
中国管理资源网：www.QG68.cn .海量管理资料免费下载

第一部分  总则

一、核心理念

中心绩效管理是以目标管理为核心，以中心整体的人力资源管理体系为

依托，以中心的发展目标和规划为基础，按照一定的流程和方法，激励员工

持续改进绩效，以符合发展的需要。

二、文化元素

中心实行绩效管理，既需要以中心的发展目标作为指导，不断强化绩效

文化的潜在影响，又需要不断地完善绩效管理的制度和流程，确保中心发展

目标的实现。

三、术语解释

（一）KPI：（Key Performance Indicator）是关键业绩指标的英文

缩写。

（二）部门业绩考核指标：是指部门 KPI 与部门承担的中心临时交办工

作的综合指标。

（三）部门 KPI：是由中心 KPI 根据部门职责分解的部门级关键业绩指

标，它包括部门个性 KPI 和部门通用 KPI 两部分。

（四）部门个性 KPI：是与部门职责直接相关的关键业绩指标，重点评

价部门对中心发展目标和年度 KPI 的贡献。

（五）部门通用 KPI：主要考核部门内部基础管理水平、服务意识以及

部门间相互协调配合程度。

（六）中心临时交办工作：指临时性的、重要的非 KPI 工作，是部门

KPI 的必要补充。

（七）管理岗位业绩考核指标：由该岗位的 KPI 和日常指标组成。 KPI

是按不同岗位的职责由部门 KPI 分解而来；日常指标是按岗位说明书中要求
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的岗位职责制订的指标。

四、主要目标

目标 1：通过对员工进行有效的激励，推动中心发展目标的实施，实现中

心各项年度 KPI； 

目标 2：完善中心人力资源管理体系，为提高员工满意度、离退休人员

满意度和中心服务水平提供均衡有力的支持。

五、实施原则

（一）以中心发展为导向，以 KPI 为沟通平台和考核基础，通过中心

KPI、部门 KPI、个人 KPI 的逐级分解，保持中心、部门和员工目标的一致性。

（二）全员参与、分层分类考核

将部门的业绩评估和员工的绩效开发有机的结合起来。分层考核是指按

照考核对象的不同层面分为部门考核和员工考核，部门考核以业绩评价为主，

员工考核兼顾当前业绩和发展能力。分类考核是指在逐级考核的原则下，针

对管理人员、普通员工采取不同的考核方式。

（三）强调沟通与参与、重视员工激励

绩效管理的目的是各级人员绩效的提升。因此，中心将重点强化员工的

沟通与参与，全面推行绩效面谈。在公开、公平、公正考核的基础上，系统

利用考核结果，以有效的激励员工采取持续的改进行为，提高员工满意度。

六、管理职责

（一）中心领导

中心领导作为发展目标的制定者，在绩效管理体系中承担的主要职责为：

1. 审核、批准绩效管理办法；

2. 审核、批准中心年度 KPI 和各部门 KPI；

3. 审核各部门绩效考核情况；
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4. 对中层管理人员进行年度考核。

（二）综合管理部

1. 负责中心绩效管理体系的修订与完善；

2. 在中心领导的指导下将中心 KPI 分解并落实到相关部门；

3. 组织、监控绩效考核工作的实施，处理员工绩效申诉；汇总、分析考

核结果，为绩效激励提供决策支持；

4. 根据各部门汇总的部门岗位职责制订绩效考核办法，配合各部门制订

和实施本部门考核细则；

5. 对本部门归口管理指标及中心临时交办工作的完成情况进行监督，并

提供考核数据和意见；

6.组织各部门根据实际工作需要开展相关培训；

7. 对中心绩效满意度进行调查，根据调查报告，持续改进。

8. 组织人员年度考核工作。

（三）各部门

1. 制订本部门岗位职责及人员绩效考核细则；

2. 根据中心年度 KPI，制订部门 KPI；

3. 指导、协助员工制订个人 KPI；组织部门内部考核工作，实施绩效面

谈； 

4. 负责员工申诉的前期处理和配合；

5. 对归口管理指标的完成情况进行监督，并提供考核数据和意见。

（四）员工

1. 参与制订个人 KPI，并对指标完成情况进行自我评价；

2. 管理人员需对下属实施有效的绩效管理；

3. 结合绩效面谈结果，实现自我改进;

