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□本报记者 余翠平

夏建勇：“反探亲”让员工和家属在项目部团聚
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做你离不开的贴心管家
我们做物业服务的， 一线员

工就是一扇窗， 我们所服务的客
户会透过这扇窗看到我们的标准
和责任。

———石金伟

312次接待讲解，1675次会议
服务 ，3万余人次接待数量 、近
千余次日常维修……这是项目经
理石金伟在 2019年工作报告里
的一串数字， 也是北京住总雄安
新 区 服 务 保 障 团 队 10个 月 的
工作量。

从2019年2月住总集团北宇
物业雄安新区服务保障团队正式
入驻雄安新区城乡管理服务中心
算起， 至2019年10月总计292天，
平均算来这个不到70人的团队每
天要提供1次接待讲解、 5次会议
服务、 100余人次接待……用一
个词来形容 “石金伟们” 的工作
状态， 那就是 “忙”。

“从早上到晚上， 哪怕是凌
晨， 我的电话都是24小时畅通。
只要客户有需要， 我们都在。”

雄安新区城乡管理服务中
心， 是北京市支援雄安新区建设
的第一个示范工程， 也是北京住
总充分发挥设计、 施工、 物业管
理全产业链优势的成果之一。 它
承担着服务居民、 政务服务、 规
划展示、 会议举办、 企业办公等
多项职能， 既是征迁政策的 “宣
传中心”， 又是政府机构的 “服
务中心”， 也是美好生活的 “体
验中心”。

为更好地做好物业服务管
理， 保障团队通过提前进行前期
现场踏勘和施工现场跟进介入，
对管理中心大楼的框架结构、 室
内外装修 ， 水电安装 、 管线走
向、 智能化维护等方面都作了深
入了解， 为后续的物业服务管理
工作打下了坚实的基础。

目前的保障团队主要负责提
供专业的展厅讲解、 会议服务接
待、 工程维护保养、 安全保障、
环境保洁以及餐饮等配套服务。
他们所面对的服务对象不仅有管
理中心的工作人员， 还有各行各
业前来参观的单位团体和雄安当
地的百姓。 为更好地实现管理中

心所承担的社会功能 ， 熟知政
策、 专业讲解、 礼貌接待等等都
成为团队每位成员的必备技能。
大家各司其职， 默默地维护着管
理中心的日常运转。

45度角的仪式感

“两人成排， 三人成列。”
“铅笔摆放在信笺纸上成45

度角。”
“中式茶杯杯柄全部朝右成

45度角。”
……
整齐划一的专业性来自于数

字的精准， 也来自于职业化的坚
守，或者说来自一个处女座“强迫
症”的表现，更是保障团队里每个
人的服务标准 。 大到重要客人
接待会场布置， 小到一抬手一顿
足， 都是有规可循，“这既是团队
精气神的体现， 也是对物业管理
专业与否的考验”，将服务的职业
精神渗透到每一个细节里， 是团
队里每一名成员的自我要求。

就拿会议服务的这项工作来
说， 会议服务包括会前准备、 会
中服务和会后收尾三个部分。 会
前要提前了解会议基本情况， 做
好物品摆放和场地布置等准备；
会中要做好迎宾、 茶水以及会场
休息时的相关服务； 会后要礼貌
送客， 收拾文件、 清洗用具。

光是会中倒茶水这一项就有
数条要求 ， 15至20分钟续一次
水， 倒水时 “拿、 站、 取、 倒”
一步也不能错。 左手拿茶壶， 右
脚插入两个椅子腿之间， 在两个
椅脚的中间站稳； 右手无名指和
小指夹住杯盖， 其余三指握住杯
柄； 倒水时茶壶口不得碰到茶杯
口， 以八分满为宜。 整个过程不
仅要轻还要稳。 全程若网在纲，
有条不紊。

