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消防部门多措并举
筑牢高层建筑安全屏障

为深刻汲取高层建筑火灾事故教训，连日
来，宁波市消防救援支队组织开展高层建筑消
防安全调研，聚焦消防设施、“生命通道”、用火
用电、责任落实、救援保障等方面问题，全面深
化高层建筑重大火灾风险隐患排查整治行动，
筑牢高层建筑消防安全屏障。

该支队集中力量对全市高层建筑开展消防
安全专项检查，组织行业部门、乡镇（街道）、公
安派出所、网格员、第三方服务机构等力量，开
展高层建筑底数“大清查”。对排查发现的隐
患，立行立改、动态清零；对重大隐患进行重点
督改，落实临时管控，明确措施，倒排时限，实行
对账销号。

各地消防部门成立整治专班，召开高层建
筑重大火灾风险隐患排查整治行动业务培训
会，统筹协调推进整治行动。同时，开展公共高
层建筑消防安全警示教育宣讲活动，对辖区高
层公共建筑产权单位、使用单位和物业服务企
业主要负责人实施“分级分类、区域包片”专项
培训，切实压实主体责任。

下一步，该支队将持续聚焦高层建筑重大
火灾风险隐患，全面开展大排查、快整治、严管
理，建立健全高层建筑消防安全治理体系，有效
提升高层建筑本质安全水平，坚决防范遏制亡
人火灾事故。 记者 马涛 通讯员 毛安娜

外墙涂料刚完工就脱落
余姚市场监管部门
实地勘查巧解纠纷

新房子外墙涂料施工完没多久就大面积脱
落，消费者要求施工方承担责任，施工方认为是
产品质量问题，应由厂家赔偿，而厂家却坚称是
施工不规范，双方争执不下。近日，余姚市市场
监管局泗门分局通过实地勘查、多方协商，成功
化解这起消费纠纷。

两个月前，余姚市民胡先生为房屋外墙装
修，购买了余姚市泗门镇某涂料厂生产的涂料，
并请某施工方装修。经过两个多月的施工，外
墙装修顺利完工，可没等胡先生高兴多久，墙面
就出现大面积脱落现象。胡先生与施工方交
涉，施工方认为严格按照产品说明操作，问题根
源在于涂料质量不达标，而厂家认为施工不规
范，双方争执不下。于是，胡先生只得拨打
12315投诉电话向余姚市场监管部门求助。

接到投诉后，泗门分局工作人员第一时间
联系多方当事人了解情况，并进行调解。为了
及时客观厘清责任，工作人员约定各方共同前
往现场勘查。在脱落墙面现场，三方仔细查看
墙面状况，施工方详细说明施工流程，厂家也对
产品特性进行解释。

经过实地核查和通过对三方耐心说服和沟
通协调，三方终于达成一致意见：涂料厂与施工
方各自承担一半责任，厂家免费提供墙面返修
所需的涂料，施工方负责完成后续的返修施工，
直到消费者满意为至。外墙修复后，胡先生表
示，“本来以为要扯皮很久，没想到市场监管部
门这么快就彻底解决了，我对结果非常满意，对
市场监管部门深表感谢！”

为此，余姚市监部门特别提醒广大消费者：
购买装修材料等商品时，务必保存购货凭证、产
品说明书等相关证据；若遇到产品质量问题，商
家消极处理或拒不解决的，请及时打12315或
12345投诉电话，依法维护自身合法权益。

通讯员 张松高 沈立波

困局：老旧小区的“信任赤字”

作为飞虹社区唯一一个居住小区，始建于上
个世纪90年代末的飞虹新村，分一二三区，拥有
89栋住宅楼、近4000户居民。随着时间推移，
基础设施老化、物业服务响应迟缓，业主与物业
之间的矛盾日益凸显。

五年前，这里曾陷入一种典型的“恶性循
环”：业主投诉居高不下，物业费收缴率持续走
低，一度跌破40%。“服务越差，越没人愿意交费；
收不上钱，服务就更难提升。”一位社区老工作者
如此回忆。

