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镇 海 区 目 前 共 有 住 宅 小 区
160 个 ， 实 施 物 业 管 理 小 区 145
个 ， 物 业 管 理 服 务 覆 盖 面 达
90%。全区有物业企业 46 家。近
年来，随着小区设施设备升级，
物业人员岗位不断丰富，规章制
度越发完善，管理手段也在往智
能化方向发展。

去年下半年，镇海区在全市
率先建立了物业服务质量“红黑
榜”名单认定标准，每季度组织
一 次 住 宅 小 区 物 业 服 务 “ 红 黑
榜”评比，向全社会公布结果，
分别实施奖惩措施，以此激励物
业企业向行业标杆靠近。

在疫情暴发之前，镇海区就
探索建立了社区党组织领导下的
社区居民委员会、小区业主委员
会和物业企业三方之间的议事协
调机制。小区业委会和物业企业
可参与社区议事，社区委派社工
进驻业委会参与小区日常管理，
或者进到物业企业进行指导监督
工作。这种“三位一体”基层治
理模式的优势，在此次抗击疫情
中得到充分体现。

庄市街道同心湖社区是个“巨
无霸”社区，有 6300 多户居民。疫
情防控期间，从居民个人出行到健
康体征等信息都需要收集、整理和
上报，任务非常繁重，而与之相应
的，只有 13 名在岗社工。

“发动小区物业和业委会的力
量，物业群、网格群、楼宇群等
线上渠道整合联动。”同心湖社区
党委书记、居委会主任陈莺当机
立断。辖区内万科城、合生国际城、
拉菲庄园等小区业委会成立伊始，
社区就派驻两委成员兼任业委会
秘书长，社区与业委会、物业公司
之间的沟通紧密而顺畅，这让陈莺
有底气作出果断决定。

经过各小区物业公司和业委

会倾力配合，同心湖社区仅用两
天时间，就完成 6000 多户居民的
排查。“只要社区、业委会、物业和
居民同心同行，就能真正实现‘小
区是我家，维护靠大家’。”陈莺说。

镇海已将小区物业管理提升
工作，作为健全社区管理和服务
机制、打造共建共治共享治理格
局的重要环节。还在疫情防控最
吃紧的 3 月 6 日，镇海举行全区小
区物业管理提升工作会议。镇海
区委主要领导提出，要把小区物
业管理提升工作作为一项基础工
程、系统工程、民生工程抓实抓
细、共同推进，加快补齐工作短
板，倾力做好“关键小事”，以实
实在在的举措，扎实有效推进物
业管理提升工作。

镇海也紧紧抓住物业和居民
关 系 转 “ 暖 ” 的 时 机 ， 努 力 将

“蜜月”变成常态化。目前，镇海
区出台 《关于加强基层社会治理
全面提升小区物业管理水平的实
施方案》，将围绕规范业委会建
设、提升服务履约质量、推行小
区装修管理规定、推进综合执法
进小区、加强老旧小区改造、推
进 物 业 纠 纷 诉 源 治 理 “ 六 大 抓
手”全面提升物业管理水平。“今
年，主要通过物业服务提质来提
升业主满意度，从而推动提高物
业缴费率，推动物业和业主关系
进入良性循环。”镇海区住房和建
设交通局相关负责人说。

一场疫情，检验了物业人全
心全意的责任和坚守，激发了业
主众志成城的认同和支持，也展
现出了小区治理现代化的硬核力
量。“疫情会过去，挺过风雨洗礼
的 物 业 和 居 民 的 同 心 墙 和 连 心
桥，通过制度性建设，会越来越
牢固。”镇海区住房和建设交通局
相关负责人说。

趁热趁热打打铁铁

镇海推进物业和居民关系良性循环

随着经济社会的快速发展、城市化的快
速推进，群众对高品质生活的追求越来越强
烈，居民小区物业管理正成为基层社会治理
的重点、难点和痛点。在一些小区，物业公
司与业主似乎总有解不开的疙瘩。

然而，一场突如其来的疫情，小区居民
和物业企业不但“握手言和”，而且“深情相
拥”，构筑起家园“共同体”。这是共抗疫情的临
时需要，还是观念意识积累转变的必然结果？

