用温情的服务守护公寓安全 专注师生所需创新服务体验
--在总务部“育人为本 匠心服务”职工经验交流会上的发言

昌湖物业公司公寓信息服务中心主管 陈志刚
（2017年11月8日下午2:00 建筑与设计学院报告厅）
                           
[bookmark: _GoBack]尊敬的领导、各位同事：
大家下午好，我是昌湖物业公司信息管理保障组班组长陈志刚。从2014年开始加入昌湖物业公司这个集体，就一直与南湖学生公寓的同事们奋战在物业服务的一线上。
2015年11月，公司受命我建立信息管理保障组，承担公寓信息化建设和学生公寓服务中心管理工作。两年的时间里，在学校总务部的整体布局指导下，信息组在一系列智慧公寓建设过程中取得了丰硕成果。信息组现有工作人员7人，平均年龄在34岁，一支年轻化的队伍日常却承担着卡授权、电费收缴、信息发布、投诉接待等十项工作内容；管理着公寓数字专网、门禁、门锁等11项公寓信息系统，涉及9个软件平台、6200余套电子门锁、25套公寓楼安防设备，14个公寓公告屏的日常维护。自2016年1月学生公寓服务中心完成建设以来，信息组已累计服务师生近41000人次；累计收缴电费近450余万元；处理网络报修8000多次；在公告屏、微信平台累计推送通知公告、安全提醒、公寓宣传等内容93次；中心举办各种校内会议、师生活动67次，累计接待省内外高校、组织来访参观上百次。
在不断收获赞誉和扩大影响力的同时，相关智慧公寓建设经验也数次在省级高校后勤会议中被推广，并被作为经典案例收录入《全国智慧校园案例集》，突出的信息化优势和独具风格的建设特色也逐渐成为展现我校总务服务的一张闪亮名片。我个人也因工作突出获得了优秀班组标兵和校优秀共产党员的荣誉，下面我就结合公寓信息化建设的切身经历和感受，与大家交流一些我个人的体会。
    一、从零基础开始，整合、突出信息化服务特色
信息组成立之初，面临着一无所有的办公场地和网络知识零基础的组员，一切的工作都是从头开始。为了尽快将学校的一系列公寓信息化建设成果转化成为师生能切身感受到的服务体验，信息组从以下几个方面着手。
首先，及时加强与上级单位和有关系统建设方联系，建立良好协作机制，在接入各信息系统的过程中获得他们的大力支持，形成工作合力。对各系统实施分类规整，将涉及到直接服务师生的统一到一站式服务大厅受理，涉及到后台维护及运行的统一到信息集控大厅管控，分散服务与运维职能。
其次，为了尽快将各系统融入学生生公寓服务中心，我们主动自学招标建设文件，了解技术要求，通读设备说明书，掌握各系统的功能，跟着建设方跑施工现场，和驻场技术员学操作和改bug，不懂就专心泡在这些信息系统里。一个月的时间，几个工作人员逐渐从一开始云里雾里的小学生成为了独当一面的信息技术员，中心工作也逐渐步入了正轨。
最后，为确保各项公寓信息化服务有序开展，信息组针对管理需求建章立制，明确了各系统的操作规程和服务流程，累计完成制度建设十余项，理顺了工作思路及方法，为及时将公寓信息化成果转化为信息化服务体验提供了有力保障。
    二、从学生出发，确定学生公寓服务中心建设发展思路
学生公寓服务中心在建设之初就确定了“温情、守护、专注、创新”服务理念。为了给师生一个良好的服务体验，邀请了学生参与中心设计和规划，通过与学生座谈的方式了解他们对于中心的期望，使中心整体风格、环境都适应学生的审美和需求。不断增设了公寓调转宿、失物招领、自助服务区、图书角等区域功能，既满足了学生的诉求，也丰富了中心的内涵，走出了自身特色，成为兼具一站式服务、信息集控、接待投诉、文化宣传等功能的学生公寓事务综合体。
    三、从要求入手，凝聚班组力量做好中心工作
学生公寓服务中心的建立只是开端，如何将班组的力量凝聚在一起，持续为师生提供更高效、便捷的服务才是后续工作的重点。
（一）发掘团队潜能
信息组作为公司新成立的班组，组员来自公司的各基层岗位，为了尽快将班组成员凝聚起来。我首先将重心放在班组中工作时间长、熟悉公寓状况的老员工身上，有意给他们下放分配一些管理职责，让他们在得到充分信任的同时也能带动起新员工。
其次，对所有成员进行全面的系统操作培训，针对员工普遍操作水平偏低的情况，我主动带着他们手把手熟悉电脑操作，编制教程教给他们一些学习方法和操作技巧，并制定一些小目标，通过技能比拼的形式检验他们的操作水平，让班组在一次一个小进步的过程中形成好学爱钻研的氛围。
