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党的二十大报告提出，深入群众、
深入基层，采取更多惠民生、暖民心举
措，着力解决好人民群众急难愁盼问
题。近年来，在市域社会治理体系中，
株洲立足群众需求、坚持问题导向，勇
于实践，大胆探索，“电梯保险和红色
物业”两大案例获广泛推荐。

这两项案例究竟是什么？它是如
何运转，让基层充满活力又安定有序？

这两项创新举措又是如何将风
险隐患解决在基层？

A.电梯保险：破解“双
重困局”的株洲模式
【故事】：山水文园约九成电梯买了保险

去年 7月，天元区山水文园小区
吃了“螃蟹”：给小区内104台电梯买了
保险。

小区居民龙均云家住山水文园
19栋中高层某户。他既是湖南工业大
学教师，也是小区业委会成员，对电
梯故障可谓感触颇深。

他说，小区共31栋，合计 116台电
梯，平均运营年限7年。虽然没有发生
大事故，但各类电梯故障依旧难免。
他调取物业公司资料一查，发现所有
电梯每年维护总费用居然逼近 10万
元。无论是对物业公司还是对业主来
说，电梯故障都是个烦心事。

在获悉《株洲市物业专项维修资
金管理办法》，其中明确维修资金增
值收益可购买各类设施保险政策之
后，他们仔细翻阅，发现其中有一条
是：对于运行时长5年以上的电梯，由
申请人向市维修资金管理中心提出
申请即可购买。

事关公共利益，必须公开透明。
随后，为了把好事办好，他们自发搜
集各类政策文件、编写材料。

流程走完后，业主反馈意见表、
各类政策文件依据摘要、试点申请
表、工作联系函、勘察意见书等一系
列文件完成公示。

到了 7月，小区内 27栋共 104台
电梯已经完成投保，这些电梯从投
保之日起，每年每台将获得 8万元的
维修费保障。

【解码】：
“死钱变活、活钱用好”

2021 年以来，株洲市积极探索

物业专项维修资金增值收益用途试

点改革，以电梯维修保险作为突破

口，在全省乃至中部地区首次实现

使用维修资金增值收益购买电梯保

险，初步形成了物业专项维修资金

使用的“株洲模式”。

湖南省委改革办把株洲经验在

全省进行推广。

2 月 28 日，中国物业管理协会一

行来我市调研电梯维修引入保险机制

改革方案。这一次，“株洲方案”将向全

国物业行业推广，惠及更多业主。

“ 株 洲 模 式 ”是 什 么 ？简 单 讲

即：利用房屋维修资金增值收益购

买电梯保险。

增值收益是啥？全市房屋维修资

金规模储存，赢得最高利息。基准利率

以内的利息，派入业主个人账户，滚存

使用；高于基准利率的利息确定为增值

收益，计入了以栋为单位的统筹账户。

它试图破解一个“双重困局”：一

边是维资难用，一边是电梯故障频发。

2021 年，株洲市维修资金缴存总

额为 45亿余元，当年资金使用量共计

2700万元，使用率仅为 0.6%左右。

维保困难、故障频出成为业主反

映强烈的突出问题，2021 年市长热线

涉及小区电梯的投诉就达 3033起。

……

株洲市按照“统筹所得统筹使

用，业主的钱用于业主”的原则，边探

索边试点边完善，实现了四大转变：

维修资金收益变多了。通过专户

银行的竞优机制，提高了利率水平，

其中 80%采用三年期存款，利率一律

由基准利 2.75%顶格上浮到顶，实现

了收益最大化。

电梯故障处置变快了。以往小区

电梯故障维修周期最短 7 天，引入保

险机制后，试点小区的所有电梯故障

全部在 30分钟以内响应，重大故障维

修答复不超过 24小时。

电梯保养质量变高了。引入电梯

维修保险机制后，试点小区的维保时

长保证在 40~70 分钟，电梯井道等以

往无人注意的“死角”也不再遗漏。

电梯相关投诉变少了。试点小区

迄今为止，市长信箱、12345 市长热

线、纪委微信群中没有一起因为电梯

故障引发的市民投诉。

今年初，湖南省住建厅向全省各

市州住建局下发《关于株洲市物业专

项维修资金增值收益用途试点改革情

况的通报》，要求各地始终坚持以人民

为中心，积极学习、借鉴“株洲模式”。

上述通报指出，株洲市在缺乏

上位法支撑的情况下，围绕“死钱变

活、活钱用好”的思路，坚持摸着石

头过河和加强顶层设计相结合，通

过建立统筹账户、优化操作流程、提

高增值收益、引入保险机制等手段，

破解了“钱不能用、钱不好用、钱从

哪来、把钱用好”这四大难题。

B.红色物业：小区治理
迎来新格局
【故事】：有了党支部 小区更顺畅

环境整洁，楼宇明净，绿树掩映
的小广场上孩子们嬉戏欢笑，长椅上
休憩的居民自在悠闲……

在荷塘区新桂都小区，小区有了
党支部以后，生活越来越“顺畅”了。

新桂都小区共有住户1572户，常
住人口 5216人。长期以来，业主反映
的地库停车收费纠纷、相邻业主之间
渗水、电梯故障维修困难等矛盾问题
一度比较突出。

2021年 6月，在瑞丰物业党支部
指导下，新桂都小区也成立党支部。
通过小区党组织、物业服务企业、业
委会、居民代表参加“四方议事会”，
本着小区事大家议、大家商，着力解
决业主“急难愁盼”问题。

