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回家得“躲”着物业人员

老小区迎来新服务

“现在回家我们就怕遇到张兰，特别是拎着
重东西的时候，她看到我们老两口就一定要帮
我们拎到家里，拦都拦不住。”64岁的王女士住
在和平新村2号楼的5楼，退休后她就和孩子住
在一起。王女士回家要“躲”的张兰是这个老旧
小区引进的专业物业企业和家物业的客服人
员。王女士说，有一次自己手里拿着十多斤的苹
果回家，路上遇到了张兰，对方执意爬5楼帮她
把苹果送到了家里。

“从没想过住在这样一个老小区还能有这
样的服务，我和她非亲非故，这样的服务在封闭
小区也很少见。”王女士说，刚开始入住小区时，
老房子的管道老旧，不时会遇到马桶污水外溢
的情况。“没有物业之前我们也不会弄，遇到情
况和楼下的住户也得自己反复协商。后来有了
物业，第一时间我们就会想到张兰，给她打电
话。”王女士说，她是小区里第一批交物业费的
人，有了物业之后家里的水龙头坏了、灯泡坏
了、有时候用电跳闸了，一通电话物业就会上门
解决。有一次自己不在家，亲戚来访想问问去哪
里打水泡茶，原本想让物业人员帮忙指路，结果
一桶饮用水就送到了家。“一个月也没有多少物
业费，但是服务很好，有问题能找到专业的人解
决，我们感觉很值。”

现在的和平新村社区有了崭新的模样，有
了3处大门，增了5处道闸，增加了休闲长椅，老
人们走了一段路后，能很方便地走到休息椅歇
脚。更贴心的安排是临街安放的扫码可取用工
具的智能柜，解决老房子的应急之需。

虽然空地有限，小区建起了一处小广场，还
安装了健身器械，广场的彩色塑胶地面给小区
带来了新活力，社区活动在家门口有了展示“舞
台”。增设的网格e站、休息亭让老住户们能参加
社区和物业共同组织的小活动，一起种绿植，一
起为小区里的井盖画画。

微利可持续

专业物业服务企业落地生根

改变从历下区推进“红领物业”建设开始，
和平新村社区在全市率先探索开放式小区物业
化管理，推进与社区治理互联互融。2021年，社
区通过市场化方式引入专业物业服务企业，成
为《民法典》实施以来，济南市第一个通过双2/3

居民同意合法入驻的老旧开放式小区。
在2019年底，居民经历了最初的疫情防

控，意识到专业物业服务的重要，希望能在老
旧小区进行封闭式管理，引入专业物业服务企
业。

那时老旧开放式小区引入专业物业服务企
业在济南乃至山东还是个新鲜事儿。彼时，更多
的老旧小区由政府兜底提供最基本的公共区域
保洁和垃圾清运服务，住户不用交物业费，也很
难享受更专业的物业服务。

但引入专业物业服务企业就意味着老住户
要开始交物业费，同时，专业物业服务企业也需
要在远低于新建小区的物业费和较少的服务面
积中找到盈利空间，如何征得大多数住户同意，
如何引导企业持续服务老旧小区，是需要解决
的难题。

服务群众，知难而行。和平新村社区居委会
了解到居民的需求后，专门到省外参观调研，选
出了3个适合小区的物业公司供居民选择。3家
公司相关负责人到场与居民沟通，根据小区遇
到的问题给出物业服务方案，同时，也给出了物
业费收取计划。

老旧小区的物业居民自己选，也需要居民
达成一致意见。在引入专业物业服务企业的过
程中，社区网格支部书记召开小院议事会，引导
居民达成共识，通过入户走访、填写民意调查问
卷等多种方式，强化居民的物业管理意识。

最终经过法定程序，在2021年，和平新村社
区引入了以老旧小区物业运营服务见长的物业
企业和家物业。而在引导企业找到发展空间
上，历下区则推出了相应的政策。2021年，历下
区印发《“红领物业”考核评价办法( 2021—
2023年)》，在物业服务管理、物业服务企业业
主评价方面细分出了开放式小区、封闭式小
区、商务楼宇3种物业服务企业，给出了不同的
差异化评分标准，让老旧小区的优秀“红领物
业”企业同样可以争取到10万元、8万元、5万元
不等的奖励。

