，可规划和执行小规模的综合布线；
· 独立完成机房外网络设备的安装及调试；
· 可独立解决局域网故障及简单的域控故障排除；
· 可独立搭建局域网内服务器并进行用户及文件夹的权限管理；
· 对局域网及域控安全有一定了解，可在域控环境下管理网络版杀毒软件。

	3
	· 掌握局域网运作和架构原理，了解域控的管理和维护；
· 可熟练解决各类局域网故障（如大面积断网、环路等）及域控故障排除；
· 可独立完成服务器操作系统的策略配置及管理；
· 可独立架设域控服务器；
· 可在域控环境下独立架设网络杀毒软件服务器，提升域控安全等级。

	4
	· 精通对局域网运作和架构原理，熟悉域控的管理及操作；
· 各类局域网故障（如大面积断网、环路等）及大部分的域控问题，都可迅速解决；
· 可根据企业环境及发展需要，规划、优化域控部署方案并加以实施；
· 对网络及域控安全非常精通，可根据公司策略变更，对安全策略进行相应有效的规划和调整。


[bookmark: _Toc257980769][bookmark: _Toc262229523][bookmark: _Toc469577172]需求分析
	能力要素名称
	需求分析
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	定义：对用户提交的需求文字，进行理解、提炼和分析，将用户的核心需求转换为数据化的计算机配置信息的能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 明确需求分析所需要的各指标名称、概念、类型；
· 可独立完成单一用户级别的需求分析工作。

	2
	· 对计算机软件、硬件及相关设备的各类参数（如价格、性能、稳定性等）比较了解；
· 对计算机软件、硬件及相关设备的市场展望、发展趋势有一定认识；
· 可合理的分析需求，将需求转换为恰当的配置信息；
· 可独立完成用户/部门级别的需求分析工作。

	3
	· 对计算机软件、硬件及相关设备的各类参数（如价格、性能、稳定性等）相当熟悉；
· 对计算机软件、硬件及相关设备的市场展望、发展趋势有相当的认知；
· 可全面、合理的分析需求，将需求转换为恰当的配置信息，并进行一定程度上的优化；
· 可独立完成用户/部门/公司级别的需求分析工作。

	4
	· 对计算机软件、硬件及相关设备的各类参数（如价格、性能、稳定性等）非常精通；
· 对计算机软件、硬件及相关设备的市场展望、发展趋势有深刻的认知，能进行一定程度的预估；
· 不但可独立完成用户/部门/公司级别的需求分析工作，也可深度分析用户需求，并根据市场预估，对用户需求进行全面的发掘和优化。


[bookmark: _Toc257980774][bookmark: _Toc262229524][bookmark: _Toc469577173]工具开发项目推进
	能力要素名称
	工具开发项目推进
	能力要素类别
	技术维护类专业能力

	定义：撰写工具开发需求，确认工具开发计划，跟进相关部门开发进度并及时有效地反馈相关信息，保证工具开发的流畅性。

	级别
	行为表现

	1
	· 对工具类项目其概念、流程、推进方法，有基本的认知；
· 作为需求方和制作方间的沟通桥梁，传递相关信息；
· 可在他人指导下撰写工具开发需求及BUG修改需求文档。

	2
	· 根据工具开发目的，独立撰写工具开发需求文档；
· 根据工具开发计划，及时跟进工具开发进度，保证工具开发进程按期完成；
· 与需求方和制作方及时沟通、协调，保障工具开发过程中需求方和制作方的信息对称；
· 根据工具开发需求，对制作完成的工具进行测试，对工具存在的BUG，可进行BUG准确性测试，并编写BUG修改需求。

	3
	· 根据实际情况完成工具制作计划表；
· 与工具需求方和制作方进行有效沟通，并利用各方面资源加快工具开发的进程；
· 在工具开发过程中为制作方提供优化方案，为制作方提供合理的参考建议；
· 根据工具开发需求，对制作完成的工具进行测试，及时发现BUG并跟进解决，控制所负责的开发项目的工具质量。

	4
	· 熟悉成效预估和分析的理念，并依此为工具制作定义优先级，对开发需求进行一定的预估；
· 在工具开发过程中不断发掘潜在的问题，预判可能存在的BUG或发现已有功能的隐性BUG，推动工具的进一步优化和完善；
· 在工具制作方由于人力、资源条件等受限制的情况下，通过个人协调和沟通等方式促进工具开发项目顺利完成。


[bookmark: _Toc258165524][bookmark: _Toc258314828][bookmark: _Toc262229526]


[bookmark: _Toc469577174][bookmark: _Toc258404875][bookmark: _Toc262229531]安保服务类专业能力
[bookmark: _Toc469577175]消防控制
	能力要素名称
	消防控制
	能力要素类别
	安保服务类专业能力

	定义：消防是预防火灾和扑救火灾系列内容的总称。加强消防控制能力管理，是保护公司员工生命财产安全的必备条件。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 遭遇突发火情，能够迅速及时通报上级，在他人指导下实施补救。
· 了解服务对象的生产经营性质及可能存在的火险因素。
· 了解目前服务对象所配备灭火器的使用方法。
· 了解火场逃生的基本方法及服务对象消防通道设置，在他人指导下完成人员疏散配合。

	2
	· 遭遇突发火情，能够迅速及时通报上级，与他人协同配合共同开展扑救。
· 熟悉服务对象的生产经营性质及可能存在的火险因素，实时监控消防重点区域。
· 了解多种灭火器的性能、用途及使用范围。
· 熟悉火场逃生方法及服务对象消防通道设置，有效引导及指导他人进行火场疏散工作。

	3
	· 遭遇突发火情，在迅速及时通报的基础上，合理安排扑救方案，同时能够提出建设性整改意见。
· 熟悉服务对象的生产经营性质及火险因素，能建立、健全并落实防火安全制度和措施。
· 精通多种灭火器的性能和用途，能针对服务对象性质选择其最合适的灭火器品种，能根据服务对象使用范围合理性评估购置需求。
· 精通火场逃生基本方法，熟悉服务对象消防通道设置，制定合理化消防应急预案，同时组织部门人员安全有序完成服务区域人员及设备进行火场疏散工作。


[bookmark: _Toc469577176]安防漏洞巡检
	能力要素名称
	安防漏洞巡检
	能力要素类别
	安保服务类专业能力

	定义：安防漏洞观察、发现能力是安保人员的基本功，是排查安全隐患和漏洞的直接方法。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 对于区域内明显的安全消防漏洞，能够及时给予纠正与控制
· 能在他人指导下完成实时所巡查区域安防监控情况。

	2
	· 对于区域内明显的安全消防漏洞，能够及时给予纠正与控制，
· 能及时提出改进建议。

	3
	· 能够发现区域隐性存在的安全消防漏洞，给予及时纠正与控制，
· 制定合理化改进方案，建立监控机制。


[bookmark: _Toc469577177]安防紧急事务处理能力
	能力要素名称
	安防紧急事务处理能力
	能力要素类别
	安保服务类专业能力

	定义：及时合理处理安保执勤事务，避免感情用事，当遭遇紧急情况及复杂局面时，安保人员能够及时控制、调整自身情绪，将事态引导至良性发展态势的能力，确保公司安保工作顺利进行。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 遭遇紧急情况及复杂局面，能进行自我克制，保持镇定，及时向上级进行反馈。
· 能够独立完成日常事件处理的工作记录与交接班的信息反馈工作。

	2
	· 具备洞察力，能够在工作过程中通过员工的反馈信息，发现异常情况并进行预处理同时向上级进行反馈。
· 具备紧急、突发事务快速分析能力，清晰判断事务业务范畴和重要等级。
· 能够在他人指导下对紧急、突发事务进行汇总分析，形成简单的案例分析。

	3
	· 遭遇紧急情况及复杂局面，能够形成紧急事务处理方案并及时向相关部门与人员进行通报。
· 具备紧急、突发事务深入分析能力，分析、总结事务处理过程中运用的方式、方法。
· 能够定期对紧急、突发事务进行汇总分析，形成案例分析，并提出有效改善建议，发现并减少可控紧急事务的发生。


[bookmark: _Toc258165530][bookmark: _Toc258314834][bookmark: _Toc262229528][bookmark: _Toc469577178]监控巡查
	能力要素名称
	监控巡查
	能力要素类别
	安保服务类专业能力

	定义：安保人员通过监控录像、巡逻等方式，进一步排查安全、消防隐患的能力

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 能够长时间集中精神查看监控录像，对于监控过程中发现可疑人员及时向上级汇报并立即通知相关岗位监控。
· 了解监控录像调用及存储知识与操作。
· 了解服务区域大体平面布局及各功能区域，能够按照指定巡逻路线完成初级安防巡视。

	2
	· 熟悉服务对象的整体平面布局及监控探头安装数目与位置，知悉监控盲点，进行时时监控发现可疑人员及时向上级汇报并立即通知相关岗位监控。
· 熟悉监控设备的使用方法及监控录像调用存储方式，可准确无误调取相关录像资料。
· 熟悉服务区域整体平面布局及各功能区域，能够按照指定巡逻路线完成安防巡视。

	3
	· 精通服务对象的平面布局、建筑结构及各办公区域功能配置情况，进行时时监控发现可疑人员及时向上级汇报并立即通知相关岗位监控。
· 精通服务区域内监控设备使用特性，熟悉监控设备操作及初级故障排除方法。
· 精通服务对象监控探头安装数目及监控盲点，实时更新及制定巡逻路线及巡检标准。


[bookmark: _Toc258165533][bookmark: _Toc258314837][bookmark: _Toc262229529][bookmark: _Toc469577179]车辆停放调度
	能力要素名称
	车辆停放调度
	能力要素类别
	安保服务类专业能力

	定义：安保队员对进出车辆进行核查排除安全隐患，并引导车辆有序停放的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解车辆进出管理制度，能够按照相关规范标准迎接来访车辆并引导车辆有序停放。
· 能够对来访车辆权限作出判断并及时报告上级，做好接待工作。

	2
	· 熟悉车辆进出管理制度，能够独立完成核查、接待数种不同性质的外来车辆。
· 能够恰当处理车辆接待中发生的突发状况并及时向上级报告，保证来访者满意和维护公司形象。

	3
	· 精通车辆进出管理制度，能够根据实际情况实时更新相关管理条例。能够指导他人对于不同性质的车辆开展核查、接待工作。
· 能够建立管理制度以应对车辆接待过程中可能出现的特殊情况。


[bookmark: _Toc258165534][bookmark: _Toc258314838][bookmark: _Toc262229530][bookmark: _Toc469577180]安防控制
	能力要素名称
	安防控制
	能力要素类别
	安保服务类专业能力

	定义：安保人员根据安保规章制度，采取各种有效措施，对指定的人员、财物、场所进行看护的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解公司内部及外来人员进出入管理制度，对于不符合进出入公司规定的人员予以及时制止并将信息通报上级。
· [bookmark: OLE_LINK5][bookmark: OLE_LINK6]能够按照规定流程对进出门禁的人员身份、所携带物品进行核查、登记。

	2
	· 熟悉公司内部及外来人员进出入管理制度，了解区域内公安、消防等部门的关系协调工作，能够在突发事情发生后及时通报上级。
· 能够按照公司流程对进出门禁的人员身份、所携带物品进行核查、登记，并及时排查可疑人员及物品。

	3
	· 精通公司内外部人员进出管理制度，能够根据实际情况更新相关制度及流程环节，熟悉区域内公安、消防等部门的关系协调工作，能够在突发事情发生后及时做好协调配合工作。
· 能够健全公司范围内安全及防范制度，组织及培训团队提升安全防范能力。





[bookmark: _Toc469577181]物业维护类专业能力
[bookmark: _Toc469577182]高压设备维护保养
	能力要素名称
	高压设备维护保养
	能力要素类别
	物业维护类专业能力

	定义：高压设备断送电操作日常巡检以及维护保养能力

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 具备高压进网许可证。
· 熟悉电房的基本常识，以及高压配电柜操作流程。

	2
	· 熟悉高压电房安全用具、消防器材的使用方法。
· 熟悉高压设备性能和结构、送电前、运行中以及断电后的项目内容。

	3
	· 熟悉高压设备性能和结构、送电前、运行中以及断电后的项目内容，并能知道他人进行操作
· 能对运行中的高压配电装置出现的放电、过热、异声、分合闸指示有误、静电电容器外壳凸胀，等故障迅速寻找出原因并采取紧急措施


