
三张清单将“被动响应”变为“主动对接”

“社区+物业”应急服务队是
昆仑社区与西安新城国有资本运
营集团有限公司物业深化“共驻
共建”机制的生动实践。双方创
新建立“需求清单—资源清单—
服务清单”三张清单制度，通过物
业设立的 24小时服务热线与社区
网格化管理系统无缝对接，形成

“居民点单、社区派单、物业接单”
的闭环服务模式。

“需求清单”是服务的“起
点”。社区依托网格化管理系统，

将辖区划分为 5个一级网格，之后
将一级网格拆分成多个二级网
格，每个二级网格设置网格长，根
据住宅楼居住户数情况负责一栋
楼或两栋楼，同时，将每栋住宅楼
按单元拆分为三级网格并配备网
格员。每个网格员也是物业联络
员，他们通过日常走访、微信群收
集、24小时热线反馈等方式，实时
收集居民的需求。小到修水管、
换灯泡，大到居家养老、矛盾调
解，只要居民有需求，都能通过网

格员“点单”。
“资源清单”是服务的“支

撑”。物业根据自身优势，梳理
出专业人员的“资源清单”，确保
居民有需求时，能快速调配人员
上门服务。“我们组建了 5 人专
业维修队，定期为社区老人提供
水电检修、家电维护等服务。今
年已累计完成入户维修 20 次，
节省居民维修费用约 6000 元。”
物业片区负责人周力介绍，物业
还设立了 24 小时服务热线与社

区网格化管理系统无缝对接，确
保“需求清单”能第一时间传递
到物业。

“服务清单”是服务的“闭
环”。当“需求清单”与“资源
清单”对接后，社区会根据需
求类型，通过网格化管理系统
向物业“派单”，物业接单后安
排人员上门服务。这种闭环模
式，让服务从“被动响应”变成
了“主动对接”，大大提高了服
务效率。
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本报讯（记者 陶颖）近日，西安
市雁塔区电子城街道二〇四所社区
推出“智启银龄，慧享生活”智能手
机系列培训，助力老年居民融入数
字时代。

社区工作人员入户走访发现，
超半数60岁以上老人仅会用手机通
话，移动支付、线上挂号等成为生活

“拦路虎”。不少老人也表示，子女
买的智能手机多用来接打电话，其
他功能基本闲置。

同时社区在志愿者座谈会上
了解到，不少志愿者智能手机应
用能力有限，难以有效协助老人，
也希望通过系统培训提升服务水
平。社区还注意到，老年人不会
移动支付致购物不便，缺乏反诈
知识容易被骗，不熟悉线上挂号
让就医更难……数字鸿沟不仅让
生活不便，还加深了老人的孤独
感与无助感。

针对这些问题，社区制定详细
培训方案，课程分三期，内容紧扣实
际需求：从手机基础操作、APP 下
载，到高龄补贴复审、线上挂号等实
用技能。培训采用“理论+实操+案
例”模式，配专人一对一辅导，志愿
者手把手教学，用鼓励缓解老人紧
张；老人认真听讲记录，还会拍摄课
件复习，志愿者耐心答疑，确保老人
学懂会用。

本次活动不仅是技能学习，更
成为社区温暖的纽带。先学会的
学员主动帮助后来者，“传帮带”氛
围浓厚。社区还建立学习交流群，
便于课后咨询互助，巩固学习成
效。同时，社区培育起一支懂技
术、有耐心的志愿者队伍，他们将
持续为老年人提供智能手机指导，
形成长效帮扶机制，让更多“银龄
族”受益。

智能手机培训
助老人融入数字时代

本报讯（记者 葛兰）近日，西安
市新城区中山门街道群策巷社区新
时代文明实践站开展“护苗·绿书
签”主题阅读活动，以“绿色阅读、健
康成长”为核心，引导辖区青少年在
优质读物中汲取养分，远离不良信
息侵扰。

活动现场，社区工作人员精心
准备了很多优秀书籍，涵盖了童
话故事、科普读物、经典文学作品
等，满足了不同年龄段、不同阅读
兴趣的青少年的需求。志愿者也
纷纷化身“绿书签引导员”，不仅
手把手教孩子们根据年龄和兴趣
挑选合适的书籍，更重点讲解了
如何辨别盗版读物、有害出版物
的方法。通过一句句实用的提
醒，让孩子们在潜移默化中增强
了自我保护意识，筑牢了抵御不
良信息的心理防线。

