
抗抗疫疫 在社区
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疫情之下，每个人正用行动捍卫城市安全；我们知道，防疫
战线是齐心协力筑起的守护结界。新民晚报全媒体微纪录片
“十分上海”栏目推出“战疫特辑”，将镜头对准防疫一线的隔离
点，记录“空城”背后的“宅家战”，聚焦城市保障的最前沿。

不能忘却的记忆

2016年的 2月 23日，一例普
通的客户投诉事件，由于上海链家

未予以重视和积极处理，导致事件
不断升级，进而演变成全国链家所

面临最严重的一次品牌危机。
虽然通过积极赔偿，事情最终

得到了圆满解决，但“2·23“也自此

成为让链家痛定思痛的大事件。彼
时的链家选择了直面、反思与改

变，在全国链家范围内要求所有人
对于”有理让三分“的客诉处理理

念坚决落地，对于处理时效、处理
满意度进行了更加严格的管理，并

在全国范围逐步推广“安心服务承
诺”，为消费者的房产交易兜底。

此外，链家还将每年的 2月
23日定为“客户日”，让这段不能

忘却的记忆成为企业永远的警醒
与敬畏。

在反思中更好前行

“我们都要永远铭记‘2·23’，

始终保持对客户的敬畏之心，对

链家的品质服务有反思的精神，
坚持做好品质，不求快速，但求迭

代。”这是昨天链家 COO王拥群，
在给全国链家人一封信中的原

话。在他看来，这些才是“2·23”带
给链家最大的价值。

为提升品质，2019 年上海链

家在服务中不断做加法。9月份，
上海链家将九大安心服务承诺

升级为十二大，持续创新全场
景、全流程的服务承诺，并率先

推出业内保障置换交易的服务
承诺。

数据显示，截至 2020年 1月
底，上海链家累计赔垫付 25079

笔，提供安心保障金 3.21 亿元。
同时，“30124”链享无忧体系也取

得了不错的成效，2019年全年 30

分钟内响应率和 12 小时内给出

解决方案率都已达到 100%，24
小时内客诉结案率达到 94.2%，

这些都是链家品质不断迭代的结
果。

面对消费者的投诉和质疑，
链家也坦诚相待、积极交流。通过

每个季度举办客户见面日、神秘

客、成交回访等方式倾听客户的
真实声音，形成一种自上而下重

视客户、由外到内优化改善的客
户思维，从而促进企业内部流程

优化。
为了给客户提供更专业优质

的服务，上海链家推出行业首创

的新人培训体系———“30 天链人
计划”，同时持续招聘统招本科

生，2019年经纪人统招本科生率
超过 51%。其中最为外界所关注

的，是去年底在上海链家“品质
升级一周年”媒体座谈会上，王

拥群宣布上海链家实行新入职
经纪人首年 8000 元保底月薪。

面对在场 30 多家主流媒体的长

枪短炮，他表示：“我们希望每一

位经纪人都能在链家实现自我
价值，获得相应回报，以此来吸

引更多高素质人才加入经纪行
业，用保障鼓励他们在行业内沉

淀下来并长期执业，让优秀者更
优秀。”

事实证明，链家的决策是对

的。客户满意度在不断攀升，2018
年上海链家 NPS 数据为 21.5%

（NPS为净推荐值，是表示客户向
其他人推荐该企业服务可能性的

指数），2019年提升为 30.1%。这
一系列数据表明，上海链家的品

质举措的确在一定程度上得到了
客户的正向反馈。

此外，在社会责任投入上链

家也坚持做加法。目前上海的 900

多家门店都被打造为“城市补给
站”，还将门店升级为 4.0 标准，

为居民提供包括复印打印、应急
雨伞、应急厕所等在内的九项便

民服务体验。仅去年一年，上海
链家就举办了 70 场公益定向

赛，以好邻居的身份带动居民加

入“垃圾分类”的绿色征程。尤为
难得的是，疫情肆虐的特殊时

刻，上海链家组织“防疫志愿
队”支援街道和居委，帮助社区

居民测量体温、整理快递、出入
登记⋯⋯在城市需要的时候，送

去一份温暖和力量。
如此花费巨资和时间精力

去提升品质、做公益，这或许不
是人们熟悉的房产中介，但却

是消费者和居民所希望和需要
的。在笔者看来，这个行业需要

这样一个超越企业文化的通用
价值伦理，它不仅仅是属于链

家的，也应该是被所有的房产
经纪公司和经纪人所遵循的价

值信条。
2019 年上海链家交出的亮

眼成绩单，是基于对“品质为先”
战略的坚守。未来，链家会不会

成为中国第一个房地产服务行
业的国民品牌，让时间告诉我们

答案。
但我们相信：一个时刻敬畏

客户的企业，一定能不负客户所

托。

四年后，上海链家终究没让人失望
  昨天，是上海链家“2·23客户日”的第四个年头。

往年这一天， 上海链家都会在位于南京西路的公
司总部组织客户座谈会，今年因疫情影响，线下活动改
为线上开展。 虽然形式变了，但不变的目的只有一个：

牢记历史教训，提升服务品质。
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坚坚决决打打赢赢 疫情防控的人民战争总体战阻击战