[bookmark: _Toc469577183]电力设备负载电容量评估
	能力要素名称
	电力设备负载电容量评估　
	能力要素类别
	物业维护类专业能力

	定义：正确评估各区域用电使用量情况，评估区域所需使用设备的电量，方便向电力部门申请适合容量的变电设施。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解电气设备的正常用电功率，准确判断各区域整体用电需求。
· 能够在他人指导下完成电力设备的检查。

	2
	· 熟悉电气设备的安装地点与最大额定功率，了解行业设备安装标准与各设备用电需求。
· 能够制定相关设备检查表，指导他人进行相关维护检查。

	3
	· 熟悉电力安全相关法规、规程和制度，及时、准确地填写具体相关电力报表提交电力部门，合理性评估及规划办公区域用电量及用电标准，
· 组织人员对于区域内电力设备定期巡查。


[bookmark: _Toc258404877][bookmark: _Toc262229533][bookmark: _Toc469577184]低压外线、动力设施安装和维护
	能力要素名称
	低压外线、动力设施安装和维护
	能力要素类别
	物业维护类专业能力

	定义：低压线路的安装布放与各类小型常用电器的安装与维护能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解低压电器和简单电气控制原理的基本知识与安全操作规范。
· 能在他人指导下安装和维护架设低压线路、办公区域照明、小型电子电器安装。

	2
	· 熟练掌握低压电器和电气控制原理的相关知识并正确判断故障原因。
· 能独立完成各类常用小型电子电器设备的安装与维修。

	3
	· 精通低压电器和简单电气控制原理与相关维修技能，熟练掌握各类常用电子电器内部工作原理和各集成元件具体工作功能。
· 对于电路深度故障问题可进行评估及处理，能组织人员完成各类专项维护工作。


[bookmark: _Toc258404878][bookmark: _Toc262229534]
[bookmark: _Toc469577185]冷暖、卫生设备及配管的安装与维护
	能力要素名称
	冷暖、卫生设备及配管的安装与维护
	能力要素类别
	物业维护类专业能力

	定义：公司各办公区域用水设施与管道的安装与维护。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解各类冷暖、卫生设备的安装规范与注意事项。
· 能够在他人指导下完成相关维护工作，能够适应复杂环璄下的安装与维修工作。

	2
	· 熟悉相关冷暖、卫生设备的配管连接原理。
· 能够独立进行相关配管的安装及维修，并对于相关故障进行评估。

	3
	· 精通冷暖、卫生设备配管的连接与安装，能够熟练完成并可指导他人进行各类复杂操作。
· 做工美观耐用，对于相关安装及用材做出科学评估，节约用材。


[bookmark: _Toc258404881][bookmark: _Toc262229535][bookmark: _Toc469577186]电动门故障排查及维护
	[bookmark: _Toc258404882]能力要素名称
	电梯基础应急维护操作
	能力要素类别
	　物业维护类专业能力

	定义：正确排除电梯紧急故障，解救被困人员的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解电梯运作原理，熟悉电梯电源等简易故障维护点，能够正确判断故障原因与主要解决步骤，具备应急处理能力。

	2
	· 熟悉电梯运作原理，具备电梯维护经验，能够在厂家指导下完成除发动机以外的故障情况。


[bookmark: _Toc262229536][bookmark: _Toc469577187]办公设备维护（桌椅类）
	能力要素名称
	办公设备维护
	能力要素类别
	物业维护类专业能力

	定义： 公司办公桌椅类的组装与维护能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解公司目前在用办公桌椅的型号与常见故障特征。
· 能够独立完成常见故障的排除及配件更换工作。

	2
	· 熟悉公司在用办公桌椅的结构，可准确判断公司各类型办公桌椅常见故障。
· 能够指导他人完成故障排除工作，快速准确评估更换零件。

	3
	· 精通办公类家具种类及特性，能够对维护标准进行制定，排除与解决深度故障，对于损坏零件进行二次维修利用，节省公司维护成本。


[bookmark: _Toc258404883][bookmark: _Toc262229537][bookmark: _Toc469577188]公用设施的安装与维护
	能力要素名称
	公用设施的安装与维护
	能力要素类别
	物业维护类专业能力

	定义：公司范围内门、窗、护栏等公共设施的安装与维修能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解门、窗、护栏的结构，可独立并正确处理完成常见故障，（如更换闭门器，调节纱窗轨道等）。

	2
	· 熟悉门、窗及护栏的结构，熟悉常见故障，能够有效判断突发故障发生原因，对于设备进行改良或采取减少磨损等方式降低故障发生率，同时可对于他人工作给予指导。

	3
	· 精通门、窗及护栏的布局与内部结构，可有效评估及处理突发产生的部件深度故障，可制定维护标准，给出合理全面的故障评估，能够组织人员对门、窗及护栏的结构进行改进与创新。


[bookmark: _Toc258404886][bookmark: _Toc262229538][bookmark: _Toc469577189]电子电器设备的简易维修
	能力要素名称
	电子电器设备的简易维修
	能力要素类别
	物业维护类专业能力

	定义： 电子电器的故障的简易维修与零件的更换能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解电气设备的安装地点所设安全标志，准确判定各英文标志含义。
· 能够了解电气设备的额定功率与适用电压，判断是否由电源原因引起的故障。

	2
	· 熟悉电气设备的安装地点所设安全标志，了解行业设备标志代表含义及安全范围值。
· 对各电气设备研究并采取各种有效的安全使用与安装规范，并能修复如断路或短路引起的简易故障。

	3
	· 精通电气设备的内部原理，能指导并监督他人安全操作与维修各电气设备，能独立发现由于电气设备的内部无件故障引起的工作异常等故障与安装环璄不佳原因而导致的使用寿命降低等问题，并能及时排除故障提供相关解决方案。


[bookmark: _Toc257991817][bookmark: _Toc262229539][bookmark: _Toc241468583][bookmark: _Toc241468689][bookmark: _Toc241469124]


[bookmark: _Toc469577190]资产管理类专业能力
[bookmark: _Toc469577191]物资保管与调配
	能力要素名称
	物资保管与调配
	能力要素类别
	资产管理类专业能力

	定义：根据资产管理工作流程，合理利用仓库有限空间分类存放物资；严格操作资产出/入库、转移等工作，保证仓库账目清晰，库存准确并根据工作需要和环境条件变化，合理调配相关资源的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解各类物资的型号、规格并能够根据资产分类标准，整齐摆放、堆放物资，以方便存取。
· 能够独立完成物资进出库的账务处理工作。
· 能够在他人的指导下对库存物资的进行巡查。
· 能够根据库存物资情况，及时提出资产备货需求，在他人的指导下，调配各库资源。

	2
	· 熟悉各类物资的型号、规格并能够根据资产分类标准，合理、整齐摆放物资、标志鲜明、方便存取。
· 能够独立完成并准确地做好物资进出仓库的账务处理工作并通过检查发现问题及时解决。
· 能够独立完成对库存物资的进行巡查。
· 能够根据库存物资的使用情况，及时提出资产备货需求并合理调配各库资源，提高库存物资利用率。

	3
	· 熟悉各类物资的型号、规格、性能、用途并能够根据资产分类标准，充分利用仓库空间，科学摆放物资、标志鲜明、方便存取。
· 能够及时准确地做好物资进出仓库的账务管理工作并核查账目平衡，对物资保管提出合理性建议。
· 对库存物资进行巡查，保证在库物资的合理存放并提出科学的改进建议。
· 能够掌握常用资产警界线，及时提出常用资产备货需求并合理调配各库资源，提高库存物资利用率。

	4
	· 熟悉各类物资的型号、规格、性能和用途，了解资产设备的使用技术要求并能够根据资产分类标准，充分利用仓库空间，合理规划库位进行科学的编码，划分区域。
· 能及明准确地做好物资进出仓库的账务管理工作，核查账目平衡并对物资保管提出优化方案。
· 对库存物资进行巡查，注意通道、防火、防盗等安全措施，保证在库物资的品质、安全并能够对物资保管提出优化方案。
· 能够严格把控常用资产的警界线，及时提出常用资产的备货需求，确保物资保障系统的正常运行并及时进行物资调度、配送和对应性调整，提高库存物资利用率。


[bookmark: _Toc257991818][bookmark: _Toc262229540][bookmark: _Toc469577192]资产数据管理
	能力要素名称
	资产数据管理
	能力要素类别
	资产管理类专业能力

	定义：运用知识、技术等多种手段，收集、整理文件资料并对其进行合理分类、归档和利用；掌握Office办公软件和物资管理系统操作，有一定财务管理知识，具备对公司资产信息数据的录入、统计、存档、账务等处理能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 熟悉Office办公软件和物资管理系统，完成各类物资的数据信息的收集、统计、整理及归档工作和简单的报表制作。
· 能够收集、整理相关资产单据，进行较为简单的资料分类、归档工作并及时准确提供各类存档文件。

	2
	· 熟悉Office办公软件和物资管理系统，熟悉Excel操作，完成各类物资的数据信息的收集、统计、整理及归档工作和熟练各种较复杂报表制作。
· 熟练地进行各种报表、文件资料的收集和整理工作，了解相关的分类标准，进行有序的资料归档与应运工作。

	3
	· 熟悉Office办公软件和物资管理系统，精通Excel操作，完成各类物资的数据信息的收集、统计、整理及归档工作和熟练各种较复杂报表制作及相关数据分析。
· 能按照文件资料的区别，在他人的协助下设计文件整理归档的工作标准和工作程序，高效提供文件信息检索和利用。

	4
	· 精通Office办公软件和物资管理系统，精通Excel操作，完成各类物资的数据信息的收集、统计、整理及归档工作和熟练各种较复杂报表制作。通过完成各类数据信息的分析，加快物资周转降低库存风险并形成数据分析报告。
· 能按照文件资料的区别，设计文件整理归档的工作标准和工作程序，撰写、修改资产数据管理的流程与方案。


[bookmark: _Toc257991819][bookmark: _Toc262229541][bookmark: _Toc469577193]资产盘查
	能力要素名称
	资产盘查
	能力要素类别
	资产管理类专业能力

	定义：通过定期或不定期对公司仓库及各资产使用部门进行资产实物盘查核对，更新维护资产信息保证其准确性，为实现公司经营发展目标提供物资支持。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解资产管理相关的规章制度，进行简单的资产盘查，如盘查资产责任人、资产归属部门、实物资产存放地点、实物资产名称、型号等。
· 能够根据盘查结果对比相关的系统数据，检查出差异记录，撰写简单检查报告。

	2
	· 熟悉资产管理相关的规章制度，独力完成较为复杂资产盘查，在盘查资产责任人、资产归属部门、实物资产存放地点、实物资产名称、型号等数据基础上简单判断资产的使用状态和完整性。
· 能根据盘查给果，结合《资产出入库》、《资产转移单》、《设备借用单》等相关单据，对比相关的系统数据检查出差异记录并形成报告。
· 能够撰写检查报告，按相关规章制度给予处理意见。

	3
	· 熟悉资产管理相关的规章制度，独力完成资产盘查，在盘查资产责任人、资产归属部门、实物资产存放地点、实物资产名称、型号等数据基础上判断分析资产的使用状态、资产安全、完整性等。
· 能根据盘查给果，结合《资产出入库》、《资产转移单》、《设备借用单》等相关单据，对比相关系统数据，辨别核查差异成因并形成报告。
· 能够出具盘查结果报告，描述差异成因，提出合理性改进建议。

	4
	· 在独力完成资产盘查的基础上，能够组织、监督资产盘查工作，解决盘查中遇到的难题。
· 根据盘查给果，辨别核查差异成因，撰写或修改资产盘查的相关流程或制度，实现对资产的有效监控和动态管理，强化员工对使用和保管资产的管理意识，减少盘查出现的差异。


[bookmark: _Toc258835724][bookmark: _Toc262229542]

[bookmark: _Toc469577194]健身娱乐类专业能力
[bookmark: _Toc469577195]健身活动指导
	能力要素名称
	健身活动指导
	能力要素类别
	健身娱乐类专业能力

	定义：在群体性体育活动中从事制定健身方案、运动技能传授、科学健身指导的能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 能够根据健身人员需求，进行简单的健身运动前准备工作指导，如韧带拉伸、松动筋骨、压腿等。
· 能够针对健身人员的身体状况制定出简单的、基础的训练计划。

