
社区网格化管理，是近年来各地积极

探索和大力推广的一种新型社区管理模

式。该种模式的基本思路，就是在街道、社

区大格局不变的基础上，将城市基层划分

成若干个单元网格，并搭建社区信息化平

台，以网格化的方式，来整合社区资源，强

化社区职能，提升社区服务，从而实现社区

管理科学化、精细化和长效化。

而在疫情防控的关键时期，社区网格

化管理被上升到了一个更高的高度。临近1

月末，国家层面对于社区防疫以及社区网

格化管理，也有了更明确的定调。

国家卫生健康委于1月27日上午召开

的新闻发布会上强调，社区是实施网格化

管理的基础，是传染病防控的第一道防线。

切实落实综合防控措施，做到“早发现、早

报告、早隔离、早诊断、早治疗”，将有效遏

制疫情的扩散和蔓延。

宋娟对上述表述颇为认同。在她看来，

进行外来人员管控追踪，入网入格入家庭，

无疑是当前社区防控工作的重中之重。她

表示，怡海物业通过“定岗定编定责”，使得

社区基础防疫工作的开展更加顺畅。

“比如最基础的门岗值守，在人员安排

上我们提前确定好交接班人选，并就工作

设立应急机制，门岗管控中如遇突发紧急

事宜，绝对不会出现员工擅离职守导致岗

位空缺、正常工作受贻误的事。”宋娟说道。

宋娟还分享了更多的细节。据她介绍，

为了明确分工、提高效率，物业公司内部

还建立了很多讨论群，有商讨疫情期防疫

部署的“防疫领导群”，有负责对居民诉求

及政府通知上传下达的“防疫宣传群”，还

有时刻准备着抢购口罩等物资的 “防疫

物资群”。

“基于社区网格化管理，我们怡海物业

布下了一张阻击疫情的大网。在居委会、业

主等多方配合下，迅速建立起了从社区到

小区、楼栋到户的群防群治体系。”在宋娟

看来，经此疫情，物业作为跑在疫情防控第

一线的疫情防控力量，也真正站在了社区

网格化管理的最前沿。

当然，疫情期间走上“台前”的物业公

司也面临一些难题。除了小区封闭化管理

初期的不被理解以及一定要做的居民心理

安抚，还有因为抗击疫情战线拉长导致的

物资紧俏、人手吃紧。

新城悦服务集团武汉分公司项目经理

肖媛媛称，在对外物流服务因紧急封城被

切断的日子里，每天最紧要的事，就是多方

打听并抢购市内的存量防疫物资。直到后

面防疫物流通道的开放，才等来了集团方

面的大批物资以及来自社会层面的部分捐

赠。“那个时候，真的是特别难。”

人手方面，因为高频次消毒和跑腿配

送服务的提供，肖媛媛及荣盛发展济南分

公司物业经理李广海二人各自所在的物

业团队，一度因为返岗人员有限而“忙不

过来”。

“我在管的小区有4个，其中春天里及

■悦城两个小区入住率较高，是此次疫情

中最需要严加防范的。春天里小区在编物

业员工有31个，■悦城54个，但是因为春节

假期返乡过年、武汉又开始封城的原因，一

些外地员工不能返城了，上面两个社区能

够在岗的员工就只有26个及36个。”肖媛媛

直言，剩余在岗员工的作业压力骤然加大。

“最忙的阶段，我们负责维修的师傅做

起了前台客服部的工作，负责为业主答疑。

财务需要结算的时候，我们和不能返岗的

财务人员电话沟通怎么算账、怎么开票。”

肖媛媛笑言，在岗员工都是“身兼数职”。

绝大部分物业公司的收入主要来自于

物业费的收取，在严格执行消杀举措确保

小区安全之下，消毒水、酒精、口罩以及防

护服等防疫物资的快速损耗，成为了物业

公司疫情期间的一项较大开支。“只出不

进”，成为疫情期间很多物业公司的常态。

来自保利罗兰香谷服务中心的统计数

据显示，该社区130部电梯，69个单元，每天

早、中、晚3次消毒，每日纯消毒液使用量都

不低于5升；同时，电梯间每日消耗纸巾53

包左右。疫情期间整个社区的物业投入成

本明显上涨，不算其他隐形成本，仅物资消

耗成本就上涨了1500元左右。

肖媛媛也给公司算了一笔账。“疫情期

间，我所在项目在人力成本上的投入就增

加了1.5倍，武汉区域仅用于疫情防控的相

关防疫物资支出就花了5万元。这还不包括

总部和兄弟公司的支援！”