最后，因材管理，发挥个人潜能。针对组员的不同情况，对每个人员的特点和优势进行定位，让观察细致的去专注平台监控，让有技工背景去学习设备维护，让有摄影技能的做宣传，做到人尽其才，分工明确，充分调动积极性，使每个人都能在工作中得到认可。
    （二）树立安全责任意识
因为班组管理的公寓门禁、门锁、用电等系统涉及到公寓住宿安全，一个小故障都可能引发学生公寓的大混乱。为了使各信息系统保持正常运转，班组在设备维护和系统操作上实行刚性管理。信息组每天第一件工作就是对系统软件平台及硬件运行状态进行检查，发现小问题的两小时内处理完毕，大故障当天处理完毕。制定设备管理日志，详细记录故障处置情况，根据记录追查责任，使工作人员对于各系统运行情况了然于胸。
    （三）兼顾好两种角色
信息组工作任务的特殊性使得班组工作既要保证信息系统持续平稳运行，又要为师生提供优质的窗口服务，既是技术员又是服务员。
在做好技术能手上，实行目标管理，要求一个组员对口管理一个系统，每周至少跟驻场技术人员现场学习设备检修两次，实现既会用、又懂原理、还要会维修的岗位目标，有效保证了各信息系统的稳定运转，避免了因系统故障给师生造成的不便。截止目前，信息组管理的各信息系统未发生一起重大系统故障。
在做好窗口服务上，注重给组员灌输“五心”服务理念，即“办事热心、对人诚心、工作耐心、心怀爱心、服务尽心”，以此作为服务准则和岗位目标。要求员工提升窗口意识，注意行为举止和服务礼貌，在岗言岗，努力给师生留下专业、亲和的服务印象。
    四、从问题找方法，持续改进提升公寓服务中心服务品质
为了适应师生服务需求变化，做到全方位提高服务能力和服务水平，我们争取从同学中找答案，在问题中改进服务。
我们通过搜集线上、线下意见了解同学们关于公寓服务的看法和建议，发现集中关注的问题会通过创新方法给予解决。以学生公寓的维修和用电为例，传统模式采用人工派单和人工售电的形式，不仅效率低，而且服务质量无法管控，师生满意度低。为此，信息组在充分考察其他学校做法的基础上，考虑通过线上途径解决问题，陆续在“CUMT学生公寓”平台上上线了微信报修和电费查询等功能，让同学足不出户就能处理公寓报修和用电问题，而且工单进度可查、服务效果可评价、随时随地电费可查可缴等优势，颠覆性地改变了师生对于传统公寓服务的印象，让同学们直呼后勤服务的高科技真是一波又一波。
除此之外，我们还经常聚在一起，采用头脑风暴的形式总结工作，将公寓各项办事流程重构，查找并删减其中不必要的手续，整理出一套高效、简化的公寓办事流程，减少了人力和时间上的浪费，达到了方便师生的目的。
    五、从工作实际挖掘，多渠道做好宣传工作
为了让服务走进学生心里，我坚持发掘身边的物业故事和闪光点，在日常工作中搜集素材，坚持写作习惯，让同学了解物业工作的艰辛和物业人的奉献。不仅为公司在总务网站上发表新闻稿件数十篇，而且以公寓信息化建设为内容，在学校和全国高校后勤协会网站上发表通讯5篇，使公司和公寓的各项活动和工作亮点得到了广泛宣传，扩大了校内外影响力，收获了良好的社会效益。
同时，信息组充分利用微信平台、公寓公告屏等线上、线下新途径宣传物业工作。以“CUMT学生公寓”微信平台为例，公众号粉丝量达1万2千人，我们利用线上消息传播效率高，受众面广的特点，通过推文拉近与学生的距离。其中介绍暑期物业工作的推文——《致敬高温下的坚守》，阅读量近两千余人，获三百余人次点赞，并被转载至矿大微平台，在宣传物业工作的同时，也使后勤的服务形象更真实、更贴心、更暖人。
各位领导、同事们，十九大明确指出我国社会主要矛盾已经转化为人民日益增长的美好生活需要和不平衡不充分的发展之间的矛盾，在举国争创“双一流”的视角下，个人认为，高校后勤工作的主要矛盾也在转变为：广大师生对美好校园生活的需要和后勤保障体系不平衡不充分发展之间的矛盾。因此，对我所从事的岗位来说，发展公寓信息化是当前及未来解决这种不平衡与不充分的重要途径，我们将在这条道路上继续努力，为师生带来更便捷、更优质的服务。
以上是我个人的浅薄见解，我相信还有很多总务同事的经验做法值得借鉴，希望学习到更多、更好的思路，共同提升后勤服务品质。
谢谢！
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