在地库停收费纠纷协调中，该
小区地库停车收费问题，曾多次引
发群体事件，今年 1月起组织召开了
5 场协调会，达成一致意见，6 月 1日
起小区地库停车收费正式启动至今
未发生冲突。

在相邻矛盾调解中，早在2018年
1月，小区 11栋 15楼业主家漏水至 14、
13 楼，产生了较深的矛盾。小区党支
部成立后，通过耐心劝说和调解，三
家住户最终就维修与赔偿事宜达成
共识、握手言和。

瑞丰物业相关负责人介绍，目前，
小区居民满意度达到了95分以上，物
业服务费平均收费率达到96%，小区
物业管理实现全年零投诉。

【解码】：
聚焦“权利失衡”问题
打造“红色管家”

好的物业是基层治理的重要力

量。党建，则是基层治理“推进器”。全

市通过开展“红色物业”示范项目创

建活动，以期推动党建引领基层治理

再上新台阶。

在中泰财富湘江小区，“一个党

员温暖一个楼栋、一个支部幸福一个

小区”的理念，让小区所有业主的幸

福感不断提升。

在湘水湾小区的党建活动中心，

不少居民聚集在此，有的载歌载舞，

有的练书法、画画，自得其乐。

……

打造“红色管家”
矫正“权利失衡”

发挥党建引领作用，大力推进红色
物业创建活动，进一步提升物管企业服
务管理水平，有力强化业主知情权、参
与度。

行业党组织强化物业服务属性。出
台《关于加强红色物业工作的实施意
见》，市县两级成立16个物业行业党委，
推动 425 家已备案物管公司建立党组
织，通过基层党组织引领示范作用，坚
持政治属性、公益属性、服务属性、经济
属性相结合，推动小区公共事务管理规
范发展，更好为群众提供优质高效物业
服务。

党群服务站突出群众主体性。以
“动力党建、活力家园”为牵引，在全市
1163个小区建设党建睦邻吧、“雷锋号”
志愿者之家、“和事佬”红色工作室等主
题党群服务站，推动基层治理力量落到
社区、小区、网格、楼栋，组织 5 万余名
在职党员认领物业纠纷在内的服务项
目 12万余个，以人民为中心，旗帜鲜明
为群众撑腰、为百姓解忧。

红色议事厅平衡各方话语权。在全
市居民小区普遍设立“红色议事厅”，由
社区党委、小区党组织牵头，定期举办
物业企业、业委会、居民代表参加的“四
方议事会”，提升业主投票权、表决权，
协调解决加装电梯、车位改造等重大听
证事项 1700余件，推动“业主的事情业
主定”，全力维护业主权益。

打造“网格管家”
修正“服务失位”

做实社区网格化治理工作，打造
“网格管家”，稳步推进基层社会治理
“一网统管”，以精细化治理、个性化服
务，推动形成共建、共治、共享的社会治
理格局。

强化业主“自我管理、共同治理”意
识。推动小区楼栋长、网格管理员、人民
调解员同频共振，及时将矛盾化解在前
端，确保“小事不出楼栋、大事不出社
区”。针对城市无物业管理小区这一治
理盲区，指导无物业管理小区成立业主
委员会，推动 434个老旧小区全部实现

“保洁、保安、保运转”。
做实市域“物业接单、部门报到”机

制。在市域社会治理“一网统管”模式
下，探索“物业接单、小区吹哨、部门报
到”机制。由街道党工委指导社区居委
会、小区业委会、物业公司，统筹公共事

务和物业管理，梳理业主“需求清单”53
项、物业“任务清单”66项、部门“责任清
单”136项，整合住建、城管、民政、应急
等多部门力量下沉小区联合执法、现场
办公。2020年以来，办理物业领域服务
事项5000余件，有效打通服务群众“最
后一米”。

创新开展“幸福邻里、积分兑奖”活
动。以网格为单元，每年举办“幸福邻里
节”系列活动，推动 586 个小区居民走
出家门交流互动，让“陌邻”变“睦邻”，
融“小家”成“大家”。搭建“美丽家园我
监督、不文明行为随手拍”网络曝光平
台，发动小区业主和志愿者，主动将身
边影响小区环境等不文明行为拍摄并
上传到曝光平台。分类设定奖励积分，
每季度积分排名前 30位的市民可获得
免费奖品，年度累计积分可兑换购物
卡、观影卡等物品，推动了物业纠纷事
项前端分流处理。

打造“智慧管家”
校正“管理失能”

