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昨天，位于百丈
街道的彩虹服饰广场
内，4部全新更换的
客运扶梯正式投入运
营，这是全市多业主
商务楼宇中首次有业
主自发筹款来破解电
梯安全困局。

值得一提的是，
此次更换客运扶梯，
除了由广场八成业主
交费筹得的65万元
外，广场的物业方还
垫付了15万元。

直面难题：

破解“意见不统一”“资金”“管理”三大难题
A

彩虹服饰广场筹资80万元更换的4部扶梯昨顺利运行

老商务楼宇换电梯不妨试试这条路

经验启示B

■本报记者 胡鸽/文
陈时飞/摄

通讯员 储文静
陈葛泉成
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启示一：

出现问题及时发现
矛盾不上交

百丈街道结合辖区实际，总结出一套完整
的预防和化解矛盾的工作方法。普遍建立联系
社区、服务企业、结对困难户、住夜值班等制度；
将社区划分为96个网格，实行网格长“一日两
巡”“五访五问”等工作制度。此次客运扶梯改
造事件，就是华严社区的社工在“一日两巡”时
掌握的，并在第一时间与广场物业方进行沟通，
并将相关情况上报。

启示二：

发现问题及时引导
服务不缺位

此次客运扶梯改造更新工作中，百丈街道
始终相信群众有智慧和能力做好自己的事情，
在引导扶梯改造工作小组树立自治管理的大
方向后，就不再插手具体事务，包括召开业主
大会、建立有效的工作机制、资金的筹集等工
作，都是由工作小组全程负责，街道真正实现
了定位不错位、服务不越位。同时，街道全程
关注扶梯改造工作进展，在工作推进陷入困境
时，又积极发挥司法“微信塔群”作用，实现了
服务不缺位。

启示三：

解决问题发动群众
群众的事交给群众自己办

百丈街道充分整合社会力量，于2013年和
宁波市成人教育学校合作建立集服务志愿组
织、孵化公益项目、创新网络管理三大功能于
一体的“百·和”社会创新基地。截至目前，
基地已吸引11个社会公益机构入驻。
这次彩虹服饰广场的扶梯改造中，来
自乾业安全服务工作室的专业
人员向业主宣讲有关电梯
监管、改造方面的政策
法规，极大地推动
了改造工作
的 顺 利
开展。

作为较早一批投入使用的商务楼宇，彩虹服
饰广场和其他商务楼宇一样，普遍存在着硬件设
施老化、购物环境不及新建商务综合体、在电商冲
击下日交易额逐年下降等问题。广场地处宁波中
心城区，周边人员密集、广场进出人流量大，因此，
无论是为了消除安全隐患，还是为了给顾客营造
更好的购物环境，进行客运扶梯的改造更新迫在
眉睫。

改造更新刻不容缓，但是，工作由谁来牵头？
资金从哪里来？450多户业主的思想工作该如何
来做？400余户承租户的经营利益又如何维护？
这些都是确定改装后必须直面的难题。

业主及租户的思想如何统一
来一次公开、透明的业主大会

作为典型的多业主商务楼宇，彩虹服饰广场9
成以上的自主产权商铺中，有424户是处于出租状
态。要想让所有房东和承租户同意更换，无疑是
一大难点。

进入2012年以来，广场的4部客运扶梯相继
出现运行故障，广场物业方天德物业管理有限公
司曾多次委托维保公司进行维修，累计花费10余
万元，但故障依然存在。“为了最大限度保障顾客
及业主的安全，我们物业公司经过开会商议，作出
了更新4部客运扶梯的决定。”天德物业管理部总
监周亚丽说。

之后，天德物业以邮寄挂号信的方式，给业主
寄出3封挂号信，征集关于开展客运扶梯改造及筹
集改造资金的意见。可征集结果却是：70%的业主
不支持由物业来改造扶梯，更不同意交纳改造费
用。

“我们每年都在缴物业费，客运扶梯出了故
障，理应由物业方负责。业主缴纳的物业费都用
到哪里去了？”一名业主代表提出的疑问，说出了
大多数业主的心声。

在街道的协调下，物业管理方决定召开业主
大会，与业主面对面沟通来解决问题。去年11

月30日，第一次业主大会召开。会上，针对大
部分业主的不信任心态，物业管理方通

过LED大屏幕公开了自2008年至
2017年近10年来的财务收支

情况。事实上，天德物业
自入驻彩虹服饰广场

以来，每户商铺物
业费的收取标

准一直没有上调过。自2013年以来，物业公司每
年都处于亏损状态。随后，物业公司还向业主作
出承诺：“如果对财务状况仍有疑问，随时欢迎业
主邀请审计单位进行审核。如果客运扶梯没有改
造成功，将全额退款。”这样的承诺和行为让九成
业主打消了疑虑，也对物业方由不信任转向信任，
最终大家作出了这样的决定——重新改造扶梯。

