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晚上7点多，江汉区新华小
区顶楼的“花园议事厅”亮起了
灯。

几位居民围坐在一起，讨论
单元楼漏水维修的事。有人提建
议，有人帮着联系物业，还有人掏
出手机翻之前的维修记录。楼下
晚风吹上来，角落里的月季开得
正盛。这处如今被居民称作“小
区会客厅”的地方，是居民主动掏
钱建起来的。

连日来，记者走进武昌区南
湖街道水域天际、洪山区狮子山
街道玫瑰湾、江汉区北湖街道建
设社区新华小区等社区采访发
现，随着武汉持续推进“红色物
业”建设，街道社区、业委会、物业
企业“三方联动”机制不断深化，
越来越多过去容易“上交”的矛
盾，开始化解在小区里；越来越多
的社区居民，更加主动参与社区
生活。

“有人张罗”，小区才慢
慢像个家

花园议事厅是谁建的？居民
为什么愿意自己花钱改造公共空
间？

68岁的江汉区北湖街道建
设社区新华小区业委会主任王淑
芳，给记者讲述了背后的故事。

几年前，小区一位住顶楼的
余姓居民家中长期漏水。因为年
代久远，维修牵涉楼顶公共区域，
协调难度很大。业委会、物业、社
区三方反复上门沟通，最终彻底
解决了问题。

后来，这位居民主动拿出5
万元，把顶楼公共区域改造成了
如今这个共享花园议事厅。

“小余说，大家为了她家的事
忙前忙后，她也想为小区做点
事。”王淑芳说。

王淑芳当了10年业委会主
任，对新华小区如数家珍。小区
建于1996年，共有5栋楼12个单
元，3000多名居民，占地2.4万平
方米。

2016年，小区成立业委会，
一共5个人，其中3个是党员。刚
开始最难的，并不是修路、修灯，
而是很多邻里矛盾一公开就容易
激化。

“一吵就往大群里发。”王淑
芳说，一户漏水，最后变成几十个
人围观；一个停车纠纷，最后整个
小区都在争。

后来，业委会慢慢摸索出一
套办法：每个单元建立自己的日
常群，一单元的事不在二单元讨
论；遇到具体矛盾，业委会里的党
员主动带头，把相关居民、物业、
社区拉进临时群，事情解决后，群

立即解散。
“矛盾不扩大，大家才愿意坐

下来谈。”王淑芳发现，很多居民
其实并不是不讲理，而是不愿意
在“大庭广众”里被情绪裹挟，并
且自己参与讨论后，很多原来吵
得厉害的问题，反而更容易推进。

“业委会在中间，承担的其实
是‘组织大家商量’的纽带角色。
现在的小区慢慢像个大家庭了。”
王淑芳说。

业委会“实”了，居民才
愿意一起商量

5月15日傍晚，记者刚走进
水域天际物业服务中心，小区业
主群里就弹出一条消息：“三期1
栋充电棚的灯不亮了。”

“我先过去看看。”物业项目
负责人许在莉放下资料，起身往
外走。

不到半小时，灯重新亮起，维
修照片同步发进群里。

“以前可没这么快。”旁边一
位居民笑着接话。

水域天际建于 2008 年，
4237户、上万人居住。和许多成
熟小区一样，随着设施老化、维修
成本上涨，小区一度陷入“两头不
讨好”：居民觉得服务越来越跟不
上，物业则觉得收费多年未涨，服
务越来越难做。

“广告费一年收多少？停车
费花在哪里？钱怎么用的？”社区
党委书记龙贇记得，当时居民对
物业、业委会意见很大，物业服务
中心几乎天天有人投诉。

“有时候事情明明做了，居民
还是不信任。”许在莉说。

采访中，一个问题被不少基
层干部提起：所谓“三方联动”，真
正难的，并不是社区和物业，而是
业委会。

社区是组织，物业是市场主
体，唯独业委会，最容易处于“虚”
的状态。有的小区成立不了业委
会，有的小区换届困难，还有的小
区虽然成立了业委会，但参与公
共事务的人越来越少。

业委会一旦“空转”，很多矛
盾最后还是只能压回社区和物
业。看起来是“三方联动”，实际
上还是“两方在忙”。

改变，始于“三方联动”重新
把业委会组织起来。

街道党委牵头，把社区、业委
会、物业拉到同一张桌子上：物业
成立党支部，物业党员、业委会党
员进入社区兼职委员队伍；居民
意见通过楼栋长、网格群统一收
集，再集中协商解决。