	2
	· 能够根据健身人员需求，进行简单的健身活动指导，如局部肌肉练习、负重训练等。
· 能够针对健身人员的身体状况制定出科学、系统的训练计划。

	3
	· 能够根据健身人员需求，进行多人综合性的健身活动指导，如全身肌肉训练、减重减脂指导、体重控制等。
· 具备国家健美协会颁发的一级教练资格证书。能够针对健身人员的工作性质及身体条件，分类制定出个性化健身计划。包括确定运动目标、强度、时间、频率、效果比对等。


[bookmark: _Toc258835726][bookmark: _Toc262229543][bookmark: _Toc469577196]健身设备维护保养
	能力要素名称
	健身设备维护保养
	能力要素类别
	健身娱乐类专业能力

	定义：对健身器材设备的检查、试验、修理、配装、分级、回收能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 根据健身活动器械维护手册，对器械作简单的、基础的维护工作。包括器械上油、跑步带调整等。

	2
	· 根据健身活动器械维护手册，熟练、独立地进行器械调试操作或运用所掌握器械维护知识，完成较复杂的维护与保养。

	3
	· 根据健身活动器械维护手册，精通器械维护保养知识、安装流程及拆装工具的使用，并运用所掌握的知识处理高难度的设备故障。


[bookmark: _Toc258835728][bookmark: _Toc262229544][bookmark: _Toc469577197]健身场地管理
	能力要素名称
	健身场地管理
	能力要素类别
	健身娱乐类专业能力

	定义：根据活动人数及场地的空置率，合理控制与调配人员，科学管理场地的健身设备设施的能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 了解健身场地的管理工作流程，在他人的指导下能够准确的完成设备借用、场地预留、设备复位等工作。
· 能够根据现场活动人数，对器械设备使用进行调配。

	2
	· 熟悉健身场地的管理工作流程，能够独立、准确完成设备借用、场地预留、设备复位等工作。
· 熟练处理健身场地活动人数饱和时的人员调配工作。

	3
	· 能精通所有场馆的管理工作流程，能够达到〝那里需要那里搬〞。
· 能够掌握各场馆的活动高峰期情况，合理统筹安排活动人数，能够预见健身活动人员在活动过程中可能出现的意外情况，并能够做好应急方案，避免意外的发生。


[bookmark: _Toc258835731][bookmark: _Toc262229545][bookmark: _Toc469577198]体育专项
	能力要素名称
	体育专项
	能力要素类别
	健身娱乐类专业能力

	定义：是指由体育专项知识、技术、技能和智力构成的一种综合能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 了解公司能够开展的体育活动及比赛项目的规则。
· 能够对球具及设备器械的好坏等级进行识别判定。
· 能够独立操作简单的局部锻炼器械。

	2
	· 熟悉多种体育活动及比赛项目的规则。
· 掌握多种球类运动的活动基本技巧，熟悉球具及设备器械的使用。
· 能够独立操作复杂的智能型重型跑步机等器械。

	3
	· 精通多种体育活动及比赛项目的规则。
· 精通各种球类运动（例如：壁球、羽毛球、游泳、保龄球、乒乓球等）。
· 能够熟练掌握及使用综合性训练器械。


[bookmark: _Toc258835721][bookmark: _Toc262229546]

[bookmark: _Toc469577199]餐厅服务类专业能力
[bookmark: _Toc469577200]食品原材料粗加工
	能力要素名称
	食品原材料粗加工
	能力要素类别
	餐厅服务类专业能力

	定义：各类生食品的择拣、洗涮能力（包括肉类的洗、去皮、剔骨和分块；蔬菜的择拣、洗等）

	级别
	行为表现

	1
	· 了解餐厅食品加工操作流程，能在他人的指导下完成各类食品的粗加工工作，如蔬菜及肉类食品原料的择拣、去皮、剔骨、分块并清洗干净。

	2
	· 熟悉餐厅的食品加工操作流程，能够按照厨房的出品要求独立完成各类食品的粗加工工作并对他人进行指导。

	3
	· 精通餐厅的食品加工操作流程，能够按照厨房的出品要求独立完成各类食品的粗加工工作并安排各类食品的定点分配加工。


[bookmark: _Toc258835722][bookmark: _Toc262229547][bookmark: _Toc469577201]餐厅及厨具卫生清洁
	能力要素名称
	餐厅及餐、厨具卫生清洁
	能力要素类别
	餐厅服务类专业能力

	定义：针对餐厅餐具的不同材质、污垢与物体表面结合力，选用专业的清洗剂和玻璃清洁剂对其进行清洁的能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 了解餐厅及餐具厨具的清洁流程与方法，能够在他人的指导下按照食堂卫生标准及操作要求（如“一刮二冲三洗四消毒”原则）开展卫生清洁工作。

	2
	· 熟悉餐厅及餐具厨具的清洁流程，按照食堂卫生标准及操作指导标准，独立开展卫生清洁工作并就相关质量标准与流程提出建议。

	3
	· 制订餐厅及餐具厨具的清洁流程与方案，能够统筹安排、合理分配各餐厅的卫生清洁工作，工作开展有条不紊，确保餐厅就餐环境的舒适与整洁。


[bookmark: _Toc258835723][bookmark: _Toc262229548][bookmark: _Toc469577202]餐厅管理
	能力要素名称
	餐厅管理
	能力要素类别
	餐厅服务类专业能力

	定义：能根据公司人员需求，保质保量完成饭菜供应，确保餐厅科学合理运营的能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 了解餐厅的运营方式和厨房操作流程，在他人的指导下完成餐厅管理工作。
· 能够根据短期的用餐人数情况，保质保量地完成食堂饭菜供应。
· 能够在保持原材料不变、变更制作方式的条件下，每周完成调整二道新菜的供应。

	2
	· 熟悉餐厅的运营方式和厨房操作流程，能够独立完成餐厅管理工作并提出改进建议。
· 能够根据阶段性的用餐人数情况，保质保量地完成食堂饭菜供应并合理控制原材料。
· 能够在保持原材料不变、变更制作方式的条件下，每周完成调整三--四道新菜的供应。

	3
	· 精通餐厅的运营方式和厨房操作流程，能够独立完成餐厅管理工作并提出切实可行的改进与优化方案。
· 能够准确的掌握餐厅就餐规律，保质保量地完成食堂饭菜供应并实现收支平衡。
· 能够根据季节变化，随时收集、征求员工意见，适时提出菜色改进措施，满足大众化需求。


[bookmark: _Toc258835734][bookmark: _Toc262229549][bookmark: _Toc469577203]烹饪技术
	能力要素名称
	烹饪技术
	能力要素类别
	餐厅服务类专业能力

	定义：烹调技术就是将经过恰当选料，初步加工整理切配成形的食物原料，通过加热和调味等综合技法烹饪菜肴的能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 能够通过恰当的控制温度（用火）、合理的调味、将原材料制作成符合食用要求并达到规定的质量标准。
· 掌握煮、炒等简单的烹饪方法。

	2
	· 能够准确掌握温度（用火）、合理的调味、将原材料制作成卫生、可口的菜肴。
· 熟练掌握常用的炒、爆、炸、煎、炖、焖、煮、蒸、拌等多种食堂菜肴中常用的烹饪技术。

	3
	· 能够精通各种菜肴制作的火候温度控制与调味技术，根据不同原料的性质、形态，不同的烹调方法和制品特点要求，将原材料制作成色、形、味及营养合理搭配合理的菜肴。
· 精通炒、爆、炸、烹、煎、贴、烩、扒、烧、炖、焖、氽、煮、酱、塌、卤、蒸、烤、拌、炝、熏等多种烹饪技巧。


[bookmark: _Toc262229550][bookmark: _Toc469577204]食品原材料搭配
	能力要素名称
	食品原材料搭配
	能力要素类别
	餐厅服务类专业能力

	定义：指在烹饪原料加工完毕后，菜肴正式烹调以前的选择与搭配能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 能够根据烹调的要求，在他人的指导下将食品原材料按分量、色泽、质量、形态等进行搭配，以备烹调成为色、香、味、形完善的菜肴。

	2
	· 能够根据烹调的要求，熟练地对原材料的老嫩优劣进行选择，并按照原料的不同部位的不同特质分档取料，使之物尽其用，宜爆则爆，宜炖则炖。


[bookmark: _Toc258835733][bookmark: _Toc262229551][bookmark: _Toc469577205]食品原材料验收
	能力要素名称
	食品原材料验收
	能力要素类别
	餐厅服务类专业能力

	定义：指在食品原材料入库前，由相关人员根据购料发票、运输单据和交料单等凭证，对原材料的品种、规格、质量和数量所进行的检查和核对的能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 能够在他人的指导下，按照食品卫生管理办法及相关的质量标准，选择包装完好，标识明确，有效保存期长的产品。
· 能够对包装内产品的色泽、形状、新鲜度进行简单判断。

	2
	· 按照食品卫生管理办法及相关的质量标准，熟悉食品标签上应标明信息（食品名称、净含量及固形物含量、生产者的名称和地址、生产日期、配料表、保质期或者保存期等内容）。
· 能够通过“看、闻、捏”等方法对原材料进行色、香、味等感官性状的检查，判断食物的腐烂变质、油脂酸败、霉变或者其他感官性状异常的情况。


[bookmark: _Toc258835737][bookmark: _Toc262229552][bookmark: _Toc469577206][bookmark: _Toc258835735]刀工技术
	能力要素名称
	刀工技术
	能力要素类别
	餐厅服务类专业能力

	定义：刀工也称刀工技术，是运用各种刀具，采用不同的刀法，把烹饪原料加工成适宜烹调需要的各种形状的能力。它包括菜肴切配的刀工以及食品雕刻的刀工。

	级别
	行为表现

	1
	· 能够按照刀工处理标准，运用基本的刀工将准备上灶的原材料进行简单处理，扩大原料受热及调味品入味面积，达到快速加热制熟的目的

	2
	· 熟练运用各种刀工将准备上灶的原材料，根据老、嫩、脆、韧的不同特性进行加工成片、条、丝、块且外形美观。

	3
	· 精通各种刀工技术，将准备上灶的原材料根据老、嫩、脆、韧的不同特性进行加工成大小一致、薄厚一致、不连刀、不夹刀的片、条、丝、块。


[bookmark: _Toc258835736][bookmark: _Toc262229553][bookmark: _Toc469577207]营养配餐
	能力要素名称
	营养配餐
	能力要素类别
	餐厅服务类专业能力

	定义：根据食物的各种营养物质含量，科学设计日、周、月食谱，使人体摄入的营养元素比例合理，达到平衡膳食的能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 了解食品中各种营养物质的含量，按照每日人体营养需要，设计日、周食谱，保证营养元素比例合理，均衡膳食。

	2
	· 熟悉食品中各种营养物质的含量，按照每日人体营养需要，设计一个月的食谱，保证营养元素比例合理，均衡膳食。


[bookmark: _Toc262229554][bookmark: _Toc259464567][bookmark: _Toc257880757]


[bookmark: _Toc469577208]VIP服务类专业能力
[bookmark: _Toc469577209]VIP专项服务
	能力要素名称
	VIP专项服务
	能力要素类别
	VIP服务类专业能力

	定义：根据VIP需要，提供各项服务，并力争保质保量完成。

	级别
	行为表现

	1
	· 能够在他人的指导下，完成简单的VIP服务项目，如送水果等物品递送、日常家居水电维护、常见故障的排查等。

	2
	· 能够抓住事件的关键要素，如完成时间、注意事项等，独立完成较为复杂的VIP服务任务，如物品代购等。

	3
	· 能够独立、良好地处理完成复杂的VIP服务任务，根据反馈后的情况开展进一步的活动，并对服务流程及内容提出改进与完善建议，如手续办理咨询及前期准备工作等。

	4
	· 能够利用各类资源出色完成各种VIP服务任务，如证件办理、预定宴会、酒店等，能处理突发状况，完成的过程具有条理性、统筹性。


[bookmark: _Toc262229555][bookmark: _Toc469577210][bookmark: _Toc251333253]水果、果汁制作
	能力要素名称
	水果、果汁制作
	能力要素类别
	VIP服务类专业能力

	定义：适当地运用各类材料和工具，制作出符合VIP需求的下午茶饮料。

	级别
	行为表现

	1
	· 能够根据VIP的个人喜好制作水果和果汁，制作出的水果、果汁干净卫生、视觉效果好、口感好。

	2
	· 能够根据VIP的人数预制相当份额的水果品种，不浪费，制作出有创新的饮品，如冰糖银耳、玉米汁等，并获得大部分VIP的认可。

	3
	· 了解水果的习性，能够根据VIP的身体情况，制作满足其健康要求的水果和饮品，创新的饮品在满足VIP喜好的同时，亦能控制水果成本。


[bookmark: _Toc225327451][bookmark: _Toc251333257][bookmark: _Toc262229556]


