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/上海物业

! ! ! !房屋维修是物业服务的核心业务之一。
记者从上海市物业管理事务中心主任处获
悉，目前，上海物业 $%%在徐汇区试点手机派
发物业维修单，在最大范围内压缩派单时间，
提高维修人员的响应速度，为市民提供更及
时更迅速的上门服务。

物业!""聚焦物业痛点
家里水龙头失灵，打电话报修，然而，维

修人员姗姗来迟……传统的物业维修服务常
存在“叫不动、来不了、修不好”等问题，备受
诟病。为解决这些问题，提高物业服务的水平
和效率，&'()()物业服务热线应运而生。物业
热线通过受理、派单、反馈、回访等程序，让物
业服务全过程都进行规范化管理，提高住宅
小区的物业服务能级，及时有效解决住宅小
区内“急、难、愁”等维修问题。
“&'()()接受市民报修后，制成任务单；

呼叫中心根据诉求地址，将任务单派发至相
应分中心；分中心事务员签收任务单后，指派
维修人员上门维修；维修人员在维修结束后
回分中心，再领取新的任务单。”上海徐房房
屋维急修中心副主任李哲介绍道，以往，一个
报修任务，需要 *个步骤才能完成。值得一提
的是，维修工人一直处于“来回奔波”的状态。
接到维修任务后，需要赶到维修中心领取维
修任务单，再去居民家中进行维修；维修结束
后，维修工人还需要将任务单送至维修中心。

一位维修工人完成一个维修任务，需要
去维修中心两次。当居民报修比较集中时，维
修工人则耗费大量时间领取、送还维修单。为
了进一步提高维修效率，降低维修人员的劳
动消耗。上海徐房房屋维急修中心在实施无
纸化办公的基础上，试点实行手机派发维修
单功能。

上门维修时间提高一倍
滴、滴……听到手机短信声，徐房房屋维

急修中心下属零陵分中心的维修师傅程流风
立即拿出手机，一边查看信息一边说道：“工
作时间，手机收到的信息基本是居民报修单，
需要第一时间查看、处理。”

打开手机，一条信息跳入眼帘。“真的是
一条报修信息，康平路 )++弄 )号居民报修，
厨房间柜门铰链坏了，影响柜门使用。”看完

报修信息，程流风立即打电话给居民进行核
实：请问是您报修吗？是柜门铰链坏了吗？维
修地址是康平路 )++号吗？还有其他需要维
修的部位吗？……信息一一核对后，程流风立
即背起维修工具包、骑着电瓶车赶往居民家。
“这个报修是比较常见的小型维修项目，

估计在 (+分钟左右就可以处理好。”程流风
笑道，为了更快响应居民的报修，徐房房屋维
急修中心还将徐汇区分成 ,个区域，每个区
域设立一个分中心。程流风所在的零陵分中
心，有 -位专职维修师傅，主要负责徐汇区枫
林街道、斜土街道、湖南街道、徐家汇街道。
“只要有保修单，中心会将报修单派发给相对
较近的分中心的值班师傅。”程流风介绍道，
师傅每个一辆电瓶车，避开交通拥堵点，上门
服务比以前更快更及时。

维修师傅一年省#$$$小时
“手机派发维修单就是通过使用移动互

联网技术来随时随地接收、查询平台的信息
资源，将维修单在第一时间派发给最近的维
修人员，省去中间环节。”李哲介绍道，实行手
机派发维修单后，居民报修和维修人员之间
联系由以前的“电话.电脑.纸”转换成智能手
机终端，即呼叫中心受理诉求制成任务单后，
不再派发至分中心，而是直接将任务单派发
至维修人员的手机上。现在，维修人员不再需

要拿着纸质维修单上门，而是通过手机 $%%

的即时信息提醒以后，直接根据电子任务单
上门维修。

手机派发维修单后，在很大程度上提高
了 &'()()物业服务热线的服务效率和应变
能力。缩短了呼叫中心与维修人员进行沟通
的频次，很大程度上避免了维修人员“来回
跑”的现象。去年，徐房房屋维急修中心收到
**+/(件任务单，以平均每张单子节约 )+分
钟时间为计量，起码避免因来回交接单导致
约 -+++小时的无用工时，既降低了人力成本
的消耗，又可以使维修人员进一步拓宽服务
范围，从而确保将维修力量与居民诉求精准
配合。

手机派发维修单，还可以避免因电话暂
时无法接听导致的无法及时联系到维修人员
的情况，或者因维修人员疏忽导致维修单丢
失的情况。

此外，手机派发维修单后，呼叫中心可以
直接调度维修人员无需分中心跟进处理，降
低了中心的人力成本；分中心的事务员可以
集中精力受理居民的现场诉求，提升物业行
风满意度。据悉，启动手机派发维修单后，维
急修中心收到了表扬信 (/封，锦旗 0面。平
台话务量较去年同期增加 )*1，满意率提升
到 &&2*1。

据悉，目前手机派发维修单工作在徐汇

区已日趋成熟，其带来的信息化、响应快等优
势得到了杨浦区、闸北区等应急中心好评并
也逐步投入使用。

专业单位维修全透明
居民家中出现需要维修事项，通过上海

物业 $%%，居民不仅可以将报修事项第一时
间传达给小区物业公司，也可以选择专业单位
的工作人员上门维修。“找专业单位”成为上海
物业 $%%房屋维修板块的重要组成之一。

