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最近，清镇市青龙山街道一个建成已18年的老小区出现一桩“新鲜事”：十多户曾因物业太差、环境脏乱而愤然搬
走的老业主，如今又搬了回来。这个老小区名叫“倾国倾城”，2008年交房入住,有住户1350家、6000多人，曾经是清镇
市有名的“老大难”：物业频繁更迭、设施老旧瘫痪、矛盾投诉不断，收费率和满意率长期不足50%，深陷“失管-失序-失
信”的恶性循环。然而近五年时间，小区却完成了令人欣喜的蜕变：环境整洁有序、安防全域覆盖、邻里和睦向善、收费
率和满意率均跃升至90%以上，被选树为贵阳贵安“红色物业”项目，获评省级“美好家园”小区，成为“高龄”小区基层
治理中的成功样本。

““好物业好物业””和和““好业主好业主””双向奔赴双向奔赴
———清镇倾国倾城小区—清镇倾国倾城小区““红色物业红色物业””治理样本调查治理样本调查

贵阳日报融媒体记者 许发顺 文/图

两家物业先后“跑路”

为何还接下“烫手山芋”
2020 年 6 月，广东吉豪物业管理

服务有限公司接手倾国倾城小区时，

摆在他们面前的是这样一幅景象：门

禁系统大部分损坏，监控瘫痪，消防

管网不可用，路面坑洼不平，400 多户

房屋渗漏，业主投诉不断，收费率和

满意率均降至约 40%的低位。

“ 当 时 最 让 我 睡 不 着 觉 的 是 消

防问题。”广东吉豪物业贵阳分公司

负责人谭文斗回忆，小区以步梯楼

为主，但是步梯楼区域的消防管道

普遍缺失，消防栓形同虚设，一旦发

生火灾，后果不堪设想。小区水泵

也存在严重性能缺陷：低层业主家

里的热水器常因水压过大爆管，高

层却经常没水。

前两任物业公司均已败走。第

一家房开物业运转 10 年，因服务差、

侵占业主公共收益被解聘。第二家

物业采取“多交几年就送米送油”的

方式刺激缴费，服务一年就离开，卷

走 40 多万元物业费和业主的“再次

信任”。

这样的“烫手山芋”，为什么还要

接手？

广东吉豪物业董事长陈涛是贵州

人。面对小区业委会的邀请，他说了

一句话：“公司总部虽然在广东，但我

是贵州人，公司骨干大多也是贵州

人，一方水土养一方人，我们要为家

乡人作贡献。只要把服务做好，我不

相信有做不好的物业。”

这不仅仅是一句漂亮话。入驻前

三年，分公司入不敷出，职工工资都

靠总公司垫付。但公司恪守“先服务

后收费”的理念，投入 40 多万元改造

监控、门禁、水景观、电梯、水泵房、消

防管道等设施。

然而，小区的工作难度超过了谭

文斗的想象，“一年亏、两年平、三年

盈”的目标，他们用了四年才实现。

直到 2023 年，小区才开始微利运转，

每年利润 10 多万元。

“对于绝大部分小区尤其是

老小区，物业服务想赚

暴利是不可能的。”谭文斗说，“要暴

利就别干这行。”

