北京天桥街道朱雀门家苑小区屡获嘉奖 模范小区服务有本“明白账”
天桥街道太平街社区朱雀门家苑小区曾获得“首都环境优美居住小区”“首都绿化美化花园式单位”“北京市节水型单位”“西城区诚信单位”等多项荣誉称号。据物业负责人介绍，园区分期建设，第一期建成距今已十余年，之所以还能保持四季常“新”，与不断完善的制度体系、居民的广泛参与分不开。
01管家说
服务要下“绣花功夫”
讲述人：物业经理 房稳
物业服务人员是小区里的“大管家”，为业主提供管家式服务，除了要加强物业管理、提升物业服务水平，提高业主满意度外，还应该做到心中有“底数”，眼中有“服务”，脚下有“动力”。
物业工作人员加强每日巡访，排查安全隐患
园区分期建设，第一期建成于2005年，第四期建成于2015年，分南北两个区，共30栋楼宇、767户、2000余人。由于园区第一期建成至今已有十余年，电梯、楼体外立面、道路、花池等公用设施开始出现不同程度的安全隐患，本着“早修好修”原则，我们积极创新物业服务方式，内外联动，保障小区四季常“新”，和谐宜居。
检修楼体外立面是我们的常态工作。凡发现有墙砖松动，我们就会立即找人来维修。这样不但能保护楼体整体美观，还可以最大程度减少安全隐患，避免高空坠物，影响居民出行安全。在这十年中，我们整修了46部电梯，完成自来水改造工程，为2号路、3号路以及南北区大部分公共区域铺装宅前路，翻新路牙石，修复部分地下管线塌陷，粉刷大红门及凉亭，更新改造西侧围墙护栏、燕京中街部分围墙护栏，更换防腐地板座椅，翻新儿童游乐场等。
维修人员入户为老年居民测试电表
不论是老旧小区，还是新型小区，在发展中难免会有“磕碰”。随时随地“修补”，用“多次小修”代替伤筋动骨的“大修”，把隐患发现在萌芽，将问题解决在初期。或许正是这种“向前一步”的思维，让我们的服务不断收获业主好评，成为了地区发展的重要力量。
今年上半年，园区出现密接人员，需要紧急封控。当天晚上十点，社区党委书记通过电话与我们取得联系，仅过了十分钟，物业全体工作人员身穿防护服，率先到达封控现场，在为居民做解释工作的同时，全面消杀公共活动区域，用最短时间建立健全防护网，减少人群交叉感染。
这样的快速反应源于充足的防疫准备。早在疫情初期，我们就完善了应急预案，并配备了独立办公、休息空间，随时随地准备上“疫线”。那段时间，工作人员被分成两组参与日常工作，防疫服务组需要24小时在园区驻扎，按时按规做好相应服务。常态化工作组在完成本职工作基础上，需加强防疫宣传，保障业主知情权，帮助社区稳定居民情绪，在我们的齐心努力下，园区顺利解封。
良好的服务也让我们成了居民心中的“热心人”，大家有好事总会想着我们，许多上了年纪的叔叔阿姨经常把我们当自家孩子，做了好吃的，遇见好“玩意儿”也经常想着我们，这让我们很感动。同事说在这里工作幸福度很高，得努力再努力，才能对得起居民们的这份信任。
02居民说
不光环境美 住在这里的人更美
讲述人：余女士
来过我们小区的人都会说：“这里的环境真好，水清、地绿、道路平坦宽敞。”我想说这都是大伙儿共同努力的结果。
小区内设有喷泉、石景，宛如园林
都说远亲不如近邻，能成为邻居，住在同一个小区里不容易，遇事要多换位思考，多替对方想想。这个思路不只在处理邻里关系上有用，对于“修整”小区也很有用。就拿房屋装修这件小事来说，声响大了会扰民，防护不到位，可能影响楼内环境，没有人监督，可能会对楼体造成损坏。此时，就需要业委会代表居民与物业敲定装修协议。
在我们小区装修，有明确的规章制度。电梯立面安装5毫米亚克力板，地面为3毫米透明胶垫无异味。一层墙面安装5毫米亚克力板，高度1.2米，地面为3毫米透明胶垫无异味。装修本层地面为3毫米胶垫，成品保护安装完成后，方可施工。值得一提的是，以上用于保护的材料材质不受限制，能达到保护作用即可。
当然，这些制度也可以有“人情味”，如果家里有孩子要上网课或老人要午休，也可以找物业帮忙协调施工时间。
