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工作辅助工具和排障指南模板
几种供员工工作时取用的支持版式，适用于 Conrad Gottfredson 和 Bob Mosher 的五大学习需求时刻（5 Moments of Need）中的应用（Apply）、解决问题（Solve）和应对变化（Change）时刻：一屏显示的工作辅助工具、是非式排障指南、简短的更新说明，以及发布任何一份之前要做的五问自查。这是 Coursebox 改编的版本，并非两位作者自己的模板，也不含评分。示例填写的是一家假设的电梯维保公司的故障抢修。
来自 Coursebox 博客：coursebox.ai/zh/blog/xue-xi-zhong-xu-yao-de-wu-ge-shi-ke
如何使用这些模板
工作辅助工具是用来支持任务的。让操作步骤容易找到；保留前置条件、必要的警告以及安全使用所需的说明。不得用测验阻碍取用。
每一份都控制在一屏或一页之内，并放在员工工作的地方：手机上、他们使用的软件里或机器旁。两位作者的经验法则是两次点击或十秒钟。
每份排障指南都要在开头和相关步骤中写明停手和上报的条件。请在写检查项之前先写好这些内容。
更新说明是写给已经在做这项工作的员工看的：写明变了什么、为什么变，以及旧做法是什么。
发布任何一份之前，先过一遍下面的五个问题，并观察一位实际从事这项工作的员工使用一次。
请遵循最新的经核准制造商和现场流程、任务授权以及上报途径。先在受控环境中测试可用性。这个电梯案例是假设的，其中的故障代码仅作示例，乘客解救则交由公司自己的流程和签字确认。
发布工作辅助工具之前：五问自查
每个问题单独回答。只要有一个“否”，就要在发布前修正。不计总分。
	问题
	是或否
	需要修正什么

	1. 员工工作时，能否在工作的地方几秒钟内找到它？
	
	

	2. 它能否放进一屏或一页？
	
	

	3. 操作步骤是否清晰，是否写明必需的前置条件、警告和权限范围，并且没有测验阻碍取用？
	
	

	4. 它是否写明何时停手、该打电话给谁？
	
	

	5. 是否有一位实际从事这项工作的员工在您的观察下用过一次？
	
	


这些问题本身并不能证明已准备就绪。在受控试用之前，请让工作专家复核前置条件、警告、权限、上报途径和记录。还要检查员工是否在工作中用上了它。
1. 工作辅助工具：抢修卡（示例）
在每次故障抢修的四个固定节点，在手机上使用。只列步骤。
	时间节点
	步骤

	到场时
	确认是否有人被困。致电调度中心；如果有人被困，要在开始解救之前打这通电话（3 月 1 日变更）。然后按照公司的乘客解救流程操作。

	作业前
	按照公司流程隔离电梯并上锁。在手机应用中拍下隔离锁的照片。读取控制柜上的故障代码。如果是 41 号故障，打开 41 号故障指南。

	恢复服务前
	试运行电梯。检查门、平层和警铃。

	结单时
	在手机应用中附锁具照片结单（3 月 1 日变更）。告知楼宇管理人员。


标有（3 月 1 日变更）的步骤：现在要在解救乘客之前致电调度中心，工单也改到手机应用中，并需附锁具照片。
2. 排障指南：41 号故障（示例）
较新控制柜上的 41 号故障：层门门锁未闭合。这是虚构的培训示例。请遵循经核准的前置条件和任务授权。按列出的分支操作；一旦发现损坏、拿不准，或工作超出授权范围，必须停手并上报。
	检查项
	如果“是”
	如果“否”

	1. 所显示楼层的层门是否有东西阻挡？
	如已获授权且核准流程允许：予以纠正，然后进行第 4 项检查。如有损坏或拿不准，请停手并致电资深技师。
	转到第 2 项检查。

	2. 该楼层的门锁触点看起来是否脏污、错位或损坏？
	如已获授权且核准流程允许：予以纠正，然后进行第 4 项检查。如有损坏或拿不准，请停手并致电资深技师。
	转到第 3 项检查。

	3. 门机看起来是否有故障？
	如已获授权且核准流程允许：予以纠正，然后进行第 4 项检查。如有损坏或拿不准，请停手并致电资深技师。
	转到第 4 项检查。

	4. 电梯是否仍显示 41 号故障，或者有什么地方看起来已损坏？
	确保安全，让电梯保持停运，并致电资深技师。
	完成抢修卡上“恢复服务前”的检查，然后结单。


3. 更新说明：3 月 1 日的变更（示例）
面向已在值班表上的技师。阅读约需两分钟。
	变更内容
	旧做法
	新做法
	原因

	致电调度中心
	解救乘客之后致电调度中心
	开始解救任何乘客之前致电调度中心
	调度中心需要知道解救何时开始

	工单
	纸质工单
	手机应用中的工单，必须上传隔离锁的照片才能结单
	锁具照片只记录隔离的一部分，并不能验证整个流程


更新后的抢修卡在上一页，两处变更步骤都已标出。
您的更新说明
	变更内容
	旧做法
	新做法
	原因

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


您的工作辅助工具
工作：
员工会在哪里打开它，需要几次点击或几秒钟：
	时间节点
	步骤

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


您的排障指南
问题或故障：
使用地点：
	检查项
	如果“是”
	如果“否”

	1.
	
	

	2.
	
	

	3.
	
	

	4.
	
	

	最后：何时停手
	确保安全，并致电：
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