[bookmark: _Toc469577211][bookmark: _Toc262229557]采购专业能力
流程制订与改进（采购组）
	能力要素名称
	流程制订与改进
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：能根据项目或业务需要，总结最佳实践经验，及时制定、优化流程/标准，以持续提高组织业务绩效。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解公司及采购业务相关的流程和制度，熟悉制定流程和标准的一种工具。
· 根据对内及对外业务需要，主动提出对制定或修改简单、单一的流程/标准的意见。

	2
	· 熟悉公司及采购业务相关的流程和制度，熟悉制定流程和标准的二种工具以上；
· 能够发现流程/标准中存在的不足并进行有效分析，对于流程/标准中的某个节点能及时做出调整；

	3
	· 能指导他人制定或修改流程/标准，指导他人熟练使用一种以上流程分析工具；
· 在流程优化基础上，探究流程内在逻辑，对现有流程和标准提出有效的改进方案，提高业务绩效；	

	4
	· 预见业务变更可能引起的流程变更，及时做好流程更新，适应业务变化；
· 通过流程及数据分析的数据，组织或参与讨论，制定并修改逻辑性较强及简便的流程与制度。 


信息收集与分析
	能力要素名称
	信息收集与分析
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：指通过各种方式获取所需要的信息，信息收集是信息得以利用的第一步，也是关键的一步。信息收集工作的好坏，直接关系到整个信息管理工作的质量。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 掌握信息收集的简单步骤，通过公司公开的各种资料信息收集方法、查阅行业规范及信息、进行简单的访谈等，从已确认的信息来源中直接、有效地收集信息。
· 能确保所收集的信息准确性和时效性，并遵守相关规定或协议，如保密协议等。

	2
	· 明确所分派的工作而需掌握的数据，并以此制定有针对性的信息收集计划；
· 熟练运用各类信息收集的方法和渠道，通过综合考虑信息的来源、相关性和时效性来评估信息是否可靠和有用，保证所收集信息的质量，并按分类标准归档。

	3
	· 根据工作目标和出现的问题决定收集信息的目的、质量标准以及其他具体要求；
· 建立或培养成熟的信息收集渠道，对于难以获得的信息提供有效的数据来源。
· 熟悉数据分析模型和框架的使用方法并能熟练运用归纳推理和演绎推理等方法，将复杂零散的数据汇总归类成能直接反映问题根源的信息或是能支持决策的依据。

	4
	· 精通数据分析模型和框架的使用方法，并能根据业务需要推广和使用有效的数据分析模型和框架；
· 建立有效的信息收集系统，并监督其运行；
· 基于对信息收集结果的客观分析和正确判断，对相关问题的未来发展趋势作出正确的预测，从而协助制定整个组织的各种战略决策；
· 指导下属开展大型的、复杂的信息收集工作，如涉及多个供应商的调查、价格比对信息收集等，并能够为工作中所遇到的问题提供可行的解决方案。


成本控制（采购组）
	能力要素名称
	成本控制
	能力要素类别
	综合管理专业能力

	定义：指根据公司或部门所制定的预算目标，在公司或部门运作过程中，对各种影响成本的因素和条件采取的一系列预防和调节措施，以保证成本管理目标实现的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解成本控制的基本方法和程序，能够确定关键数据，准确计算各类成本指标。
· 理解成本控制和预算，了解各种类物资市场价大致情况，合理控制成本。

	2
	· 熟悉成本控制的基本方法和程序，能够通过对报告、数据的分析，更好地了解经营状况并了解主要问题所在，从而支持成本控制的改善。
· 理解成本控制和预算，了解各类物资市场价格大致情况，合理降低成本；能够协助需求部门进行采购预算或独立编制职责相关采购成本的预算；

	3
	· 熟悉成本管理，能够指导并监督他人进行成本核算等工作，确保报告真实地反映实际情况；
· 理解成本管理，掌握采购物资市场行情价格情况，有效降低成本；能够需求部门预算或独立编制职责相关采购成本的预算；并全面评估项目的可行性并提出计划，在实现收益最大化的同时有效地规避各种风险。

	4
	· 熟悉财务会计理论和实务，能够全面考虑企业的长短期战略目标，以准确明晰的企业采购支出历史财务数据来分析和配合预算的制定；
· 能够指导他人建立独立于会计核算系统的成本管理报告系统，能多角度、多层次地提出有效支持公司管理及战略发展的财务分析报告。并能通过分析，对所在部门的经营管理提出全面的分析报告，透彻地解释经营财务结果背后的问题所在。


[bookmark: _GoBack]供应商开发及管理
	能力要素名称
	供应商开发及管理
	能力要素类别
	采购专业能力

	定义：能根据物品采购需要，寻找可靠的供应商、有效降低成本的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解各需求部门所需物资的基本要求，完成简单的供应商筛选工作；
· 熟悉2种以上物资类别的供应商渠道，形成供应商资源库。

	2
	·   熟悉需求部门所需物资要求，开发3种以上物资类别的供应商渠道； 
·   分析供应商的市场竞争力（如可靠性、具有竞争性的价格、服务支持、技术能力），
·   对供应商进行分类，评估和选择，并形成合作供应商资料库。

	3
	·   知悉多种物资的供应商渠道，在实地考察中，使用统一的评分标准进行评估；
·   能够通过发展供应商、整合供应商的方法，把买卖双方企业的相关活动延伸和结合，从而提高供应商提高绩效，改进质量和降低成本。

	4
	· 建立更深层次的供应商关系，能够进行多方资源整合，以极低的价格或免费赞助公司相关经营活动。
· 	预见业务变更可能需要的物资，与供应商达成战略合作伙伴关系，为公司开拓业务提供重要贡献。


需求判断及跟进反馈
	能力要素名称
	需求判断及跟进反馈
	能力要素类别
	采购专业能力

	定义：能根据提出的采购需求，进行分析与判断是否合理并给予及时反馈的能力

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解多种类别的采购物资，判断采购需求信息填写是否有误；
· 在规定时间内，完成较为简单的物品采购任务。
· 能够独立完成可退货物资的退还任务。

	2
	·   熟悉多种类别的采购物资，根据采购需求的紧急程度进行优先级分类；
·   能够立完成小额物资的紧急采购任务；
·   能够独立完成项目性采购任务，减少公司支出成本。

	3
	·   了解采购物资的市场行情（价格波动、周期。供缺关系），能够给予业务部门指导性的物资采购意见；
· 能够立完成多项物资的紧急采购任务，
· 能够独立完成专项类采购任务，降低公司支出成本。

	4
	·   识别采购物资的紧急程度，优先级分配采购需求，并对紧急重大金额的采购需求提供可行性的解决方案； 
·   熟悉采购物资的属性，通过多方渠道寻找可替代的物资，降低企业成本；
·   能够解决重大金额物资采购终止合作的任务，实现零支出或较小的损失。


表单处理能力及文档管理（采购组）
	能力要素名称
	表单处理能力及文档管理
	能力要素类别
	采购专业能力

	定义：能根据工作需要，对管理工作相关的表单（纸质、电子）及文档进行及时的分类、传递、提醒、跟踪，归档，确保及时、顺利流转的能力。

	级别
	行为表现

	1
	·   熟悉表单流转流程，并及时、准确传递各类管理表单。
·   根据相关工作程序，收集、整理文件资料，进行较为简单的文件分类、归档工作根据公司保密要求，及时提供            
  重要管理文档与表单给有权知道的人员；
·   可在他人指导下，进行各类文档的撰写和表单分析工作；

	2
	·   深入了解表单所对应的业务流程，能处理管理表单流转异常情况。
·   能熟练地进行对文档的保存、文档历史版本的记录、文档更新检查工作。
·   可根据要求，按照标准撰写各类文档及分析各类文档的组成构架，并推动相关工作的实施；
·   能指导他人填报管理表单与文档撰写。

	3
	·   根据实际操作流程准确了解表单的业务流程，能分析出该流程可优化的环节，改进管理表单流转流程。
·   能按照各种文件资料的区别，设计文件整理归档的工作标准和工作程序。
·   精通业务流程，并了解该流程实现电子化所需要素，能配合相关部门对电子表单进行上线或者对运行的表单提 
  出优化建议。
· 可根据公司或部门需求，按照标准格式，撰写各类常用或非常用的文档；



[bookmark: _Toc469577214]车辆服务类专业能力
[bookmark: _Toc469577215]安全驾驶
	能力要素名称
	安全驾驶
	能力要素类别
	车辆服务类专业能力

	定义：遵守国家相关法律、法规与公司车辆管理规定，无违规操作、违章，保持良好的行车记录；根据车辆行驶速度、交通环境、气候状况等因素获取分析、判断、综合决策以保证安全驾驶的能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 掌握《道路交通安全法》及其《实施条例》和《道路运输条例》等有关法律、法规以及“机动车安全操作规程”.
· 根据交通环境、气候状况等因素掌握车辆行驶速度与路线，突发事件发生时，能够及时分析并所做出的正确的反应。
· 能够驾驶中型载客汽车（含核载10人以上、19人以下的城市公共汽车）重型、中型载货汽车和小型、微型自动挡载客汽车以及轻型、微型自动挡载货汽车。（B证）

	2
	· 熟悉《道路交通安全法》及其《实施条例》和《道路运输条例》等有关法律、法规以及“机动车安全操作规程”，能够保持**月的安全行驶记录。
· 根据交通环境、气候状况等因素掌握车辆行驶速度与路线，突发事件发生时，能够及时准确分析并做出正确的反应控制事态的发展。
· 能够驾驶大型载客汽车、中型载客汽车（含核载10人以上、19人以下的城市公共汽车）、重型、中型载货汽车和小型、微型自动挡载客汽车以及轻型、微型自动挡载货汽车。（A证）

	3
	· 精通《道路交通安全法》及其《实施条例》和《道路运输条例》等有关法律、法规以及“机动车安全操作规程”，能够保持**月的安全行驶记录。
· 根据交通环境、气候状况等因素掌握车辆行驶速度与路线，能够预见并提前做出正确的反应，避免事件发生。突发事件发生时，及时准确分析并所做出的正确的反应控制事态的发展。
· 能够驾驶大型载客汽车、中型载客汽车（含核载10人以上、19人以下的城市公共汽车）、重型、中型载货汽车和小型、微型自动挡载客汽车以及轻型、微型自动挡载货汽车。（A1证）


[bookmark: _Toc262229558][bookmark: _Toc469577216]车辆维护与保养
	能力要素名称
	车辆维护与保养
	能力要素类别
	车辆服务类专业能力

	定义：熟悉掌握公司各类车辆的性能，并能评估出车辆各类问题，并采取正确措施，提供有效的解决方案的能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 了解所驾驶车辆性能，能够在车辆例行检查中发现存在问题，及时向上级汇报。

	2
	· 熟悉所驾驶车辆性能，能够在车辆行使的过程中发现车辆潜在问题，及时向上级汇报，并提供相对应的改善计划。

	3
	· 精通公司各类车辆性能，能够评估出车辆存在的隐性问题，及时向上级汇报并采取正确措施，提供有效的解决方案。


[bookmark: _Toc262229559][bookmark: _Toc469577217]车辆节能
	能力要素名称
	车辆节能
	能力要素类别
	车辆服务类专业能力

	定义：降低车辆油耗，车辆零件耗损，充分有效利用车辆零件，减少车辆成本开支的能力。

	级别
	行为表现

	1
	· 能够根据各类型车辆与驾驶情况，将车辆油耗控制在标准油耗范围内：小车>15公升/百公里，大巴>约30公升/百公里。
· 能够保持、提高车辆的性能、精度，减少车辆零件故障的发生，节约维护成本。

	2
	· 能够根据各类型车辆与驾驶情况，将车辆百公里油耗降低2%左右。
· 能够使用有效检查方法对车况进行预防性检查，以确定零件的更换周期，使故障发生率降到最小，从而减少维护成本。

	3
	· 能够根据各类型车辆与驾驶情况，将车辆百公里油耗降低3%以上。
· 能够通过日常检查、维护，防止和延缓车辆零件的老化，提高车辆零件的使用寿命，减少重复故障，延长维护时间，对拆卸可再生利用的零件进行二次维修使用。


