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物业管家白皮书发布

万科物业披露服务创新范式

3月 15 日，杨浦区控江路 501—
515（单号）（简称内江“大板房”）项
目基地内锣鼓喧天，工作人员和居民代
表共同将 96.25 的数字牌插入签约率
公示栏，预示着该项目已超过法定生效
比例。
据悉，自 3月 11 日该项目预签约

启动以来，得到了大板房居民的大力支
持和全力配合，短短 76 小时就成功签
约 228户，达到法定 95%生效比例。仪
式现场人头攒动、礼花绽放、掌声阵阵。
区房管局、延吉新村街道、卫百辛（集
团）、杨浦第二征收事务所工作人员与
居民共同见证这一激动人心的时刻，大
家脸上都洋溢着笑容。不少居民激动地
拉着工作人员的手再三道谢。

始建于 1966 年的内江 “大板
房”，历经了 50 多年风雨，终于迎来了
“旧貌换新颜”的一天。长年困扰着
“大板房”居民的“如厕难”“洗浴难”
“烧饭难”等居住问题，也即将得到解
决。不少居民直言“这一天，盼了几十
年了！”当被问及现在的心情时，居民
纷纷表示“太开心了！”“只能用激动
形容！”“改造越快越好！”。还有居民
表示“已经开始打包行李，准备随时搬
迁腾房了！”内江“大板房”成套改造
的签约率达到生效比例，预示着“大板
房”居民的“新居梦”即将起航，也是
对不分日夜值守在基地的工作人员工
作的认可，更是“人民城市”重要理念
的生动实践。

签约率 96.25%！
杨浦区内江“大板房”成套改造项目达到生效比例

小区电瓶车横行、草地大量斑秃、楼
道垃圾不及时清理， 投诉邻居噪音过大
却没有下文……如何解决这类民生难
题，切实提升居民的生活品质？ 近日，中
指研究院发布的行业首份 《物业管家发
展白皮书》（以下简称“白皮书”）以万科
物业为蓝本， 借鉴行业头部企业的实践
经验，指出以管家为抓手，通过一个专业
的管理人、统一的服务标准、创新的服务
内容破解民生难题。

揭开万科物业管家
“铁军”炼造秘籍

社区治理存在诸多难点，民生难题
带来诸多不便和困扰。其中，缺乏高素质
的物业专业人员进行监督统筹是最根本
的原因，它导致管理效率低下，响应速度
慢，投诉处理无法闭环。《白皮书》中指
出，万科物业管家是行业出名的服务“铁
军”，2016 年就成立了管家工作室（原
名是管家学院），从选拔、培养到成长，再
到晋升，建立了阶梯式的人才机制。
管家的门槛可不低，需具备九大性

格特质和七大能力素质，九大性格特质
分别是与人打交道的偏好、做事情的偏
好和良好情绪偏好；七大能力素质来自
三个方面：工作过程行为能力、工作结果
交付能力和个人驱动能力。想要成为物
业管家，必须通过人员筛选、学习与训

练、出师评估三个阶段的管家认证，时间
周期一般为3个月。据管家工作室统计，
2023 年共有 6997 人通过认证成为管家
中的一员。为辅助管家通过认证，万科物
业搭建了完善的培训机制，包含专业培
训和实操训练两大环节，针对专业培训，
自主研发了管家学习平台，在不同阶段
的成长，定制不同的学习内容，设计出
“见贤思齐分享会”“每周一课”“学习
地图”等一系列线上工具；同时为其配置
导师，帮助管家快速优质地胜任岗位工
作。成为物业管家后，以网格满意度、客
户投诉、客户情感拜访三个维度，进行绩
效考核和优秀评选，鼓励管家拉近与居
民之间的心理距离，提供和监督高质量
的服务。

统一物业服务标准
才是制胜法宝

有了管家，但是没有统一的服务标
准，也会导致服务效果差，引起居民不
满。为覆盖小区居民所有的生活需求，万
科物业围绕移动互联、场所服务、回家之
路、休闲漫步、设施景观、入户服务六大
类的 23 项核心触点展开管家服务，让
服务不留死角，不留盲区。“草绿如地毯、
人过地净、三人成列”这是万科物业人人
传诵的口号，人行出入口设置无障碍专
用通道；楼道墙面、天花无破损、污迹、蜘

