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在江汉区北湖街道横堤社区，居民们
有烦心事都喜欢找吴大姐调解。该社区

“邻里管得宽”志愿服务队队长吴恒英被不
少居民亲切地称为“吴大姐”。5年来，吴恒
英和队员们调解邻里纠纷300多起。2月3
日，吴恒英告诉长江日报记者，她的诀窍是

“细心、公正、爱心”。

上门化解邻里噪声纠纷

横堤社区共有 11 个小区，其中有 3 个
老旧小区，居民结构比较复杂，时不时会发
生邻里纠纷。

湖影公寓2栋住了一户人家，楼下有一
位独居老奶奶，两家相处多年关系较为融
洽。后来，这户人家添了一个小孩，小孩喜
欢穿着鞋子在室内到处走动。楼下的老奶
奶觉得影响自己休息，就上门理论。结果，
问题非但没解决，双方矛盾还加深了。

吴恒英和队员上门调解。经现场调
查，她们建议楼上住户铺隔音垫，但楼上住
户不同意。“买一块隔音垫不需要多少钱，
这家住户为什么反对？”细心的吴恒英发现
这家住户经济条件并不好。男主人送快
递，收入不高，而女主人在家带小孩没收
入，买隔音垫的钱可能是一家人几天的生
活费。

于是，吴恒英和队员们一起出资买了
隔音垫，再分别做两家人的工作，矛盾得到
彻底化解。

入户聊天找到矛盾源头

凤凰城小区住户李先生出于安全考
虑，在自家门口装了一个摄像头。摄像头
可以转动，视野较开阔，装好后引来邻居董
女士的反对：“我家客人多，进进出出都被
拍了。这是侵犯了我家的隐私权。”两家因
此发生口角，矛盾激化。

吴恒英和队友第一次上门调解失败
了——李先生表示自己只拍自家门口，并
未拍邻居家，而董女士对此并不认可，双方
在争吵中多次提到了“鞋子”。

这和“鞋子”有什么关系？吴恒英为
了搞清楚矛盾的根源，又上门找董女士
聊天。原来，两家人之前就有矛盾：李先
生在门口装了一个鞋柜，董女士认为这
是侵占了公共区域。老问题未解，新矛
盾又起。

搞清原委后，吴恒英和社区、物业公司
工作人员一起再次上门调解。最终，李先
生答应调整摄像头角度并清理了鞋柜，两

家矛盾就此化解。

自购礼物化解高空坠物纠纷

去年11月，一次大风天，湖影公寓住
户任师傅在楼顶堆积的杂物被刮落，砸
伤楼下住户周师傅。周师傅被送到医
院，伤口处被缝了七八针。事后，周师傅
提出赔偿要求，双方因此产生矛盾，关系
非常紧张。

得知情况后，吴恒英和队友介入调
解，并邀请社区公益律师共同参与。她们

先找周师傅谈心，了解她的恢复情况和损
失情况，还找到她的女儿进一步了解其想
法。随后，她们上门找任师傅了解情况，发
现这家人的经济比较困难，他本人对此事
非常后悔，但赔偿能力有限。

摸清两家人的情况后，吴恒英和队
员自费买了水果、牛奶等礼物，上门慰问
周师傅。同时，她们帮忙制定了新的解
决方案。深受感动的周师傅答应退一
步，而任师傅不仅及时做出赔偿，还主动
清理了自己堆积的杂物，以免再次发生
意外。

吴恒英（右）和队员们在横堤社区凤凰城小区巡查。 长江日报记者史强 摄
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[问题一]
我发现最近武汉很多小区物业公

司陆陆续续向业主公布了2025年工
作总结。你们是否注意到这个现象？

谢丹：确实是这样的。2025年6月，省住房
和城乡建设厅印发《湖北省住宅小区物业服务信
息公开工作指引》，明确了物业服务公开内容、公
开主体、公开渠道、公开时限、信息审核、答疑沟
通等信息公开工作要求，并提供了公开公示内容
参考清单和基本信息公示栏参考模板。所以，
各个小区物业公司都在陆续公布2025年“年终
总结”。我们公司从2020年开始主动公示季度
工作情况。今年，在新规指引下，我们公司公示
了合同履约情况、公共收益、投诉处理、设施维
护等核心内容，显得更规范、更细致。

蔡亚东：是的，最近各个小区物业公司都
在晒“年终总结”。像我们小区，物业公司按
照新规指引进行了相关公示，尤其是在投诉
处理情况公示中公布了2025年收到的业主反
馈数量、解决数量、没解决的原因以及下一步
整改计划等。

[问题二]
对于你们小区物业公司晒出的

“年终总结”，各方面的反馈是怎样的？

谢丹：我们公司与小区业主的关系一直
比较融洽。这次晒出“年终总结”后，我们公
司主动安排客服管家上门倾听业主的心声、
收集意见和建议。针对业主提出的意见和建
议，我们会逐一整改，把工作做得更细致，促
进业主满意度的提高。

