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中仓街道中上园社区5号院是近20年没有物业的老旧小
区，曾经投诉多得令社区头疼。引入物业不到三年，环境焕然
一新，物业费征缴率达到100%，实现良性运转。

走进中上园 5号院，挑高的木质廊架搭配着同色系桌椅、
栅栏、花箱，一片颇具设计感的休闲空间映入眼帘。三五居民
在花坛旁闲唠家常。“以前可没这个好心情，小区环境脏乱差
不说，大门口天天堵车，惹一肚子气。”67岁李阿姨口中的“堵
车”是两年多前小区里的生活常态。

中上园社区书记宋钰介绍，5 号院共有 3 栋楼，216 户居
民。2001年开始入住时曾有过一家物业，但仅一年多就离开
了，此后便处于无物业管理状态。违建、堆物……近 20年间，
小区种种混乱渐次凸显，最难办的还属乱停车。每天一到附
近小学接送时间，车辆全都涌进没有大门的 5号院，停得满满
当当，严重影响业主出入。“居民拦也拦不住，追着跑都没用，
天天有人打12345。”

2019年底，5号院被列入街道无物业小区规范治理试点项
目，京和连山物业管理有限公司进驻后，安道闸、划车位、清违
建……小区环境改头换面。更难得的是，物业公司没有急着
和居民“谈钱”，而是等到进驻满一年，才通过楼门长、社区、物
业多次共同商议，最终定下物业费标准为每月每平方米 1.1
元。“先尝后买”效果惊喜，原本以为怎么也得拖上一段的物业
费，一个多月就全部收齐了。

新物业首次征收即达到 100%，彼此的诚意一目了然，“开
门红”后服务质量也没有下降，进入第二年，诸多提升举措仍
在继续。

2021年4月，紧贴院墙的开放式车棚完工投用。除了满足
自行车停放，还增加了20个充电位，1小时0.5元的价格极大满
足居民电动自行车的充电需求。加上物业巡视，长期以来的
飞线充电问题迎刃而解。院内一处角落还开辟了大件垃圾分
类投放点，废旧床架、冰箱、沙发、衣柜等居民家中的闲置大件
物品有了去处。同年，物业利用小区中间空地新建起老年活
动中心，桌椅、空调、图书吧、棋牌室、多功能室等一应俱全，备
受好评。

今后，物业将探索“服务+”模式，开展养老服务以及助餐
的相关业务。物业将腾出一部分办公用房，作为助餐点的厨
房和就餐区使用，老年居民在家门口就可以吃上实惠午餐。

自2019年北京京和连山物业管理有限公司入驻后，中上园
5号院各方面管理迎来了“春天”。居民住得越来越舒服，环境
干净、好停车、物业管理到位，居民好评一片。今年，市住建委
组织了物业专家现场评审，共评选出 20个北京市美好家园项
目，中上园5号院项目被评为北京市“工人先锋号”荣誉称号。

5号院的大变样让不远处的东方生活区看到了希望。据
了解，由于此前小区物业入不敷出，主动撤离，导致垃圾无人
清运、各项工作停摆。京和连山物业管理有限公司作为应急
物业被指派入驻，对新“战场”从头耕耘。

东方生活区共13栋楼，980户居民，体量更大，管理难度更
高。物业通过与社区、居民沟通，得知交通是大伙儿最不满意
的问题。小区虽然有大门，但门前路面较窄，车辆只能单向进
出，内部车流较大，而且出了小区就上主街，旁边又紧邻潞河
医院，“高峰时期进出车辆常堵得水泄不通。”物业负责人杨连
山很快将目光锁定在小区内胡乱停放影响出行的车辆上。经
过仔细规划，物业公司将门前道路一侧人行道的台阶敲掉，使
其变为平路，路面加宽后变成双向车道。再将大门旁的值班
室缩进一米，给大门道闸让出空间，重新安装门禁系统，安装
双向抬杆，保证行车安全。大门安装人脸识别系统，行人专用
通行小门，人车互不影响，拥堵问题一举解决。同时，针对小
区内乱停车问题施划停车位，停车费每月 150元，让居民私家
车有序停放。

变化还出现在很多细节上，硬化地面、粉刷楼道、安装花
箱、栽种花草、整修广场、增加晾晒区……目前，物业正在筹
建老年活动中心，保证老年居民老有所乐。而且通过议事协
商机制，物业费最终定为 8毛，“价廉物美”，居民物业费缴纳
率达100%。

