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□本报记者 盛丽

解烦心连民心的“总联络人”
———记北京市保障房中心接诉即办平台业务联络员吴雷

职工故事
线索征集邮箱： ldwbgh@126.com

李珊珊：“码农”世界里的巾帼红
□本报记者 石海芹 通讯员 李梦滢

“您好， 请问您对本次诉求
的处理是否满意？” 听到满意的
答复后 ， 吴雷悬着的心放了下
来。 作为北京市保障房中心接诉
即办平台业务 “总联络人”， 一
年来， 他和伙伴们从每一件小事
做起， 尽最大努力实现居民的每
一个合理诉求。 截至目前， 这个
团队已累计签收市12345市民服
务热线网络派单2100余件， 有效
办结和回访近1800件， 平均满意
率近90%。

角色转变 开启“听觉盛宴”

一年前的年底， 吴雷被调整
到一个新的岗位———北京市保障
房中心接诉即办平台， 成为了这
里的一名业务联络员。 面对全新
的挑战， 他铆足了劲头。 因为接
诉即办平台的日常工作， 看似简
单， 但却不易。 虽然出身基层，
有近2年的接访经验， 但为应对
好工作内容的转换， 他和5名小
伙伴接受了严格的岗前培训。

处理原则、 话术标准、 办理
时限要求……培训中， 大家一刻
不放松， 不断思考研究以便更迅
速达到业务要求。 “你们听， 这
个解答细节的表述就不太恰当。”
“还真是， 有点生硬。” 大家边听
取办理录音边找问题、 查漏洞。
经过近一周系统的岗前培训， 吴
雷和小伙伴们正式进入角色， 接
入市平台派单系统， 就此开启了
近365个日夜， 7×24小时无缝对
接市平台的值守任务。

电话沟通是接诉工作中重要
的组成， 吴雷将它形容为 “听觉
盛宴”。 “我们接到的电话很丰
富， 会遇到不同的人， 语气、 语
速 、 说话方式 、 表达习惯都不

同。 有时像汹涌澎湃的摇滚乐，
有时是温柔典雅的钢琴曲。 面对
这些 ， 我们的目标就是当 ‘演
出 ’ 结束 ， 观众能满意地走出
‘演播大厅’。” 吴雷说。

工作中， 吴雷和伙伴们坚持
从每一件小事 ， 每一个细节做
起， 尽最大努力实现居民的每一
个合理诉求。 “喂， 您好， 是李
女士吗？” 吴雷电话联系的李女
士是燕保·马泉营家园的一位公
租 房 租 户 。 不 久 前 ， 她 拨 打
12345提出了提高租务服务质量
的诉求。 但因为接待现场的物业
工作人员接触岗位不久、 业务不
熟练 ， 没有准确帮助她解答问
题。 不仅耽误了居民时间， 还引
发了居民的不满。

接到该诉求工单后， 吴雷立
即拨打这位居民的电话 。 沟通
中， 他得知李女士是位怀孕8个
月的 “准妈妈”。 他提出了第一

个问题 ： “您来物业办理业务
时， 现场的工作人员给您拿凳子
坐着了么？” 在和李女士核实完
情况后， 他承诺会将事情按照规
章制度处理妥当。

吴雷迅速调取现场监控， 又
和项目工作人员进行了充分核实
后 。 快速形成了详细的文字说
明。 这时， 吴雷再次拨通了李女
士的电话。 电话中， 他不仅将相
关情况进行沟通和说明， 刚拥有
“奶爸” 身份的他还和李女士分
享了 “育儿经”。 “您的解答特
详细， 说话的语气也很亲切， 太
感谢您啦。” 经过半个小时的沟
通， 李女士的诉求得到了回复。

耐心倾听 把租户当亲人

北京市保障房中心接诉即办
分中心的日常工作， 除了按照要
求完成12345日常工单的办理之

外， 还提供现场咨询服务。 “我
们 在 工 作 中 坚 持 ‘ 想 租 户 之
所求、 解租户之所急、 排租户之
所忧 ’ 的服务理念 。” 吴雷说 。
在吴雷和伙伴们看来， 租户就是
亲人。