    “有了这个新冠疫情社区防控

系统，我们现在就像淘宝上的‘店小
二’，可以第一时间服务居民的需

求，节约了时间、提高了效率。”昨
天，浦东周家渡街道齐河第二居委

会社工董双壹表示。

记者了解到，疫情防控分秒必
争，当基层一线“拼尽全力”之时，浦

东新区以大数据为支撑，通过智能应
用助力疫情防控，把口罩预约等工作

像“淘宝购物”一样，点对点精准对
接，全力为一线基层工作者减负。

一键操作
无障碍使用智能防控系统
时间回到 20天前，当第一轮口

罩预约开始时，如何妥善预约登记，

如何尽快帮助居民拿到口罩，对居村
干部造成很大困扰。

“您购买口罩预约填报成功，请
耐心等待居委会审核。”如今，位于

齐河第二居委会居民区的王女士，

在家通过“扫码”预约口罩成功，相
关信息录入提交，几秒钟就收到了

短信通知。不多久，居委会就打来电
话，告知相关信息核实通过，口罩购

买凭证已送至她的信箱。
王女士扫的“码”，是在“浦东发

布”公众号公布的一个二维码，其后
台支撑是浦东新区大数据中心应急

部署的“浦东新区新冠疫情防控系

统”，小程序能按照预约登记时

间自动排序、对录入信息智能
核查、短信即时通知。此项服务

推出后，市民预约口罩，不必跑居

委、排队等候、手写登记、面对面核
实内容等现场预约。社工也无需培

训，只要通过一键操作方式就可直
接上手。

“第 2轮已通知购买导出”“第 2

轮全表导出”“第 2轮待通知购买”，

这些一键按钮的设计，让社工们可以

“秒”出他们想要的报表，而且这些报
表都是和区有关部门共享后台数据

库。社工们现在只需在电脑桌面上直
接审核数据库推送的信息。

一屏在手
及时获知最新工作要求
浦东每天有干部和志愿者

79576人轮班值守在全区 36个街镇
1358个居（村），涉及 2790个小区和

3880个队组需及时收悉上级关于疫
情防控的最新指令。此外，相关社工

和志愿者要接受各种工作培训。
这么大的工作量如何“点对点”

及时送达？这得益于在防控系统上

的“协同办公”功能，把组织机构搬
到线上，全区机关在线覆盖事业单

位和居村的 2.8万名公务人员。将
文件交换、邮件收发、智能填表等

12项应用部署到移动端。
该终端还统筹在线业务，增设

了智慧后勤、街镇直通车等 18个业
务板块，实现了点对点沟通，使全区

防控疫情工作能够及时沟通，有效

经验做法快速分享。
据悉，防疫期间，全区移动办公

平台日活跃用户达到 6800人。“在
线政府”，为基层防疫节省了大量奔

波的时间，同时也提高了工作效率。

一图索骥
靠海量数据精准排查
2月 22日，张江镇收到区大数

据中心推送的 432条数据信息，在

其辖区有情况，需立即上门核查。工
作人员立即按图索骥，利用推送的

信息准确找到地址，快速核查情况，
稳妥规范处置。

这一信息，来自于“浦东新区新

冠肺炎联防联控系统”的信息推送。
浦东新区大数据中心会同公安、卫

健委等部门运用大数据分析等现代
信息技术手段，将公安道口、网格工

单（12345 市民热线）、市健康云等
多来源、多表单的数据与新区人口

库、实有房屋库、小区分布数据等信
息资源进行数据的比对等，从每天

近万条的数据中，按照关联规则对
数千张表单逐一进行智能筛查。

大数据中心工作人员全力以赴
投入数据治理、数据清洗和数据分

拣工作，不到一周时间，数据中心智
能识别率从 50%提升到了 99%以

上，处置时间由原先的 48小时缩减
到 12小时，得到基层工作者和市民

的“双点赞”。
本报记者 宋宁华

    新冠肺炎疫情突如其

来，上海各大医疗机构的
医护人员成了抗疫“急先

锋”。246家社区卫生服务
中心的医护人员，则化身

防疫“守门员”———他们扎
根在基层，守护老百姓的

健康。

早晨 7 时半刚过，我
们来到静安区彭浦镇社区

卫生服务中心，护士潘黛
丽已经“全副武装”：“每个

护士都要轮班，在门口检
测所有进入人员的体温。”

除了发热预检外，潘黛丽
还要负责做好流行病学调

查的工作。从早上 7时 30

分站到下午 5时，就是她

如今的日常。
受疫情影响，不少诊

室的工作受到冲击，口腔
科首当其冲。“有个患者半

边脸都肿了，又不能给她
看，只能配些消炎药。”口
腔科医师吕燕说，很扎心，

感觉自己无能为力。
下午，公共卫生科的姜苏娟如

期前往社区一居民家中发放《健康

观察解除告知单》。骑上电

瓶车，到达指定地点，测体
温后再关照注意事项，她

一气呵成：“我这周完成了
七八户的解除隔离，这个

任务完成得越多，老百姓

就越安心！”截至 2月 20

日，姜苏娟和同事们已上

门解除重点区域来沪居家
隔离人员 192人。

与此同时公共卫生科
的孙智华，正在全区唯一

的确诊病例和疑似病例密
切接触者集中隔离观察点

内忙碌着，他要在这里值
守七个日夜。在这处集中

观察点，除了彭浦镇社区
卫生服务中心的医护人员

外，每天有来自静安区各
个部门的工作人员共计

20多人在岗。
一心

战“疫”，

这些社区
医生与你

同在，致敬所有的

“逆行”与“坚守”！
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社区工作者成了“淘宝店小二”
浦东应用大数据精准对接疫情防控需求
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