在线管理部绩效管理通则
1. 总则：

1. 制定目的：
为了对员工的工作业绩、能力、态度、行为规范进行客观评价，达到调动员工积极性，促进工作效率提高的目的，特制定本办法。

2. 适用范围：
在线管理组全体员工。
2. 考核规定

1. 考核区分：
考核分：试用期考核、月度考核、季度考核 三大类。其中 月度考核 和 季度考核 结束后，将由部门经理依考核结果召开例会或以邮件简报形式予以通报。总结上期工作，明确下期任务部署。

2. 试用期考核：
该项考核面向试用期员工
（1）新员工在入职之后将进入2~3个月的试用期。
（2）新员工在入职后的第二个自然月月底接受考核。
（3）考核内容主要以日常工作质量、操作标准及行为规范。
（4）考核由各系统主管执行，并将考核结果向部门经理report备案。

附注：入职后第二个月底如考核通过，则转为正式录用，如不通过则进入第三个月的试用。如第二次试用期考核仍未通过，则被辞退。员工在试用期间，如出现两次重大责任事故（或二次违反本部门员工行为规范），本部门有权在不提前通知的情况下对责任人予以辞退。

3. 月度考核：
该项考核面向正式员工
（1）该项考核统计以自然月为周期，月度考核于每月20~23日进行。
（2）试用期未结束的员工不参与月度考核。
（3）月度考核的主要内容是以员工当月的操作效率、出勤情况、工作状态、行为规范等方面因素来进行综合评定。
（4）考核由各系统主管执行，并将考核结果向部门经理report，由部门经理管审核备案。

附注：正式员工每月的绩效考评来源于月度考核的结论。本部门对连续两个月绩效成绩不满80%的员工将给予绩效管理警告。正式员工若在当月出现三次重大操作事故（或二次违反本部门员工行为规范），本部门有权在不提前通知的情况下对责任人予以辞退。

4. 季度考核：
该项考核面向正式录用3个月（含3个月）以上的员工
（1）该项考核以电子版答卷的形式于每个季度最后一个自然月的月底至下个月上半旬进行。
（2）入职未满一个季度的员工不参与季度考核。
（3）季度考核的主要内容是在该季度各月当中的对员工业务能力、工作态度以及在团队当中的推动作用的考核来进行综合评定。
（4）考核方案由各系统主管联合制定并执行，考核结果由经理审核备案

附注：季度考核又称为资格考核，该项考核作为晋级和末尾淘汰的参考。该考核由各部门经理制定指标，成绩低于资格指标的员工部门有权考虑辞退。
5. 团队组长考核：
团队组长的考核成绩为：A*40%+B*60%=实际考核结果
    A .业务管理：该项占考核权重的40%
1）部门团队管理协调、绩效监督、培训质量.
权重：45%
2）核心员工及非核心员工比例.
指标：1：1
权重：35%
核心员工判定要求：在团队中可以起到绝对积极的主导作用，在所涉及到的业务范畴之内可以灵活应用、分析并可高质量完成各项工作。
3）季度内有/无因管理质量造成的重大事故通报.
权重：20%
说明：如出现一次则扣除20%业绩点
B．工作评价：该项占考核权重的60%
详见附件中的《团队组长工作评价表》
6. 培训考核：

该项考核面向在线管理部全体员工

1）培训出勤率考核

2）培训内容考核
三. 考核评分标准：
1.月度工作质量考核：
 针对各系统的特点进行评分， 该项考评指标的权重为5。即该项满分为5分。

2.月度出勤考核（该项考核满分为2分）：

考勤由各系统主管负责制定及监督，员工事/病假、换班须向由本人向部门经理提出申请，经部门经理审批后方可生效。未经部门经理审批的假类一律以旷工论，一个季度内旷工次数累积二次，本部门将视为员工自动退职。

评定原则：
1. 全月迟到四次以内，且无早退、旷工或其他事病假记录者，出勤项可不扣分；
2. 全月迟到两次以内，无早退、旷工记录，其请事病假记录仅一次，出勤项可不扣分；
3. 全月迟到两次以内，请事病假一次以内，自第三次迟到或第二次请事病假，按出勤项扣1分，至全额扣除为止；
4. 全月凡有早退、迟到共计超过六次（含六次）则以旷工一次论，出勤项不予给分。

3.月度工作状态考核（该项考核满分为3分）：
评定原则：
1. 按时出勤准时离岗、在工作时间内能够保证高质量的工作。积极监控线上服务质量问题，在管理工作方面有极为独特的见解，并在团队当中起到了极好的指导、监督、推动作用。（得3分）
2. 按时出勤准时离岗、工作态度较为积极，工作较为塌实，积极监控线上服务质量问题，并在规定时间内完成额定工作量，工作质量较高，偶尔出现误操作。（得2.5分）