建制度、优队伍

业委会开启“自我革命”
小 区 要 治 理 好 ，光 有 好 物 业 远

远不够。倾国倾城小区的转折点，

还 在 于 业 委 会 完 成 了 一 场 彻 底 的

“自我革命”。

2018 年底，小区成立业委会。起

初状况并不乐观：11 名成员并非“铁

板一块”，有人想减免自家物业费、停

车费，有人想安排亲属进物业公司，

甚至存在吃拿卡要现象。

“每个人进来的目的不同，真正

想为小区服务的人并不多。”现任业

委会常务副主任张康太说。这位 81

岁、党龄 60 年的老人，退休后和爱人

定居于此，已连任两届业委会常务副

主任。

面对发展困局，业委会采取了两

个办法：

——建制度。继业委会之后，成

立监委会，优先吸纳有政法系统工作

经验的党员业主，强化业主对业委会

的监督权。同时，对业委会制定财务

管理制度、廉洁自律制度、纪律处分

条例等 11 项规章制度。明确规定不

设烟酒招待费，出差一律不报销。业

委会、监委会 18 名成员全部零津贴，

就连办公室桌椅都是从业主丢弃的

废旧家具中捡来的。

——优队伍。通过劝退、无记名

投票等方式，终止了业委会 5 名不合

格成员的资格，将 5 名有责任担当、有

奉献精神的老党员充实进

来。现在业委会 11

名成员中有 7 名党员，监委会 7 名成

员中有 6 名党员。

业委会全体成员向业主公开承诺

做到“三无”：法规无误、心中无愧、身

上无污；守住“三线”：法律红线、道德

底线、公私界线。

“不拿业主一针一线，说话才有

底气。”张康太说。小区业委会被清

镇市住建和综合行政执法等有关部

门誉为清镇市“最廉洁、最团结、最规

范高效的业委会”。

一个核心、两个轮子

合力提升服务水准
小区的治理架构，可以用一句话

概括：一个核心，两个轮子。

“一个核心”，是党的领导。物业

公司入驻后同步成立党支部，与业委

会中的党员共建支部，同时与街道、

社区的党组织联建。党支部不是“挂

牌子”“摆样子”，而是实实在在嵌入

治理的每一个环节。

“两个轮子”，是业委会和物业公

司。小区管理要运行得好，两个轮子

必须同步、同向、同力。倾国倾城小

区的经验是：只协助不干预，只监督

不拆台。具体来说：业委会不插手物

业日常经营，但协助物业解决居民诉

求、协调各方资源；物业公司接受业

委会监督，定期述职、公开账目，但不

搞“事事请示、层层汇报”的内耗。双

方既不搞无原则的“勾肩搭背”，也不

陷入无休止的争吵对立。

在“一个核心”“两个轮子”架构

下，小区和街道、社区、政府部门建立

了密切联动关系，每半年定期召开一

次联席会议，不定时召开联动会议，

解决老小区遇到的棘手问题。

这 套 治 理 机 制 运 转 以 来 ，解 决

了 400 多户房屋漏水问题，“白改黑”

500 多 米 行 车 道 ，处 理 消 防 通 道 堵

塞、违规搭建、毁绿种菜、飞线充电

等 20 多个问题，为业主

讨回开发商违规收取的 300 多万元

“三通费”，夺回被开发商侵占的 500

多个公共车位的使用权，要回前两

任物业公司不当多收的 100 多万元

的物业费，厘清了物业公司之间的

“三角债”，讨回当地供电局拒付的

4.3 万元变压器维修费。

服务有温度

业主选择“用脚投票”
硬件改善只是基础，真正让业主

满意的，是服务的温度。物业公司将

“把小区当家园、视业主为亲人”写进

服务合同。

2020 年 入 驻 之 初 ，物 业 团 队 做

的第一件事不是催费，而是上门走

访。“我们上门不问物业费，就问家

里有什么困难需要解决。漏水、门

禁、下水道堵塞，能修的先修。态度

变了，业主的心也跟着变了。”谭文

斗说。

物业实行 24 小时服务，建有业主

微信群，业主在群里反映问题，即时

响应、有问必答。分内分外的事都

做，送水、背生病老人下楼就医、上门

帮独居老人换灯泡修水管……

“上个月，一位朋友在我家突发

疾病，我们急得不行，打电话给物业

的谭文斗经理，他马上帮忙叫 120，还

带人把我的朋友抬上救护车。”小区

71 岁业主涂祖胜说。

“保安王师傅 60 多岁，有一次主

动帮我搬几百斤重的东西，水都不喝

一口。”业主黄菲菲说。实际上，像黄

菲菲这样“逃”出去又搬回来的业主，

不止一户。

“把业主当亲人”的服务，换来了

业主的信任。小区收费率和满意率

逐年攀升，目前稳定在 90%以上。

传递善意和美好

“五好业主”涵养小区新风
2021 年起，在物业公司和业委会

策划下，倾国倾城小区每年开展“争

当五好业主、共建美好家园”活动。

“五好”标准是：遵纪守法好、履行规

约好、维护集体好、爱心互助好、邻里

团结好。

评选流程十分严格：由各楼栋长

自下而上推荐候选人并附主要事迹，

党支部、业委会、监委会审核评选，业

主代表大会通过后进行公示。每年

底召开表彰大会，颁发荣誉证书，悬

挂“五好业主”门头牌匾，给业主所在

单位送喜报。五年来，小区累计评选

出 152 位“五好业主”。

为让小区更加规范有序，小区监

委会主任、当地政法系统退休干部李

忠星，牵头成立了小区“矛盾纠纷义

务调解室”，有 13 位公检法司系统的

业主参与。调解室成立以来，成功化

解物业与业主之间、业主与业主之间

的 20 多起矛盾，基本实现“小事不出

楼栋，大事不出小区”。清镇市人民

法院还将倾国倾城小区列为加强诉

源治理的示范小区，法官多次深入小

区现场办公，解决了 50 户业主长期无

故拖欠物业费的问题。

此 外 ，30 位 业 主 自 发 组 建“ 义

务 治 安 巡 逻 队 ”，定 期 开 展 义 务 治

安 巡 逻 ，及 时 发 现 和 处 理 各 类 问

题 ；自 发 组 建“ 义 务 消 防 队 ”，排 查

消 防 隐 患 ，检 查 消 防 器 材 完 备 状

况 ，和 物 业 公 司 一 同 开 展 消 防 演

练，构建小区预防火灾等突发事件

的前哨阵地。

至此，“好物业”和“好业主”双向

奔赴，一个个有温度的服务细节、一

套公开透明的监督机制、一群不计报

酬默默奉献的共产党员。让这个老

小区全面焕发出新的文明风气。

青龙山街道党工委委员、组织委

员罗英说，倾国倾城小区治理的成功

经验证明了一个道理：老小区不是治

理的“死结”，只要有党建引领、有人

愿意担当、有制度保障，再难的问题

也能找到解法。

贵阳市委社工部部长皮启荣赴倾

国倾城小区调研后，对小区的党务和

党建工作表示肯定，他说：“要向他们

学习，强化红色基因、红色元素的注

入，形成一种向党、向上、诚善、友好

的良好氛围，把美丽家园建设得更加

美好。”

这个 18 岁的老小区，正

在书写“逆龄生长”

的新故事。

保安在监控室值班。每年进行业主满意度调查，满意度稳定在 90%以上。

通讯员 陈世福 摄

小区“白改黑”后的道路。干净整洁的小区环境。

小区航拍画面。通讯员 陈世福 摄
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