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【便民问答】



































 

削橙子很容易，但不用手接
触橙子，还要削出规整的模样，
你可以吗？开香槟很简单，但不
让香槟喷洒，且不能让瓶盖发出
任何声响，你可以吗？

事实上，这些仅是世界技能
大赛餐厅服务项目中的两个小
项，该项目需比赛4天，共分为宴
会服务、零点服务、休闲餐服务
及咖啡酒吧服务四大模块，有上
千个得分点，评分手册厚厚一
沓，宛如一本小书……

本期，我们将跟随第44届世
赛该项目优胜奖的获得者陈亦凡
来进行项目解密。大家不仅可以
了解到餐厅服务项目的操作流程、
评分规则等细节，还可以回到阿布
扎比的世赛现场，体验一下当年紧
张而又刺激的比赛氛围。

2017年10月，阿布扎比，当20
岁的陈亦凡站在第44届世界技能
大赛的舞台上时，她的心中只有一
个念头：不留遗憾地比完全程。

对于这位就读于上海民航
职业技术学院东航订单班的“准
空姐”而言，2 年，是她所学习该
项目的总时长。要知道，直到第
43届世赛，餐厅服务项目才刚刚
有中国选手参赛。与从小拿着
刀叉吃西餐、从小生活在西餐文
化下的西方选手比赛西餐服务，
其难度可想而知。

但陈亦凡胜利了。极致的
细节把握赢得了评委对她的青
睐，最终她以第14名的成绩获得
该项目优胜奖，实现了中国在该
项目历史上“零”的突破。

赛前集训：倒香槟必须6杯液
面平齐，开香槟要“无声”“不溅”

与世赛结缘，是一次偶然。
2015年末，刚刚进入东航订单班
的陈亦凡参与了一次“海选”。
凭借着过人的英语与出色的天
赋，她进入了餐厅服务主培训基

地（上海南湖职业学校内），开始
参加集训。

然而，眼前的一切对于陈亦
凡而言，都是陌生的：各式各样
的餐桌，不同种类的刀叉，还有
一箱箱牛奶和一瓶瓶香槟。从
没有喝过酒的她第一次尝试了
盲品，“只觉得面前的液体只有
酒精味，哪里分得清什么力娇
酒、葡萄酒和烈性酒。”

从零开始，她投入了艰苦的
训练之中。世赛要求两杯咖啡
拉花要一模一样，那么就一次次
地实践，一次次地比对，直至二
者从肉眼上完全看不出任何差
别；倒香槟必须6杯液面平齐，那
么就用心默数秒数，用手把好角
度，精准计算，毫厘不差；切水果
要讲究卫生，手绝对不能触碰，
那么就分清刀叉勺功能，削皮、
切块、运送垃圾分门别类，反复
练习，深究细节，做到在尽可能
切割规整果肉的同时减少浪费。

最难的，就是开香槟。由于
香槟属于气泡酒，因此在开盖时
往 往 会 出 现 喷 射 和 爆 发 性 声
响。虽然在许多场合，这代表着

喜庆与胜利，但对于西餐礼仪而
言，开香槟要做到“无声”“不
溅”，这也就意味着要用大拇指
顶住木塞，并小心翼翼旋转，缓
缓释气，最终轻轻将木塞取出。
经过长时间练习，陈亦凡逐渐总
结出让木塞“听话”的诀窍。

比赛现场：“Fresh Morning！”
调制自创鸡尾酒，再为它取个好
听的名字

踏上阿布扎比的征程，陈亦
凡并不紧张。多少个日日夜夜的
训练，多少次的模拟比赛，让陈亦
凡逐渐拥有了一颗“大心脏”，她
只想好好比完全程，好好享受和
世界各国技能青年交流的过程。

比赛开始了。从场边邀请
一位观众作为顾客，陈亦凡开始
了自己的服务。叠好桌布、制作
前菜、装点碗盘……从厨师到服
务员，从服务员再到经理，陈亦
凡不停切换着身份，一笔一划地
重复着已经训练了千百遍的动
作，确保一丝一毫都符合裁判的
标准。有时，顾客用错刀叉，她
便需要同时收走已使用刀叉和
应使用刀叉，并为顾客补上餐