2019年6月 ， 来访人王女士
第一次 “登门” 就给吴雷留下了
深刻的印象。 “60多岁的王阿姨
一进门就对我说了一句 ‘小伙
子 ， 你坐下 。 快听阿姨唠叨唠
叨。’” 吴雷回忆说。 随后的20多
分钟， 王阿姨不间断的介绍了她
家的情况。 他频频点头， 耐心的
倾听着。 期间， 吴雷几次尝试插
话， 都没成功。 “王阿姨没有太
多的诉求， 就是拿到公租房摇号
结果后正在等待工作人员通知选
房， 但是号码排号靠后， 最终能
不能入住有点担心。 因为惦记这
个事， 连续好几天都没休息好，
她就是想找个人倾诉一下， 希望
把心中的这些焦虑的情绪疏解一
下。” 吴雷说。

“小伙子， 太好了， 阿姨这
些担心也有人能听了， 跟你聊完
心里透亮多了。” 王阿姨笑着说。
为了能让王阿姨保持乐观心态，
吴雷主动提出请她每周来一次，
陪她聊聊天。 从那天开始， 每周
三下午， 吴雷都提前查询好剩余
房源情况。 他早早来到门口， 迎
接王阿姨的到来。 通过8周的倾
听， 王阿姨的情绪逐渐平稳， 从
前因为惦记排序， 晚上入睡难的
情况也有所缓解。 “小伙子， 阿
姨家已经接到选房通知了， 谢谢
你能在阿姨担心的这段时间， 听
阿姨唠叨， 给阿姨宽心。” 王阿
姨感激地说。

“在诉求人反映问题和解决
问题的过程中， 要从学会倾听开

始， 懂得倾听中换位思考、 倾听
中感同身受。 这也是北京市保障
房中心接诉即办平台对每位工作
人员的基本要求。” 吴雷说。

强化内功 提升矛盾化解能力

在近一年的接诉即办工作开
展中， 吴雷深刻认识到一个诉求
工单处置效果的好坏， 不仅仅要
看事情本身解没解决， 更应该关
注的是诉求人从内心是否真正接
受了你的处理方案， 归根结底还
是人与人的沟通。

因保障房中心目前持有运营
的公租房里居住的多为本地居
民， 为了更好地帮助外地籍贯的
工作人员适应接诉即办工作， 吴
雷经常组织他们观看有关基层服
务类题材的影视作品。 “就是要
让大伙儿充分感受北京本地人的
日常生活， 体会家长里短。 通过
观看这些影视作品， 可以帮助大
家探索、 发现自主服务的动机，
使沟通时的切入点更精准， 更让
人舒服。” 吴雷说。

闲余时间， 吴雷组织大家观
看 《小巷管家》。 每天下班， 他
还会找来一些有关北京人生活的
书籍来， 边翻边记录， 第二天与
大家分享交流。 这些 “功课” 逐
渐成为接诉即办工作平台工作人
员业余交流互动的主要方式。

在吴雷和保障房中心所有的
接诉即办人员看来， 平日里所有
的努力， 就是为了能看到诉求人
灿烂的笑容和离开时轻快的步
伐 ， “按照工作要求及相关规
定， 我们一次次上门、 一通通电
话， 真的用实际行动解决诉求人
的揪心事后 ， 我们的内心自然
‘春暖花开’。”

李珊珊是首钢矿业公司计控
检验中心信息开发中心软件开发
员。在她的世界里，没有完美的程
序， 只有适合现场的系统。 因为
bug的存在，需要不断发现、修改、
测试，反反复复，而她也正是在周
而复始的修复过程中，慢慢成长。

MES系统是首矿的“王牌”系
统。 2019年，计控检验中心承接了
众兴集团大中矿业MES项目，但
这个项目与首矿在用的系统有所
不同，它更侧重于采矿生产管理，
并包含了地采生产业务。

在这个项目中， 李珊珊负责
生产模块的开发。 由于前期参与
其他项目， 错过了该项目前期的
现场调研及蓝图设计阶段， 她进
项目组时， 项目已经进入系统设
计阶段。而且在这之前，她几乎没
有接触过地采生产，对地采工艺、
生产流程、 业务管理更是一无所
知。 她感觉压力大。 但是，对于李
珊珊来说，压力也是动力，既然接
到了任务，就必须竭尽全力。那段
时间，白天她学习地采工艺，向项
目组同事请教业务流程； 晚上回
到家后她顾不上照顾孩子们，抱
着一摞采选工艺图， 对照现场调
研报告及蓝图规划报告， 结合用
户各类经营管理报表， 梳理生产
业务。

