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讲道理＋通情理＋明事理，徐汇区湖南街道多措并举推进相关工作

让小区“物业费调整”难题不再“无解”
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星期三

讲道理有“清单”

湖南街道， 地处衡复历史文化

风貌区。 辖区内，老房子多，小区设

施设备老化，维修基金不足，物业服

务成本攀升、收费标准低，一定程度

上制约着物业服务和小区管理持

续、健康、良性地运转。 为了能够保

证物业服务质量， 稳定服务企业及

人员的工作热情， 物业费应该合理

调整，形成“质价相符”的良性物业

服务体系。 湖南街道房管所的干部

说，这个道理，讲起来容易，但要讲

清道理，把道理落实到“清单”上，并

不那么简单。

街道提出“领头雁工作法”，居

民区党组织发挥核心引领作用，“零

距离”“面对面”开展工作，号召党员

业主先听先议、先行先试，并由党员

业主和业委会成员带头，邀请居民代

表与物业公司及时协商，在多轮的沟

通征询中，以“亮服务、晒账单、勤沟

通”的方式，取得居民的理解与认可。

在武康路 106 弄小区，物业经

理拿出了当时供沟通征询用的“账

单”，都是做成详细表格的“清单”，

一五一十地讲清道理。 按照小区当

前的标准，机动车停车费、非机动车

停车费等的收入情况如何， 保安工

作、 垃圾库房清洁费等的支出情况

如何， 物业费测算的实际成本差距

如何，有无增收节支的空间，等等，

都在“清单”中一一列明。同时，按照

调整后的标准， 哪些可以用来弥补

实际成本差距， 哪些可以用来提升

现有的服务，也一一预估。

通情理靠统筹

讲清了道理，还要通达情理。在

破解基层难题、 与群众交流互动的

过程中，群众比较反感的是，把道理

的“边线”定得死死的，这个“不在此

次讨论的范围”，那个“不归此次实

施主体和部门的管辖”。 通情理，就

要把每一次基层互动都看作一次收

集民意、回应群众诉求的机会，尽最

大可能统筹考虑相关的问题。

上海正进入城市更新的新发展

阶段。徐汇区提出，加快“三旧”变“三

新”，即“让老旧住房穿新衣、老旧小

区换新颜、 老旧小区居民过上新生

活”。城市更新这个大环境，为统筹提

升居民获得感创造了条件、扩大了空

间。 基层治理正在变得有情有理。

汾阳小区，建于 1981 年，原物

业公司因企业经营调整撤离小区。

街道结合“三旧”变“三新”的改造项

目，整体提升小区品质，公共部位优

化布局， 停车位和进出车道更加合

理有序。 业委会主任说起一个曾经

拒交物业费的住户改变态度的故

事。他一直要求绝对的固定停车位，

这个有点“过分”的要求，与物业的

运作时有摩擦。 这次，小区改造后，

停车服务的调度空间更大、 操作更

合理了，可以“情理化”地协调，与之

约定：车位相对固定，需要调度时统

筹使用，确保不会“无车位可停”。这

位居民不仅主动交纳了物业费，而

且还接受了这次的调价方案。

在其他小区，也有各自的“情理

化”操作。 武康路 106 弄小区的居

民反映， 隔壁经营过程中有一些影

响。按“道理”，这不是小区物业服务

的协调范围，但民有所诉当有所应，

街道尝试召开“扩大的协商会”，打

通小区内外，有矛盾“一起协商、一

体化解”。

明事理可追溯

“质价相符”， 是此次物业费调

整的原则。原则落地，还需要在一个

个具体的服务场景里做到“一小区

一方案”；在一个个明确的服务事项

上，亮出“事由事理事据”，订出可操

作的流程与人员配备， 做到事中事

后“可评价、可追溯”。

湖南街道房屋类型多样， 居民

对物业的服务需求也不相同。 街道

推出“个性化方案法”，针对不同类

型的小区，联合业委会、物业，合理

制定“一小区一方案”，把服务事项

的“事理”目标做细做透。

武康路 106 弄小区，是公房与

售后房混合类型。在最新出台的“一

小区一方案”中，详细制订了物业人

员的升级版管理制度， 并且与此前

的标准进行针对性比对， 哪些事项

是“过去没有现在有”、哪些是“过去

有现在优”、 服务事项具体如何落

实、一事几岗、一岗几责，等等，都可

以一目了然。 比如，专业环境保洁，

就列出了路面清扫、 墙角除杂等八

大细目， 每个细目都详列服务内容

和服务频次。在路面清扫项目中，普

扫加上巡扫，每天上、下午各一次，

操作要求及清扫细节等“事理”，都

明确展开，可日常“留痕”，接受居民

的监督和检查。

亦园大厦建于 1999 年，属高端

商品房小区。 这里的“一小区一方

案”，有一个个性化的尝试：结合调整

物业费来完成维修基金的日常续筹，

即从物业费中抽出一部分补充到维

修基金中。 所有账目都透明公开，调

整的物业费如何对应优化的服务，哪

部分钱是提抽出去放到了维修基金

账户，业主都能看到知道，随时都可

以查核。

对于湖南街道这次“啃难啃的

骨头”，上海大学社会学院教授盛智

明等专家点评认为， 试点探索积累

了经验，社区党组织引领有“力度”，

个性化方案法有“广度”，全过程人

民民主有“温度”。 据新华社报道

城市的基层治理，有很多“难啃的骨头”。各种类

型小区的物业费调整，是“难啃的骨头”之一。 十几

年、几十年的“低标准”，服务上不去；服务跟不上，费

用调整就没有“群众基础”。如此形成“不良循环”，一

些小区成为物业的“抛盘小区”，服务难以为继。

徐汇区湖南街道尝试“啃了啃”物业费调整“这

一难啃的骨头”，经过一年多的推动，目前在 7 个小

区取得了可喜的成果。街道办事处副主任张翌说，破

解基层难题， 最终需要在一个个群众最为切身和关

心的具体事项上“亮明事理”、事事落实，而且能够留

痕追溯。