这背后，实则是长期积累的“信任赤字”——
居民对物业服务的不满，直接转化为拒缴物业费
的行动。如何打破僵局，成为治理突围的关键。

飞虹社区便民活动现场飞虹社区便民活动现场（（资料图资料图））

从40%到85%
鄞州老小区凭“金牌管家”
解锁物业费逆袭密码

破冰：“金牌管家”激活服务末梢

2021年起，飞虹社区携手物业，共同探索
“金牌管家”服务新模式，通过三项机制创新，
重塑社区服务生态，成为社区从“被动应对”
转向“主动破局”的关键一步。

首先，小区划分为4个片区，各设一名驻
点专职“管家”，变“被动响应”为“主动治
理”。“过去，居民有事找物业，往往要层层转
达，效率低、体验差。现在，我们让管家走出
办公室，沉到片区、走进楼道，就是要让居民

‘有事能第一时间找到身边人’。”飞虹社区党
委书记边永定说。

这一转变，让管家成为社区的“移动探
头”，在每日巡查中主动发现问题、提前介入，
实现“未诉先办”。居民有事能第一时间找到

“身边人”，投诉量自然下降。
“管家是服务居民的第一线，但如果他们

只有责任没有权力，遇到问题只能层层上报，
服务就成了‘空架子’。”边永定介绍，针对这一
痛点，社区与物业推出了双向赋能机制：物业
赋予其“片区微项目经理”身份，可直接指挥调
度保洁、保安、维修人员；社区则赋予其“编外
网格员”身份，对接社区公共资源，协同解决超
出物业范围的难题。权与资源的双重加持，让
管家们干事更有底气、成事更有效率。

改变以往物业内部考核的单一模式，建
立由社区、业委会、物业共同参与的三方联合
考评机制。考核聚焦片区环境面貌与居民满
意度，设立“金、银、合格”三级评价。获评“金
牌管家”的，不仅获得奖励，更在公示栏赢得
荣誉；评价持续不佳的，社区与业委会有权建
议更换。这套机制激发了管家之间的良性
循环，推动整体服务水平水涨船高。

融合：从服务到共治的新生态

走进飞虹社区，一块“报修晾晒屏幕”格
外引人注目。屏幕上实时滚动着管家的接单
进度、处理时限，服务全过程置于居民、业委
会和社区的共同监督之下。

服务的提升直接体现在物业费收缴率的
跨越式增长上。越来越多业主被管家的贴心
服务打动，主动足额缴纳物业费，甚至主动补
交往年欠款。据统计，2024年该社区物业费
收缴率达到85%，而随着业主主动补交2023
年费用，2023年物业费收缴率也同步攀升至
85%以上，彻底走出此前的收缴困境。

在今天的飞虹社区，服务已渗透于细微
之处：高龄老人拎米上楼，路过的管家顺手接
过送到家门口；居民家数字电视故障，管家上
门帮忙调试；遇到“上层漏、下层愁”的邻里纠
纷，管家主动搭建沟通平台，协调双方及维修
资源……

物业内部也实现了高效协同，保安协助
监督保洁，保洁配合维护秩序。通过管家与
居民的常态化互动、全方位服务，不仅补齐了
老旧小区治理的短板，更搭建起社区与居民
之间的信任桥梁。“金牌管家”队伍已成为社
区治理力量的重要延伸，让治理触角抵达每
个楼栋、每个单元。

这场悄然而深刻的转变，正是基层治理
现代化进程中，一次充满温情的生动实践。

记者 周科娜 通讯员 曾家宇 虞文君
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“若不是管家发现得早、处理得快，我那
套空置房恐怕早就‘水漫金山’了！”回想起
2025年年初的惊险一幕，鄞州区飞虹新村
居民王女士至今仍心有余悸，言语间更满是
感激。

这场悄然化解的危机，恰是飞虹社区
“金牌管家”从“坐等派单”转向“主动巡查”
的生动写照。

这个建于上世纪90年代末的老旧小
区，曾因服务滞后陷入物业费收缴率不足
40%的困境；自2021年起探索的“金牌管
家”模式，不仅让物业费收缴率稳步跃升至
85%，更悄然重新织紧了社区里一度松弛
的信任之网。