[bookmark: _Toc257880779][bookmark: _Toc262229560]
质控/质检专业能力
事务巡检
	能力要素名称
	事务巡检
	能力要素类别
	质检类专业能力

	定义：质检巡检及事务通检查中，观察、发现问题的能力是质检人员的基本功，是排查安全隐患和漏洞的直接方法。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 能在事务通抽检中，按照标准操作，比对事务sop说明，对事务执行的反馈结果图片进行审核、记录。
· 能在巡检工作中，结合巡检表，发现明显的安全隐患、漏洞或工作失职的部分，并按标准操作进行记录。
· 能在高职级人员的指导帮助下，向被检查部门反馈巡检、事务通抽检发现的漏洞，并提出整改建议及要求。

	2
	· 能在事务通抽检中，按照标准操作，比对事务sop说明，对事务执行的反馈结果图片进行审核、记录。
· 能在巡检工作中，结合巡检表，发现安全隐患、漏洞或工作失职的部分，并按标准操作进行记录，针对涉及多个部门的复杂问题，能独立判断具体职责划分。
· 能独立向被检查部门反馈巡检、事务通抽检发现的漏洞，并提出整改建议及要求。

	3
	· 能在巡检工作中，自主发现巡检表中未明确的、潜在的安全隐患、漏洞或工作失职的部分，并按标准操作进行记录，针对其中潜在的风险与相关部门进行沟通，杜绝再次出现，并在巡检表中更新、明确该项内容。
· 能运用数据分析，向后勤集团各部门反馈巡检、事务通抽检发现的漏洞，并协同部门订立改进计划。
· 能建立定期核查机制，按期核查之前所发现的问题，避免持续存在或重复发生。
· 能在内部形成事务巡检的能力、案例沉淀。

	4
	· 能针对巡检、事务抽检工作，拟定、更新事务巡检的规则，提升事务巡检的规范度。
· 能订立事务巡检的数据分析规范，对发现的集团层面的大型质检问题，在后勤集团层面进行多部门协作、解决，为集团排除风险、提升规范度。 


档案管理与文件处理
	能力要素名称
	档案管理与文件处理
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：恰当地运用已有的知识、技术等多种手段，收集、整理文件资料并对其进行合理分类、归档和利用的能力。
要素：文件处理（1/2/3）；档案管理（1/2/3）

	级别
	行为表现

	1
	· 根据工作程序进行收集、整理文件资料，进行较为简单的文件分类、归档工作。
· 能及时准确提供各类档案数据。

	2
	· 能把握文件资料重要程度的区别界限。
· 能熟练进行文件资料的统计、分析工作。
· 能按照规定独立进行建档、归档、借档、结档等档案管理工作。

	3
	· 能按照各种文件资料的区别，设计文件处理的工作标准和工作程序。
· 能按照档案的实际情况设计档案管理工作流程。
· 能高效提供文件及档案资料信息检索和利用。


信息收集与分析
	能力要素名称
	信息收集与分析
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：指通过各种方式获取所需要的信息，信息收集是信息得以利用的第一步，也是关键的一步。信息收集工作的好坏，直接关系到整个信息管理工作的质量。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 掌握信息收集的简单步骤，通过公司公开的各种资料信息收集方法、查阅行业规范及信息、进行简单的访谈等，从已确认的信息来源中直接、有效地收集信息。
· 能确保所收集的信息准确性和时效性，并遵守相关规定或协议，如保密协议等。

	2
	· 明确所分派的工作而需掌握的数据，并以此制定有针对性的信息收集计划；
· 熟练运用各类信息收集的方法和渠道，通过综合考虑信息的来源、相关性和时效性来评估信息是否可靠和有用，保证所收集信息的质量，并按分类标准归档。

	3
	· 根据工作目标和出现的问题决定收集信息的目的、质量标准以及其他具体要求；
· 建立或培养成熟的信息收集渠道，对于难以获得的信息提供有效的数据来源。
· 熟悉数据分析模型和框架的使用方法并能熟练运用归纳推理和演绎推理等方法，将复杂零散的数据汇总归类成能直接反映问题根源的信息或是能支持决策的依据。

	4
	· 精通数据分析模型和框架的使用方法，并能根据业务需要推广和使用有效的数据分析模型和框架；
· 建立有效的信息收集系统，并监督其运行；
· 基于对信息收集结果的客观分析和正确判断，对相关问题的未来发展趋势作出正确的预测，从而协助制定整个组织的各种战略决策；
· 指导下属开展大型的、复杂的信息收集工作，如涉及多个部门的巡检调查、审计信息收集等，并能够为工作中所遇到的问题提供可行的解决方案。


质检问题跟进
	能力要素名称
	质检问题跟进
	能力要素类别
	质控类专业能力

	定义：能及时跟进质检发现的问题，确保问题落实解决。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 根据质检发现问题的相关内容，对问题处理进度进行把控，了解问题解决方案的实际完成情况，及时向相关负责人反馈，确保质检发现的问题能落实解决。。

	2
	· 根据质检发现的问题内容、背景情况，选择合理有效的控制点监控实际进度的状况；及时协调资源解决跟进中的问题，确保质检发现的问题能落实解决。。

	3
	· 通过多种控制手段监控质检问题处理的进程，把握关键环节，协调争取关键资源，解决突发性的问题，确保质检发现的问题能落实解决

	4
	· 预见性地管理BUG改进执行过程中的资源和进度问题，合理规划资源和时间，并给BUG跟进人员提供指导。


沟通协调（质控）
	能力要素名称
	沟通协调
	能力要素类别
	质控类专业能力

	定 义：运用恰当的技巧，妥善处理内外部关系，通过传递正确、及时和完整的信息，促成相互理解，获得支持与配合的能力。

	级别
	行  为  表  现

	1
	· 能够向中层管理岗及执行者，准确地传递质检过程中发现的情况，沟通过程中态度友好，重视且乐于沟通
· 在遇到沟通障碍时，能够以积极的心态和不懈的努力对待冲突和矛盾，妥善解决问题。
· 具备同理心。

	2
	· 能妥善地向部门长传递发现的重大质检问题，尊重对方、沟通态度友好，且不违反规则。
· 打破自我中心的思维模式，尝试从对方的角度和立场考虑问题。
· 在质检规则下，针对发现的情况，与对方共同讨论得出解决方案，促进相互理解。

	3
	· 在沟通时，能迅速抓住对方最关心的重点，针对不同性格类型的人，采用不同的说服方式；
· 就质检发现的重大问题组织跨部门的会议讨论，广泛听取各方意见，达成各方一致的有效解决方案；
· 与其他职能范围内的相关人员建立合作关系，促进工作顺利开展。

	4
	· 能够有意识地在组织中搭建沟通平台，通过机制建设确保质检沟通渠道的顺畅；
· 在会议沟通前，能预判不同立场，提前做好一对一的说服沟通，防止出现开会现场大规模争执，确保会议进程及效率。


流程制订与改进（质控）
	能力要素名称
	流程制订与改进
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：能根据项目或业务需要，总结最佳实践经验，及时制定、优化流程/标准，以持续提高组织业务绩效。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 熟悉业务，了解流程制作工具，制定的流程和标准中无逻辑错误。
· 根据质检业务需要，主动制定或修改简单、单一的流程/标准。

	2
	· 熟悉业务流程实现电子化所需要素，能上线电子化流程，或配合相关部门对电子表单进行上线；
· 能够收集流程执行数据并进行有效分析，及时做出调整；

	3
	· 能指导他人制定或修改流程/标准，指导他人使用流程分析工具；
· 在流程优化基础上，探究流程内在逻辑，对现有流程和标准提出有效的改进方案，提高业务绩效；

	4
	· 预见业务变更可能引起的流程变更，及时做好流程更新，适应业务变化；
· 通过流程及数据分析，将可工具化的流程改变为工具自动化，降低出错率，提高企业绩效；


审计分析
	能力要素名称
	审计分析
	能力要素类别
	质控类专业能力

	定 义：运用审计分析的方法及原理，完成审计分析工作。

	级别
	行  为  表  现

	1
	· 了解审计分析的基本方法及原理；
· 能够在他人的指导下做好审计数据分析工作，通过简单的方法收集审计信息进行汇总、分类、归纳，并进行简单的审计分析；

	2
	· 熟悉审计分析方法
· 熟悉审计的相关制度和流程；
· 能够独立进行数据分析工作，提炼有效数据，进行审计分析；

	3
	· 熟练掌握审计方法，能够在审计开始前，对各流程进行问题预设，针对收集的信息、情况，运用多种审计方法和渠道，完成部门级审计分析；
· 能够根据业务需要制定审计分析工作计划，并组织实施

	4
	· 精通审计分析的相关理论及方法；
· 能够设计符合公司行业特色、业务特色的审计分析方法，并指导他人依照特色的审计分析方法，进行审计分析
· 能针对公司级审计分析结果进行正确判断，能对现象的发展趋势及隐含的问题有足够的预见性和洞察力，发掘出复杂、重大问题；


审计报告编写
	能力要素名称
	审计分析
	能力要素类别
	质控类专业能力

	定 义：掌握审计报告的原则及编写标准，完成审计报告内容。

	级别
	行  为  表  现

	1
	· 了解审计报告的原则和编写标准；
· 能够在他人指导下，提炼管理审计主题；
· 能在他人指导下整合信息及审计结果，完成审计报告的初步整理；

	2
	· 理解并掌握审计报告的原则和编写标准；
· 能够根据审计所获得的资料，独立撰写审计报告中管理审计的部分，对发现的问题及时反馈
· 能按照既定的审计报告维度和要求，独立完成审计报告；

	3
	· 深刻理解并掌握审计报告的原则和编写标准；
· 能够熟练的提炼管理审计主题，能够分析管理审计发现的问题关键点，并提出解决方案；
· 能依照不同的审计项目需求，在审计报告的原则和编写标准下，适度优化审计报告的维度和要求，以更好地适应审计目标；
· 能指导他人完成审计报告。

	4
	· 能够根据不同阶段企业的战略和发展策略，以及公司内审中发现的重大问题，准确的提炼管理审计主题；
· 能够设计符合公司行业特色、业务特色的审计报告原则和编写标准，并指导他人依照特色的审计报告原则及编写标准，进行审计报告编写。





[bookmark: _Toc469577218]综合管理能力
[bookmark: _Toc469577219]工具开发
	能力要素名称
	工具开发
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：撰写工具开发需求，确认工具开发计划，跟进相关部门开发进度并及时有效地反馈相关信息，保证工具开发的流畅性。

	级别
	行为表现

	1
	· 能够熟练使用维护平台等工具，完成数据收集和报表制作；
· 对工具开发的概念、流程、推进方法，有基本的认知；
· 能够在他人指导下撰写工具开发需求及BUG修改需求文档；

	2
	· 能够正确理解部门工作数据分析需求，熟练修订维护任务的分类标准；
· 能够独立收集工具开发需求，撰写相应的需求文档，并与制作方即时沟通，确保信息准确无误传达；
· 能够对制作完成的工具进行测试，发现BUG并跟进解决；

	3
	· 能够根据工具开发计划，有效推进工具开发进度，保证工具开发进程按期完成；
· 能够预判可能存在的BUG，设计工具优化方案，推动工具的进一步完善；


[bookmark: _Toc469577220]文档管理
	能力要素名称
	文档管理
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：恰当地运用已有的知识、技术等多种手段，拟定、收集、整理文件资料并对其进行合理分类、归档和利用的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 可在他人指导下，进行各类文档的撰写和分析工作，文字清晰准确、易于理解；
· 能够根据相关工作程序，收集、整理文件资料，并进行简单的文档分类、版本归档、文档更新检查等工作；

	2
	· 能根据部门需求并按照标准格式，撰写各类常用的文档，行文具备逻辑性和系统性；
· 能高效提供文件信息检索和利用；
· 能正确区分文件的保密等级，确保文件保管的机密性；

	3
	· 能归纳、总结文档管理工作中的方法、经验，规划建立各类文件的管理办法、文件模板，形成知识沉淀和规章制度，促进工作的规范化、例行化；
· 能按照各种文件资料的区别，设计文件整理归档的工作标准和工作程序；


[bookmark: _Toc469577221]评估规划
	能力要素名称
	评估规划
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：针对各类计算机相关设备和资源进行选型，并规划使用标准，以便科学合理地建设评估和使用调配。

	级别
	行为表现

	1
	· 了解常见计算机相关设备的市场价格，具备基本IT信息收集能力；
· 具备基本的设备选型和需求判断能力；
· 能够按时完成计算机相关设备及权限申请单据的可行性评估；

