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小区有事找专员
专解居民“心头事”
文昌229名物业服务专员进驻296个小区

南国都市报5月19日讯（记者吴岳文）为响应全省“提

升物业服务质量我们在行动”号召，今年4月28日，文昌市

召开派遣物业服务专员推进会。会后，由文昌市住建局统

筹部署，组建由229名专职社区服务人员，全面进驻全市

296个住宅小区，开展“零距离”服务行动，着力解决群众急

难愁盼问题。

精准服务：
网格化管理确保每栋楼都有专人负责

“以前要跑好几个部门才能解决的问题，现在在家门口

就能办了！”5月19日，文昌市文城镇文东北路雅心公寓业

主林先生指着小区公告栏上的“物业服务专员公示牌”，对

前来走访的文昌市住建局工作人员赞不绝口。公示牌上清

晰标注着服务专员姓名、联系方式、工作职责和监督电话，

确保居民随时能找到人、办成事。

文昌市住建局有关负责人介绍：“我们将全市划分为

200多个网格，确保每个小区、每栋楼宇都有专人负责，力争

实现服务无死角。这是提升城市治理能力的关键一步。”

在文城镇文航花园小区，68岁的独居老人陈阿婆正握

着物业服务专员小王的手表示感谢：“小王帮我申请了养老

补贴，还联系了社区医院上门体检，解决了我最担心的看病

难问题。”

陈阿婆的故事只是此次服务行动的一个缩影。物业服

务专员们随身携带“民情日记本”，记录下居民反映的各类

问题，建立“问题台账-分类处置-跟踪督办-销号管理”的

闭环机制。

据不完全统计，目前，物业服务专员已经推动文昌143

个小区完成公共收益公示，涉及金额267.74万元，业主知情

权得到保障。协助老旧小区加装电梯，已完成23部电梯申

报，安装电动车充电桩40个。提供政策咨询，不动产登记、

社保医保办理，组建服务专班提供“代办帮办”服务，代办事

项587件，打通办证堵点，平均办理时间缩短50%。联合消

防部门开展专项排查，整改隐患326处，小区安全系数显著

提升。协调邻里矛盾、广场舞噪音扰民、装修纠纷等，成功

调解矛盾412起，调解成功率98.3%。

长效机制：
已建立三项长效机制确保服务时效

“这次服务不是一阵风，而是要形成常态化机制。”文昌

市住建局有关负责人表示，为确保服务实效，已建立三项长

效机制。

培训赋能机制：定期开展政策法规、沟通技巧、应急处

置等培训，提升服务专员专业能力，已组织专项培训3场，覆

盖600余人次，重点培训《海南经济特区物业管理条例》和

《文昌市业主大会、业主委员会及物业管理委员会活动规

则》等内容。

考核评价机制：实行“居民满意度+问题解决率”双考

核，每月公示排名，对表现突出的专员予以表彰，对不合格

者及时调整。考核结果与绩效挂钩，激发服务队伍的积极

性和主动性。

智慧治理机制：联通“12345+码上督”平台，实现问题

“一键上报、快速响应、限时办结”，平均处理时长缩短至24

小时内。

同时，文昌市住建局还联合民政、城管、消防等多部门，

形成“1+N”联动服务体系，实现“进一扇门、解百姓忧”的服

务目标。

文昌市住建局有关负责人表示，“我们要通过精细化服

务，让居民感受到实实在在的幸福感。”

“以前小区公共收益从来没有公示过，我们都不知道钱

花在哪里了。现在好了，物业服务专员来了之后，不仅公示

了公共收益，还帮我们成立业主委员会，我们终于有了话语

权。”文城镇某小区业主代表张先生说。

文昌市文城镇新风社区党支部书记、居委会主任谢秋

琼表示：“物业服务专员进驻后，社区治理效率明显提升，居

民满意度大幅提高。我们以网格化管理为抓手，将精准对

接居民需求，用心用情办好民生实事。”

聚焦物业服务质量提升行动

这顿“团圆饭”吃出了邻里情

作为多次入选各级评比的模范小区，南方明

珠最令人津津乐道的，莫过于每年3月份最后一

个周六的“百家宴”。这一活动至今已举办七届，

累计参加业主超1700人次。小区物业负责人、

同时也是小区党支部副书记的吴孔柏告诉记者：

“小区里住着不少‘候鸟’老人，3月正是他们准备

离岛的时候，办一场‘百家宴’，既是欢送，也是邻

里间的温情相聚。”