蛛网，光线充足；草地不能有斑秃，定期
专业修剪；业主在 APP 发起诉求，管家
20 分钟内响应等一系列严格的标准要
求，已经形成不容违反的明文规定。
为保障品质监督不留盲区，万科物

业在全国 3000 多个小区统一服务标准，
建立了四保（保修、保安、保洁、绿化）监
督制度，规定管家在统领服务质量工作
时，站在业主的角度，一旦发现不符合标
准的服务触点，必须实现“100%报事”，
确保快速响应诉求，处理结果达到业主
的要求。打通对客端、工作端口、信息管
理端三大线上平台，建立标准化的智慧
工单报事系统，比如居民在对客端口发
起维修报事，一秒就能在工作端口形成
工单通知管家，管家第一时间安排空闲
的维修人员接单解决诉求，后期监督诉
求处理的闭环。

个性化服务
为社区注入无限活力

随着居民的生活需求趋于多样化，
只有不断创新服务内容，给小区注入活
力，才能推动社区实现共建共享共生。在
万科物业的小区，管家会定期主动为业
主做件事，这就要求她们不断拓展服务
内容和形式，针对不同群体形成精细化
的服务机制。在 2022 年，万科物业发布
了行业首个《空巢老人物业服务指南》，

管家根据不同的年龄段，细分老人群体，
为小区老年人提供诸如检查维修、物资
采买、上门陪伴、周边就餐、协助就医等
贴心服务。在上海春申万科城，居住着一
位七八十岁的老业主，因行动不便，子女
又常忙于工作，导致老人经常独自一人
在家中。2023 年 8 月 7 日，老人发现自
己慢性病药物已经吃完，求助于万科物
业管家李兴友，他得知情况后，即刻陪同
老人前往医院。在医院里，李兴友替老人
办理挂号、取药等手续，并在事后将老人
安全送回家中。
2024 年，万科物业将会完善社区儿

童物业服务内容，帮助家长解决“托育
难”等问题，为小区儿童创造安全的生活
环境，改造适儿空间和设施，策划互动有
趣的文化活动，营造快乐多彩的社区童
年氛围。为满足居民的多样化需求，万科
物业专门设置了“惊喜服务金”，让管家
针对不同业主群体的需求，定制个性化
服务。2023 年，万科物业总投入 244 万
元，覆盖 1869 个小区，为 15058 个居民
提供了惊喜服务。此外，管家为儿童开展
夏令营，让孩子们学会一项终身受用的
技能，为空巢老人组织才艺交际活动，为
社区青年打造“星空电影节”等创意类
活动。每年为全国 500万住户，策划举办
100 余种不同主题的社区文化活动，促
进邻居之间的沟通交流，丰富了居民的
精神世界。

以行动诠释社会责任 推动慈善公益事业前行
2023年，中海信托结合自身实际，充分发

挥金融行业优势特点，积极开展乡村振兴、结
对帮扶和各项公益活动， 构建了中海信托慈
善公益事业的新格局。
自 2019 年起，在上海市金融工作党委的

指导下，中海信托党委与崇明区建设镇富安
村党支部形成结对帮扶关系。2022年，中海信
托成功落地公司首单乡村振兴零碳社区建设
主题服务信托。2023年 3月，在上海环境能源
交易所、龙源（北京）碳资产管理技术有限公
司和上海华闵环境股份有限公司的支持下，
中海信托完成了富安村村委会 2022 年碳中
和认证工作，实现村委会区域的碳中和目标。
2023 年 9 月，双方签署《崇明区第五轮城乡
党组织结对帮扶协议书》。年内，中海信托向
富安村捐赠帮扶资金。
2023 年 8 月 15 日，在广东湛江红树林

国家级自然保护区管理局、湛江市自然资源

局的共同见证下，中国海油南海西部地区成
员单位委托中海信托成立的“中海信托·海上
塞罕坝蓝碳促进公益信托计划”在湛江签约，
标志着全国首支聚焦红树林生态保护的公益
信托项目正式启动。

中海信托进一步丰富公益活动形式。一
是与内蒙卓资县旗下营中心学校进行结对帮
扶。二是与海南五指山市水满乡新村进行结
对帮扶。三是成立公益慈善信托，助力中国海
油定点帮扶援藏工作。 (卡尔菜)