	2
	· 能够深入分析用户需求的合理性，提供最优方案，实现成本管控；
· 能够独立完成各部门用机标准的制定和整机采购规划；

	3
	· 对计算机相关设备的市场发展趋势有一定认识，能够完成新技术、新产品的性能评测和引入；
· 能够分析各类IT资源的使用现状，形成分析报告和数据报表，并提供有建设性的优化方案；


[bookmark: _Toc460422792][bookmark: _Toc469577222]物业创新能力
	能力要素名称
	物业创新能力
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：通过引入新技术，对流程或者工具创新，有效提高部门及公司员工工作效率，为公司创效

	级别
	行为表现

	1
	· 流程创新，基于业务，能够借助小工具提高工作效率，以及通过流程改进，小创新小改造
· 采用新技术进行改造创新，转化成经济利益千元以内
· 能够分享行业资讯，提升人员创新能力

	2
	· 流程创新，结合业务情况，对于流程创新，转化成经济利益（如节约成本千元以上）
· 采用新技术进行改造创新，转化成经济利益万元以内
· 定期开展行业资讯培训，提升全员创新能力

	3
	· 流程创新，结合业务情况，对于流程适时做创新，转化成经济利益（如节约成本万元以上）
· 采用新技术进行改造创新，转化成经济利益万元以上
· 搭建创新平台，并且沉淀经验，复用至其他部门


[bookmark: _Toc469577223]技术创新能力
	能力要素名称
	技术创新能力
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：通过引入国内外最新办公IT新产品及技术，有效提高部门及公司员工工作效率

	级别
	行为表现

	1
	· 能够完成部门内小型创新、改进IT制度流程；能够借助小工具提高工作效率

	2
	· 能够完成部门内技术创新、引入IT新产品及技术，有效提高部门工作效率

	3
	· 能够完成公司内技术创新，引入国内外最新办公IT新产品及技术，提高公司全员工作效率


[bookmark: _Toc469577224]沟通协调
	能力要素名称
	[bookmark: _Toc175128207][bookmark: _Toc175128980][bookmark: _Toc221416797][bookmark: _Toc221417186][bookmark: _Toc221417511][bookmark: _Toc257880780][bookmark: _Toc258933505][bookmark: _Toc259030988][bookmark: _Toc259109059][bookmark: _Toc259109407][bookmark: _Toc259435609][bookmark: _Toc259540207][bookmark: _Toc259801653]沟通协调
	能力要素类别
	综合管理能力

	定 义：运用恰当的技巧，妥善处理内外部关系，通过传递正确、及时和完整的信息，促成相互理解，获得支持与配合的能力。

	级别
	行  为  表  现

	1
	· 重视且乐于沟通，愿意与人建立联系。
· 在遇到沟通障碍时，能够以积极的心态和不懈的努力对待冲突和矛盾，妥善解决问题。
· 具备同理心。

	2
	· 能有效表达不同的观点与人进行沟通。
· 打破自我中心的思维模式，尝试从对方的角度和立场考虑问题，体察对方感受，促进相互理解；
· 对冲突各方进行协调，有效化解冲突，建立和维持良好的工作关系；用心倾听各方的意见，并根据实际情况及时做出调整和回应。

	3
	· 能将自己的工作与其它部门正在进行的工作进行整合，提高工作效率；
· 就工作中出现的重大问题组织或参与讨论，广泛听取各方意见，寻求有效解决方案；
· 与其他职能范围内的相关人员建立合作关系，促进工作顺利开展。

	4
	· 能够有意识地在组织中搭建沟通平台，通过机制建设确保沟通渠道的顺畅；
· 能够与冲突各方沟通与协调，整合内外资源达成工作目标；
· 与外部客户建立战略合作关系，推进业务发展；与政府相关部门和其他社会组织建立并维系融洽、可靠的社会关系网络，并利用它促进工作的进一步开展。


[bookmark: _Toc469577225][bookmark: _Toc251333230][bookmark: _Toc257880778][bookmark: _Toc258933503][bookmark: _Toc259030986][bookmark: _Toc262229571][bookmark: _Toc258314826][bookmark: _Toc262229525]工作组织与执行
	能力要素名称
	工作组织与执行
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：根据组织对项目的计划，组织员工进展开各项工作并落实各实施细则，跟进到位。以保证项目工作顺利完成

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解内部项目开展流程，制定的项目工作流程无逻辑错误。
· 根据项目或业务需要，组织简单、单一的项目工作。

	2
	· 制定的项目面向客户，制定适合业务操作的工作流程,以保证流程无误．
· 能够独立制定项目工作计划并合理的组织员工开展工作
· 依据不同项目需求，主动分析工作中存在的不足，组织或参与讨论，广泛听取各方意见，寻求有效解决问题的方式，提出初步改善意见；
· 能够根据部门确定的工作方案，较好的组织开展工作。

	3
	· 熟悉多种项目要点，并指导他人工作；
· 预见项目工作可能发生的问题，提出备选方案，提早做好安排；
· 在项目优化基础上，探究可行性方案，对现有流程和标准提出有效的改进方案，提高业务绩效；



[bookmark: _Toc469577226]流程制订与改进
	能力要素名称
	流程制订与改进
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：能根据项目或业务需要，总结最佳实践经验，及时制定、优化流程/标准，以持续提高组织业务绩效。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 熟悉业务，了解一种流程制作工具，制定的流程和标准中无逻辑错误。
· 根据项目或业务需要，主动制定或修改简单、单一的流程/标准。

	2
	· 制定的流程面向客户，制定适合业务操作的流程,并定期维护，以保证流程无误．
· 了解一种流程分析工具，并有效应用于工作中；
· 依据客户需求改变，主动分析流程/标准中存在的不足，组织或参与讨论，广泛听取各方意见，寻求有效解决问题的方式，并制定或修改逻辑性较强的流程；
· 流程执行跟踪，了解流程执行情况，及时做出调整；

	3
	· 了解多种流程分析工具，并指导他人使用；
· 预见业务变更，可能引起的流程变更，及时做好安排；
· 在流程优化基础上，探究流程内在逻辑，对现有流程和标准提出有效的改进方案，提高业务绩效；

	4
	· 能指导他人制定或修改流程/标准，指导他人使用流程分析工具；
· 通过流程及数据分析，将可工具化的流程改变为工具自动化，降低出错率，提高企业绩效；


[bookmark: _Toc469577227]流程制订改进（技术维护部）
	能力要素名称
	流程制订改进
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：能根据项目或业务需要，总结最佳实践经验，及时制定、优化流程/标准，以持续提高组织业务绩效。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解一种流程制作工具，制定的流程和标准中无逻辑错误；

	2
	· 熟悉业务流程实现电子化所需要素，能配合相关部门对电子表单进行上线；
· 能够收集流程执行数据并进行有效分析，及时做出调整；

	3
	· 准确了解表单的业务流程，能分析出该流程可优化的环节，简化管理表单，改进管理表单流转流程；
· 能够预见业务变更可能引起的流程变更，及时做好安排；

	4
	· 能指导他人制定或修改流程/标准，指导他人使用流程分析工具；
· 通过流程及数据分析，将可工具化的流程改变为工具自动化，降低出错率，提高企业绩效；


[bookmark: _Toc469577228]培训管理（技术维护部）
	能力要素名称
	培训管理
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：制定各类培训课程和工具，组织相应的培训活动，以提高部门员工技能水平的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 能根据已开发的培训课程和工具，组织开展基本的培训活动，并能运用简单的授课技巧与多种培训方法进行授课；
· 能够完成培训后的满意度调查反馈，分析培训课程中存在的问题，并提出有效建议；

	2
	· 能充分理解部门年度培训规划，制定月度培训计划，并监督、指导有效实施；
· 能够熟练地运用授课技巧，培训内容能做到理论与实践相结合，并有效增加团队凝聚力或营造良好团队氛围；
· 能组织开发基本的培训课程、操作手册，并根据反馈不断完善，以形成标准化的知识沉淀；
· 能有效分析培训评估数据，撰写培训评估报告；

	3
	· 能够合理规划部门培训体系，并指导实施，推动部门成为优秀的学习型组织；
· 能够熟练并创新地运用授课技巧，培训内容以案例分析为主；
· 能根据培训需求，整合内外部的培训资源、课程材料和内容，形成有效的课程库；


[bookmark: _Toc262229561][bookmark: _Toc469577229]电话接听
	能力要素名称
	[bookmark: _Toc242000215]电话接听
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：根据公司制定的标准并运用沟通技巧受理各类咨询的能力。

	级别
	行  为  表  现

	1
	· 基本掌握公司制度及部门规定的相关事项。
· 能够正确使用电话接听标准用语。
· 能基本准确地对咨询的问题进行确认，并给出解释和回复。

	2
	· 熟练掌握公司制度及部门规定的相关事项。
· 能够正确使用电话接听标准用语，回复中具备一定沟通巧技。
· 准确、完整的对咨询的问题进行确认，并给出解释和回复

	3
	· 精通公司制度及部门规定的相关事项。
· 恰当处理各类咨询问题，回复上的具有一定的沟通技巧，热情、礼貌。
· 准确、完整的对咨询的问题进行确认，重要问题及时反馈相关部门。


[bookmark: _Toc257880765][bookmark: _Toc262229562][bookmark: _Toc469577230]项目监控
	能力要素名称
	项目监控
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：及时了解项目执行过程中的进展状况，当项目的进展不满足之前制定的计划时，能采取必要的措施来解决问题。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 根据项目内容和项目计划，监控项目进程，了解任务和里程碑的实际完成情况，及时向相关负责人反馈，确保项目按计划完成各阶段的工作过程安排。

	2
	· 根据项目内容、项目计划和项目的背景情况，选择合理有效的控制点监控项目实际进度的状况；及时协调资源解决项目中的问题，确保项目计划的顺利执行。

	3
	· 通过多种控制手段监控项目的进程，把握关键环节，协调争取关键资源，解决突发性的问题，确保项目计划的顺利执行。

	4
	· 预见性地管理项目执行过程中的资源和进度问题，合理规划资源和时间，并给项目管理人员提供指导。


[bookmark: _Toc225327444][bookmark: _Toc262229563][bookmark: _Toc469577231]文件管理
	能力要素名称
	文件管理
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：恰当地运用已有的知识、技术等多种手段，收集、整理文件资料并对其进行合理分类、归档和利用的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 根据相关工作程序，收集、整理文件资料，进行较为简单的文件分类、归档工作。
· 能及时准确提供各类存档文件。
· 可在他人指导下，进行各类文档的撰写和分析工作；
· 可在他人指导下，进行简单的文档保存、文档历史版本的记录、文档更新检查等工作。

	2
	· 能熟练地进行对文档的保存、文档历史版本的记录、文档更新检查工作。
· 能进行基本的文件利用工作。
· 可根据公司或部门需求，按照标准格式，撰写各类常用的文档；
· 可根据要求，分析各类文档的组成构架，并推动相关工作的实施；

	3
	· 能按照各种文件资料的区别，设计文件整理归档的工作标准和工作程序。
· 能高效提供文件信息检索和利用。
· 可根据公司或部门需求，按照标准格式，撰写各类常用或非常用的文档；

	4
	· 能根据公司的实际情况，规划建立各类文件的管理办法、文件模板，以指导部门规范起草各类文件
· 对未存在标准的文档格式，可给予建立新的标准，亦可指导他人进行各类文档的撰写；
· 可独立规划文档的分析组成架构并进行相关工作的推动事宜，出现问题可及时给予解决；


[bookmark: _Toc257880767][bookmark: _Toc262229564][bookmark: _Toc469577232]公文写作能力
	能力要素名称
	公文写作能力
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：能根据需要撰写的文稿类型，收集资料，按不同格式要求进行撰写，保证用词准确、表意清楚、条理清晰、结构完整的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 能撰写一般的信函、简报、便条、备忘录。
· 行文中能明确总结核心观点。