细处方见真功， “45度角 ”
的严格要求不仅是他们工作仪式
感的体现， 而是物业保障团队对
于工作的归纳总结与思考， 更是
将保障团队 “差异化、 精细化、
层次化” 的工作标准落到实处的

态度。 多做一分未必就是 “面面
俱到”， 少做一步也许就无法让
来客感受到宾至如归 ， “45度
角” 是团队成员们从日复一日的
“从工作中来 ， 再到工作中去 ”
的细致总结， 也是服务团队时刻
坚持的黄金守则。

懂你的知心人

来雄安工作之前， 石金伟已
经在北京从业十余年， 主要负责
住宅和高档写字楼的物业管理工
作 。 说到雄安和北京工作的区
别， 石金伟坦言， 最明显的就是
“在这儿， 突击性的急活儿多”，
最急的一次， 就是十分钟要做完
一整套的会前准备工作。 正是这
些充满挑战的任务， 让这个团队
从上到下都形成了 “零失误、 零
等待” 的工作作风。

“甲方的需求就是我们工作
的核心目标。” 石金伟认为， 要
想做好物业服务工作， 仅仅只完
成客户提出的那些需求是不够
的， 更多的还是要通过自己的观
察和思考， 为客户的日常工作和
生活提供主动式服务， 以增加他
们的幸福感和获得感。

记得2019年三八妇女节， 为
了让管理中心的女员工们能过个
有意义的节日， 石金伟的团队提
前一天就订好了鲜花， 节日当天
早早地就在门口等着， 等拿到鲜
花， 从剪枝、 修叶到包装， 捆扎
成束后还不忘在花瓣上喷上一点
水， 每个环节都细致入微， 只为
在大家上班的第一时间能看到新
鲜又充满生机的礼物， 为一整天
的工作带来活力。

除此之外， 由于当地尘土较
多， 他们便在大楼一层大门口安
装自动擦鞋机； 为了方便前来参
观的访客饮水方便， 直饮机在展
厅里每层可见…… “想在您前
头， 做进您心头” 便是对他们工
作最好的总结。

行走的 “百科全书”

如今的物业服务团队， 不仅
熟悉自己业务范围的内容， 同时

也是跨业务的多面手。 回想建设
初期的团队， 要做到这种程度基
本上想都不敢想。

团队建设初期， 石金伟选择
从当地招聘组建队伍， 一方面是
为了尽快融入雄安的生活， 克服
水土不服的情况 ， 更重要的是
为 了 承 担 促 进 就 业 的 社 会 责
任 。 “身为北京住总的一员 ，
做 好 眼 前 的 服 务 工 作 只 是 完
成 了 本 职 工 作 ， 我 们 更 要 想
到自己身负的国企责任 。 ” 由
于 团 队 里 员 工 大 多 都 是 当 地
二 十 出头的小年轻 ， 他们对于
物业这份工作几乎没有概念 ，
“如何让员工快速成长” 是当时
最大的问题。

“困难也是机会”。 为了改
变这一现状， 石金伟先从思想上
下功夫， 通过培训增强员工的归
属感， 同时为了使队员们由单一
技能向多重技能转变， 自上而下
的单一系统培训肯定是不够的，
因此跨系统的交叉培训打开了新
局面。

不同部门之间穿插培训、消
防安全专项培训等方式全面开
花。这样一来 ，员工之间既是同
事 ，也 互 为 老 师 ，互 相 帮 助 之
余也能学习到新技能。同时再辅
以考核淘汰制增加员工之间的紧
迫感， 以此快速提升员工应对不
同工作的专业性 、 适应性和灵
活性 。 一次培训不够 ，就两次 ，
三次……反复的培训使得团队
里的每一名员工在工作中都没有
知识盲区， 大家不仅要做自己领
域的专家，也是跨部门的“百科”
管家。