以“智慧株洲”为依托，搭建物业领
域事项办理监督协商平台，有效延伸社
区治理神经末梢，做到“有地说事、众人
理事、能人管事、共创平安”。

打造“财务助手”强监督。聚焦“知
情难、监督难”问题，建设运行“物管掌
上维资平台”，定期公示小区物业管理
信息、财务收支、维修资金使用等20余
项公共事务决策信息，由业主、业委

会、社区、主管部门共同进行监督，有

效消除了业主和物业之间的“信任危

机”，全市小区物业费缴费率提升至

80%以上。

打造“维权助手”优服务。聚焦“投

诉难、表决难”问题，创新推广“智慧物

业管家平台”，组织业主对物业“保安、

保洁、保修、保绿”等5大服务事项进行

满意度测评，对业委会选举等 9大公共

事务实行“线上远程表决”，提升了业主

自主参与度，全市物业服务满意度从
2020年的63.7%上升为现在的95.9%。

打造“矛调助手”促和谐。聚焦“见
面难、调解难”问题，在全市矛盾纠纷多
元化解平台专设“物业领域网上专业调
解室”，组织专业力量、畅通绿色通道，
对物业领域矛盾纠纷进行快调、快处、
快决，实现小事不出小区、矛盾不上交。
2020年以来，全市网上平台共调解物业
领域矛盾纠纷 1.29 万余起，成功率、满
意率均在95%以上。

创新创新““红色红色++网格网格++智慧智慧””三管家新模式三管家新模式
织密物业矛盾风险防控网织密物业矛盾风险防控网

湖南省株洲市以电梯维修保
险作为突破口，使用维修资金增值
收益购买电梯保险，初步形成物业
专项维修资金使用的“株洲模式”。

要使用住宅专项维修资金，小
区电梯维保困难、故障频出是业主
反映强烈的突出问题，但由于牵涉
多方利益，业主意见难以统一，
2021 年株洲市维修资金的使用率
仅为 0.6%左右。为解决这一矛盾，
株洲市住建局在充分评估的基础
上，在全市推广物业专项维修资金
管理办法，取得了良好成效。

●建立统筹账户，破
解“钱不能用”难题

创新设立了以幢为单位的维
修资金增值收益统筹账户，改变了
以往全部分账到户的做法，通过
3 名以上业主、业委会提出申请，
公示无异议即可使用。

●优化操作流程，破
解“钱不好用”难题

为防止“乱用钱”“随意用钱”
情况发生，发布专项维修资金统筹
账户购买电梯维修保险改革试点
操作流程，除必须公示的 7天时间

外，最快 7个工作日内就可完成整
个流程。

●提高增值收益，破
解“钱从哪来”难题

充分引入市场竞争，选出利率
最高、服务最优的银行为维修资金
专户银行，最终实现所有存款都上
浮到最高利率，上浮部分产生的利
息差，确定为维修资金增值收益，
用以购买电梯维修保险。

●引入保险机制，破
解“把钱用好”难题

在维修资金使用中引入商业
保险机制，通过市场化方式化解小
区矛盾和管理风险。以保险条款及
费率审批证明为主要必选条件，择
优选取试点保险机构。

引入保险机制后，试点小区的
所有电梯故障全部在 30分钟以内
响应，重大故障维修答复不超过24
小时，电梯井道等“死角”在物联网
远程监管后也不再遗漏，对电梯
钢丝绳、抱闸等非易损件进行全面
更换，断根了陈年顽疾。（原载于
2022年9月20日《长安评论》）

用这笔钱给电梯买保险
电梯稳了

长安实践

谋良策 纾真困

解锁市域治理密钥
守护群众幸福安宁

▲如今，不少老旧小区也加装了电梯。市委政法委 供图

▲政法干部走进社区开展普法宣传。市委政法委 供图

▲▲““治理治理··融合融合””社会治理网格化大讨论社会治理网格化大讨论

在市综治中心举办在市综治中心举办。。周圆周圆 摄摄

千金买宅，万金择邻。
生活在一个择邻而居的时代，小区则变

成了城市的基础单元，广大市民生活的主要
空间。小区物业的服务能力和治理水平直接
影响群众的满意度和幸福感。

作为舶来品的“物业”，一定程度说是城
市化的必然结果。但在社会转型升级过程中，
物业管理领域矛盾纠纷已成为城市社区治理
中的最突出问题。

新老问题交织，当真束手无策了吗？
答案，当然是否定的。
2022年8月25日至26日，以“防范化解

社会矛盾风险”为主题的第四次全国市域社会
治理现代化试点创新研讨班在江苏南通举办。

研讨班上，市委副书记、市委政法委书记胡
长春以“创新‘红色+网格+智慧’三管家新模
式 织密物业矛盾风险防控网”为题作经验交
流，得到中央政法委和与会领导的一致好评。

株洲日报全媒体记者/齐卫国 周圆

▲居民在社区事务协商议事会上举手表决。彭冰利 供图
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