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与新小区物业管理责权明确标

准服务得以快速演进相比，老旧小区

因物业管理主体的缺位，往往面临无

人、无钱、无管理的尴尬局面。朝阳区

东湖街道的利泽小区，在过去很多年

间一直受此困扰。

据了解，利泽小区的原物业是国

企改制的民营物业，多年来，该小区

因管理缺失，导致环境脏差、垃圾成

山，2015年该小区物业费缴费率不

足20%。物业公司履约不到位与物业

费收取率低下，也在该社区形成了一

个恶性循环的死结。

“要化解矛盾首先就是要解决管

理主体的问题，也就是谁来做这个社

区的大管家。”东湖街道城市管理办

公室副主任李士博介绍，社区党委为

此采取了“多元参与、五方共治”的方

法，统领社区居委会、业委会、业主、

物业公司及社会单位等各方力量，让

小区缺失已久的治理主体归位，使各

利益主体共同纳入小区治理平台，创

新打造出一套“共建、共治、共享”的

社区治理模式。

在此模式下，东湖街道利泽西园

一区从2679个业主中选出41个业主

议事代表，经社区党委筛选、培育出

5名业主委员成为小区治理带头人，

带领小区业主解聘“僵尸物业”，选

聘新物业。进而，该小区推出了东湖

“好管家”项目，小区从此有了“特色

经理人”。

中发伟业是利泽西园一区新聘

用的物业公司，该公司经理李万有

说，有了“好管家”模式，就有了管理

主体、管理目标、管理标准。

“我们物业公司从环境入手，清

运420辆卡车的垃圾，投入200多万

元进行绿化，粉刷了居民楼的墙面；

通过申请公共维修资金，更换了小

区内的问题电梯，又在楼道内安装

消防报警装置。利泽西园一区面貌

焕然一新，2018年获评全国十大‘幸

福小区’，物业费收缴率提高到

80%。”李万有表示，“好管家”模式

使小区物业管理实现从“没人管”到

“大家管”。

统计显示，东湖“好管家”运行近

四年，妥善处理了涉及物业、业委会

纠纷投诉200余起，涉物业纠纷化解

率达到95%。

上述，似乎契合了最新的政策导

向。北京3月末刚刚通过的《北京市物

业管理条例》明确指出，本市物业管

理坚持党的领导、政府主导、居民自

治、多方参与、专业化管理的工作格

局，物业管理纳入社区治理体系，建

立健全社区党建引领，居（村）民委员

会、业主委员会或者物业管理委员

会、物业管理人、业主等共同参与的

治理架构。

同时，《条例》还首次提出可组建

过渡性质的“物业管理委员会”来临

时补位。这一首创，将有利于解决当

前业委会成立难的问题。在物业管理

主体、制度上制定标准，作出保障。

“好管家”出炉“特色经理人”上位

防疫工作顺利开展的职业经理

人物业团队，也有压力。面对疫情防

控的压力带来的工作量激增，职业经

理人需要在人力、物力的投入与调度

方面拼体力、动脑筋。

“因为我们和小区的居委会和议

事会都有对价单，人员是固定的，但

是防疫期间增加的工作量让我们的

人力捉襟见肘。突发事件响应，我们

职业经理人基本上都变成了‘8·10·

7’（8点上班，工作10小时，连续工作

7天）的工作制。”崔星旺表示，好在

有内部的一套奖励机制，而且后续协

调社区志愿者、在职党员等，也就把

困难解决了。

而除了大兴的职业经理人模

式，海淀北部的馨叶嘉园推行的“物

业管家”模式也在疫情期间发挥了

大作用。据了解，该小区管理方为

万科旗下的“睿服务”，按照睿服务

3.0版的目标，就是实现对人、财、物

的连接，不仅将合同系统与营账系统

进行连接，还上线资源系统，对员工

进行管控，实现了对人、财、物管理的

数据化。

“如果说我们在寻常日子里的工

作量已经饱和的话，疫情期间就显得

捉襟见肘。”文竹在海淀北部的馨叶

嘉园小区做管家已有三年时间，在疫

情期间遇到了前所未有的挑战。“人

手不够是当前最大的难题。由于返京

隔离政策，很多同事不能及时到岗，

一个万人社区就4个管家，总共30人

服务团队的配置，非常时期应对起来

确实吃力，尤其‘睿服务’对我们物业

的快速应变、处理问题的能力要求特

别高。”

疫情期间，数据化管控也需要人

力挖潜。文竹说，她每天的工作从晨

会开始、幕会结束。早上8点，几个管

家会向物业经理提报汇总一天的工

作重点。“例如当天小区有多少人要

返京，尤其是当前滞留武汉人员也开

始返回，我们小区前期摸排的数据大

概有几十人，每天有多少人返回社区

我们会分类规划，并与门岗安保沟

通，确保台账上对应。同时，还需要对

各自区域需要隔离的业主有多少人，

对于他们的食品采买、垃圾处理、快

递投送等日常生活如何做出妥善的

安排。此外，那些小区的公共区域、楼

道、电梯间等风险区域要进行每天消

杀工作。

之后，作为管家的文竹，一天的

时间都会对计划中的工作进行监督，

哪有问题或者人手不足，她都会及时

赶到参与其中。一旦遇到棘手的问

题，或是需要调配相应资源的时候，

就需要物业经理出面协调指导。

需要做的还远不止于此。经理的

背后是管家，管家的背后是安保、维

修、园林、保洁等物业员工组成的服

务团队。管家是对接业主的信息端

口，业主遇到的所有问题都将直接对

她发出，并由她进行信息处理和分发

给其他部门着手解决。

文竹说，她与所负责几座楼栋的

很多业主都添加了微信，按照公司规

定，业主的问题他们需要在20分钟

之内应答。同时，业主们也可以通过

社区App一键呼叫她，反应速度也

有明确要求。按照公司要求，能当天

解决的问题绝不拖到第二天。实际

上，她都在十几分钟内回复，更多的

甚至是秒回。要知道，她负责的4座楼

栋居住人口就有2000多人，如何快

速处理这些业主提出的问题和要求，

都是个考验。

有物业行业人士指出，物业服务

正在从“对物的管理”转型到“对人的

服务”。衡量物业好不好有两条标准：

一是是否增进了人与人的关系，二是

是否带给客户更好的体验。

文竹说，除了对接业主、反馈消

息、安排和监督服务进展外，还要对

公共区域进行巡视，发现各种不安全

隐患以及需要维修的设施设备及时

通报相关部门进行处理。

压力之下 特色模式拼出职业素养

“8·10·7”

我们职业经理人
基本上都变成了“8·
10·7”的工作制。

数据化管控

疫情期间，数据化
管控也需要人力挖潜。
尤其是对返京人员进
行信息摸排和分类管
理，并与门岗安保沟通，
确保台账上对应。

41个代表

从2679个业主中
选出41个业主议事代
表， 经社区党委筛选、
培育出5名业主委员成
为小区治理带头人。

化解率95%

妥善处理了涉及物
业、业委会纠纷投诉200余
起， 涉物业纠纷化解率达
到95%。

疫情下的大消费报告———物业公司成人礼


