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名稱  執行營運管理政策 

編號  110756L4 

應用範圍  該能力的應用涉及分析和監察能力。具此能力者，能夠尋找業務營運上的異常事項和作出修正，

以確保業務營運暢順。 

級別  4 

學分  3 （僅供參考）  

能力  表現要求  

1. 掌握執行營運管理的知識 

 瞭解提高公司管理效率和效能的方法 

 瞭解營運管理及服務質素的概念及原則，包括： 

o 全面質素管理 

o 持續質素改善理論 

o 六式碼 

o 企業流程重組 

o 質素保證 

o 數據安全認證 

 

2. 執行營運管理 

 根據公司的營運管理及質素保證政策，管理日常運作，包括： 

o 確保員工能依照每項公司既定的標準及指引來執行工作程序 

o 使用公司的標準表格及範本 

o 妥善記錄顧客及交易資料 

 掌握合適的客戶資料處理方法 

 制定衡量關鍵績效的指標 

 定期根據監管機構的要求，作出相應的跟進及推行改善營運管理的方案 

o 尋找異常事項和作出修正 

 監察公司各類服務，確保服務符合質素標準，包括： 

o 即時糾正員工不理想表現，並定期跟進員工服務水平及顧客的滿意度，確保單位運

作暢順，符合標準 

o 瞭解顧客對服務的滿意程度，確保服務配合需要 

o 定期進行員工培訓，確保員工的工作效率及表現符合標準 

 妥善記錄及保存與公司營運及服務質素的相關資料，以作日後檢討及改善之用 

 定期進行公司內部評審，檢視各單位的營運效率及服務質素 

 

3. 展示專業能力及態度 

 定期評估營運標準的實用性及可達致性 

 提醒員工遵守職業道德原則及員工守則，以建立專業形象 

評核指引  此能力單元的綜合成效要求為能夠： 
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 能夠尋找異常事項和作出修正，並即時糾正員工不理想表現，以有效地執行公司的營運工

作程序；及 

 基於對不同顧客群特徵及其要求的分析，在整個營運過程中，定期進行公司內部評審，檢

視各單位的營運效率及確保服務的質素 

備註   
 

  