改造资金如何筹集
有效的工作制度和业主自治

业主的疑虑打消了，九成业主同意扶梯改造
更新工作，但这只是第一步。具体由谁来做这件
事？涉及改造更新的80万元资金如何筹集？不同
楼层的分摊比例如何合理确定？业主能否按期交
纳费用？这些都是接下来的工作中必须啃下的

“硬骨头”。
“4部客运扶梯能够成功更换，主要归功于业

主自身和物业管理方。”百丈街道党工委书记邵英
豪说，在整个改造过程中，“自己的事情自己办”这
样的自治管理模式贯穿始终，逐一破解了这些难
题。

早在第一次业主大会召开前夕，为避免与会
各方可能出现的突发情况，百丈街道、百丈派出
所、市场监管所、安监所等有关职能科室提早介
入，全程参与、有效引导各方理性对话，达成最大
共识。仅选举业主代表一项议程，会上就讨论了
近2小时。最终，物业方通过张贴公告、致信业主
和多次召开业主大会等方式，全体业主经过多轮
投票，选举出3名业主代表，成立了一支由3名业
主代表、3名物业管理方代表和1名街道工作人员
共计7人组成的扶梯改造工作小组，全程负责扶梯
改造。

不同楼层，费用如何分摊？工作小组为此先
后召开5次工作会议征求业主意见，最终明确了按

“楼层+商铺面积”的方法筹资。以中间楼层分摊
额为标准数，三楼费用递增8%，一楼费用递减
8%，这样算下来，业主最低交费额400多元，最高
为5000元。

标准定了，收取费用就成了最大难题，尤其是
一楼的117户业主，交费意愿并不强烈，“我们在一
楼不用坐电梯，不想交费”，一楼经营户陈女士如
实道出了自己的想法。为此，工作小组请出业主
中具有影响力的业主代表上门与经营户沟通。

一楼的经营户张英，是第一批进驻彩虹服饰
广场的老业主，在业主中具有较高的威望。“正因

为我自己也是经营户，所以我一直这样劝大家，要
看得远一些、长一些”。张英说，客运扶梯安全不
是小事，这甚至关系到市场的长久经营。为此，她
一家家走访，从自身说起、从广场整体经营说起，
最终，一楼的40多户业主在张英劝说下交纳了费
用。

工作小组在一楼设置了《交费情况一览表》，
用表格的形式登记商户的交费日期、交费金额及
总体进度等。截至今年初，8成业主交纳了费用，
筹集资金累计达到65万元，剩下的15万元由物业
方先行垫付，于今年2月正式邀标电梯厂家，启动
改造更新工作。

此外，工作小组为提高工作效率，积极推行
“重大事务实时告知”“每月召开小组会议通报工
作进展”等工作制度。对扶梯改造过程中业主交
款情况、电梯厂家邀标、开标以及扶梯更换进度等
重大事务，工作小组都会实时通过业主微信交流
群和张贴公告等形式予以告知，让业主全面掌握
整体推进进度。

街道如何做好服务
党建先锋引领、矛盾大联调

在彩虹服饰广场客运扶梯改造更新工作中，
百丈街道始终坚持一个理念：充分尊重群众的主
体地位。组织、支持、引导群众自己做主、自我服
务，同时积极主动地做好指导工作，最大限度地组
织动员群众，让群众做群众的工作。历时半年多
的扶梯改造过程中，未发生一起扶梯伤人事件，也
未发生一起有关扶梯更换工作的上访、暴力事件。

改造工作伊始，百丈街道就明确产权方自治
管理的总基调。在坚持党建先锋引领、发挥改造
工作小组中党员带头作用的同时，街道还充分运
用矛盾大联调机制，调动各类调解组织发挥作用
——街道调委会负责政策讲解、情绪疏导、程序指
导等；辖区“百·和”社会创新基地内的律师志愿服
务团队开展法律咨询工作……在物业代表和业主
代表就重要议题陷入僵局或困境时，这些“中间
人”都发挥了至关重要的引领和调解作用。

“百丈街道彩虹服饰广场客运扶梯的成功改
造，是基层‘发动群众、相信群众、引导群众做好自
己的事’的最鲜活、最生动的例子，也是‘枫桥经
验’基本精神在新时代的深化和创新。”区政法委
常务副书记吴敏刚对百丈街道引导群众自治管
理、服务不缺位给予了肯定。