更关键的是，社区开始把业
委会从“几个人开会”，变成“居民

一起参与”。
物业依然是市场主体，但“红

色”两个字，意味着物业不再只是
“扫地修灯”，而是主动参与群众
工作、基层治理。

接下来，社区在武昌区首创
“小包干、大酬金”的共有酬金制
模式：物业费、公共收益全部进入
共管账户，物业先垫资服务，再根
据服务质量获取酬金；南湖街道
还开发“透明小区”平台，每一笔
支出居民都能线上查看。

“很多矛盾，其实不是居民不
讲理，而是信息不对称。”龙贇说。

去年，小区篮球队发起“自己
的球场自己修”倡议。居民自发
募集3万元，业委会拿出公共收
益，物业出资出人，社区协调惠民
资金，多方一起把老旧球场翻修
完成。

“以前总觉得，物业是物业，
我们是我们。”水域天际业委会成
员魏丹愚明显感受到，这几年小
区“气氛不一样了”。很多居民愿
意讨论、愿意投票、愿意一起商
量，小区很多事才真正能推进。
小区现在已有800多名邻里长、
楼栋志愿者。

如今，小区物业费收缴率从
最低时的88%提升到92%。记
者了解到，今年以来，武汉全市已
有63个小区开展酬金制物业试
点，逐步形成“服务越好、收入越
高、续约越稳”的正向循环。

从“替居民做”到“居民
一起做”

下午4点，洪山区狮子山街
道玫瑰湾社区养老服务站里，81
岁的熊婆婆手腕上的智能手环突
然发出提醒。

后台显示：老人心率异常。
不到5分钟，社区网格员和

物业“红管家”同时接到预警。物
业工作人员先赶到老人家里，社
区志愿者随后联系家属。

所幸最后发现，是老人忘记
吃降压药。

“以前像这种情况，家里人可
能都不知道。”社区党委书记刘玺
轻轻松了口气。

玫瑰湾社区建成于2008年，
1万多名居民中，既有不少年轻
家庭，也聚集了越来越多随子女
居住的老人。随着社区逐渐成
熟，养老、儿童托管、邻里矛盾、电
梯维修等问题，也越来越多落到
社区治理“最后一百米”。

近年来，社区开始探索“智慧
养老+红色物业”模式，引入科技
企业建设智慧养老平台。老人佩
戴的智能设备与社区、物业后台
实时联动，一旦出现异常，系统自

动预警，社区、物业、志愿者同步
响应。

看起来是技术赋能，但背后
真正运转的，依然是“三方联动”。

刘玺带着记者走进社区党群
服务中心二楼的活动室。墙上，

“五色玫瑰”志愿服务体系几个字
格外醒目。

这些年，社区和业委会把党
员、退休教师、医生、年轻家长等
组织起来，形成一支200多人的

“五色玫瑰”志愿服务队伍：“红色
玫瑰”由党员楼栋长、居民组成，
负责议事协商、矛盾调解；“橙色
玫瑰”主要是退休教师、老党员，
负责助老巡访；“蓝色玫瑰”吸纳
法律、医疗、维修等专业人士，为
居民提供专业服务；“绿色玫瑰”
参与环境巡查、文明劝导；“粉色
玫瑰”则由年轻女性家长、“宝妈”
等组成，负责妇女儿童活动。

玫瑰湾社区业委会副主任胡
吉飞，在业委会干了8年。他感
触最大的是，这些年，业委会从

“协调者”变成了“参与者”。
有一次，一栋楼因为加装电

梯问题，低层、高层居民意见很
大。社区没有急着拍板，而是把
居民、物业、业委会拉到一起协
商。懂工程的居民解释方案，物
业测算维护费用，党员楼栋长逐
户做工作。

协调后，最终形成了大家都
能接受的方案。“居民最大的变
化，是愿意坐下来商量了。”胡吉
飞说。

如今，玫瑰湾社区还在探索
AI网格员系统。居民线上反映
问题，系统自动分类、派单、提醒，
甚至分析高频矛盾点。

“AI能帮助发现问题，但真
正解决问题的，还是党员带动、邻
里互助、面对面协商。”在刘玺看
来，居民如果始终只是“被服务对
象”，很多公共事务最终还是很难
真正推动。只有业委会真正运转
起来，把居民重新组织起来，基层
治理才能真正落到底。

目前，武汉全市 6377 个小
区、860家物业企业实现党组织
应建尽建，651名物业企业、业委
会党员负责人进入小区党组织兼
职任职。

过去是“有问题往上交”，现
在是“很多问题在小区里解决”。
而这正是武汉“红色物业”最独特
的探索——它不只是物业管理模
式的变化，更是在超大城市里，重
新激活基层最末梢的组织力，让
越来越多居民从“旁观者”变成

“参与者”，让基层治理真正抵达
“最后一百米”。

记者汪甦

三方联动让业委会实起来
——武汉“红色物业”一线报告②


