附件14

员工关系管理专项职业能力考核规范
一、定义

运用法律、管理、心理等手段在矛盾和冲突的环境中建立良好的企业与员工之间及员工与员工之间和谐关系的能力。

二、适用对象

运用或准备运用本项能力求职、就业的人员。

三、能力标准与鉴定内容
	能力名称：员工关系管理                        职业领域：企业人力资源管理人员

	工作任务
	操作规范
	相关知识
	考核比重

	（一）

劳动关系管理
	1.能起草劳动合同管理制度，办理订立、解除和终止劳动合同手续

2.能制订集体协商的有关规章制度，安排集体协商日程，完善集体合同草案的内容，改正有关问题

3.能代表企业依照法定程序处理劳动争议

4.能运用有关程序管理劳动合同的订立、变更、解除、终止等信息
	1.劳动合同订立、变更、解除和终止的有关法律规定

2.集体合同以及集体协商的法律规定

3.劳动争议和集体劳动争议处理的法定程序

4.劳动合同信息管理的意义、内容以及注意事项
	30%

	（二）

员工关系诊断与员工满意度调查
	1.能调查员工满意度

2.能分析诊断员工关系状况，及时报告发现的问题

3.能制定员工关系改进计划,并对实施效果进行评估
	1.员工关系诊断的指导思想和诊断要素

2.员工满意度调查的目的、方法和步骤

3.报告员工关系问题的工作要点

4.制定和实施员工关系改进计划的要求
	10%

	（三）

员工沟通与员工咨询服务
	1.能代表企业与员工进行沟通

2．能为员工提供咨询服务，解决员工有关制度、心理、工作气氛等方面的问题

3．能组织开展有利于建立和谐员工关系的活动
	1.沟通的概念和沟通的方式

2.有效沟通的原则和技巧

3.制度咨询的方法和要求

4.员工援助计划理论及操作方法

5.员工活动组织的程序、方法和注意事项
	15%

	（四）

员工参与式管理
	1.能选择恰当的方式推进员工参与管理活动

2.能建立员工参与管理保障制度
	1.员工参与管理的概念以及影响因素

2.员工参与管理的方式

3.开展员工参与管理的操作要点

4.基于共识的参与式管理的概念、发展趋势和推动措施
	10%

	（五）

纪律管理
	1.能开展纪律管理并进行奖惩

2.能发现形成问题员工的原因，并采用适当的处理策略

3.能制定员工申诉程序，正确处理员工申诉
	1.纪律管理理论及程序

2.奖惩事实、奖惩意义和奖惩方式

3.问题员工的概念、处理策略与方法

4.员工申诉的基本概念、程序和申诉处理操作要点
	15%

	（六）

冲突化解与谈判
	1.能及时发现可能出现的冲突，预见发展趋势，并采取有效措施予以化解

2.能处理员工之间的冲突和变革中的劳资冲突
	1.关于冲突的基本知识

2.员工之间冲突的原因、模式以及化解的技巧和注意事项

3.组织变革阻力的知识

4.劳资冲突的表现形式

5.突发事件的预防与处理

6.谈判的基本理论和谈判过程知识

7.应对谈判过程中发生冲突的技巧和注意事项
	20%


四、鉴定要求

（一）申报条件

达到法定劳动年龄，具有相应技能的劳动者均可申报。

（二）考评员构成

考评员应具有劳动法律法规、劳动经济学或人力资源管理等专业知识及实际操作经验；每个考评组中不少于3名考评员。

（三）鉴定方式与鉴定时间

技能操作考核采取笔试方式。技能操作考核时间为180min。

（四）鉴定场地设备要求

在标准教室里进行。