家里木地板需要更换，屋顶渗水需要维
修……在日常生活中，部分居民的报修事项
不在物业公司的常规维修范围之内，或者，部
分居民希望寻找更专业的队伍进行维修。此
时，业主可以登录上海物业 $%%，选择“找专
业单位维修”服务。

上海物业 $%%推荐的专修维修单位，详
细介绍了每个单位的服务内容、服务范围等
信息。业主只要点击“下维修单”，报修内容可
以用文字描述、也可以上传图片，即可轻松聘
请专业单位；同时，上海物业 $%%还设有“维
修标准”模块，详细介绍每个维修项目的材料
费，白天或夜晚上门维修的服务费。专业单位
维修结束后，业主还可以对维修单位和人员
进行评价，给日后需要报修的人员提供参考
依据。

! ! ! ! ! ! ! !本报记者 杨玉红

压缩派单时间 提高维修效率

上海物业APP试点手机派维修单
!"#$%

! ! ! !业主是物业管理的责任主体，
随着房屋产权的多元化，多个业主
之间形成共同利益和共同事务，无
法由单个业主享有并履行职责，而
应由全体业主共同享有并履行职
责，因而产生了业主大会制度。《物
业管理条例》规定，物业管理区域内
全体业主组成业主大会，并明确了
业主大会的成立、会议形式和表决
方式。
业主大会制度是房屋产权主体

多元化形式下业主实行自我管理的
实现方式。业主大会作为住宅小区
物业管理的决定机构，具有制定和

修改业主大会议事规则、管理规约，
选举业主委员会，选聘物业服务企
业，专项维修资金使用等有关小区
共有和共同管理事务的决定权。业
主大会按照法律法规和业主大会议
事规则确定的程序作出的决定，视
为全体业主的共同决定，对全体业
主具有约束力。通过上述法律规定，
保证业主大会能够切实担负起代表
和维护全体业主合法权益的职责。
业主委员会作为业主大会的执

行机构，是业主大会日常运作的组
织、实施主体，接受业主大会和业主
的监督，主要负责拟定相关方案、组
织召开会议并具体实施业主大会形
成的决议。
业主大会、业委会应当依法履

行职责，不得作出与物业管理无关
的决定，不得从事与物业管理无关
的活动，不得作出侵害业主合法权
益的决定。 ! !杨玉红

! ! ! !中国和澳大利亚处于不同的大
洲，不同的半球，真是一个在夏天一
个在冬天，如果您要移民澳大利亚
或要去澳大利亚买房置业，了解一
下两方的差别也是很有必要的。
澳大利亚人属于挣钱的速度不

及花钱的速度，挣 ,++花 *++；而中
国人恰恰是挣 ,++元，存银行 *++

元。澳大利亚人强调家庭成员的亲
情关系，而中国人的家，不仅强调家
庭成员间的亲情，也很强调住所即
“房屋”。

这也是澳大利亚人习惯租房，
把房子看得比较轻，把家庭成员看
得比较重的原因。中国人即使背井
离乡，老家的房子早已空无一人，但
许多人仍然把那些老房子看成是自
己永恒的家。

中国人买大房子多为炫富，当
然现在很多人比如您是为了有效投
资，澳大利亚人买大房子是为需要。
中国改革开放 0+年民众生活改善
的最大一个方面是住房变化，过去三
代人挤一间房的日子已很难看见，而
且居民住房拥有率直线上升，根据中
国发布的统计数据，城市居民的住房
拥有率为 /+1，有的城市达到 &+1。
反观澳大利亚，根据人口普查局

公布的数据，(+)*年第一季度澳大
利亚居民住房拥有率为 ',1，比
(++,年居民 '&1的住房拥有率下降
了四个百分点。中国的年轻人工作后
首要任务是买房，但往往是父母出
钱，特别是大城市男孩，没房子想娶
老婆都难。澳大利亚 /+后现在是不
买房的居多，很多人表示 0,岁之前

买房就可以。澳大利亚年轻人买房多
不靠父母，自己攒钱付头款，然后分
期付款 0+年。

在购买住房的消费理念上，中
国人会把大房子、豪宅看成是富有
的象征，有钱人才能住上别墅。中国
人喜欢往大城市扎堆，一线城市的
高房价达到国际水平。澳大利亚人
把住房看成是温暖的窝，房子的大
小取决于家庭需要。有句话说，穷人
住城市、中产阶级住郊区，富人远离
市中心，澳大利亚最贵的房子多数
远离城市。

所以，我们知道 0,1的澳大利
亚人是租房住，他们的租房生活理
念为我们投资澳大利亚房产提供了
一定的市场，所投资房产位置占有
优势，即可吸引大批租房者，房客稳
定且充足则是我们投资澳大利亚房
产的一个重要的还贷资金来源。
因此，在澳中集团所开发的延

湖海岸小区，能够保证所建房屋百
分百出租，有望让中国人在澳大利
亚轻轻松松做地主。 金凯平

中国人澳大利亚人购房的差异业主、业主大会和
业主委间有何关系？
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! 物业工作人员正在检查小区的消防泵 本报记者 陈梦泽 摄
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