
下载品质滨州 畅享品质生活

05责编：张岩辉 邮箱：sdlbwb@163.com
2025.6.4 星期三策划

编者按：

民之所盼，政之所向，增进民生福祉是发展的根本目的。今年，我市接续实施12类163件民生实事，让一件件实事“落地开花”，为群众
幸福生活“升温加码”。品质城市惠民工程、优质教育惠民工程、医疗健康惠民工程……一张张民生清单，不断刷新群众的幸福感，品质滨
州的发展成果可感可及。即日起，本报推出“品质滨州·实事手记”系列报道，感受滨州民生建设的坚实步伐与温暖力量。

滨州“心安物业”跑出服务加速度
□晚报记者 纪方方 张卫建 通讯员 高淑强         

报修 30 分钟内上门、物业投诉量下降 21.33％——在滨州，“心
安物业”正刷新着社区治理速度：业主报修，智慧平台 1 分钟内响应、
10 分钟内派单；老旧小区改造，惠及居民 13 万户……2025 年，滨州
将“提升物业管理服务工作”纳入“12163”民生实事清单，把“问题账
单”变成“幸福清单”，让居民从“住有所居”迈向“住有优居”，让“小物
业”托起“大幸福”。

5 月 13 日 14 时 13 分，滨州美世界物
业智慧平台监控与呼叫中心收到一则反
馈：家住闻鹊佳苑的崔先生反映水管漏
水问题，14 时 14 分，物业派出维修工范
师傅上门处理，14时45分维修完成。

“1 分钟响应，全程网上监控”已成
为美世界物业的标配，不少居民享受到
了这一快捷服务。新河金都花园小区的
李女士反映家里跳闸，维修工杨延新 3
分钟到达现场，不到半小时电路畅通。
李女士对杨师傅的工牌扫码评价，“杨师
傅是我最相信的人，每次家里遇到什么
问题，他都来得特别快。”

记者来到美世界物业时，工作人员
正忙着记录业主反馈的信息。“这就是我
们的监控与呼叫中心，业主的报修就是
发令枪。”滨州美世界物业管理有限公司
董事长张树平指着智慧大屏上的实时数
据说，他们服务滨州 40 个小区，为了提
供高效优质和智慧化服务，去年 5 月投
资80万元建成该平台，24小时在线监控
物业服务工作，24 小时在线受理业主的
报事报修和投诉建议。

智慧平台好在哪里？
张树平介绍，监控与呼叫中心服务

人员 24 小时值班，通过实时监控平台，
随时喊话保安，每天对保安值班情况进
行 6 次通报，杜绝了保安睡岗和值班不
规范的情况；从报修、派工、上门到维修
结束，实现了对入户维修的全程监控；从
上门时间、维修质量和业主满意与否，实
现了后台全程可控，无遗漏；安装了门禁
物联系统，外来车辆扫码进入，后台自动
登记外来车辆车牌和手机号码信息，实
现了百分之百登记。

不仅如此，美世界物业还开发智慧
平台上线“美世界物业生活”小程序，业
主可以通过小程序线上缴纳物业费、报
事报修、线上购物、家政服务和满意度调
查等。在张树平看来，业主对物业服务
的满意度是衡量服务好坏的关键，美世
界物业定期开展业主满意度测评，实施
业主对物业员工的精准化个人评价，从
而监督和规范物业员工的行为举止，提
高企业管理水平。

对业主反馈（投诉）的各种问题，美
世界物业以“问题承办单”形式进行回
复，全程跟踪解决，直到业主满意为止。

“接到业主反馈后，1 分钟之内回复业
主，30 分之内落实处理意见，当日之内
书面回复处理结果。”张树平说，物业服
务范围之内的，马上解决；服务范围之外
的，和业主说明白，消除误解并协助解
决。

来自 12345 政务热线的数据显示，
美世界物业去年入驻黄河家园、中兴绿
都、闻鹊佳苑等小区后，投诉率均出现大
幅度下降，平均下降率 67.5%。今年前 4
个月，多个小区投诉量都在 5 以内，有的
小区投诉量为0。

作为城市社会治理的神
经末梢，服务群众的“最后一
米”，业委会发挥着关键纽带
作用，肩负着监督物业、调和
邻里纠纷、维护业主权益的
重要职责。

市住建局建立健全物业
服务管理体制机制，推动物
业管理融入基层社会治理，
有效解决了群众反映强烈的

物业服务管理难题。截至目
前，全市 29 个街道、206 个社
区全部成立物业管理机构，
全市住宅小区专业化物业服
务覆盖率达 92%，业委会组
建率 77%，业委会和物业企
业保持党组织100% 覆盖，多
项指标位居全省前列。

近年来，市住建局党组
将物业行业纳入“1+5+N”

工作体系，以“渤海红色物
业”建设为抓手，连续 4 年将
其列入市政府民生实事，强
化顶层设计、狠抓监督管理、
大力改革创新，推动物业服
务管理水平稳步提升。

开展物业服务标准化小
区建设，去年成功打造 22 个
示范小区并召开现场观摩会
推广经验。组织部门、街道、

行业专家进小区开展项目经
理“接待日”活动，现场解答
群众问题投诉。组织评选
10 个“美好家园”典型案例
小区，积极争创 3 家省级“齐
鲁红色物业”党建示范点、4
个“齐鲁红色物业”星级企
业、8 个星级项目，品牌影响
力不断提高，示范带动效应
不断增强。

成绩的背后也存在些许不足，如部
分物业企业履约不到位、有些老旧小区
环境设施差……这些问题一直是群众关
注的焦点。唯有将“问题账单”转化为

“整改清单”，凝聚多方协同的攻坚合力，
方能切实提升群众的幸福感、获得感、满
意度。

重点攻坚“降投诉”。去年，市住建
部门会同市委组织部、市委社会工作部、
市发改委、市公安局等部门联合印发《关
于在全市深入开展整治突出问题、打造

“心安物业”活动的通知》，明确16项整治
任务。今年，制定《全市住房城乡建设系
统整治“物业服务履约不到位、侵占业主
公共收益等问题”具体实事工作方案》，
面向社会公开物业领域矛盾纠纷投诉渠
道，全力推动物业服务提质升级，规范物
业服务行为。据统计，今年第一季度全
市 12345 物 业 领 域 投 诉 量 环 比 下 降
21.33％。

从“楼道、环境、管理”三方面入手，
全面提升老旧小区环境设施水平。2020
年以来，全市实施老旧小区改造项目
1236 个，惠及居民 13 万户，有效改善了
老旧小区基础设施、公共服务设施和环
境面貌。累计开工增设电梯246部，完工
168部，提升老旧小区适老化水平。

今年，将重点破解小区各类专项改
造中存在的各自为战、重复开挖、无序施
工等问题，推进“3（供电、供热、供水）+ 
N（弱电线缆设施改造、增设或更新电
梯、电动自行车停放充电场所建设等）”
设施协同改造试点项目，实现“综合改一
次”的目标。同时，将创新维修资金管理
制度，探索将维修资金及增值收益等购
买电梯综合保险等工作，提升维修资金
使用效能，破解电梯维护不到位、维修不
及时等问题。

滨州市住房保障和房产服务中心支
部委员、副主任许可表示，今后将继续坚
持问题导向，以“优服务、降投诉”和推进
物业管理融入基层治理为主线，进一步
完善政策机制、开展专项整治、加强考核
评价、扶持优秀企业，为人民群众营造更
加良好的居住环境，打造“心安物业”。

美世界物业杨师傅为业主维修电路

滨州美世界物业董事长张树平介绍智慧平台监控与呼叫中心
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