经过3个多月的努力，一套以
工艺工序为主线，覆盖生产计划、
进度、库存、验收全流程的生产管
理系统诞生了。 这一系统生产模
块包含80多项系统功能， 并针对
实际生产管理的业务流程较灵
活、指标数据繁杂、计算及统计方
法不够统一等特点， 研发出生产
基础信息、 业务信息可配置的信
息系统， 增强了系统的业务可拓
展性。 李珊珊的努力得到了项目
组负责人和业主的高度认可。 她
说：“在程序员的世界里， 隔行不
隔山。她要做的就是‘攻克隔行的

专业’‘梳理隔山的业务’‘完成实
用的程序’，从而实现业主需求。 ”

很多项目在开始阶段， 业主
会从宏观角度表达自己的需求，
而程序员则需要深入分析， 了解
一个需求对应几个模块、 涵盖几
十项功能， 更需要知悉几百项指
标、数据；数据采集时，程序员需
要将几万条用户各类基础数据进
行分类、导入，最担心的就是分类
体现不明显、不对应。面对一个个
棘手的问题， 程序员需要付出大
量的时间，把节假日当工作日，把
夜晚当白昼，这都是常事。

“李工，下周我们要进行系统
演示， 我刚收集好原料和选矿的
精密点检数据， 麻烦你下周一前
能不能导入系统？ ”又是一个周五
的下班时间， 李珊珊又接到用户
这样急切的要求， 她照例毫不犹
豫地回答：“没问题。 ”放下电话后
拨通了爱人的电话， 叮嘱一定要
准时去接孩子。

放下电话， 李珊珊开始整理
数据、检查数据、发现问题，进行
数据调整，然后开始第二轮、第三
轮的检查， 直到理顺了所有相关
数据。接下来的两天周末时间，李
珊珊行走在数据和代码之间，从
数据格式到数据准确性进行层层
把关，一遍遍检查，一遍遍修改，
最终圆满完成这项工作， 确保达
到客户进行系统演示的条件。 李
珊珊说，这样的工作模式，也练就
了自己勤思考、 高效率的工作风
格。 在项目中，不论时间地点，用
户的需求就是第一位； 项目能顺
利上线应用， 能为用户带去价值
就是最高位，而她，只不过是为此
多付出了一些时间。

如果把一项工作看作一张答
卷的话，李珊珊的要求必须是“满
分”。 为此，她认真敬业，甘于付
出，并且努力做到最好。

今年“三八”节前，她接到了

单位工会的电话 ， 恭喜她获得
2019年度“首钢巾帼标兵 ”，并邀
请她参加纪念“三八”国际劳动妇
女节表彰会线上交流活动。 虽然
手里有满满的工作安排， 李珊珊
完全可以婉拒这项活动， 但她还
是说：“放心吧，保证完成任务。 ”
没有人知道正是那几天，还不到3
岁的小女儿胳膊骨折了。孩子小，
胳膊固定起来自然会哭闹， 她每
天都是提心吊胆，坐立不安。这种
情况下，她并没有退缩。虽然是线
上交流，不需要背诵，但李珊珊丝
毫没有放松，完成交流稿件后，开
始一遍遍的读稿。 为了能达到更
好的交流效果， 她提前下载了线
上会议软件，并邀请工会连线，进
行着自己一个人的彩排。 李珊珊
说：“编程时间久了， 脑子里只有
代码，人都变‘轴’了，干啥事都想
一遍又一遍的反复‘测试’，直到
项目上线。 ”

不论是项目管理 、 技术研
究 ， 还是紧急任务 ， 李珊珊 总
能 不 断 迎 接 新 挑 战 。 她 对 自
己编写的程序精雕细琢 ， 对自
己的人生精益求精。 她说： “在
不断追求的过程中， 多付出一分
努力， 自然会多一分成长。 也一
定会遇见更好的自己， 谱写出不
一样的 ‘码农’ 奇迹。”


