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1.目的
    与企业发展及员工个人发展规划紧密结合，为公司员工提供良好的职业培训及训练机会，培养和提高受训者的专业知识、服务技能、职业态度和工作效能及效率，为公司持续发展提供保障。

2.范围
    适用于公司全体员工培训（总经理的培训方法按万科集团总部要求执行）。
3.职责
3.1 总经理办公室负责公司总体培训工作的计划、组织、指导、协调、监督，组织各类员工的入职培训、强化培训、专题培训、升职培训、特殊岗位工作人员培训、外送（聘）培训、新接管项目的进驻培训，保存培训及考核记录，衡量、评价培训效果。

3.2 部门经理负责审批部门内各项培训计划并监督实施，确保培训效果。

3.3 部门经理指定部门培训负责人，负责本部门培训计划的制定和组织实施。
4.方法和过程控制
4.1 总则
4.1.1 公司《年度培训大纲》由总经理办公室于每年十二月二十五日之前根据公司业务发展需要制定，报公司总经理批准。
4.1.2 “年度培训大纲”内容应包括：
A．培训目的
B．培训工作要点
C．培训方式
D．培训安排（培训模块/时间/内容/培训对象及预期达到的效果）
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4.1.3  每月底，总经理办公室根据公司年度培训大纲要求，编制公司下月《培训计划》并及时上挂集团及公司内部工作网;各部门制定本部门的下月《培训计划》并于次月5日报总经理办公室备案;职能部门的下月《培训计划》由总经理办公室统一编制，报总经理办公室主任审批后执行。
4.1.4 员工、职工参加公司安排的入职、强化、升职、外部培训（万科集团组织）、各种岗位资格证的培训、出国考察由本部门人事管理员及时记录在部门《人力资源管理软件》中。职员及职能部门全体人员参加公司安排之入职、强化、升职、外部培训（万科集团组织）、各种岗位资格证的培训、出国考察由总经理办公室及时记录在部门《人力资源管理软件》中。
4.2 岗前培训
4.2.1 业务实习
    公司聘用的职能部门新职员，由总经理办公室负责在试用期内安排到公司各相关业务部门实习，了解基本情况，熟悉业务运作流程。实习结束后一周内向部门经理提交《新员工实习报告》，经部门经理签阅后报总经理办公室公布并存档。

4.2.2 入职引导
    新入职员工或安排到新岗位的在职员工在上岗前，由所在部门或直属上级，负责对其进行岗前培训，引导新员工熟悉工作环境，了解工作范围、岗位职责、公司规章制度，掌握专业技能等。

4.2.3 进驻培训

总经理办公室负责组织新建管理处全体工作人员的进驻培训和考核，进驻培训包括基础培训、专业技能培训。

4.2.3.1基础培训内容：新建管理处组织架构、岗位职责；物业管理相关法规；本大厦（小区）情况简介；入伙流程；各岗位专业服务礼仪等。
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4.2.3.2专业技能培训内容：

A. 管理类：品质、人事、培训、行政、财务、租赁、信息和资料管理等。
B. 技术类：房屋结构、设备设施情况、装修管理等。

C. 安全类：安全防范、停车场、消防管理、紧急突发事件处理等。

D. 保洁类：清洁绿化消杀技能及程序、材料工具的使用等。
4.2.3.3体系文件培训内容。

4.3 入职培训

4.3.1 入职培训内容应包括：
A.公司发展史、企业文化、经营理念
B. 公司组织架构、职能部门及业务部门情况介绍

C、公司人事行政管理规章制度
D.职业道德规范、员工手册

E.物业管理基础知识

F.顾客沟通技巧、客户服务理念、服务礼仪
G.品质基础课程、公司质量体系介绍
4.3.2 总经理办公室负责各类员工入职培训的组织实施，培训考核一般以笔试闭卷方式进行，考核不合格者有一次补考机会，两次考核“不合格”，公司将不予聘用。

4.3.3 总经理办公室须将考核结果及时予以通报。

4.4 强化培训

4.4.1 由总经理办公室安排拟转正员工进行强化培训，主要内容为讨论工作中的收获及疑问并答疑、强化公司理念及体系文件、顾客沟通技巧、物业管理法规、安全教育及消防、急救常识等。