	2
	· 能撰写通知、通报、公告、函、纪要等一般性公务文书。
· 文字清晰准确、易于理解。

	3
	· 能撰写请示、报告、汇报文件、计划、总结（非个人）。
· 行文具备逻辑性和系统性。
· 撰写的文件具可执行性。

	4
	· 能撰写人事综合各类公务文书、合同协议等商务文书。
· 行文能根据不同文体改变写作风格。


[bookmark: _Toc257880769][bookmark: _Toc262229565][bookmark: _Toc469577233]接待能力
	能力要素名称
	接待能力
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：能根据来访人员类型和需求，组织安排迎送、参观、会谈、应急等环节的工作，保障来访人员来访目的的达成和宣传、维护公司形象的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 基本了解公司接待的要求和礼仪规范，热情、礼貌地迎接来访人员。
· 在他人指导下，能接待数个普通来访人员。
· 能基本准确、完整地向来访人员进行简单介绍、解释，并能注意保密规定。
· 能在他人指导下，安排布置相关接待、会谈场所，提供会场服务。

	2
	· 能熟练掌握公司接待的要求和工作流程，热情、礼貌地迎接来访人员。
· 能一次性接待十人左右的小型普通来访团队或应聘人员，或者能独立接待县区级政府官员的视察。
· 能准确、完整地向来访人员进行介绍、解释，并能注意保密规定。

	3
	· 精通公司接待的要求和工作流程，热情、礼貌地迎接来访人员。
· 能一次性接待数十人以上的普通来访人员或应聘人员，或者能独立接待地市级政府官员与部门的重要客人。
· 能恰当处理接待中发生的意外情况，保证来访者满意和维护公司形象。

	4
	· 能统筹接待的策划和组织工作，安排协调好接待人员、参观环节、会谈等各环节的工作，一次性接待数十人以上的政府部门或合作单位的来访人员，或者能协助公司高层接待省部级政府官员的视察。
· 能预见接待中可能出现的意外情况，做好应急预案，保证接待任务顺利完成。
· 能指导他人开展接待工作。


[bookmark: _Toc257880770][bookmark: _Toc262229566][bookmark: _Toc469577234]活动策划与组织
	能力要素名称
	活动策划与组织
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：能根据活动的目的和类型，以及公司的相关工作规则，顺利开展活动的策划、组织和善后的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解公司对员工活动的制度要求与流程要求。
· 能协助完成活动中的部份项目。
· 能组织开展小型（小组级）的简单活动的需求调查、活动策划，以及事中组织和事后的满意度调查反馈。

	2
	· 熟悉公司对员工活动的制度要求与流程要求，能收集、借鉴其他部门的活动经验和公司相关的活动组织资源，并有效利用。
· 能组织开展小型（小组级）的复杂的或牵涉面广的活动或中小型（部门级）百人左右的简单活动，能顺利开展活动的策划、筹备，合理有效控制活动费用，完成事中组织和事后的满意度调查反馈。
· 能预见活动组织中可能遇到的常见风险和意外情况，并做好风险控制和预案准备。

	3
	· 能组织开展大中型（中心部门级）数百人的活动，能顺利组织开展活动的策划、筹备，合理有效控制活动费用，以及事中组织和事后的满意度调查反馈、总结。
· 策划组织的活动能有效体现企业文化或增加团队凝聚力或营造良好团队氛围。
· 能较全面地预见活动组织中可能遇到的风险和意外情况，并做好风险控制和预案准备。
· 能指导他人完成中小型活动的策划与组织工作。
· 能对员工活动制度与现行的操作流程提出建设性意见。

	4
	· 能组织开展公司级大型活动，顺利组织开展活动的策划、筹备，合理有效控制活动费用，以及事中组织和事后的满意度调查反馈、总结。
· 能系统地预见活动组织中可能遇到的风险和意外情况，并制定详细的风险控制和预案准备。
· 能指导他人完成活动的策划与组织工作。
· 能对员工活动制度与现行的操作流程提出建设性意见。
· 能将员工策划与组织的最佳实践进行沉淀，形成指导手册用以指导他人。


[bookmark: _Toc257880771][bookmark: _Toc262229567][bookmark: _Toc469577235]会议组织管理
	能力要素名称
	会议组织管理
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：能根据会议目的，进行会议计划、通知、相关人员召集、会议前准备、会议中协调、会议后跟踪，并落实会议决议的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 能根据会议安排，执行小型（小组级）的简单会议的会务准备工作，包括会议场地、设备、办公用品等。
· 能根据会议安排，及时、准确通知与会人员会议的时间、地点、议程等事项，并按要求分发会议资料。
· 保持信息安全和机密。

	2
	· 能开展小型（小组级）的复杂会议或牵涉面广的或中小型（部门级）百人左右的简单会议。
· 能处理会务中常见问题，对无法处理的事情能及时提请上级协调解决。
· 如有需要，能对会议的重要内容及决策进行记录并整理。

	3
	· 能组织开展大中型（中心部门级）数百人的会议，制订会务筹备工作计划并组织实施
· 能监控会务进展，有效处理突发事件，确保会议顺利进行。

	4
	· 能根据会议目的和议程，组织开展公司级大型会议，制订会务筹备工作计划并组织实施。
· 能监控和指导会议准备工作。
· 能预见会议可能出现的问题和意外情况，及时采取有效的措施予以解决。
· 如有必要，能跟进会议决议的实施状况，确保会议成效。


[bookmark: _Toc257880772][bookmark: _Toc262229568][bookmark: _Toc469577236]表单处理能力
	能力要素名称
	表单处理能力
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：能根据工作需要，对管理工作相关的纸质表单和电子表单进行及时的申请、传递、提醒、跟踪，确保表单及时、顺利流转的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 熟悉表单流转流程，并及时、准确传递各类管理表单。
· 分发中若出现无法避免的延误情况，应立即报告相关人员。
· 根据需要进行登记。
· 根据公司保密要求，及时提供重要管理表单给有权知道的人员。

	2
	· 深入了解表单所对应的业务流程，能处理管理表单流转异常情况。
· 管理表单书写规范、正确，并能指导他人填报。
· 能根据相关管理流程，处理过期、错误的管理表单。

	3
	· 能分析工作流程，简化管理表单，改进管理表单流转流程。
· 根据实际操作流程准确了解表单的业务流程，能分析出该流程可优化的环节，简化管理表单，改进管理表单流转流程。
· 精通业务流程，并了解该流程实现电子化所需要素，能配合相关部门对电子表单进行上线或者对运行的表单提出更优化意见。


[bookmark: _Toc366600805][bookmark: _Toc469577237][bookmark: _Toc257880773][bookmark: _Toc262229569]管理表单处理能力
	能力要素名称
	管理表单处理能力
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：能根据工作需要，对管理工作相关的纸质表单和电子表单进行及时的申请、传递、提醒、跟踪，确保表单及时、顺利流转的能力。
要素：表单流转流程（1/2/3）；表单处理（1/2/3）；表单填报（1/2）

	级别
	行为表现

	1
	· 熟悉表单流转流程，并及时、准确传递各类管理表单。
· 表单流转过程中若出现无法避免的延误情况，应立即报告相关人员。
· 根据公司保密要求，及时提供重要管理表单给有权知道的人员。
· 规范、正确的填报管理表单，并根据需要进行登记。

	2
	· 深入了解表单所对应的业务流程，能处理管理表单流转异常情况。
· 能根据相关管理流程，处理过期、错误的管理表单。
· 能指导他人填报管理表单。

	3
	· 根据实际操作流程准确了解表单的业务流程，能分析出该流程可优化的环节，改进管理表单流转流程。
· 精通业务流程，并了解该流程实现电子化所需要素，能配合相关部门对电子表单进行上线或者对运行的表单提出优化建议。



[bookmark: _Toc469577238]行政总务统筹能力
	能力要素名称
	行政总务统筹能力
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：能根据工作、沟通的需要和环境条件的变化，进行工作需求识别、风险识别并及时提醒上级采取措施的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 能根据工作安排，在合理时间内提醒上级的工作安排。
· 能根据上级的需要，安排用车、用餐、关键事务提醒等行政事务。

	2
	· 能根据工作的轻重缓急和上级的工作习惯，合理安排上级工作时间，并在合理时间内给予提醒。
· 能根据上级的需要，准确购买工作礼品、安排接待用餐等行政事务。
· 能根据工作执行中的变化情况，与相关人员协商，确保调整后的安排能满足上级预定的要求。
· 遵照执行制定的计划，遇变动或在自己能力范围外的例外事务，预先知会相关人员，并积极寻求相关帮助资源，无法解决时要在最快的时间内报告上级。

	3
	· 能评估目前工作活动中的潜在风险，统筹制定应对改善计划，并及时向上级汇报。
· 能发现上级遗漏的工作安排，并及时给予建议和提醒。


[bookmark: _Toc257880774][bookmark: _Toc262229570][bookmark: _Toc469577239]行政事务管理能力
	能力要素名称
	行政事务管理能力
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：通过有效的沟通协调和信息传递处理日常行政事务，为公司各个层面提供行政支持与服务。

	级别
	行  为  表  现

	1
	· 了解有关公文管理、印章管理、档案管理等行政业务的相关政策；
· 具备基本的文字写作能力，能够以口头和书面的形式清楚、明白地传达指示、反馈信息；
· 能处理简单的行政事务，并在指导下处理较复杂的日常行政事务；
· 具备一定的沟通协调能力，能够从事一般的接待工作。

	2
	· 熟悉有关公文管理、印章管理、档案管理等行政业务的相关政策；
· 具备良好的文字处理及文件保管能力，能担当公司公文处理的工作；
· 能够区分事件轻重缓争，独立安排、处理日常行政事务；
· 具有良好的沟通协调能力，能对公司各部门提出的各种行政管理需求予以及时、积极的回应及处理；
· 具有较强的活动组织能力，如组织各种会议等。

	3
	· 熟悉国家有关方针政策，有较强的文字能力，能独立完成文字材料、起草报告并对他人进行指导；
· 具备较强的沟通协调能力，能完成上传下达的任务，并能协调处理公司内部或外部的各种关系和冲突，寻求符合公司总体利益的解决方法；
· 具有较强的客户导向和服务意识，能对其他部门人员提出的复杂、高级的行政需求提出解决方法，并能够进行总体的统筹安排，提供全面的服务支持（如能够策划、安排和组织公司与业务伙伴之间的重大会议）；
· 能识别公司整体战略的变化对行政管理工作的影响以及公司各部门和员工对行政工作新的需求，并积极采取相应的行动。

	4
	· 能健全并推行公司的行政管理制度，促进公司现代企业管理制度的建立以及公司法人治理结构的规范；
· 能对全公司的行政工作进行统一的计划、部署和指导，监控日常行政管理，确保行政管理的各项工作符合公司整体战略并及时、保质地完成；
· 能为其他部门提供全面的行政管理服务咨询，协调处理存在的问题，并能根据管理需要进行专题行政工作研究，起草有关报告；
· 能充分运用各方面的资源，对各部门需求及时提出解决方案或进行统筹安排，并对突发事件进行紧急处理，能统一协调、调度。


[bookmark: _Toc366600801][bookmark: _Toc469577240][bookmark: _Toc262229572]档案管理与文件处理
	能力要素名称
	档案管理与文件处理
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：恰当地运用已有的知识、技术等多种手段，收集、整理文件资料并对其进行合理分类、归档和利用的能力。
要素：文件处理（1/2/3）；档案管理（1/2/3）

	级别
	行为表现

	1
	· 根据工作程序进行收集、整理文件资料，进行较为简单的文件分类、归档工作。
· 能及时准确提供各类档案数据。

	2
	· 能把握文件资料重要程度的区别界限。
· 能熟练进行文件资料的统计、分析工作。
· 能按照规定独立进行建档、归档、借档、结档等档案管理工作。

	3
	· 能按照各种文件资料的区别，设计文件处理的工作标准和工作程序。
· 能按照档案的实际情况设计档案管理工作流程。
· 能高效提供文件及档案资料信息检索和利用。


[bookmark: _Toc469577241]成本控制
	能力要素名称
	成本控制
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：指根据公司或部门所制定的预算目标，在公司或部门运作过程中，对各种影响成本的因素和条件采取的一系列预防和调节措施，以保证成本管理目标实现的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 了解流程制订与改进的基本方法和程序，能够确定关键数据，准确计算各类成本指标。
· 理解成本控制和预算，了解部门收支大致情况，合理控制成本。

	2
	· 熟悉成本控制的基本方法和程序，能够通过对报告、数据的分析，更好地了解经营状况并了解主要问题所在，从而支持成本控制的改善。
· 理解成本控制和预算，了解部门收支大致情况，合理降低成本；能够协助编制部门预算或独立编制职责相关模块的预算；