具；有时，顾客有小的建议，她微
笑面对，并及时反馈。

意外还是出现了。当比赛
进行到调制自创鸡尾酒项目时，
陈亦凡突然发现，先前组委会公
布的可使用配料中，有几样配料
消失了，而它们恰恰是陈亦凡自
创鸡尾酒配方的核心。在与组
委会沟通后，陈亦凡明白了：阿
布扎比是禁酒国家，这些配料均
带有酒精，因此不可使用。

怎么办？
陈亦凡迅速冷静了下来。

阿布扎比的天气十分炎热，她期
望用自己的双手调制出能带给
人清凉的饮品。当机立断，她拿

起了薄荷、橙汁、菠萝汁等配料，
迅速调和，完成了制作。当评委
询问她这杯饮料的名字时，她脱
口而出：“Fresh Morning。我想让
阿布扎比的每个人都拥有一个
清凉的早晨。”

回到东航，陈亦凡觉得自己的
生活更加忙碌了。东航也为陈亦
凡开设了技能大师工作室，研究课
件，做好“传帮带”。小时候，就读
于上外附中的陈亦凡放弃报考高
中时，反对声此起彼伏，爷爷奶奶
两位高知更是不能理解，但现在，
陈亦凡已经是全家的骄傲了。

最近，陈亦凡当选了世赛冠
军联络小组亚洲代表。在从前，
还没有一位中国人担任过该职
务。面试时，有人问她，世赛已
经结束了，你为什么还想投身于
世赛的工作中？

陈亦凡说：“我希望世界能
够了解中国，了解上海，我也希
望大家能真正看到技能，消除偏
见。读了中高职，并不意味着人
生被限定了，学会一门技能，人
生其实处处充满了可能性。”

（文字：解放日报俞宏浩）

【解密世赛】

餐厅服务项目：手不接触削橙子、完美复制咖啡拉花……

从“网上经过预审流程，窗口
提交材料，一次受理”；到“窗口提
交材料取消分业务取号，一窗受
理”；再到将人才业务审核流程前
置，档案核实和学历学位验证也全
部纳入“一窗受理”，实现了人才类
业务在“任一窗口全流程贯通”，
杨浦区在人才服务模式上“升级打
怪”，从1.0版升级到了3.0版。

某化工有限公司是杨浦区重
点企业，具有高新技术企业资
质。该企业计划引进一名技术副
总，但不清楚可以按照哪条路径
办理。企业 CEO 和人事翻阅了
网上的相关人才落户政策，仍然
一头雾水，一筹莫展。于是，相关
负责人带了申请人的全套资料到
杨浦区人才中心求助。经过前期
了解，该企业引进的高管个人条
件非常优秀，高学历，高职称，又
有若干专利证书，如果符合条件
的每份材料都准备，十分耗费时
间和精力。杨浦区人才中心派出
了经验丰富的人才专员为其服

务，在令人眼花缭乱的
众多证书文本中，一张
市政府颁发的“科技进
步一等奖”证书让人眼
前一亮，这是所有证书
中含金量最高的一张。
人才专员当即建议企业
以这张奖励证书为核心
材料，按照获得省部级
奖励这一条件进行申报

操作，大大省却了企业准备诸多
学历、职称等材料的流程，减少了
材料的厚度，加快了办理的速度，
得到了企业的肯定和赞扬。

自 2016年以来，杨浦区人社
局深挖服务内涵，聚集痛点难点，
推进“互联网+人才”，实行流程再
造，积极推进人才服务窗口建设，
打造配套杨浦国家“双创”示范基
地和上海市科创中心重要承载区
的人才服务新环境，形成可推广、
可复制的人事人才服务新模式。
把“最后一公里”缩短为“服务零距离”

在沪工作人员办理居住证积
分时，抱着材料一趟趟跑到窗口排
队、审核，一旦材料不全就得从头
再来……为解决这一难题，2018年
1月，杨浦区人社局启动人事人才
服务窗口1.0版和“人才e点通”网
上平台，只要事先在网上经过预审
流程，到窗口提交材料便可一次
受理，成为杨浦区优化营商环境
的十大创新品牌之一，解决了办
理人才业务“最后一公里”问题。