5号院改造至今，物业公司已投入约200万元，东方生活区
虽仅一年，也已投入了百万元。成功收取的物业费将用于今
后运营，但其实远未到收回此前改造费用的时候。对于如何
收回成本，杨连山也并不讳言，公司终究要靠盈利才能维持下
去。在他眼中，老旧小区增值服务是个广阔的市场，有很多可
以开发经营的点位。“比如我们做大件垃圾回收，可能很多物
业并不做。还有居民装修的建筑垃圾通过我们来外运可以有
些利润。”

在东方生活区，杨连山还做了项新尝试，将小区几处破旧
闲置的房屋收拾出来，收取少量费用，用于居民个人物品寄
存。此外，社区还在与他商议，以5号院作为试点，由物业来承
接居民维修类的日常需求，从而杜绝楼道小广告现象。“对支持
物业公司工作的业主，考虑减免物业费作为奖励。围绕居民的
各种需求开发经营，既让居民满意，我们也可以生存下去。”杨连
山透露，如果相关项目运作顺利，未来还可进一步开发。

作为小区的大管家，物业服务水平在很大程
度上影响着居民生活的幸福感，但在现实中，双
方却矛盾频发。北苑街道潞河医院家属院也曾
受困于此，但如今居民对物业公司的态度大转
弯——不仅愿意购买服务，还和工作人员处成
了朋友。

潞河医院家属院是典型的老旧小区，居民楼
陆续建成于上世纪70年代至90年代。2015年以
前没有物业，2015年以后，产权单位潞河医院引
进了一家，但物业费是单位出。虽然服务品质没
有得到居民认可，可用居民话说：“只要我不出
钱，就得过且过，本来对物业也没啥期待。”

2020年 12月，这家物业合同到期并撤出，小
区再次进入失管状态。经过公开招标，2021年，
北苑街道和物管会帮小区选出了新物业。可消
息传回小区，立刻炸了锅，“1.4 元（平方米/月）的
物业费让我们自己掏？凭什么！”在第一次物
业沟通协调会上，居民质疑，“签了字，你们光
拿钱不干活，我们找谁说理去？”对居民的疑
虑，物业公司经理赵双军表示理解。他提议，
以“先尝后买”的方式赢得居民信任。“我相信
只要我们的服务能满足居民预期，收取物业费
不是问题。”

与此同时，面对力量分散、问题碎片化、各有
诉求、难以形成合力等小区管理的诸多掣肘因
素，区住建委联合北苑街道主动向前，精准施策，
充分发挥物管会能动作用，形成了“1+1+N”模
式，即：一套街道指导、社区参与、物管会具体负
责的工作机制，一个科学评估、资源统筹、阶梯推
进的收费定价机制，以及物管会、产权单位、社区
等多方协同配合的工作方式，助力新物业入驻。

物管会相关负责人说：“我们启动了‘线上+

线下’双答疑渠道，多种方式为业主答疑解惑。考虑到住户
中潞河医院职工多、家属多的情况，我们还协调到了产权单
位的支持，有 10名医院职工参与入户，20天就达到了 77%
的入户率。”多方合力推动，两个月后，一份汇集小区无保
安、没有停车管理、楼道玻璃不干净、暖气片漏水、小广告
满天飞、声控灯失灵等“问题清单”交到了物业，赵双军
马上从总公司抽调保安、维修、保洁人员，给小区做了一
次免费“美容”。

新物业干的活有多细致？“您看，楼道里的暖气
片，可算热乎了。”家属院的居民朱克红还记得，公共
区域的暖气片常跑冒滴漏，过去，物业索性把阀门全
关了，楼道里冷冰冰的；新物业来了，自己掏钱换上
了漂亮的烤瓷暖气片。就连楼梯边角藏了多少年
的灰，都是用抹布一点点擦干净的。

用真诚的服务赢得居民信任的同时，街道、
社区、物管会、产权单位也在想办法改进收费方
案。居民们普遍认为 1.4元/平方米/月的物业
费过高，于是医院决定打破公产私产界限，将
公产院史馆和宿舍楼纳入家属院物业管理范
畴，增加物业管理区域 4000平方米，有效摊
薄物业成本，价格降至 1.27元/平方米/月，
并设立 5 年缓冲期，物业费分别按照 0.7、
0.9、1.0、1.1、1.27（元/平方米/月）阶梯递增
收费。“居民有任何不满意的地方，都可以
随时在微信群里和物业管家说。”赵双
军说，这就构成了一个良性循环，催着
物业提供最好的服务。