4.4.2 部门培训负责人负责组织新员工在参加强化培训前填写《新员工试用情况反馈表》，于强化培训时上交现场培训助理，该记录由总经理办公室妥善保管。
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4.4.3 总经理办公室须将考核结果及时予以通报，考核不合格者给予一次补考机会，如两次考核“不合格”，将予以辞退。

4.5 在职培训
4.5.1 在职培训主要以直属上级的在职辅导方式进行。
4.5.2 各业务部门培训负责人负责本部门的培训计划、课程设计、组织实施、效果评估等工作。

4.5.3职能部门在职培训由总经理办公室制订计划并组织实施。

4.5.4 主管及以上人员在职培训
A.由总经理办公室负责组织安排每半年一次的在职培训。

B.培训内容包括物业管理及企业经营管理相关知识和技能。

C.在职培训记录由总经理办公室妥善保存至少一年。

4.5.5业务部门在职培训
A.由部门培训负责人负责按照月度《培训计划》组织，至少每月安排一次在职培训，部门全体员工至少每半年参加一次培训考核。

B.培训内容为岗位工作技能。
C.在职培训考核不合格者，由所在部门安排再次培训或做出其他处理。培训及考核记录由所在部门保存至少一年。
4.6升职培训

4.6.1总经理办公室负责组织升任主管级及以上人员的升职培训，部门经理负责组织对部门升任主办、班组长人员的升职培训。

4.6.2升职培训内容应包括：
A、新岗位的职责及权限（由其直属上级负责实施）
B、新岗位所需的专业知识及技能
C、管理技巧

4.7特殊工作人员培训

4.7.1从事特殊及关键工作岗位员工须取得政府颁发的岗位资格证书后可正式上岗。特殊及关键工作岗位包括会计、出纳员、救生员、
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专兼职机动车辆驾驶员及配电柜、发电机、消防设施、空调、电梯、水泵、立体停车库等设备的责任人及操作者，其中专兼职机动车辆

驾驶员还须经过公司考核取得资格后方可正式上岗。

4.7.2部门培训负责人组织安排从事关键工作岗位（设备责任人/指挥中心人员/救生员/驾驶员）员工的资格培训。

4.7.3 总经理办公室负责监督核实岗位资格证书的有效期，对不符合文件《岗位任职要求与管理办法》之规定的人员，需通知各责任部门安排相应培训，培训结果报总经理办公室备案。（各类人员岗位任职要求及资格证书规定详见文件《岗位任职要求与管理办法》)
4.8外送培训
根据公司业务发展需要，由总经理办公室负责组织有关人员外送培训，并填写《外培申请审批表》，外送培训以取得资格证书为培训目的，培训结束后须将结业证书原件交总经理办公室存档。
4.9 体系文件的培训

4.9.1 新编或更改的体系文件，如内容涉及到质量体系的各个方面，由品质管理部负责培训到各部门班长以上管理人员；如只涉及到个别专业，由品质管理部对各部门该专业负责人进行培训。培训时相关人员不得缺席。

4.9.2 新编或更改的体系文件执行前，各部门应就所有新增或更改的内容对相关岗位人员进行培训，确保相关岗位人员按新增或更改后的体系文件执行。
4.10当公司业务发展对岗位任职人员有特殊要求时，总经理办公室应安排相应培训。

4.11 汽美中心员工培训的具体操作按文件汽美中心员工培训办法》执行.
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4.12培训效果评估
4.12.1 各组织培训部门应预先设定培训目标，培训结束后检验目标的达成情况，并定期开展培训效果跟踪及意见征询活动，至少每半年一次总结培训成效，以便提高培训工作质量。

4.12.2 培训效果评估也可通过对各类人员的年度业绩评估进行检验，以便改进新一年度的培训工作。

4.12.3总经理办公室负责至少每半年组织一次对各部门培训工作抽查并评估。

5. 相关文件
VKPD6.0-02-01    《汽美中心员工培训办法》
VKPD6.0-01-01    《岗位任职要求与管理办法》
6. 质量记录和表格
VKPD6.0-02-F1    《新员工试用情况反馈表》
VKPD6.0-02-F2    《培训(会议)记录表》

VKPD6.0-02-F3    《培训计划》
VKPD6.0-02-F4    《新员工实习报告》

VKPD6.0-02-F5    《外培申请审批表》