为了让阅读更具吸引力和趣味
性，社区还精心组织了阅读分享
会。孩子们围坐在一起，一张张小
脸上洋溢着兴奋和期待。在分享会
上，孩子们踊跃发言，积极分享自己
读书的心得体会。此次主题阅读活
动，不仅让青少年在优质阅读中收
获了知识与快乐，更通过沉浸式的
引导，向他们传递了“绿色阅读、文
明上网”的理念。

昆仑社区成立于 2000年，在
“三供一业”改造之前，社区是国
有企业后勤社区，物业也是国有

企业的物业，两家同为西安昆仑
工业（集团）有限责任公司下属
单位。随着“三供一业”分离移

交，社区成为社会化社区，物业
管理则由社会上专业的物业公
司负责。

“以前大家有需求，要么找社
区，要么找物业，有些事情我们
也不知道应该找谁解决，不过反
正都是他们‘一家人’，找谁都可
以。”居民张阿姨表示，“三供一
业”移交之初，社区跟物业“分
家”之后，居民有事经常两头跑、
重复问，觉得社区和物业服务都
不到位。

为了让社区与物业形成合
力，昆仑社区党委经过多次调
研，提出社区与物业建立沟通机
制，将物业人员纳入社区网格化
管理的“社物共治”方式。三张
清单制度便是“社物共治”的具
体实践。社区熟悉居民情况，能
精准收集需求；物业有专业人员
和设备，能高效解决问题，通过

清单对接，社区的“治理优势”与
物业的“服务优势”得到了充分
融合。这种协同模式，不仅解决
了居民的急难愁盼，也破解了国
企家属院治理的“痛点”，将“模
糊服务”变成了“精准服务”。

“例如社区 60岁以上独居老
人有 15名，针对这一群体，我们推
出了‘银龄关爱五件套’。每周一
次入户探访、每月一次主题活动、
每季一次健康义诊活动、每年一
次适老化改造。同时联合物业、
卫生服务站、社会组织建立帮扶
体系，确保紧急情况 15 分钟响
应。”昆仑社区党委副书记温萍介
绍，未来，社区将继续通过“社区
搭台、物业助力、居民受益”的共
建模式，实现空间共享、服务共
融、资源共通，让每位居民都能感
受到“家”的温度。

本报记者 文晨“社区+物业”应急服务队帮居民维修电热水壶。（受访者供图）

居民点单+社区派单+物业接单

“社物共治”高效服务解民忧
“小温啊，有件事麻烦你，小区附近有修理小家电的吗？我有两

个电热水壶全不能用了。”接到居民姜大爷发来的一条求助信息，西
安市新城区长乐中路街道昆仑社区的“社区+物业”应急服务队立刻
赶往老人家中。这是社区“需求清单—资源清单—服务清单”三张
清单制度服务居民的一个缩影，通过“居民点单、社区派单、物业接
单”的服务模式，更加高效解决居民日常生活中的急难愁盼。

姜大爷是昆仑社区的一位独居
老人，日常饮食起居全靠自己打
理。8月 12日一早，家里的电热水
壶突然全“罢工”了，这让老人急得
团团转。

不一会儿，社区工作人员与物
业维修人员便来到姜大爷家里。

“大爷您别着急，让咱维修师傅先
看看是啥问题。”这边社区人员安
抚姜大爷，另一边维修人员拿出万
用表、螺丝刀等工具，给电热水壶
逐一“体检”。检查发现，第一个水
壶线路接触不良，第二个水壶则是
配件老化。维修师傅拿来新的配
件，麻利地进行更换，然后接线路、
通电测试……半个小时之后，两个
电热水壶恢复加热功能。

“真是太谢谢你们了，总是帮
我及时解决问题。”看着冒着热气

的水壶，姜大爷连声称谢。他表
示，以前遇到这种事，自己还能在
外边找个地方维修，走得远一点
都没关系。现在年纪大了，腿脚
不方便，原本想着让社区帮忙找
个附近的维修点，没想到维修人
员直接上门来了。

在为姜大爷维修电热水壶后不
到十天，8月21日，社区居民郝阿姨
也发来了一条求助信息：“我家屋顶
总是漏水，管道包在里边了，也不知
道是哪儿出的问题，物业能不能来
看一下？”

没过多久，“社区+物业”应急服
务队迅速上门。物业维修人员打开
天花板吊顶，拿着手电筒一点点查
看水渍情况，寻找水管破裂的位置，
确定漏点之后，很快用防水材料对
管道进行了处理。

书香伴成长
筑牢阅读“防火墙”

“社区+物业”应急服务队上门检查居民家中漏水情况。（受访者供图）

协同服务破解社区治理“痛点”

居民一条求助信息社区物业组团上门


