
10月30日，中铁二局瑞城物业2026

年“开路先锋杯”物业服务技能大赛总决

赛在成都落幕。这场企业内部岗位“练

兵”，不仅折射出一家物业企业对“服务品

质”四个字的理解深度，也展示了它在行

业转型期所选择的价值坐标。

□杨琴华西社区报记者胡晴琴
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物业行业长期被贴上“服务标准

参差不齐”的标签，也是不少业主的切

身感受。中铁二局瑞城物业此次将客

服、工程、秩序三条线纳入竞赛，考题

直指应急实操、故障判断等真实场景，

指向的正是规范化、标准化、精细化的

物业服务目标。强练兵不是为赛而

赛，而是用统一的标准丈量每一条服

务线、每一个操作环节，把“参差不齐”

的短板补上来，让不同项目、不同岗位

的服务水准拉到同一条基准线上。

赛场边，刚完成水泵控制线路安

装的工程人员杨科擦了把汗说：“平时

在小区里修水泵、查线路，业主催得

急，手底下不敢慢。比赛限时，反倒让

我更清楚自己哪一步还能再快几秒。”

工程线选手比拼“查得快、判得

准、修得稳”，秩序线以消防铁人三项

检验体能和应急反应，客服线则把物

业法规、反诈知识、案例处置搬上答题

台。这些科目没有一项是“花架子”，

全部对应着业主日常生活中的高频触

点——停水停电时的抢修效率、火灾

隐患前的处置能力、邻里纠纷中的法

理情平衡。把赛场当作“照镜子”，比

的不是谁更会考试，而是谁能在真实

压力下把服务做得更到位。

中铁二局房地产公司党委书记、

董事何志在讲话中提到：“提升物业管

理水平，关键在队伍、关键在技能。”随

着存量房时代到来，物业服务的价值

正从“有没有”转向“好不好”。

物业回归服务本身，恰恰是最需

要“真功夫”的地方。中铁二局瑞城物

业把“岗位练兵常态化、技能比武制度

化”写进了下一步计划——把竞赛的

考题对齐业主的真实生活场景，把“品

质”两个字从墙上的标语变成赛场上

的计时器和评分表。促进物业服务的

品质提升，需要的正是这种开路先锋

的劲头：不绕开硬骨头，不满足于表面

光鲜，把功夫下在看不见的地方。

“配电箱渗水问题解决了，现在用电放心多

了。”11月3日，宸园小区一名业主向记者感慨

道。此前，该业主向社区反映，家中配电箱附近

出现渗水，担心漏电短路。由于渗漏点位于楼

上住户家中，维修需多次上门检测和施工，而楼

上老人需要白天安静休息，沟通不当便容易引

发邻里矛盾。一个渗水点，牵出用电安全、房屋

维修、邻里矛盾等多重问题。成都高新区西园

街道芯瑞社区启动联动处置机制，组织物业、开

发商与上下两户业主协商共治，既查“渗水病

根”，也解邻里“心结”。

接到反映后，社区到现场了解到，楼下业主

担心用电安全，楼上业主顾虑老人休息，两边诉

求都合理，关键要把沟通做在前。社区随即协

调开发商维修人员上门检测，并同步做好上下

两户沟通工作。

初次排查并非一帆风顺。因检测需多次上

门，打扰老人休息，楼上业主产生顾虑。社区及

时听取建议，推动优化上门方式：建立专项沟通

群，工作人员备齐工具、尽量一次上门，上门前提

前告知；与老人沟通简化专业术语，避免增加焦

虑。沟通做在前，上下楼业主逐步达成共识，同

意维修人员进行复测，溯源根治渗漏问题。

复测中，维修人员借助检测仪器锁定渗漏点

位为楼上住户卫生间给水管。在排查基础上，社

区联合物业同步梳理处置方案：先由物业排查受

影响线路、采取临时用电保障措施，确保楼下业主

基础用电安全；再协调开发商复核检测结果，研判

整改方案。经现场勘查，长期渗漏已造成卫生间

沉箱积水，仅局部修补无法根治渗漏，还会破坏原

有防水层。开发商拟定整套整改方案，整体重做

卫生间防水，涵盖现场成品保护、沉箱防水施工、

48小时闭水试验、墙地砖复原、洁具复位等工序。

同时，社区牵头搭建“五方协同”处置平台，

组织物业、开发商、维修方和上下两户业主召开

协调会，告知检测结论和完整维修方案，共同商

定施工时间，各方对整改方案和施工时序达成一

致，最大限度降低施工对居民日常生活的影响。

施工期间，社区建立专项沟通群，要求施工

方定期同步进度，及时回应疑问，做到过程透

明、沟通顺畅。待渗水点修复后，社区把用电安

全检查纳入维修验收环节，推动物业复查受影

响配电箱线路，确认具备条件后恢复常态用

电。社区同步回访上下两户居民，了解维修效

果和用电情况，推动“渗水修复—用电复查—居

民回访”服务闭环。

从居民反映渗水隐患，到多方认可整改方

案，再到回访确认，社区统筹安全风险管控、居

民情绪疏导、企业责任落实和施工时序安排，兼

顾法理、事理与情理。下一步，芯瑞社区将提炼

房屋质量类邻里纠纷调解经验，完善“联动排

查、前置沟通、过程跟踪、验收回访、风险闭环”

流程，推动居民诉求有渠道、维修过程有人盯、

安全隐患闭环销号，让一件件居民身边的“揪心

事”变成“放心事”。

华西社区报记者 程玥 西园街道供图

居民家中渗水“五方协同”闭环化解

技能大赛总决赛现场。

上门处理渗水问题。


