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A10区小 治理共探索·典型样本

2019年6月15日 星期六 广告
责编/楼世宇 顾华达 审读/刘云祥

美编/曹优静 照排/车时超

常青藤物业
与润和园小区的

“恋人”故事
近两个月来，本报“小区治理“专题报道连续推介了多个小

区成功的治理经验，引发广泛关注，市民纷纷留言感慨：“羡慕
嫉妒啊，那都是别人家的小区，我们小区的物业和业委会就是
一对冤家。”

那么，物业公司和小区业委会之间应该是什么关系？
“恋人。”当记者向鄞州区新明街道润和园小区业委会主

任竺常军提出这个问题时，他毫不犹豫地回答，“就是和你有
共同的目标、彼此信任、一起打造幸福生活的那种关系。”

润和园现在的“恋人”，就是宁波常青藤物业管理有限公司。

位于鄞州区腊梅路和金菊璐交叉口的润和园小区于2012年年
底交付使用，总共有6幢楼，291户居民。小区不大，却处在“咽喉要
道”，它北临高新区外国语学校、高新区实验幼儿园，常有别的小区居
民从润和园东门进入，北门穿出，抄近道接送孩子上下学。

“那时，小区就像一个过街通道，什么人都能进，接送孩子的人不
说，还有塞小广告的，敲门搞推销的，甚至还有小偷进来偷电动车的
电瓶。业委会成员都有自己的工作，很多事情不能亲力亲为，这个时
候只有靠物业。幸运的是，常青藤来了。”

2017年4月28日，经过招标，常青藤物业入驻润和园。
接手后，物管处工作人员就在总公司的指导下和业委会开会讨

论，确定当务之急就是安装门禁，确保小区安全。
安装门禁的效果很快显现，外来人员借道的情况瞬间消失，小区

安全系数大大提高。
而针对那些乔装成快递小哥想方设法投送小广告的商贩，物管

处便将计就计把他们的老板请来，开诚布公地告诫他们：偷偷摸摸粘
贴小广告是不允许的，如果真的服务好，可以联系物业，通过考察后
推介给有需要的业主，光明正大地赚钱……

经过多次这般有理有节的交涉，小区的小广告消失了。

解决了门禁问题，物管处转身又投入了业主反映强烈的细节治
理。

此前小区的电动车没有固定的充电位置，很多业主就把电动车
推进电梯，载到楼上自家门口充电，这样做会加速电梯损耗，易造成
电梯故障；还有的低层住户，直接从窗户上甩一个接线板下来充电，
非常不安全。

多次实地察看后，物管处打算在地下车库的固定地方，引进充电
桩进行统一充电，同时，在每幢楼下辟出地方统一停放电动车，严禁
电动车上楼。这个提议得到了业委会的支持。很快，地下车库安装
了三个充电桩，每个充电桩可以同时给18辆电动车充电，满足了业
主的需求。

终于，电动车的问题也得到了解决。
接着，针对小区里狗狗大便随处可见的现象，物管处的工作人员

又开启头脑风暴，做了几个简易的宠物便便料理箱。下面的底座就
是一个旧花盆加水泥固定，上面刷了漆的小格子里放了宠物拾便纸、
拾便袋，方便业主及时处理狗狗的便便。这个细心的举措赢得了小
区业主的赞赏。

在润和园采访，记者听到物管处工作人员跟业主们经常说的一
句话就是：“放心吧，你们安心上班，这个家就交给我们了。”

第一次牵手就破除顽疾

贴心的点滴小事赢得信任

2018年，物管处主任俞雅芳被新明街道办事处评为物业
服务先进个人。

俞雅芳说，业主和上级的褒奖是对常青藤物业的一种信
任，而这种信任的源泉就来自常青藤物业管理公司的制度设
计。

那么，究竟是怎样的制度设计促成了这种信任？
在小区的一块空地上，记者看到悬挂着的第一季度物业工

作简报，在每幢楼下的公告栏里也有向小区业主的每月汇报，
里面详细介绍了小区活动、工程维保、安全运行、绿化养护和清
洁等方面的工作情况。俞雅芳告诉记者，除了以简报的形式公
开物业的工作，他们还会在小区业主微信群里推送，方便大家
了解和沟通。每月还举行定期例会，向业委会汇报工作情况，
建立工作联动机制，提高工作效率。

如果说信任是一扇门，公开就是打开这扇门的第一把钥
匙。

而最让记者震撼的，还是物管处办公室文件柜里存放的那
一排排档案夹：《夜间检查记录表》《日常巡逻记录表》《消杀及
水池清洗记录表》《车辆道闸抬杆表》……多达二三十种。

在一份培训计划表上，记者看到从1月到12月，每个月都
安排有员工培训计划，比如投诉处理流程培训，电梯困人应急
培训，小区发现可疑人员处理流程培训等，还有详尽的预案和
落实到各部门的操作步骤，具有很强的针对性。

一份《拜访业主记录表》引起了记者的注意，上面是每个月
物业管理处的工作人员对小区每户业主登门拜访的详细记录，
里面有业主的意见和建议，有邻里之间的纠纷，有业主和个别物
业工作人员的误会，但是都因为他们一次次主动的登门拜访，最
终化干戈为玉帛。每每碰到年底工作忙来不及收物业费，业主
们都会主动把钱交到物业管理处，而这在以往是难以想象的。

俞雅芳介绍说，这些都是常青藤物业管理公司整套管理服
务体系中的一部分，正是有了这种精细化的管理模式，才让他
们有的放矢，做了很多让业主感到贴心的事。

常青藤物业管理公司总经理李晓宁告诉记者，所有这些事
无巨细、包罗万象的制度设计都来自于旗下十几家物业管理处
经年累计的经验与心得，把它们细化融合形成制度，再以制度规
范工作，以流程管理工作，让它们像血液一样融汇贯通于每一个
物业管理团队，才能真正把我们“以诚待人，以心换心”的企业服
务理念落到实处，让每一个小区业主受益。 记者 张晓曦

信任的源泉来自全方位制度设计

润和园小区


