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□本报记者 马超

———记北京市第三建筑工程有限公司项目经理袁梅
让“北京建工”金字招牌闪亮宁波

从“情”入手调顺民心
□本报记者 王路曼 文/摄———记北京工商密云分局城关工商所副所长王国勇

王国勇是北京工商密云分局
城关工商所副所长， 分管密云城
关地区的消费者权益保护工作。
“相对北京城区， 我们这里的消
费投诉和举报案件不算太多， 但
就密云全区范围内， 城关地区的
投诉举报案件算是非常多了 。”
王国勇告诉记者， 每年， 城关工
商所要处理800多件消费投诉和
举报案件， 为了能最高效率地帮
助消费者进行维权， 王国勇和他
的同事们总结出了很多工作方式
和方法， 其中， 对于老年消费者
权益保护工作更是颇有心得。

“随着市场经济的不断发
展， 各领域消费经营活动日益活
跃， 广大老年群众的消费需求也
日益旺盛。 然而， 老年消费群体
是一个特殊的群体， 相对于其他
消费者或者经营者来说， 老年消
费群体因在文化知识、 信息认知
等方面比较落后， 其合法权益更
易受到侵害。”

王国勇还清楚地记着一位八

旬老伯赶路百里前来投诉。 去年
三月， 家住密云偏远山区的田老
伯在城区内某商店购买了一台助
听器， 在使用过程中， 他发现助
听器存在杂音， 使用效果并不理
想， 因此怀疑产品质量有问题，
他便多次到店里要求退换货， 但
是问题一直未能得到解决。 在协
商无果的情况下， 田老伯来到密
云工商分局消保科寻求帮助。

“接到投诉的那天正处于炎
夏， 天气很热， 老人赶了150多
里路前来投诉， 到了之后已经大
汗淋漓， 为了能帮助老人尽快解
决问题， 我带他去现场与商家进
行调解。” 王国勇告诉记者， 但
在调解协商过程中， 因田老伯始
终拿不出商品存在质量问题的相
关证据， 商家并不同意退货。

事实上， 从严格执法的角度
来说， 田老伯因没有证据显然处
在不利的一方， 但王国勇考虑到
老人无日常收入， 购买商品时花
费的1000多元对老人来说是一笔

很大的开销。 于是他决定换个角
度来调解问题，从“情”入手，晓之
以理、动之以情，劝说商家换位思
考，体谅老人的难处。

“经过反复交涉， 商家最终
同意按0.25%的折旧率为老人办
理退货 ， 最终双方握手言和 。”
王国勇说， 对这样的处理结果，
田老伯非常满意。 当他拿着退回
的1000元离开商场时， 还一再向
执法人员道谢。

事后， 王国勇进一步总结了
自己的工作。 在他看来， 执法人
员应恪守保障消费者与经营者的
合法权益不受侵害的原则， 认真
倾听双方诉求， 耐心劝解双方通
过理性的沟通协商解决问题 。
“我们处理问题时， 要讲法， 也
要讲情。” 王国勇说， 特别是在
面对老年消费者的时候， 先讲情
后讲理的工作方式， 才能让他们
最小程度地受到侵害。

在王国勇调解的另一起消费
纠纷中， 消费者王女士在商家储

值优惠的诱惑之下， 在某美容中
心预付了18600元进行消费 。 在
经过半年的调理之后， 王女士因
身体不适找到该美容中心想要其
退还剩余的预付费， 但因没有任
何收费证据和消费记录， 几次沟
通都没有结果。

“对于这样的消费纠纷， 我
们的调解工作更要讲究技巧 。”
王国勇告诉记者， 行政调解过程
中， 执法人员将该企业的经营行
为、 美容行业的潜规则、 花言巧
语诱导消费者储值消费的促销模
式等等一一列举， 经营者听后哑
口无言。 最终， 该美容中心退还
消费者王女士9000元。

王国勇常说， “行政调解工
作调解的是矛盾 ， 调顺的是民
心， 调出的是和谐， 这也体现出
了调解人员的工作价值和职业成
就 。” 而王国勇和他的同事们 ，
就在这平凡的岗位上， 用兢兢业
业的工作态度架设起经营者和消
费者之间的和谐桥梁。

“从2013年9月到宁波 ， 我
担任北京建工集团宁波绿地中心
项目总工程师三年有余。 2016年
底， 我受命担任项目经理一职。
我深知自己身上的重担和责任。”
见到记者， 袁梅这样说道。 来自
北京建工集团第三建筑工程有限
公司的袁梅， 是建筑业为数不多
的女项目经理， 今年获全国五一
巾帼标兵称号。

争分夺秒战台风

北京建工集团宁波绿地中心
项目， 是集团第一个在南方软土
地质条件下施工的大型城市综合
体项目， 总建筑面积38.5万平方
米， 地上5幢单体， 综合采用了
地连墙、 三轴工法桩、 百米工程
桩施工等多种复杂施工工艺， 这
是建工集团在接触软土地基施工
领域前不曾遇到的。

“宁波的雨季时间长， 伴随
每年呼啸而来的台风， 更让人对
施工进度感到担心和着急。” 让
袁梅印象深刻的是， 2015年7月
11日， 超强台风 “灿鸿” 来袭宁
波， 形势极其严峻， 其紧急程度
远胜于之前经历的几次台风。