这些年，镇海一直将提升物业管理水平
作为推进基层治理的重要抓手。对物业和小
区居民疫情防控期间的“琴瑟和鸣”，镇海视为
一个难得的机遇，趁热打铁推进物业管理工作
的提升，进而推动镇海居住品质再上台阶。

近日，镇海区骆驼街道海悦花
苑小区的物业服务人员收到一个业
主送来的红包。金额虽不多，却饱
含着小区业主对物业工作人员在疫
情防控期间坚守岗位的感谢。“物
业工作人员放弃休息，坚守岗位，
非常辛苦，让业主心里很踏实。我
们希望用这种方式对物业团队表示
诚挚的谢意。”海悦花苑业委会副
主任金静君说。

金静君是这次活动的发起者，
在号召众筹慰问物业工作人员后，
得到业主的热烈响应。大家筹款
1.2 万余元，除了用来给物业工作
人员发红包外，还给物业购买了牛
奶和防护物资。

疫情暴发后，镇海各小区实行
封闭式管理，2500 余名物业在岗
人员除了做好日常物业管理工作
外，还主动担起疫情防控的责任。
物业工作人员不仅要在门岗登记人
员信息、测量体温，而且要对公共
区域进行消杀，宣传防疫知识，甚
至为业主提供“跑腿”“代购”等
服务。

投我以木桃，报之以琼瑶。物
业企业在疫情面前的担当，使业主
对他们的服务意识和能力的看法大
为改观，不少业主自发提前缴纳物
业费，支持物业企业全力做好防
控。镇海保利城三期一名户主曾因
停车问题对小区物业心生不满，因
此拖欠了好几年的物业费。疫情暴
发后，他不仅补缴了之前拖欠的物
业费，还动员 30 多户业主提前缴
纳了今年的物业费。“物业工作人

员在春节期间坚守岗位，在寒风中
加班加点为我们把好大门，很感
动。”他说。

之前对物业服务习以为常的许
多业主猛然意识到，物业工作很重
要，物业工作人员也很辛苦，物业
和业主的关系变得异常融洽。

保利物业项目经理郭超介绍，
疫情防控期间，每天都有业主送消
毒液、口罩或者水饺、方便面、包
心菜到门岗，这让物业公司员工十
分感动。“有了业主的支持，我们
定将全力投入到疫情防控中，保障
业主的安全。”郭超说。

合生国际城小区的不少业主不
仅提前缴纳物业费，还经常给物业
人员送豆浆、包子等早餐。还有业
主将写有“我们共同努力，定能尽
快战胜疫情，迎来春暖花开，彼此
脱下口罩绽放笑容的一天，兄弟姐
妹们让我们一起加油！”的卡片，
送给物业工作人员。

书香丽景、拉菲庄园等小区业
委会，还专门从小区公共收益中安
排资金，慰问物业企业一线的保
安、保洁人员。

面对疫情，许多居民认识到，
守护家园不单是物业企业的责任，
也是每一个居民的责任。镇海的万
科东郡、清泉花园、后世博园等多
个小区的居民自发组织居民护卫
队，配合物业企业进行卡口轮值。
在小区的门口，由物业保安、小区
居民志愿者和社区工作者组成的护
卫队为小区把门，成为疫情防控期
间一道靓丽的风景。

合力抗合力抗疫疫

众志成城打造家园“共同体”

“疫情防控期间，物业和居民
的关系变得融洽，给了我们很大的
启示，也是一个难得的机会。”镇
海区住房和建设交通局相关负责人
说，物业和居民是利益共同体，通
过加强沟通、增进了解，实现小区
自我管理服务能力更强、人居环境
更为舒适和谐。

“物业公司对进出人员查得很
严，门岗值守人员测体温也很仔
细。我们看在眼里，真的很有安全
感 。” 镇 海 万 科 城 业 主 王 孝 璐 表
示，尽管平时也有业主反映物业存
在卫生打扫不及时等问题，但应对
这次疫情，物业公司响应迅速，措
施有力，业主对物业公司的整体评
价有了明显提升。

疫情防控期间，万科物业镇海
分公司及时发布日报信息，向小区
业主公示小区排查、消杀等工作开
展情况。“物业工作透明化、公开
化，业主们才会有信任感，愿意支
持和配合开展防疫工作。”万科物
业万科城和万科堂院项目负责人屠
慧敏说，物业和居民的沟通极为重