或许您会问，这张“制度清单”与“人情味”会不会冲突？就目前实践来看，小区发展并没有受到影响。我想原因大致有两个，一方面制度是从整体出发，保障了大多数的人的利益，因为公平公正公开，被大伙儿所接受。另一方面，“人情味”执行是邻里间的默契，小众协调不影响大众利益，更多的是发自内心的包容与理解，因此也能被大伙儿所接受。
在小区发展中，类似于装修这样的事还有很多。小区里的住户多，经常会出现“众口难调”的情况，但小区发展绝对不能是“一言堂”，它一定是集体智慧的结晶。作为小区居民，在参与小区治理中，不仅要发挥主人翁意识，维护好正当权益，还应听得进去别人的话，善于结合当下小区发展现状，提出普适性意见与建议，这也是我多年参与小区建设后，积累总结的经验。
路面修整后，行动不便的老人更爱出门了
这几年，许多年轻住户还将自己的父母接过来养老。每当夕阳西下，老人三五成群，在院中散步聊天，十分惬意。他们的“舒心”正是小区环境宜居的体现。
最后，我特别想对小区里的“大管家”说一声谢谢，因为有他们的存在，小区发展不仅有了抓手，我们的难题也在第一时间得到解决。因为疫情，他们中有好多人已经有近两年时间没回家了，许多住户常常会做些好吃的给他们送过去。在我们看来，他们不仅是服务人员，也是我们的家人，朱雀门家苑小区的美不仅是环境，更是生活在这里的人。
03社区说
物业服务要切合居民需求
讲述人：太平街社区党委书记 李银红
《北京市物业管理条例》正式实施，物业管理被纳入社区治理体系。两年来，天桥街道不断探索构建党建引领社区治理框架下多元共治的物业管理格局，解决居民身边“老大难”问题。
2020年10月，为推动地区社会治理和物业管理一体化建设，增强居民获得感、幸福感、安全感，天桥地区物业服务企业联盟成立，搭建起了“街道+社区+物业企业+业主+社会组织”多元参与、多方协作的共建共治共享平台，对于规范地区物业服务行业，促进物业服务企业管理与发展，提升物业服务品质起到了非常重要的作用。
第一时间维修处置污水管道堵塞问题
去年年初，社区响应朱雀门家苑小区居民诉求，重组业委会。在此过程中，街道领导牵头，全面统筹推进朱雀门家苑小区重新选举业主委员会工作，并多次召开专题会议。太平街社区党委也将重新选举朱雀门业委会列为“我为群众办实事”的内容。为了提高业主参与物业管理的积极性和主动性，街道、社区强化宣传力度，逐一入户发放宣传折页、《致业主的一封信》，并在小区公示栏、单元楼门、地下车库出入口等130余处张贴公告。召开业主大会临时会议期间，社区工作人员“白+黑”持续开展敲门入户，逐户宣传，收集选票，最大限度地扩大业主参与率，确保百分百知晓率。最终，临时业主大会参与人数达84.97%，涉及小区面积达85.34%，正式候选人同意票均超过50%，新业委会正式成立。
单独开辟出来的儿童乐园很受孩子欢迎
小区发展不能一蹴而就，物业服务更需要因地制宜，因时而动。老旧平房院落邻里关系密切，热心邻里参与家园建设意识强，能动性强，可以拓展他们的服务范围，用他们的热情为楼房地区住户带去活力。楼房住户自我管理良好，有公共区域意识，可以借鉴他们的小区管理经验并试用于平房院落，加快平房区物业管理市场化进程。而作为桥梁纽带的社区，就应当积极发挥党建协调力量，利用好地区资源，促进不同区域，不同人员资源共用，信息共通，帮助小区物业管理迈上新的台阶，这也是太平街社区未来持续发力的方向。
今年上半年，随着北京疫情防控等级调整，各单位呼吁在职党员回社区报到，助力家园防疫工作。这批力量也成为我们与物业联系的重要抓手，通过在职党员参与小区门岗值守、入户核酸检测、协助疫苗接种等工作，我们与居民的距离更近了，了解需求的渠道更多了，解决问题的方式也增加了。相信，随着制度体系的不断完善，在《北京市物业管理条例》的指导下，小区物业服务会紧跟城市发展步伐，逐渐规范化、制度化、体系化。
工作方法
“三公三联”式服务 让小区常“新”