“10日上午接到区政府通知
后， 我立即召开紧急会议， 启动
《防台防汛应急救援预案》， 成立
防台应急领导小组， 进一步明确
各部门分工。” 袁梅介绍为了应
对台风， 便立即组织对现场进行
全面隐患排查， 准备应急救援物
资； 对基坑临边防护、 爬架、 机
械加工棚、 现场外侧围挡、 配电
箱防护棚等重点部位进行加固处
理； 对塔吊、 电梯等大型机械进
行检查。

“我带领项目部全体参建人
员争分夺秒与台风赛跑， 把现场
各项准备工作落实到位， 最终将
此次台风带来的损失降到了最

小。” 袁梅说。
这一次迎战台风的经历， 袁

梅将团队凝聚到了一起。

敢于创新拿方案

“方案有依据 ， 管理有要
求， 评价有标准， 件件有落实，
事事有结果。” 这是袁梅的工作
原则。

白天， 袁梅带领项目部同事
盯控施工现场， 坚持计划性统筹
与科学化管理相结合， 并克服场
地狭小、 施工组织协调难度大、
外部环境影响等困难， 稳步推进
工程建设。

晚上， 袁梅组织集中学习相
关业务知识， 研讨施工方案， 并
最终带头编制 《一区基坑施工专

项方案》 《三区基坑施工专项方
案》 等15项专项方案， 并经过相
关专家论证。

在超高层施工期间， 袁梅组
织了内爬动臂塔机安装与爬升施
工方案 、 液压爬模安全施工方
案、 全集成爬架安全施工方案等
多个危险性较大的专项方案论证
会。 目前除集成式爬架外， 其他
都已施工安装完成。

让袁梅难忘的是5#楼超高
层施工策划攻关。 一方面袁梅主
动学习， 组织人员参加相关超高
层施工的培训， 咨询专家意见，
将好的建议及施工经验应用到本
工程中， 做到学以致用； 另一方
面组织内部学习交流， 多次进行
超高层施工方案研讨， 将多种施
工方法进行技术和经济对比， 最

终选择最优的施工方案 ， 响应
“科技创效” 的号召。

袁梅告诉记者， 在施工中尤
其要注重创新， 其中液压爬模架
体创效安装方案为项目和公司创
造经济效益达百万。

目前， 在袁梅的带领下， 项
目团队的1#、 2#、 3#楼已经通
过主体结构验收 ， 4#楼结构封
顶， 5#楼240米超高层建筑， 现
已施工至23层， 完成产值约13亿
元。

召开例会控质量

“从京城到宁波， 我们建设
的质量一定要对得住北京建工这
块金字招牌。” 袁梅说。

施工过程中，袁梅采用了“甬
江杯”和“钱江杯”的质量要求标
准，狠抓质量过程控制。为了提高
施工质量， 袁梅规定项目部每周
召开质量例会， 分析施工过程中
的质量问题，减少质量通病。要求
质量、工程、技术等相关人员严格
落实质量保证措施， 对现场重点
部位进行重点盯控， 使工程质量
一直处于受控状态。

去年11月上旬， 袁梅带领团
队组织申报3#地块结构优质工程
奖， 现已顺利通过结构优质奖评
审专家们的初审， 为下一步争创
“甬江杯”、 “钱江杯” 奠定了良
好的基础。

在严控质量的同时， 袁梅还
发挥女性的优势， 多次主持召开
项目部民主座谈会及职工意见征
询会， 虚心接受大家的意见和建
议。 “倾听职工意见， 了解职工
工作生活需求， 想职工之所想，
急职工之所急。 这样就能让职工
归属感强 ， 为企业发展贡献力
量。” 袁梅说。

项目青年员工不少， 袁梅不
忘对青年员工进行 “传帮带”，采

取放手使用、 悉心指导、 个别帮
助、定期考核等方法，使新参加工
作的大学毕业生在较短的时间内
达到能独立顶岗作业的水平。

在袁梅的鼓励下， 在宁波绿
地中心项目部经常会看到这样的
场景， 晚上生产会后项目部会议
室成为一个个专项讲座的课堂，
袁梅与年轻同事交流工作心得，
对年轻同事的困扰予以解答，此
举极大增强了项目部的凝聚力和
向心力， 为工程建设提供良好的
精神支撑。

三年来， 在袁梅的带领下，
宁波绿地中心项目部团队的付出
有了实实在在的回报。 在过去的
攻坚会战中， 这个深基坑、 超高
层建设的新团队， 实现了从摸爬
滚打保进度， 到常态管理超进度
的转变； 从历尽千辛万苦的 “入
门者”， 蜕变为胸有成竹的 “领
跑者”。 北京建工集团领导在多
次视察宁波绿地中心工程后， 均
对该项目生产进度、 质量安全管
控、 文明施工等方面给予高度的
肯定。

辛勤的付出， 也取得了丰硕
成果，她带领团队取得了“一种地
下连续墙钢筋内力测试套件 ”、
“一种用于钢筋与劲性钢骨柱的
连接结构” 等4项实用新型专利，
发表专业论文4篇。 《宁波绿地中
心工程深基坑综合施工技术》获
得中国施工企业管理协会科技创
新成果二等奖、《宁波绿地中心工
程科技创效方案》 获得集团科技
质量进步三等奖、《宁波软土地区
深基坑开挖引起的沿坑边方向土
体水平位移的分布研究》 获得集
团贡献成果类三等奖。

而袁梅本人也获得首都女职
工创新之星、建工女标兵、国家优
质工程先进个人等荣誉称号。

袁梅， 在工作中实现了京内
开花京外香。