和家物业和平新村该项目相关负责人介
绍，入驻和平新村社区后，项目以微利运营，除
了居民缴纳的0 . 6元/平方米/月的物业费外，从
2021年开始，项目享受到了历下区以奖代补的
政策，通过物业考核后能拿到以奖代补资金。历
下区通过财政列支3000万元，探索建立“先尝后
买、微利可持续”服务模式，引导居民树立“花钱
买服务”的理念。

“我们获得了历下区‘红领物业’2021年度
考核评价一等奖，得到了10万元奖金。这也鼓励
我们做好‘红领物业’工作，把物业服务做好，这
些钱就能得到。”该负责人说，拿到的奖励企业

会用到社区的物业管理和环境提升中，更好为
居民服务。

“微利可持续”是和家摸索出来的老旧小区
物业服务路子，品质的物业服务是敲门砖，还要
及时解决居民反映的问题，得到居民的认可，从
而提高居民满意度与缴费意识。同时，提供更多
的义务检修服务，发现问题以低于市场的价格
维修，既可以促进与居民的关系，也可以增加物
业的收入。另外，以方便居民为前提，物业在小
区内设置了便民蔬果店、直饮水机、售奶柜等，
既满足了居民需求，物业公司也会有一定的收
入，从而反哺物业管理。

上述负责人表示，目前项目已实现超半数
业主缴纳物业费，正在朝微利的方向发展。

“网格化”和“红领物业”融合共建

物业投诉率下降了56%

在推动老旧小区引入专业物业企业的同
时，社区持续加强党建引领赋能，推动“网格化”
和“红领物业”融合共建，走出了一条精准服务、
精细治理的新路子。目前，社区12345办结率、满
意率已经连续20个月达到100%。

织密治理“一张网”科学划分8个网格，推动
支部网格、治理网格、物业网格“三网合一”，完
善“社区党委—网格党支部—网格党小组—党
员中心户”四级架构，形成一贯到底的工作格
局。

“我们推进社区‘两委’成员、民警、党员骨
干、城管、环保等力量‘格格必入’，每网格配备
近60人，每10户1名网格信息员，有效实现了‘网
格吹哨，居民家门口报到’。”和平新村社区党委
书记薛倩说，和平新村社区紧邻小学，家长接送
孩子期间，社区道路极易拥堵，为了解决社区交
通循环问题，民警现场指导。而今，社区设置的3
个大门和5处道闸，理顺了交通微循环，社区内
出行变得有序，私家车乱停乱放的问题也得到
了有效解决。

在引入了物业服务后，社区办公场所增设
的“邻里中心”实现了社区、物业“一站双服务”，
在这里，社区与物业企业一同解决了基础设施
维修、停车管理等273件难题，12345物业投诉率
下降了56%。

培育贴心服务“红管家”，按“一格一人”配
齐专职物业“红领事”，在提供20余项规定服务
基础上，增设家电维修、家政保洁等11项自选
服务，聘请28名楼院长、热心居民为“红管家”，
形成了“网格员+红领事+红管家”零距离服务
模式。同时，打造居民身边“好邻居”，成立社区
业委会，每季度对物业企业进行考核打分。
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济南市历下区和平路北侧的和平新
村社区是一个典型的老旧开放式小区，
2021年，它自《民法典》实施以来，济南市
第一个通过双2/3居民同意合法入驻的
老旧开放式小区，社区道路循环、老房子
下水道堵塞等问题进入了“有解”模式，
这里率先闯出的老旧小区物业服务管理
市场化新路径，正书写着济南市历下区

“红领物业”的幸福答卷。

和和平平新新村村社社区区推推进进””红红领领物物业业““建建设设探探索索出出老老旧旧小小区区引引入入专专业业物物业业服服务务新新路路径径。。

和平新村社区实现了网格化治理，图中社区的专职网格员正与老住

户打招呼。
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