雄安 ， 一座属于未来的新
城 ， 正在悄然兴起 。 专业 、 精
细、 个性、 体贴……一系列词汇
已然形成雄安物业保障团队的
“性格” 标签。 他们就像一颗颗
螺丝钉， 深入雄安新区城乡管理
服务中心这个 “大机器” 的角角
落落， 他们所做的事也许微小，
也许平凡， 但是放眼未来， 岁月
之河里必然会有属于他们的一
隅， 正是因为他们的存在， 才让
这栋建筑里充满了世间人情的烟
火气儿。

“每到春节如果工程忙， 我
们就组织反探亲活动， 把员工的
妻子和孩子接到项目部， 一起热
热闹闹过年。” 中铁电化局城铁
公司福建分公司党支部书记、 工
会主席夏建勇说。

据夏建勇介绍 ，2019年春节
项目部有160多名员工坚守岗位，
为了解他们的思乡之苦， 让大家
开开心心过年， 工会精心策划了
反探亲活动，大年三十那天，在项
目部，300多名员工和家属热热闹
闹地吃了一顿年夜饭。

原来， 考虑到2019年春节期
间福州地铁2号线要抢工， 很多
员工不能与家人团聚， 中铁电化
局城铁公司福建分公司积极筹
划， 鼓励员工家属到工地过年。
分公司为来探亲的家属们安排了
温馨的探亲房， 为每名员工子女

准备了一份学习用品， 安排员工
和家人共同观影， 组织集体包饺
子 、 亲子游戏等丰富多彩的活
动， 让员工家属在项目部过了一
个祥和的春节。

夏建勇说， 由于工期紧， 平
时职工很忙碌， 在这种情况下，
工会就着力为职工提供门类齐全
的各类服务。

“我做工会工作时间不算长，
就是感觉要为职工实实在在的谋
福利，关心职工、了解职工，认真
协调和解决职工群众遇到的各种
实际问题，实现好、维护好、发展
好职工群众切身利益， 让职工真
正感受到工会干部是最可信赖的
‘娘家人’。 ”夏建勇说。

夏建勇既是党支部书记又是
工会主席 ， 平时的工作很是繁
忙， 但他还是挤出时间尽力把工

会活动搞得丰富多彩。 “为了丰
富职工们的生活， 我们每年组织
两次公益活动、 组织高级心理专
家免费心理辅导、 每年组织导师
带徒活动、 进行一次技术比武、
重要节假日组织集体看电影、 开
展趣味运动会、 过年期间不放假
时组织反探亲活动……” 以前干
技术出身的夏建勇介绍起工会工
作来也十分简洁。

说到组织职工参加公益活
动， 夏建勇有自己的理解：“职工
有闲暇时间的时候， 我们会组织
职工去当地的敬老院， 给老人送
去牛奶、面包、干果等慰问品，还
会去学校， 资助品学兼优的贫困
学生，并送去一些书籍。在做公益
的过程中， 职工们普遍在给予中
得到了心灵上的净化， 这种精神
的回馈是巨大的。 ”

采访中， 夏建勇带着记者走
进了职工食堂， 宽敞的食堂里桌
椅摆放得齐齐整整， 食堂尽头有
一面白色的墙， 上面贴了一个绿
色大树的贴画， 贴画周围全是职
工参加各类工会活动的照片，有
参加运动会的、过集体生日的、集
体观影的、联欢活动的、参加技能
大赛的、 在敬老院和老人合影的
……五花八门， 唯一不变的是职
工们脸上洋溢的灿烂的笑容。

目前， 夏建勇正在忙碌地组
织迎新春联欢晚会和反探亲活
动， 希望职工能在新春佳节来临
之际，感受到节日的快乐。 “忙是
肯定的，辛苦也是肯定的，但是每
次组织完一次活动心里都美滋滋
的， 能感到职工对工会的信赖多
了一点、亲近了一点，心里的幸福
也多了一点。 ”夏建勇感慨地说。
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我骄傲
我是工会人