4. 参与绩效满意度调查,配合考核结果申诉处理；

5. 参与年度考核工作。
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第二部分  绩效管理流程

一、总流程

1、制定 KPI：确定中心年度 KPI、确定部门 KPI、确定员工 KPI

2、实施与监控：中心主任办公会、部门例会、日常检查、关键点控制

3、绩效考核：部门季度考核、员工绩效考核

4、绩效反馈：绩效面谈、申诉处理

5、推广与改进：绩效体系培训、绩效满意度调查

   

二、过程

1：KPI 的制订

（一）中心年度 KPI 的制订

1. 综合管理部根据中心的现状及规划，在中心领导审定的基础上，初步

制订中心年度 KPI；

2. 各部门根据中心年度 KPI，制定本部门年度工作计划；

3. 经与各部门沟通和确认，综合管理部对各部门年度工作计划进行汇总；

4. 根据中心领导意见和各部门工作计划，综合管理部确定最终中心年度

KPI，经审核后正式下发。

（二）部门业绩考核指标的制订

部门业绩考核指标由部门 KPI 和部门承担的中心临时交办工作组成。

1. 部门 KPI 是根据部门职责由中心 KPI 分解而来，各部门与综合管理部

通过反复沟通，经中心审核后最终确定。

2. 部门除制订本部门 KPI外，还应作为归口管理部门与参与部门共同协

商，将 KPI 落实到参与部门的通用 KPI 中。
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3. 部门 KPI 的权重由综合管理部根据中心每年的工作重点，组织、配合

相关部门制订。中心临时交办工作的权重应根据工作的重要程度以及数量确

定。

4. 各部门的季度 KPI 为部门年度 KPI 在该季度的分解。

（三）个人业绩考核指标的制订

1. 管理岗位按季度逐级制订业绩指标

管理岗位业绩考核指标由该岗位的 KPI 和日常指标两部分组成。

（1）部门正职的 KPI 为中心审批后的部门 KPI。部门副职的 KPI 由部门

正职与部门副职根据部门 KPI，按照岗位职责以及工作分工共同制订。

（2）主管级和助理级管理岗位的 KPI 根据部门 KPI，由直接主管与员工

本人共同制订。其中：主管级人员的 KPI 由部门正职（或授权部门副职）与

主管共同制订；助理人员的 KPI 由主管与助理共同制订。

2. 操作岗位业绩考核指标和评价标准

（1）根据部门的工作目标和岗位说明书要求，由直接主管与员工本人

共同制订。

（2）操作岗位实施按月考核。考核内容侧重于工作态度和业务。

（四）KPI 修订

1. 遇有中心 KPI 调整或其他不可抗拒因素，各部门须及时对本部门 KPI

进行调整，并将修订意见（包括调整目标和评价标准）报中心审批执行。

2. 个人 KPI 的修订根据所在部门 KPI 的改变以及其他因素进行调整，并

报直接主管审批后执行。

三、KPI 的实施与监控

（一）部门业绩考核指标的监控

中心将通过中心办公会及督办等形式对各部门业绩考核指标的实施情况

进行监控。
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（二）部门内部业绩考核指标的监控

各部门自行实施，实施过程中应做好各项基础考核台帐的建立和维护。

四、绩效考核

（一）中心年度 KPI 的评价

每月初，在参考部门自评工作的基础上，各部门对中心年度 KPI 在上季

度的完成情况进行汇总、分析，并提交中心分析报告。中心全年 KPI 完成情

况是四个季度 KPI 完成情况的汇总。

（二）部门业绩考核指标的评价

部门业绩考核指标的评价按照季度考核，年度汇总前四个季度考核结果

的方式进行。

1. 每季度初，各部门负责组织实施。

2. 在参考部门自评工作的基础上，根据部门各项 KPI 的评价标准，组织

对部门内个性 KPI 及通用 KPI 的完成情况进行沟通和考核。综合管理部对各

部门中心临时交办工作的完成情况进行评价并提出考核意见。汇总部门个性

KPI、通用 KPI 及中心临时交办工作的完成情况后，形成考核结果。

3. 考核结果在经中心审批前，考核部门与被考核部门双方应加强对考核

结果的沟通。考核结果经中心审批后，反馈给被考核部门。

（三）对个人的考核

1. 管理人员

中心各级管理人员实行季度考核和年度考核，季度考核成绩将计入年度

考核的业绩考核部分。考核遵循逐级考核和部门经理负责制的原则。

（1）部门正职的季度业绩成绩根据 KPI 的完成情况进行评价，原则上部

门的考核结果即为部门正职的业绩考核成绩。

（2）部门副职的季度业绩考核根据与部门正职确定的 KPI 的完成情况进

行评价，考核人为部门正职。
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（3）主管级管理人员的季度业绩考核由部门正职（或授权部门副职）根