	3
	· 熟悉成本管理，能够指导并监督他人进行成本核算等工作，确保报告真实地反映实际情况；
· 理解成本管理，掌握部门收支情况，有效降低成本；能够协助编制部门预算或独立编制职责相关模块的预算；并全面评估项目的可行性并提出计划，在实现收益最大化的同时有效地规避各种风险。

	4
	· 熟悉财务会计理论和实务，能够全面考虑企业的长短期战略目标，以准确明晰的企业历史财务数据来分析和配合预算的制定；
· 能够指导他人建立独立于会计核算系统的成本管理报告系统，能多角度、多层次地提出有效支持公司管理及战略发展的财务分析报告。并能通过分析，对所在部门的经营管理提出全面的分析报告，透彻地解释经营财务结果背后的问题所在。


[bookmark: _Toc251333222][bookmark: _Toc257880756][bookmark: _Toc262229573][bookmark: _Toc469577242]信息收集与分析
	能力要素名称
	信息收集与分析
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：指通过各种方式获取所需要的信息，信息收集是信息得以利用的第一步，也是关键的一步。信息收集工作的好坏，直接关系到整个信息管理工作的质量。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 掌握信息收集的简单步骤，通过公司规定的各种资料信息收集方法、查阅报刊资料、使用计算机检索系统、进行简单的访谈等，从已确认的信息来源中直接、有效地收集信息。
· 能确保所收集的信息准确性和时效性，并遵守相关规定或协议，如保密协议等。

	2
	· 明确所分派的工作而需掌握的数据，并以此制定有针对性的信息收集计划；
· 熟练运用各类信息收集的方法和渠道，通过综合考虑信息的来源、相关性和时效性来评估信息是否可靠和有用，保证所收集信息的质量，并按分类标准归档。

	3
	· 根据工作目标和出现的问题决定收集信息的目的、质量标准以及其他具体要求；
· 建立或培养成熟的信息收集渠道，对于难以获得的信息提供有效的数据来源。
· 熟悉数据分析模型和框架的使用方法并能熟练运用归纳推理和演绎推理等方法，将复杂零散的数据汇总归内成能直接反映问题根源的信息或是能支持决策的依据。

	4
	· 精通数据分析模型和框架的使用方法，并能根据业务需要推广和使用有效的数据分析模型和框架；
· 建立有效的信息收集系统，并监督其运行；
· 基于对信息收集结果的客观分析和正确判断，对相关问题的未来发展趋势作出正确的预测，从而制定整个组织的各种战略决策；
· 指导下属开展大型的、复杂的信息收集工作，如大型的市场调查、竞争者调查等，并能够为工作中所遇到的问题提供可行的解决方案。


[bookmark: _Toc459041644][bookmark: _Toc469577243]情绪管理
	能力要素名称
	情绪管理
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：在面对阻力、敌意、冲突和压力时自我调适，保持冷静、控制负面情绪的能力。

	级别
	行  为  表  现

	1
	· 控制自己的情绪，避免在不合适的场合和时机直接表现出来；

	2
	· 当感受到强烈的压力时，反应冷静，继续处理问题或讨论；

	3
	· 压力情境下，能很好地处理情绪问题，保持良好的工作效率；
· 善于调节个人情绪，采取实际行动有效地缓解压力；

	4
	· 面对高压情境（例如面临巨大冲突），能很好地控制局面，让相关人员冷静下来；
· 面对高压局面，以建设性的方式处理问题，积极寻求问题的解决；


[bookmark: _Toc469577244]执行力
	能力要素名称
	执行力
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：克服阻力、合理应对突发问题、贯彻执行上级要求、努力达成目标的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 在接到上级的命令后，第一时间开始工作；
· 能根据上级的要求，在规定的时间反馈工作实施情况；

	2
	· 在实施过程中，主动向上级反馈工作进度；对影响工作进度的困难或障碍，在第一时间内反馈上级寻求解决；
· 在日常工作中，主动发现问题、分析问题和解决问题；
· 主动思考如何完成工作任务，制定行动计划，并立即执行；
· 令行禁止，高效专注；

	3
	· 面对困难，积极寻求解决办法并采取必要行动，按照计划优质高效地完成工作任务；
· 基于公司的发展战略和组织的功能定位，合理配置资源，高效完成工作任务；
· 对目标达成情况进行评估与监督，对计划的执行效果进行跟踪、反馈和改进，以保证计划按要求完成或及时调整行动计划；
· 工作实施中不折不扣，对未完成项目不找借口；

	4
	· 面对执行过程中超乎寻常的困难和阻力，高效组织各类资源，采取有力措施，出色地完成工作任务；
· 预见工作中可能遇到的重大问题，制定切实可行的应急方案；必要时，实施应急方案，保证工作按计划进行；


[bookmark: _Toc469577245]监控能力
	能力要素名称
	监控能力
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：为了组织及其客户的最佳利益，指导与监督他人通过他们自己的努力完成任务行为的能力

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 为使个体可以从事其他工作，进行任务或责任分配；
· 给别人完成常规任务的自由，不乱加干涉；
· 分配工作时，给予充分的自主；

	2
	· 给出明确具体的工作任务和目标后，为下属有效开展工作提供明确具体的指导；
· 检查下属的工作质量，发现错误或有问题的方面，及时采取措施改正；
· 制定和优化工作流程、细化步骤、落实细节，将目标转化成可执行的具体方案，按预定计划完成工作任务，实现工作目标；

	3
	· 设立工作目标和衡量标准，明确具体的工作要求；
· 根据被接受的标准和目标，检查并反馈目标达成情况,对暴露的问题及时处理；
· 对计划执行情况进行跟踪和评估，对计划推进的节奏进行控制，帮助下属不断改进实现目标的方法和手段，持续改善绩效；

	4
	· 能对复杂的工作明确分工，明确团队成员的职责和工作任务；
· 对复杂任务实施的关键阶段设立监控点，做好过程控制，实现既定目标；
· 对督导对象的工作提供建设性的指导意见，帮助其持续提高工作质量和效率；


[bookmark: _Toc469577246]目标导向
	能力要素名称
	目标导向
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：目标清晰，注重目标的达成，能克服困难达成目标。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 通过上级的指导，工作目标清晰，了解每项工作达成后产生的结果；
· 在上级的指导下，能基本交付自己的专业工作范围内结果；
· 工作实施后，以结果导向；

	2
	· 能清晰制定个人工作目标；
· 从公司利益出发，在时限内保质保量地完成工作和达成目标；
· 当遇到困难和障碍时展现坚定的决心；
· 对自身工作进行有效的时间管理；

	3
	· 结果导向，为他人或部门设定并阐明目标和绩效期望；
· 指导他人或部门有效设定工作时间表和优先次序以在计划的时限内完成工作和达成目标；
· 指导他人对工作进行有效的时间管理；

	4
	· 在任务不够清晰的情况下，仍能达成目标，产生结果；
· 结果导向，为他人或部门设定并阐明切实可行的目标和绩效期望；
· 指导他人或部门有效设定工作时间表和优先次序以在计划的时限内严格按照公司政策和程序保质保量地完成工作和达成目标；


[bookmark: _Toc469577247]计划能力
	能力要素名称
	计划能力
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：能够迅速理解工作目标，整合资源，制定具体的、可操作的行动方案，并监督计划实施的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 能够理解上级工作任务意图，主动制定计划；
· 制定的计划可行性较弱，需要上级作较大的修改和指导；
· 能较到位理解计划及行动方案；

	2
	· 能对上级工作任务不明确内容与上级进行确认，能制定计划框架；
· 在上级的指导下，能根据计划制定可操作行动方案；
· 在实施过程中，能平衡工作重点，有条不紊地开展工作；

	3
	· 对于上级的意图领悟较好，能较好地把握方案计划的初衷与方向；
· 在多项工作任务上合理分配时间，区分轻重缓急，确定优先次序；
· 将复杂任务分解为多个可以处理的部分，制定切实可行的时间安排；
· 在计划制定时能考虑到企业现实，并征求各方面的意见，对于资源有一定的统筹能力，并能制定出较合理的工作流程；

	4
	· 能够准确领会上级意图，能够把握好方案计划的初衷与方向；
· 能够在计划制定时充分考虑企业现实，从目标到实施过程都能切合企业实际；
· 制定计划时，能够征求各方意见，并进行论证和修订；
· 具备良好的统筹能力，能够有效地组织人力、物力、财力和时间等资源，制定合理的工作流程；


[bookmark: _Toc469577248]团队整合
	能力要素名称
	团队整合
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：采用各种管理手段，解决人员冲突，促进团队合作，带领团队成员完成工作目标的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 关心团队成员，了解团队成员的生活和工作情况；
· 和团队成员就工作中的事情进行及时沟通，帮助其解决工作中的问题；
· 当面临团队内部公开的矛盾和分歧时能够及时解决，维护团结；
· 能让团队成员内部沟通及时，并积极参与各项工作；

	2
	· 对涉及团队或部门每个人的重大问题，采用民主集中的原则，重视团队成员的意见；
· 预见团队中的问题，在问题出现之前就提前处理，促进团队成员的合作；
· 对某些团队成员的个性、特长、爱好有所了解；
· 能营造良好的团队氛围，团队凝聚力强；

	3
	· 增进团队或部门成员的归属感，使每一位团队成员都感到自己是团队中的一员，保护并提升团队在外的声誉；
· 帮助下属找准自己的位置，令他们发挥所长；
· 能够有效地识别团队成员的优势、劣势，对他们的工作表现和风格有一定的预见力；
· 考虑团队成员个人优势，合理分配工作任务；
· 所管辖的组织在企业中有较强的团队品牌影响力；

	4
	· 关心团队成员的个人发展，设计团队成员职业生涯，使团队成员的个人发展与企业的发展能够紧密地联系在一起；
· 激发团队成员的使命感和责任感，建设具有强大凝聚力、工作高效的团队成员队伍；


[bookmark: _Toc469577249]工作评审与指导
	能力要素名称
	工作评审与指导
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：使用有效的工作评审方法和标准，及时发现潜在问题并进行纠正、指导，以实现有效达成工作目标和人才培养的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 掌握基本的工作评审方法和检查标准，能够审核基本的维护任务和单据；
· 能够根据审核标准发现任务中存在的错误，及时纠正并进行指导；

	2
	· 对于非标准性工作，能够准确理解工作目标，并根据工作目标进行灵活的评审和过程跟踪，及时发现工作瓶颈和潜在风险，并制定相应的解决方案；
· 能够收集常见问题，并以知识沉淀的方式进行指导；

	3
	· 熟练掌握常用工作数据分析方法，能够灵活应用数据资料，挖掘工作瓶颈和潜在风险，并制定相应的解决方案；
· 能够针对员工特点，制定相应的培训计划，有效培养人才梯队；


[bookmark: _Toc469577250]组织实施能力
	能力要素名称
	组织实施
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：根据工作目标制定相应的工作计划，组织并分配各类工作项目，并完成实施过程中的沟通协调的能力。

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 能够完成基本维护任务和单据的分配，符合公平、公正的原则；
· 能够准确理解上级下达的常见任务目标，有效分解并组织实施；
· 能够及时反馈实施过程中遇到的问题；

	2
	· 能够制定月度工作计划，并有效执行；
· 能够独立完成大型工作（100台以上PC或区域性工程）的组织协调工作；
· 能够独立解决实施过程中遇到的区域内问题；

	3
	· 能够制定年度和月度工作计划，并有效执行；
· 能够准确判断工作的合理性和可行性，简化组织实施过程中不必要的环节，达到充分利用人力资源的效果；
· 能够充分调配各类资源，完成跨区问题的协调和解决；


[bookmark: _Toc251333241][bookmark: _Toc262229515][bookmark: _Toc469577251]跟踪指导
	能力要素名称
	跟踪指导
	能力要素类别
	综合管理能力

	定义：指通过有效的信息收集与分析，与员工共同制定目标并达成共识，并进行时时指导、过程监控并反馈的能力

	级  别
	行  为  表  现

	1
	· 熟悉所指导领域的各项操作与质量检查标准。
· 能够在他人的指导下完成与员工的各种形式指导与工作遗漏环节的纠正。

	2
	· 熟悉掌握所指导领域的各项操作与质量检查标准。
· 能够及时发现并收集员工不足之处。
· 能够根据部门的指导培训计划，独立开展各种形式指导工作。

	3
	· 能够根据员工不足之处，制定跟踪指导计划，并组织实施。
· 在开展员工指导工作时，能够进行过程监控且及时反馈。
· 能够根据指导计划内容，正确引导他人开展跟踪指导工作。
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