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物业网格化管理迎实战

社区网格化管理，作为一种新型社区管理模

式，在疫情防控关键期也被上升到一个更新高度。

物业公司通过网格化管理，对外来人员管控追

踪，入网入格入家庭。同时，物业公司面对“定岗、定

编、定责”与人手、物资、制度的严重不匹配的情况

下，在疫情期间，提前进入网格化管理实战阶段。

“物业台账”是本次疫情期间物业公司实现网

格化管理的重要抓手。以北京为例，台账内容涵盖

返京人员登记、外出人员备案、重点人员隔离、业

主居家观察、门岗测温等多个方面。

通过智慧网络平台系统管理社区，也是网格

化管理的一大特点。

碧桂园服务借助科技打造智能防护体系，通过

智能监控云平台应用场景，实现人脸识别进入小

区，在社区内则使用无人机消毒，在电梯内安装感

应紫外线消毒灯开展清洁消毒工作；金科服务通过

云测管和云监控，所有进入社区和商业的湖北籍车

辆会自动抓取、自动预警、自动提醒社区跟进；万科

通过多维度数据汇总联通与结构化分析，提供“数

据+技术+分析”的闭环服务；绿城服务成为全国第

一家将健康码和业主码打通的公司……

中指院常务副院长黄瑜表示，疫情下，优质物

业公司通过付出加深了与客户的关系。未来物业

公司应建立“守住门”的标准化安防体系，进一步

升级基础服务能力，利用科技工具提高管理效率；

围绕社区“人”和“物”创造更多增值服务。
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防疫百日 物业企业迎来高光时刻

从监控、排查预警、防控、消杀……在关系着千家万户健康安全的社区战

场，房企旗下的物业公司同样扛起了防疫大旗，不惜投入大量人力物力，勇敢

“逆行”。疫情期间，房企物业公司也在社区这个城市治理中最基层的单元格

里，主动迎击一场网格化管理的实战；紧密结合政策，以执行防疫标准为契

机，寻求制定物业服务标准体系；借势社群化崛起，积极把握居民消费偏好、

破题物业服务的“最后100米”……

社区防疫 倾力投入

疫情下 ，物业公司用实际行动诠释了“治疗一

线在医院，防控一线在社区”。

据中国物业管理协会发布的数据显示，全国共

有20多万家物业服务企业，管理面积达279亿平方

米。700多万物业从业人员为住宅小区提供了不间断

服务。武汉15个市辖区内每天有近10万余名物业人

员坚守一线，北京有16.1万物业人坚守在抗疫一线。

疫情期间，万科物业5.3万名员工为全国2663个

住宅项目、520万户家庭及639个商写项目、1万家商

户提供专业服务。高峰期，万科物业每天消耗口罩

超10万只，消毒水消耗量超过6吨。

碧桂园服务公司3万多名员工则在全国3000

多个项目为230万户业主提供不间断服务。据统

计，在疫情期间，碧桂园每天消耗口罩超10万只、

防护服1万件、消杀超过50吨，防疫费用支出一天

就超过50万元。

百强企业坚守抗疫一线也获得了业主的信赖。

中指研究院发布的《2020中国物业服务百强企

业研究报告》显示，百强企业物业费收缴率均值达

到93％，续约率98％。

国务院发展研究中心企业研究所原所长陈

小洪表示，物业百强企业面对防疫物资、人工成

本的激增，依然构筑起牢固的社区防线，值得各

界尊敬。

从“物”到“人” 增值服务涌现

疫情带给物业公司的，除了呈几何数递增的工

作量与支出外，更催化出众多新服务内容，也加速了

物业管理从“对物的管理”向“对人的服务”转变。

疫情期间，多数小区由开放式转变为半封闭甚

至全封闭，购买生活必需品成为难题。为减少业主外

出的风险，“代购”上门服务逐渐演变为各大物业公

司的标配。一些日常信息发布所设立的业主服务

App，在疫情期间也得到了扩容，费用缴纳、蔬菜粮

油代购配送……一站式服务升级换代。

新城悦为居家隔离住户提供生鲜帮购服务；万

科在小区出入口设置外卖、快递代存点，并提供保温

箱、微波炉给外卖“保温”；中海物业推出免费打印工

作、学习资料服务，免费为业主爱车搭电助力出行服

务；保利物业在社区新零售、家政、社区传媒、社区汽

车五大板块发掘增值服务新市场。

在防疫的同时，物业企业也探索着智慧服务的

“升级版”。社区场景下有更多业主服务需求被激发，

“大社群”服务从概念走向现实。

严格的封闭管理规定和物业公司的标准化执

行，令抗疫工作取得了极大成功。

“长江行动”是万科物业抗击新冠疫情行动

的总称。疫情初期，万科物业第一时间对防疫工作

做出了顶层设计和组织安排，先后下达70余份文

件，从工作原则、防控工作要求、废弃物管理等方

面提出要求；碧桂园服务则成立了防疫工作领导

小组，制定了碧桂园服务防疫期间工作举措，在小

区落实“十大社区防疫标准举措+N项创新特色防

疫措施”。

万科北京公司通过严格的标准化服务，落实

“一枪、一桶、两药、三箱、四表”。包括：测温枪，废

弃口罩桶，洗手液、消毒水，快递中转、外卖中转、

药箱，《外卖物品领取登记表》《员工体温测量情况

登记表》《来访人员体温测量登记表》《异常车辆入

园情况登记表》等关键防疫工具和物料，充分做好

疫情宣传、消杀和便民服务。

刚刚通过的《北京市物业管理条例》，也特别

明确了突发事件期间，物业服务人员依法落实应

急预案以及各项应急措施的义务。

长城物业集团股份有限公司华北大区首席运

营官张永谦说，相关部门或行业协会制定出一套

专门应对突发公共事件的服务标准提供给企业，

让物业今后应对突发事件时可以更从容。

成功实践物业服务标准化
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