“怡海花园的疫情投入也特别大，目前

财务还没有报上明确的数额，但结合我们

的社区体量不难想象，用于日常消杀以及

管控等方面的疫情期成本支出会很大！”宋

娟大概估算，怡海物业用于防疫物资的支

出甚至可以达到规模小区的百倍。
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为了疫情防控的成果最大化以及业主的满意度维系，

疫情之下，如何平衡安全感与便捷性，成了物业服务企业不

得不思考的一道现实问题。

以怡海花园为例，自2月14日起，该社区进行全封闭式

管理，居民凭证出入，所有快递、外卖、住宅楼内办公人员禁

止入内。前期快递收取不方便，成为业主群中反馈的较大问

题。宋娟表示，怡海物业为此下了好一番功夫，涉及方案几

经修改。

“首先，快递不能进社区，代收点设在哪里最合适，居民

取件的便捷性问题需要考虑；其次，超大规模社区在一定时

间内累积的快递物品众多，在一定程度上会导致居民取件

时出现排队聚集，这对于疫情防控而言也是有风险的。而对

于提供配送服务的快递公司而言，什么时间方便配送、什么

地点最能接受，也需要多加沟通。”宋娟说，业主不满意、快

递公司有难题、疫情防控有风险，但凡涉及上述几项就推倒

重来，最终经过数轮开会协商，才商讨出了一个多方均表示

接受的“固定快递员分时夜间社区配送”的方案。

宋娟介绍，每家快递公司须向社区及物业上报两个固

定的配送人员，相关人员必须满足长期在京、上岗前接受物

业测温等条件，只有检查合格方能进入社区，并要按照相关

要求将快递物品投递到对应的快递柜。

“逐渐封闭社区进出通道，再到推行兼具安全性及人性

化的‘固定快递员夜间配送’模式，这只是我们实际工作中

的两个方面而已。”在她看来，这就是其中几件“虽有压力，

却急不得”的事，物业做得好不好，从居民的整体配合程度

上就能大概得到答案。

定岗定编定责与人手的极致紧张

当前，国内物业管理公司承担着小区及小区物业的安

全、防火、绿色维护、清洁以及业主日常生活所需的便利服

务。而经此疫情可见，物业管理公司在快速响应各级政府工

作指导要求，落实做好疫情监测、排查、预警、防控等基础工

作的过程中，其职能早就超越了物业管理合同和法律确定

的责任边界。

从物业服务企业方面的反馈来看，疫情期间企业因

社区防疫而增加的开支，并没有稳定且持续的资金援助

以及全国性通用的减税优惠，大多还是靠企业自筹与消

化。此外没有执法权的物业，也在一些防疫举措的落实上

“碰了壁”。

“这次疫情是对社区治理的一次大考，物业企业在疫情

防控和社区治理方面的突出贡献有目共睹，但也面临很多

困境：我们严重缺乏防疫物资，工作人员也不具备专业的防

控知识，同时在具体执行工作时经常被质疑合法性。”怡海

集团董事局主席王琳达表示，在怡海物业的疫情防控工作

中，一项特殊的任务就是不断寻找防疫物资，为的就是“保

供应”，为物业、居委会以及居民做好后勤准备。

疫情期间密切关注行业变化的宋娟，等来了北京物业

管理条例即将施行的消息。“把物业管理纳入基层社会治理

工作格局来统筹考虑”，这一表述让宋娟感到物业管理的价

值获得了前所未有的正视。

3月27日，北京市十五届人大常委会第二十次会议表决

通过《北京市物业管理条例》（以下简称《条例》），将于今年5

月1日施行。《条例》明确了突发事件期间，物业服务人依法

落实应急预案以及各项应急措施。

具体来看，《条例》明确了突发事件期间，物业服务人依

法落实应急预案以及各项应急措施的义务，同时也规定街

道乡镇政府在物资和资金上要给予必要的支持。

“这是一种好的转变，物业的意义也在疫情期间得到

了凸显。”宋娟笑言。

据了解，当前，全国层面适用的仅有国务院2004年制定

出台的《物业管理条例》，各地虽然也制定了地方性法规，但

仍然不能解决现实中存在的诸多问题。对此，像宋娟这样的

物业从业人士一直在呼吁，希望国家从立法层面完善相关

制度，提高《物业管理条例》的法律阶位，制定物业管理法。

“《北京市物业管理条例》的推出，无疑是一种可喜的变

化。”宋娟说道。

终于等到的顶层设计
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疫情下的大消费报告———物业公司成人礼


