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徐汇区湖南路街道稳扎稳打、步步推进物业服务“质价相符”

上海基层物业服务“升级记”

“一对一”

湖南路街道对其物业服务的全

貌，总结了“八化工作法”，其中“精

细化”是最为重要的维度之一，其做

法即以“一小区一方案”为基础的分

类治理，简称“一对一”。物业服务的

“质与价”，不会凭空获得平衡，只有

在“相”与“符”的中介环节有效构建

与运作，才能逐步匹配和平衡。

湖南路街道是上海的“风貌地

带”，在优雅梧桐树荫的掩映下，存在

很大的差异化样态。街道工作人员指

着走访小区的名单说：“我们街道范

围内，小区样态从大类而言，至少就

有三类。样态不同，服务方式不同，服

务重点不同，服务需求不同，服务成

本的承受力也不同。没有一对一，质

价相符的服务就没有落地机制。”

针对不同住宅形态的差异化需

求，湖南路街道构建不同特色的治理

模式，推动“一小区一方案”落地：在高端

商品房小区，实施“透明联动 专业

引导”的模式，街道指导物业服务企

业多渠道征询意见，以信息公开消除

疑虑，以资金联动确保运维。亦园大

厦物业费 年未调价，维修基金几乎

耗尽，街道推动物业在居民区宣传

栏、线上征询等载体上公示明细、听

取意见，建立“物业费—维修基金联

动机制”，兼顾物业运营与业主权益。

在混合型小区，实施“服务先行

 清单管控”的模式，以服务升级获

得认可，以清单管理制定标准。武康

路   弄小区，以“亮服务、晒账单”