要，要让居民了解物业在做什么，
而对居民的需求和建议，也要及时
掌握。

在屠慧敏看来，物业公司的服
务意识是最重要的。“物业人员平
时在业主的身边，及时回应业主关
切，帮业主协调解决问题，自然会
得到业主的肯定。如果物业人员只
在收费的时候才露脸，业主心里肯
定不舒服。”屠慧敏说。万科物业
镇海分公司除做好日常工作外，逢
节假日或合适时机，还会组织体育
比赛、文艺表演、消费优惠等活
动，拉近同业主的距离。

物业费的收缴率是物业和居民
关系的“晴雨表”，背后反映的是
业主对物业的认可程度。

镇海招宝物业管理有限公司承
接的基本上是老小区，业主也以老
年居民居多。虽然物业费不高，大多
是每平方米 0.5 元，但对于节约惯了
的老年人来说，这是一笔不小的支
出。从去年的统计数据看，招宝物
业管理有限公司承接的 20 多个小
区的物业费收缴率普遍在 90%以

理解认可理解认可

开启物业和居民良性互动的“金钥匙”

物业公司与业主的关系，其实
就是唇齿相依的关系，缺少了谁都
不行。没有物业公司认真负责、精
细服务，小区的环境不会好，业主
的生活品质不会高；没有众多业主
的积极合作和配合，物业公司的工
作就很难开展，搞好更是奢谈。

这个道理谁都懂。然而，在很
多小区，物业公司与业主之间似乎
总是磕磕绊绊，矛盾纠纷也屡见不
鲜。小区业主指责物业服务不到
位，“一言不合”就拖欠物业费，
甚至想换物业公司，业主一气之下
将小车停在大门口堵塞通道也已不
是什么大新闻了；而物业公司则大
倒苦水，服务不被认可，业主不配
合物业工作，物业费收缴率不高，
入不敷出。物业公司和业主关系紧
张，如果深究一下，总是或多或少
能找出双方各自的一些责任。

疫情就像一场大考，让各自都
看到了对方的优点。如果把这场疫
情防控中物业公司与业主之间体现
出来的不计前嫌、相互配合、相互关
心、携手抗疫的关系比作是“度蜜
月”的话，那么，无论是物业公司还
是小区业主，都希望把这个“蜜月”
度下去，一直“相爱相守”。

其实，每天在一起，很多工作
又需要相互配合，一点矛盾纠纷也没
有是不可能的，问题是有了矛盾纠纷
要心平气和多沟通，多站在对方的立
场看问题，问题自会迎刃而解。

“业主看得见物业的付出，物
业也能时时感受到来自业主的认可
和温暖。”这是万科物业万科城和
万科堂院项目负责人屠慧敏心中的
物业公司和业主关系的理想状态。
但愿这次“蜜月”能成为构建美丽家
园“共同体”的开端。（李国民）

“蜜月”过后更要“相爱相守”
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上，个别甚至达到 100%。公司负
责人表示，除了必要的催缴工作
外，贴心的上门维修服务是让业
主主动缴费的一个重要因素。“招
宝物业公司额外提供免费的上门
维修服务，帮业主疏通下水道、更
换电灯泡等，业主只需出物料费，
要把工作做到业主心里去。”招宝
物业管理有限公司相关负责人说。

“疫情防控期间，物业和居民
关系融洽，甚至出现一幕幕携手
战‘疫’的感人画面，关键是有
共同的目标，相互支持，互相理
解。”屠慧敏说，“业主看得见物
业的付出，物业也能时时感受到
来 自 业 主 的 认 可 和 温 暖 。 说 实
话，测完体温后，业主对我们说
声谢谢，我们也能感动好久。”
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评 说

记者 何峰 镇海区委报道组 倪寅初
通讯员 沈珂驰 汪倩

图片由镇海区住房和建设交通局提供

▶疫情防控期间，业主给物业工作人员送早
餐。

张悦 制图
镇海万科城的物业工作人员在小区内进行消杀作业。

▲镇海合生国际城的业委会给物业送来锦旗。