据个人 KPI 的完成情况进行考核。

（4）助理级管理人员的季度业绩考核由直接主管根据个人 KPI 的完成情

况进行评价。

2. 工作人员

中心工作人员实行月度考核和年度考核。月度考核办法由各部门制订、

实施，月度考核须兼顾工作任务和行为考核。月度考核成绩将计入年度考核

的业绩考核部分。季度考核结果为月度考核结果的平均值。

3. 人员考核的要求

（1）逐级考核的原则：一般情况下，员工的考核工作由直接主管负责

实施。

（2）参考员工自评：部门实施员工考核时，必须参考员工的自我评价。

即先由员工对个人 KPI 的完成情况进行自我评价。直接主管在参考员工自我

评价的基础上，对员工进行考核。

（四）考核工作的约束与监督

文件发布后，各部门迅速完成部门内部考核办法的制订。同时应建立必

要的约束机制，以加强考核工作的公平感和透明度。

五、绩效结果反馈与修订

（一）部门考核结果反馈

综合管理部负责将中心对各部门季度业绩考核结果以及改进建议反馈到

各部门。

（二）中层管理人员的考核结果反馈

反馈采取谁考核、谁反馈的原则，部门正职的反馈由中心领导实施；部

门副职的反馈由部门正职负责。反馈方式不做硬性要求。

（三）员工考核结果反馈
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1.所有管理岗位员工和工作人员至少每季度进行一次绩效面谈。

2. 对考核结果低于合格线的管理人员，部门中层管理人员原则上应在下

个考核期内参加直接主管和员工之间的反馈面谈。对高于合格线的管理人员，

要共同分析优势所在，并加以固化；对低于合格线的管理人员，应帮助其查

找原因，共同拟定改进措施。 

（四）考核结果申诉办法

    1.部门考核申诉采取沟通、中心仲裁的方式。

2.人员考核申述采取越级申述的方式。

六、绩效管理体系的改进

（一）绩效管理满意度调查

1. 中心不定期开展绩效管理的问卷调查，调查内容包括员工对部门绩效

工作的满意度以及各级人员的反馈意见。

2. 对于报告中反映出的问题，综合管理部将及时反馈给各部门，并指导

部门采取改进措施。

3. 有关指标体系设计等方面存在的问题，综合管理部将组织相关部门进

行研究和修订，以确保绩效管理过程本身处于不断改进的良性循环中。

（二）建议收集渠道

除绩效满意度调查外，综合管理部将建立专用的 E-mail邮箱和电话，以

及时了解员工对绩效管理的建议。

第三部分：考核结果应用

一、考核数据分析

每季度绩效考核结束后，综合管理部和各部门应及时对绩效考核结果进

行归档、整理，并根据不同的需要进行统计和分析，以便于科学的制订和实

施各项人力资源管理政策，提高员工满意度。
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二、考核结果应用

（一）绩效管理与组织诊断                                    

1. 人岗匹配：通过绩效管理，中心将为实现合理高效的人岗匹配、组织机

构、管理沟通等提供大量的基础数据。

2. 成果分享：每年，中心领导将和全年考核优秀的员工进行座谈，以表

彰他们对中心做出的贡献，并将一些具有代表性的高绩效工作经验和工作方

法在中心内部推广。

（二）考核结果与薪酬福利

员工的考核结果将通过月度绩效工资、季度绩效兑现奖和年度绩效兑现

奖的发放进行兑现。

（三）绩效管理与考核

为了加强对管理人员、专业技术人员的队伍建设，中心将在季度业绩考

核的基础上，还将进行年度考核。中心将对年度考核优秀的员工予以适当的

激励。

（四）绩效考核与培训、发展

1. 培训激励

根据绩效考核的结果，结合岗位工作，中心将有针对性地确定培训需求。

对于全年考核优秀的员工，中心在设计培训方案时将优先考虑。

2. 后备人才储备计划

中心将根据各岗位人员的考核结果，着手制订和实施后备人才储备计划。

对进入人才储备计划的人员，中心将采取综合的培训、发展措施，加快后备

人才的培养，以满足中心发展和员工自身发展的需要。
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