打消业主顾虑，推出精细化保洁清

单，明确“每日两次普扫”标准。

而在老旧小区，街道通过老旧房

屋修缮和物业一体化等方式，整合资

源、叠加赋能，实现降本增效，取得居

民认可。华港小区，是    年建成

的售后公房小区，长期存在体量小、

管理成本高的难题，通过“组合拳”，

改善了小区居住环境，物业费调整顺

利推进，成功选聘了新物业。

“相”什么
“质价相符”，“相”这个关键字，

犹如连接秤两头的那个杆，任何一

头，都要“伸向”另一头，才能称量出

两头持平的平衡点。

在走访乌中小区时了解到，这

里的物业公司又续签了三年服务合

同，物业费调整也顺利到位。走访的

那一天，居委、业委、物业“三驾马

车”的人员都来了，互相谈论，发现

他们都能够既“定位”又“换位”。

从物业来说，当然服务需要“优

质优价”，物业费有足够的保障，才能

提供理想的服务；从居民来说，当然

希望“价廉物美”。如果各方只知道在

自己的位置上“定位”，那就碰不拢、

走不通。即使勉强碰拢走通了，那也

常要磕磕碰碰、互有抱怨。负责乌中

小区的物业公司经理明白，如今物业

运行的相关要素要求都已今非昔比。他

拿出的一份第三方评估报告，足足有

  页厚，如果只从“本位”来定位，应该

不缺依据。但他在交谈中诚恳地说道：

“为了小区的稳定、和谐，物业费调整

也不能一下子涨很多，应该循序渐进”。

物业在“定位”中有了换位的意

识与行动，让人高兴。居民也从此前

多年物业服务的变更存续的起伏中

切身体会到，物业服务在日常生活中

不可缺少，也应保护好他们的服务能

力和服务意愿。物业有了干劲，服务

清单也相应延长了：每年年底，会请

专业公司清洗小区所有的楼层玻璃。

湖南路街道的干部总结了一句：物

业服务端主动作为、优化供给；业主

端加强引导，培育社区归属感，推动

双方从“双向不满”转向“双向奔

赴”，形成可持续的良性循环。

“符”什么
符合的“符”，就是对称、对等。

物业服务当然也要算账。在高

端商品房的金苑小区，物业公司人

工成本持续上升，成为物业运营支

出的最大组成部分；公共能耗及日

常维护成本均较以往有不同程度的

上升；物业项目收支缺口逐步扩大，

长期依赖其他资金进行补贴不可持

续。这个小区物业费调价后的项目

年度收支只求微幅结余，“保运营、

保品质、保基本平衡”。

物业人员特别加了一句，其实“质

价相符”，“符”在算账之外，也很重要。

他举了一个例子：小区居民在运动场

地运动，希望不用特意停下来去看表

或手机就能知道时间。物业第一时间

装配了一个简易的电子钟，业主十分

满意，常有人夸赞这个“小微服务”。这

就是服务里的“体验价值”：供需合拍、

心意默契，一个小投入就能收获高的

满意度，不靠“算账”算出来；反之，一

旦彼此关系紧张，大家“看不顺眼，心

里有疙瘩”，有时就算再费力、再花钱，

也难让居民叫好，再“算账”也算不出

满意的“等号”。湖南路街道物业服务

“八化工作法”里，特别有一条就是

“体验化”，在透明公开、民主协商的

“算账”之外，实现体验化的“增值”，

让和谐有序的小区氛围，也能产生

基层治理的“在地”效应。

物业服务端压实“服务前置”责

任，建立“服务先行—满意度评估—调

价启动”的联动机制，通过“服务公示

栏 居民体验反馈表”记录成效。所有

这些，慢慢换来居民进出小区大门时，

遇到物业人员热情地打一声招呼：“师

傅早，师傅辛苦了！”而这一声招呼让

物业人员也觉得自己是“小区的人”。

这样的价值有多大啊！来源：新华社

上海徐汇首创“满意物业”城市治理品牌，徐汇

湖南路街道在物业服务升级上稳扎稳打、 步步推

进。 每次去，都能得到一点新启发。 最近，街道拿出

一份优化物业服务的阶段性总结报告，其关键词是

“质价相符”。 在走访了几个类型不同的小区后，发

现只有实实在在做到了“相”与“符”这两个关键字，

才有“贴着小区实际而来”的质与价。

市场监管总局、住房城

乡建设部近日印发《室内空

气甲醛治理和检测乱象整治

工作方案》。

其中，重点整治甲醛检测

机构和治理企业伪造检测数

据、篡改检测结果、出具虚假

报告等问题，严肃查处检验检

测违法违规行为，并依法查处

虚假、夸大宣传营销以及不按

规定明码标价、价格欺诈等违

法行为。整治甲醛治理企业和

检测机构利益捆绑，不得强制

要求消费者选择特定甲醛检

测机构，检测机构不得承接甲

醛治理业务，不得与治理企业

存在股权、人员等利益关联，

不得向消费者推荐或指定特

定的治理企业或治理产品，不

得使用国家标准以外的非标

方法进行检测。同时，要求其

不得擅自变更采样点、采样数

量及采样条件。

建设工程质量检测机构

对检测数据和检测报告的真

实性、准确性负责，不得超出

许可范围出具检测报告，不

得篡改或伪造检测报告。任

何单位和个人不得明示或者

暗示工程质量检测机构出具

虚假检测报告。

同时，推行室内空气甲醛治理

与检测服务合同示范文本，加快建立

全国统一的检测报告赋码和溯源验

证系统，实现“一证一码、全程可查”，

为消费者提供查询服务。组织编制室

内空气甲醛治理与检测消费指南，普

及“甲醛释放周期”“通风除醛有效

性”“检测机构选择要点”等知识。

要求新建、改建和扩建城镇房

屋建筑工程竣工交付使用前，应严

格按照标准规范进行室内空气污染

物检测，未进行检测的严禁投入使

用。 来源：中国政府网
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跨越两个街道的“合伙”：福州路有了自己的共治平台
当一条马路跨越两个街道，当

一群人因为“中华文化第一街”而凝

聚，会发生怎样的化学反应？近日，

书香福州路街区“零距离家园”共治

联盟首次启动会议举行，标志着福

州路从此有了自己的“共治平台”。

东西两段 各自开花

福州路，东起外滩，西至人民广

场，横跨外滩与南京东路两个街道。

承载着几代上海人的书香记忆。

    年，两个街道不约而同地在福

州路上耕耘———西段，南京东路街道

牵头发起书香福州路街区营造计划。

一年时间里，这里有了文化   “小福

云”，举办了首场上海书展双主会场

活动，建起了 个“零距离家园”小

站，还办了一场有声有色的文化戏剧

季。东段，外滩街道同步发力，打造了

“益道”系列公益品牌；举办世界读书

日主题活动，联动十余家单位共建街

区文化。东西两段，各自开花，但所有

人都清楚：福州路的真正焕新，需要

整条路的力量汇聚在一起。

从“各管”到“共治”

于是，上海书城、黄浦区图书

馆、上海古籍书店、上海外文书店、

老周虎臣笔庄、上海笔墨博物馆、百

新书局、来福士广场……十余家沿

线单位代表第一次以“合伙人”的身

份坐在同一张桌子上。

上海书城代表分享了刚刚发生

的惊喜：“前不久我们和来福士广场

尝试了一次票根联动，效果出乎意料

的好。这说明福州路沿线单位之间其

实有很强的互补性，缺的就是一个把

大家连接起来的平台。”老周虎臣笔

庄与上海笔墨博物馆的代表从文化

传承的角度谈道：“我们虽然空间不

大，但也愿意积极加入到联盟中来，

尽一份力，让笔墨文化重新走进年轻

人的生活。”百新书局代表则表示：

“虽然百新已逐渐转变为一个复合型

的美学空间，但如何持续探索年轻人

在新时代下的书香文化需求，依然是

我们不得不答好的考题。”

这些声音汇聚成一个共识：街

区不是管出来的，是共建出来的。

让“你我”变成“我们”

街区“零距离家园”建设，不是

再建几个站点、挂几块牌子，而是重

塑一种关系。会上，两个街道再次明

确了自己的定位：不做“管理者”，做

“服务员”和“连接者”。 街道出平

台、出资源、出服务，但街区的灵魂

和内容，来自每一位“合伙人”。政府

退后一步，单位向前一步，这才是

“零距离”的真正内涵。

会议现场，全体单位共同签署

了《“零距离家园”共治联盟倡议

书》，承诺在文化传承、环境共治、资

源共享、协商共议、品牌共建五个方

面履行“合伙人”职责。未来，通过

“书香议事厅”等平台，沿线单位将

定期坐在一起，聊问题、想对策、做

活动，让福州路的事成为大家的事。

一条福州路，终于不再被两个

街道“切开”，而是被“一群人”连了

起来。    年，两个街道分别在东

西两段种下了“书香”的种子。    

年，这些种子将在书香福州路街区

“零距离家园”共治联盟的平台上，

被所有“合伙人”一起浇灌。这里是

“中华文化第一街”，更是一条有书

香气、有人情味的、属于所有人的福

州路。 南京东路街道 供稿