每次活动，业主们按报名参加人数，“一人一

菜”自带熟菜，桌椅由热心业主赞助，主食、饮料、

餐具等则由物业提供。现场还设有厨艺大比拼，

由业主当场投票评选获奖菜肴；古筝演奏、广场

舞、萨克斯独奏等才艺表演轮番上阵，美食香气

与欢声笑语交织。吴孔柏笑着说：“吃饭是所有

家庭的共同语言，百家宴一办，楼上楼下、邻里之

间一下子就熟络了。百家宴真正吃出了邻里

情。”今年因业委会换届尚未完成，活动暂缓举

办，但说起往届盛况，他脸上依然满是笑意。

小区有个议事堂，难事都能商量成

2005年，海南大祥物业服务有限公司入驻南

海明珠小区，开始履行管理服务责任。2015年，

小区成立业委会，标志着多方共治的模式走上正

轨。2018年，小区成立了党支部，目前党支部登

记党员47人，另有部分组织关系不在小区的党员

以党建指导员的身份参与小区治理。小区采用

“党支部+业委会+物业企业”的共治共管模式，目

前党支部已牵头为业主办理了70余件实事，包括

推动解决电动自行车停放充电难题、协调老旧楼

栋加装电梯、升级公共区域监控设备、有效调解

各类权益纠纷等。“很多事，物业、业委会、党支部

坐下来一商量，就能解决。”吴孔柏说。小区虽然

在地区政府指导下设置了议事堂，但实际使用频

率并不高，“因为大部分问题在更灵活的层面就

已经化解了。”以停车充电为例，在了解到业主们

的困扰后，党支部在人民街道的支持下，多次组

织召开支部会议与民情议事会，挨家挨户征求意

见，协调物业选址，对接专业机构设计方案，最终

敲定在闲置空地建设充电棚和停车棚，目前已可

充分满足小区内电动自行车的停放和安全充电

需求。

在党支部和业委会的带动下，业主参与小区

共治的热情很高。小区里的不少公共设施，都是

业主主动捐赠的。

“最让人感动的还是邻里之间的守望相助。”

吴孔柏回忆，有一年电梯出了故障，年迈业主上

楼不便，保安二话不说背着老人爬上5楼。“像这

种儿女不在身边的老人，平时生病要去医院，也

都是我们物业人员陪着去，我们尽责，老人们的

儿女也放心。”

除了日常的点滴互助，党支部还定期组织各

类主题活动。今年清明节前夕，小区党支部就组

织党员和部分业主开展了祭扫英烈的活动，赓续

红色精神。

对于很多老旧小区而言，基础设施的改善是

重要事项。10年前，在业委会主导和政府的支持

下，小区成功加装了污水排放口，解决了长期困

扰居民的生活排污问题；今年，物业和业委会正

在积极争取电表抄表到户，“把这个硬骨头啃下

来，又能为业主们省不少心。”吴孔柏说。

听说，隔壁小区的物业听劝，和业主关系相当融洽；听说，别人家小区业主同吃
“百家宴”，共享邻里情……今起南国都市报开设专栏，我们将探访那些被“羡慕”的
“别人家小区”，挖掘最为打动人心的细节，展现小区业主和物业双向奔赴共同提升物
业服务质量的可复制经验，帮大家把“向往的生活”搬回家。

海口南方明珠小区居民

7顿“百家宴”
吃出暖暖邻里情

单元

南国都市报5月19日讯（记者
赵航）5月18日，午后阳光透过树梢

洒在海口市美兰区南方明珠小区。

这个老小区共有1242户，32栋楼内

居住着 3500 多人，物业管理费 1.2

元/平方米（包含电梯）。走进小区大

门不远处，一位头发半白的女士正弯

腰打扫着乒乓球案上的落叶。攀谈

中记者了解到，这位业主只是“闲来

没事顺手擦擦，反正我自己也玩。”而

她所擦拭的球案，则来自其他热心业

主的捐赠。

看似平常的举动，恰是南方明珠

小区二十载和谐共治的一个缩影。

2025年第七届百家宴场景。（小区业委会供图）