3. 偶尔迟到、工作态度较为积极，按时完成工作任务，但工作质量较低，经验不丰富。（得1.5分）

4. 经常缺勤、工作态度消极，不能按时完成工作任务，工作质量偏低，经验不足。在团队中起到了消极的影响，制约团队水平的整体提高。（得1分）
工作季度奖项目评定规则
1. 制定目的
1.1 刺激员工业务带动能力，发展员工竞争意识。
1.2 便于对部门员工进行分层考察，

2. 适用范围
在线管理部全体内容监控人员。


3. 季度奖项目
3.1  部门季度最佳员工（1名），季度奖金：1000元
3.2  部门季度优秀员工（4名），季度奖金：500元
3.3  部门季度最佳新人（1名），季度奖金：400元

4. 评选机制
4.1 季度奖项依据季度考核和月度考核进行参数累加。参数由操作、考勤、状态三项分值构成。单月业绩合格分为6分，满分为8分，考核项权重比例：3 / 2 / 3 。
如下图列举：
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4.2  评选范围：工龄在6个月以上的员工有资格参加最佳员工和优秀员工的评选。工龄在3-6个月的员工将参加最佳新人的评选。各系统主管将不参加评选。

4.3  最佳员工和优秀员工评选标准：根据一个季度内各月度考核的分值成绩累加，找出总分前6名的员工。其中总分第1、2名是最佳员工的候选人，总分第3-6名是优秀员工的候选人。


    最佳员工奖项的标准参数是：22.4，季度考核总分在22.4分以上的前两名员工才有资格成为最佳员工的候选人（2选1）。如无则放弃该奖项。
    优秀员工奖项的标准参数是：21.1，季度考核总分在20.4 – 22.4分之间的前3名员工才有资格成为优秀员工的候选人（3选2）。
    最佳新人奖项的标准参数是：20.4 ，其中，各月的操作分在2.1以上，各月的考勤分在1.9以上，各月的状态分在2.8以上，总分前2名的员工有资格成为最佳新人奖的候选人（2选1）。

4.4   评审过程：从所有候选人中提出季度考勤总分和季度状态总分相对偏高的人成为最终的获奖人。并将获奖者名单通报到邮件组。

在线管理部薪酬晋级标准

一、薪金待遇：
1、白班管理员薪金标准：（该标准共分8个级别）

	      在线管理部薪金标准          
	           

	等级级别
	薪金标准/天
	奖金/月

	试用期员工
	70
	200

	一级初管
	80
	400

	二级初管
	80
	500

	一级中管
	90
	500

	二级中管
	90
	600

	高级管理员
	90
	700

	团队组长
	100
	700

	
	
	

	见习组长
	100
	500


2、夜间管理员薪金标准：

	试用期员工
	80
	500

	正式录用员工
	90
	500


其它标准遵循《在线管理部薪金标准》（同等级以上标准）

二、员工晋级调薪方案：

    目前在线管理部日薪职位薪酬模版如下表所示，管理员分：试用员工、1级初管、2级初管、1级中管、2级中管、高级管理员、见习组长、团队组长 共8个级别。
1、管理员连续一季度月度考核、季度考核的综合成绩≥95%，且业绩表现突出者，于下一自然月晋级加薪

2、晋级考核内容：

德：政治思想素质、道德素质、心理素质

能：业务知识水平、综合分析能力、自学能力、口头表达能力、文字表达能力、组织协调能力、调剂人际关系能力、工作经验

勤：事业心、工作责任感、服务精神、出勤率

绩：工作数量、工作质量、工作效率、工作效益

	分数
	等级
	指导

	95≤分数
	S
	可考虑晋级并担任更重要的工作；

	87≤分数<95
	A
	在现岗位给予更具挑战性的工作，以利其能力的延展和进一步完善；

	78≤分数<87
	B
	应给予足够的指导、培训，并督促本人考虑改进工作的意见和计划。上级要考虑现岗位是否并不是最适合被考核人的岗位，换一个新的岗位是否更有利于被考核人的培养和发展；

	60≤分数<87
	C
	建议仔细考察其各项能力，另换工作岗位，或找出目前绩效不佳的原因，留岗观察一段时间，时限为一个自然月。在此时间段内，令其参加相应的培训；如一个月观察期过后仍无改进，则给予降级、降工资、扣奖金等办法，甚至辞退。

	分数<60
	D
	辞退。








