附件四

人员培训控制程序
1 目的

· 对集团员工进行岗位培训和考核以满足规定的岗位工作要求。
2 范围

· 适用于集团所有员工。
3 职责
3.1 总经理负责审核批准集团层面的培训计划。

3.2 人力资源部负责统筹集团人力资源管理，负责岗位任职要求的审核。负责制定集团年度培训计划。负责汇总各部门计划和各类考勤、培训、考核结果。

3.3 各部门负责本部门岗位任职要求的编制。负责本部门的人力资源的招聘、培训、考勤、考核，本部门《年度培训计划》的制定、上报和实施；负责员工上岗前培训、技能、安全和服务意识等培训；负责对培训效果进行评估。

3.4 各中心负责对员工工作能力进行考评。
4 程序
4.1 职责和岗位要求的确定

4.1.1各部门提出各岗位设置要求和从事相关工作所必须的岗位能力要求，其中应包括承担任何工作的直接和间接地影响服务要求符合性的人员，岗位要求应从教育、培训、技能和经历等方面进行评价，并纳入岗位任职要求，报分管副总经理批准；

4.1.2岗位任职要求是集团选择、招聘、培训员工的主要依据。

4.2 培训计划和实施

4.2.1人力资源部应根据集团对员工的培训要求、集团岗位对人力资源的要求、管理评审、内审及对各部门人员能力考核（抽查）的结果和培训需要，并汇总各中心制定地培训计划的共性部分，制定《年度培训计划》，经总经理批准后实施。培训计划应包括培训内容、对象、时间、考核方式等。

4.2.2各中心应根据各部门的岗位任职要求、工作实际和考核结果，制定本部门的年度培训计划，经中心负责人审批后实施，计划应同时报集团人力资源部备案。

4.2.3集团及各中心组织实施的培训过程及结果应填入《培训记录表》中，应详细记录培训人员、时间、地点、授课人、内容和考核成绩等，培训的相关记录、试卷、操作考核记录和相关证书复印件由人力资源部和各中心存入员工培训档案。

4.2.4计划外培训，由需要培训的部门填写《培训申请单》，经分管副总经理审核批准后，由人力资源部或各中心组织实施。
4.3 新员工培训
4.3.1招聘新员工的部门负责本部门新员工基础知识的教育培训，内容包括：有关的法律法规、质量管理体系标准、集团简介、集团的质量方针目标指标、集团的管理体系文件（程序、服务规范等）、集团的劳动纪律和安全服务规定等。
4.3.2部门（岗位）负责人或技术骨干负责新员工岗位技能培训，内容包括：岗位职责、服务规范、设备操作规程及各项规章制度等。

4.3.3新员工教育培训过程中，应进行必要的理论和实际操作考核。
4.4 在岗人员培训
4.4.1对在岗员工各部门每年至少应进行一次全面的岗位技能培训和考核。

4.4.2涉及国家规定的培训考核工种，按国家规定执行。

4.4.3质量管理体系内审员应通过培训、考核合格后上岗。
4.5 通过教育和培训，使员工意识到：
a) 满足顾客和法律法规要求的重要性；

b) 偏离规定和违反这些要求所造成的后果；
c) 自己从事的活动与公司发展的相关性，以及个人工作的改进所能带来的效益。

d) 他们在实现管理体系要求方面的作用与职责；
· 集团鼓励员工全员参与质量管理，为实现质量目标指标做出贡献。

4.6 评价所提供培训的有效性

a) 通过理论考核、操作考核、业绩评定和实际观察等方法，评价培训的有效性，评价被培训人员是否具备了所需要的能力；

b) 各部门应每年定期对员工的日常工作业绩按考核表规定的考核内容、要求进行评价考核，也可随时对各部门员工进行现场抽查；

c) 对不能胜任本职工作的员工，各部门负责人应按规定要求或经报批后暂停其工作，同时安排教育培训或转岗。重新培训或转岗的员工须经考核合格后方可上岗，以确保员工的能力与其从事的工作相适应。

4.7 各部门负责建立员工花名册记录员工的基本情况，并保存员工培训记录、各类合格证书复印件及其它相关记录。

4.8 相关名册和考勤考核结果应汇总至人力资源部备案。

4.9 临时用工培训

a） 临时用工培训由各部门自行负责，各部门负责对临时工岗位技能的考核，考核结果报人力资源部，对不符合岗位技能要求的临时工应予以辞退；

b） 各部门负责对临时工考勤，考勤情况上报集团人力资源部；

5 相关文件
· 《岗位任职要求》

6 相关记录
· 《年度培训计划》《培训申请单》《培训记录表》《员工花名册》《个人简历》《员工考核表》