此后，为了提高居民参与小区管
理积极性，小区还制定了“以服务换
积分，以积分冲抵物业费”的长效机
制，实现物业费定期收缴与居民参
与社区治理的双向共赢。

老城区同样存在老旧小区多、无物业
小区多等情况的还有玉桥街道。2020
年，玉桥街道以玉桥南里为试点，引入社
会资本愿景集团，探索社会资本参与老
旧小区改造管理的样板经验，解决无
物业老旧小区失管等问题。

草翠花开，玉桥街道玉桥南里改
造后的小广场焕然一新，成了附近
居民休闲活动的每日“打卡地”。
写着“跑起来，有微风哦”的塑胶跑
道上不少人健步走，彩虹议事廊
下，一群牌友切磋正酣……小小
的“和乐公园”里，居民们自得
其乐，生活气息浓郁。

小广场如何活力变身？
其实，2020年初，玉桥街道就已经为玉桥南里小区先行引入了愿景集团下
属的和家生活科技集团，以应急服务的形式开展日常物业服务。半年“试
用”后，完成了物业合同户数签约率和面积签约率双过半，这个30年无物
业管理的老旧小区正式引入物业，也为社会资本进一步参与无物业老旧
小区改造项目奠定了基础。

自从引入社会资本新物业后，小区门口有保安站岗值勤、小区内随
时有保洁清扫、公共设施维修也找得着人了……这些变化都让居民直
言“住着更舒心、更有安全感”。

后来，该小区成立了“业主管理委员会”并定期举行业委会例
会。在社区小广场改造中，社区还多次参与居民代表大会，听取大
家的改造建议。这些“金点子”也逐一变成现实，比如在彩虹议事
廊座椅前增设独立扶手，方便腿脚不便的老人使用；休闲区座椅旁
规划出了婴儿车车位；生活舞台的楼梯下，设置了储物格，可以暂
放衣物玩具。同时，设计各类活动模块为今后文艺汇演、展示展
览等预留空间。

另外，玉桥街道已率先启动街区级城市更新工作，推动街
区整体功能优化、环境品质提升以及产业结构升级。玉桥街
道城市管理办公室车冠宇说：“街道计划通过‘以整带散、以
多带少、以优带劣’的物业管理策略，形成连片式物业管理，
一方面可以实现区域内物业全覆盖，有效减少小区失管乱
象，另一方面能够有效降低物业企业的运营成本，实现小
区与物业企业的双赢。”

民生无小事，枝叶总关情，用绣花功夫解决群众的操
心事、烦心事、揪心事，才能真正打通城市基层治理的

“神经末梢”。区住建委副主任刘长志介绍，物业管理服
务联系着千家万户，是关系居民生活质量的“关键小
事”，近年来，通州区始终坚持“党建引领、多元共治”，
积极构建协调各方、运行顺畅的组织体系和责任体
系，定期组织社区工作者、业委会（物管会）委员、物
业企业负责人以及业主代表召开座谈会，打造议事
空间，营造共治氛围，让社区自治“文化网”更密更
细。同时，还将市场化物业服务覆盖作为巩固物
业试点工作成果的有效途径，培育居民“受益付
费”意识，推动物业服务转型升级。截至目前，
全区 463个物业管理单元，物业服务覆盖率已
达99.4%，党组织实现全覆盖，老旧小区焕发出
了新活力。下一步，通州区将以“未诉先办”
为目标，以“马上办”为改革突破口，积极破解
物业收费管理中群众反映的突出问题，探索
建立业主、物业服务企业、业委会各方参
与、责权明确、科学管理、公开透明的新型
物业管理模式，以高质量物业服务带动现
代化基层治理水平提质增效。

议事协商物业费居民说了算、“1+1+N”工作法助力老小区“软件”升级、社会资本为小区规范化治理注入活水……
城市老旧小区普遍存在基础设施不完善、物业服务缺位问题，小区业主的诉求得不到有效纾解，从而导致热线投诉
不断，因缺少物业搭桥环节，基层服务管理难以延续到户，成为政府管理和物业服务的最后50米的“末梢问题”。

近年来，通州区鼓励有条件的物业服务企业利用现代科技和服务现场等资源，探索拓展家政、养老、生活服务等
服务，强化针对性、个性化的增值服务，增加社会服务供给。

先干活再谈钱
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新战场从最大难题入手
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“1+1+N”

为小区规范化治理注入活水
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中上园5号院文明议事亭设计感十足。

玉桥南里社区小广场改造后焕然一新。
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