公开制度体系 统一服务标准
朱雀门家苑小区根据《北京市物业管理条例》，制定常用规章制度，并张贴于小区公告栏以及楼门公示栏处，方便居民依据规章制度办事，做到服务公平、公正、公开。
例如，《北京市物业管理条例》第七十九条对房屋装饰装修作了明确规定，要求物业使用人应当事先告知物业服务人，与物业服务人签订装饰装修服务协议，并配合其进行必要的现场检查。为此，朱雀门家苑小区制定公共区域“成品保护标准”，包括装修期间的电梯、楼道保护以及具体施工时间表。
公开服务全流程 接受业主监督
对于“大件公共设施维修”工作，按照“解剖麻雀”的方式，公开服务全流程。
朱雀门家苑小区一期建筑建成距今已有十余年，电梯老化问题严重，安全隐患突出，急需修整。为了让业主能够全方位监督改造流程，施工人员拆解电梯中所需要更换的零部件，并对其进行编码，存放在仓库中，而新买的零部件与编码部件一一对应，方便业主随时对比查看，确保改造过程无漏缺，无隐患。
公开资金使用细则 尊重业主意愿
钱用多少？怎么用？居民说了算。
在启用公共维修基金中，业主表示小区建造年代并不算久远，出于长远考虑，希望能做到“动蛋不动鸡”。为此，物业在相关部门监管下，支取了公共维修基金中的利息部分，并按照不同楼门电梯使用情况，酌情进行修补，每一笔费用花销，都会及时在告示栏内进行公示，让业主了解“家底儿”，物业服务更有“人情味”。
此外，公共收益作为小区收入的重要来源，在使用中也充分尊重业主意愿。每年业委会根据小区住户投票反映情况，列出小区改造清单，包括改造项目、时间、区域、施工要求、资金使用范围等，物业照“单”工作，确保公共收益使用全流程符合业主意愿。
联动社区 配合基层治理打组合拳
“实施城市更新行动”被写入国家“十四五”规划，不难发现小区发展必须贴合地区建设，才能顺应时代，跟上城市发展步伐。
朱雀门家苑小区物业与所辖社区天桥街道太平街社区积极配合，打出小区治理组合拳。在选举新业委会成员时，社区积极发挥桥梁纽带作用，用党建红色力量带动物业积极作为，改观居民看法，在推动小区平稳过度的同时，也助力地区和谐发展。
在疫情防控中，物业积极作为，听从社区指挥，提前建立应急防控预案，帮助小区顺利度过难关，赢得居民认可。
事实证明，将物业服务纳入基层治理，顺应城市发展步伐，更有助于小区长远稳定发展。
联动党员 为家园建设添助力
朱雀门家苑小区物业作为太平街社区区域化党建协调委员会成员单位，与热心党员建立起密切联系。在疫情防控初期，小区党员作为“守门员”，协助物业安保人员站岗执勤，并带领业主捐赠了北京市第一批无接触快递架。这些暖心的举动不仅缓解了小区防疫工作压力，也让物业有了进一步作为的动力。
每逢年节，物业服务人员都会配合社区进行走访慰问行动，在传递家园共建理念的过程中，彰显企业爱心。此外，在疫情期间，朱雀门家苑小区实行封闭式管理，针对居民家中“跑冒滴漏”等问题，由物业工作人员上门维修，减少人员流通，最大程度保障小区安全。
“双向奔赴”使得这个小区“接诉即办”案件逐年减少，小区居民向心力加强，家园建设意识增强。
联动业委会 保障小区四季常“新”
朱雀门家苑小区四季常“新”，即使是建成十余年的老园区，都给人一种焕然一新的感觉。这得益于业委会与物业的密切合作。
2021年底，在天桥街道、太平街社区、业委会与物业的座谈会中，物业提出多项园区要进行更新改造的事项，并于会后向业委会报送了关于园区需使用公共收益及专项维修资金对小区共用设施设备进行更新改造的报告。经园区召开业主大会，由业主进行表决，通过了园区使用公共收益对园区内草坪灯、高杆灯、水泵、陆续更换单元门等公用设施的更换。
具体实施过程中，物业工作人员负责日常巡逻，查找安全隐患并列明相关情况。业委会按照业主意愿进行点单，确定修补项目及修补方向，并支取公共收益监督物业完成施工。
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