在调研走访企业时，有企业
提出此举大大提升了企业办事的
效率，但在窗口提交材料时，仍然
要按不同的业务进行取号，往往
办完一个业务还需重新排队。为
此，区人社局及时着手研究整合
和优化工作流程，在“一次受理”
的基础上，进一步提出“一窗受
理”的模式，企业办理居住证积
分、居转户、人才引进、夫妻分居
落户等业务在一个窗口就可以完
成，节省了企业重复排队的等候
时间，提升人才服务能级，打造人
才服务窗口2.0版。

同时，借助中国上海人力资
源产业园东部园启动的契机，将

“一次受理”“一窗受理”和“人才
会客厅”进行无缝整合，开发了一
套东部园业务管理信息系统，将
人才业务审核流程前置，档案核
实和学历学位验证也全部纳入

“一窗受理”，实现了人才类业务
在任一窗口全流程贯通，开启人
才服务窗口3.0版。
把“只要跑一次”升级为“无需再跑动”

今年，针对新冠疫情影响，杨
浦区就促（人才）中心全面推行居
住证积分业务网上办理和不见面
办理，居住证积分新办和续办都
无需单位人事往返窗口提交书面
材料，只需通过中心设立的专属
业务邮箱，发送积分业务附件材
料，所有纸质材料打印都由办理
窗口完成。同时，区就促（人才）

中心主动与单位人事对接，“一网
通办”办理人才落户业务已经通
过网上受理的，合理安排单位来
窗口交书面材料的时间，减少人
员集中和往返办事窗口。一网通
办人才落户业务批复件通过快递
形式发送给申请人，减少了疫情

期间面对面接触。
把“传统式服务”改进为“主动式出击”

杨浦区就促（人才）中心建立
了一支人才专员队伍，从窗口一
线人员中选拔出一批年轻的优秀
业务能手，他们熟悉和掌握市、区
所有人才类政策，通过主动与企
业对接，纷纷化身为企业的“人才
管家”和“政策达人”，帮助企业开
展政策讲解、解决疑难问题，引来
企业频频点赞。同时，疫情期间
建立了“重点企业人事人才政策
咨询服务群”，随时为区重点企业
提供详细的业务政策、系统操作、
办理流程等咨询服务，线上帮助
企业和人才解决难题。

一张奖励证书成为人才落户“硬核”
杨 浦 开 启 人 才 服 务 窗 口 3.0 版

日前，市人社局发布了《7月1日起，这些民生保障待遇标准
调整了！》一文，按照中央关于保基本民生的要求，根据市委、市
政府的部署，本市调整失业保险金标准和工伤保险相关待遇标
准。那么关于调整本市工伤人员伤残津贴和生活护理费标准的
这些问题，你都知道答案吗？

问：为什么要对因工致残人员的伤残津贴、生活护理费用标
准进行调整？调整对象是哪些？

答：《上海市工伤保险实施办法》规定“伤残津贴、供养亲属
抚恤金、生活护理费的标准，由市人力资源社会保障局根据全市
职工平均工资和生活费用变化等情况适时调整”。由于上述两
个参数发生变化，今年本市按照市政府对民生保障待遇标准调
整的统一安排，继续对2019年12月31日前发生工伤且致残一级
至四级工伤人员的伤残津贴标准和生活不能自理工伤人员的生
活护理费标准进行调整。

问：伤残津贴和生活护理费从何时进行调整?
答：为进一步保障工伤人员的基本生活、增强其获得感，自

今年1月1日起，对2019年12月31日前致残工伤人员的伤残津
贴和生活护理费进行调整；2020年当年致残工伤人员，自其实际
享受待遇之月起执行。

问：致残一级至四级工伤人员伤残津贴调整幅度是多少？
答：2019年12月31日前发生工伤且致残一级至四级工伤人

员的伤残津贴在2019年享受的标准基础上调整：致残一级增加
485元/月，致残二级增加440元/月，致残三级增加419元/月，致
残四级增加386元/月。其中，已办理按月领取养老金手续的致
残一级至四级工伤人员按上述规定增加的伤残津贴低于其2020
年基本养老金增加额的，按养老金增加额计发。

关于调整本市工伤人员伤残津贴
和生活护理费标准的政策问答（上）