蔡亚东：我们小区业主的反馈整体是正
面、积极的。大部分业主觉得内容说得明、数
据列得实，合同履约、公共收益、投诉处理等
核心内容都讲得清清楚楚，直观了解到小区
的物业服务。部分业主对公示里的细节提出

一些疑问，比如部分公共收益的使用明细、个别设施维护的
后续计划等。还有业主希望后续公示得更细化，比如增加
一些服务指标的对比。业委会及时收集了这些意见和建议
并与物业公司沟通。物业公司承诺会尽快详细回应，并进
一步完善公示内容和形式。

[问题三]
从今往后，物业公司每年都要在年中、年终晒

两次“总结”，会不会有压力？

谢丹：我们肯定是有压力的，但有压力才有动力，这是
对物业服务工作的鞭策。现在定期公示，相当于把工作置
于全体业主监督之下。物业公司做得好不好、有没有落实
到位，业主一眼就能看到。我们不能有丝毫松懈，必须实打
实地做好每一项工作。公示也能让业主更了解我们的工
作，多一分理解和包容。后期，我们会把每一次公示都当作
一次升级，总结经验、查找不足、及时整改。

蔡亚东：对业委会而言，物业公司每年晒两次“总结”并
非负担，而是推动小区物业工作、维护业主合法权益的重要
抓手。以往，业委会监督物业公司主要依靠日常巡检和收
集业主的反馈，经常面临信息不透明的困境。物业公司定
期公示“总结”后，业委会可对照总结内容，逐一核实工作落
实情况。若发现物业公司未按计划履职或数据不实，业委
会可依据相关规定要求其限期整改、补充说明。同时，业委
会可以引导业主共同参与监督，形成“物业履职、业委会监
督、业主参与”的良好氛围。

[问题四]
晒“年终总结”得到大部分业主好的评价，接下

来在小区公共事务中怎样进一步推动“公开”？

蔡亚东：首先，我们业委会将联合物业公司制定详细的
信息公开清单。其次，业委会将拓展公开渠道，除了小区门
口公告栏、业主群，还会在小区公众号平台公示。第三，对
所有公开信息分类整理、长期留存，方便业主随时查看。第
四，将建立“定期公示+临时公示”相结合的制度，定期公示
常规信息，随时公示重大临时事项。最后，在公示过程中会
收集业主的意见和建议，不断完善公开工作。

谢丹：我们物业公司将更主动、更积极地配合业委会，
进一步深化信息公开工作。首先，严格按照《湖北省住宅小
区物业服务信息公开工作指引》的要求，按时、按标准完成
公示，不仅要公示“做了什么”，还要公示“完成效果”“下一
步工作计划”。其次，主动拓展公开内容，比如明确公示公
共收益每一笔收入的来源和支出用途。第三，优化公开方
式，确保每一位业主都能及时了解相关信息。最后，主动接
受监督，公示后及时回应业主的疑问，及时整改工作中的不
足并公开整改情况，共建和谐美好的小区。

武汉市一小区物业公司在小区大门口公示“年终总
结”，包含物业公司收支、公共收益账目、物业服务合同以及
日常工作照片。 长江日报记者杨荣峰 摄

市民留言：
“楼道感应灯突然都不亮了，老

人们晚上上下楼提心吊胆。”近日，
市民杨女士通过武汉城市留言板反
映，楼栋楼道感应灯已经有将近一
个月不亮，给出行带来安全隐患。

杨女士说，该楼栋为原洪山区
老教委宿舍，没有电梯，住户以退休
教师为主，年龄普遍较大，视力差和
行动不便者较多。夜间缺乏照明，
他们上下楼极易发生磕碰、摔倒等
意外情况。希望相关部门尽快排查
故障，恢复楼道照明。

记者探访：
近日，长江日报记者在现场测

试发现，整栋楼的楼道感应灯确实
都不亮。2楼居民李先生说，住在这
楼栋的老人年龄多在70岁以上，其
中一部分已经80多岁了。“楼栋没有
电梯，万一晚上老人爬楼摔倒，怎
么办？”

楼道灯为何突然断电？记者
从洪山区街道口社区了解到，该楼
栋楼道灯是旧城改造时所装，一直
运行正常。相关部门工作人员近期
检修时发现感应灯电源接线不符合
规定，随即剪断线路，导致楼道灯
不亮。

为尽快恢复照明，社区联合楼
栋居民代表与周边商户协商，最终
在相邻商户处单独安装电表，由居
民分摊电费。目前，楼道灯已恢复
照明。

（长江日报记者许魏巍）

楼道灯不亮 老人上下楼不便
社区：协调单独装电表，已恢复
照明

市民留言：
近日，市民白先生等人在武汉

城市留言板上反映，武昌区积玉桥
街道蓝湾俊园小区19栋业主深受楼
下生活垃圾堆放点困扰，天天不敢
开窗。

记者探访：
1月29日上午9时许，长江日报

记者在蓝湾俊园小区19栋了解到，
这栋楼与武昌临江大道仅一墙之
隔，旁边是湖北省文物保护单位“武
昌第一纱厂办公楼旧址”。19 栋后
面有一栋两层闲置小楼，小楼前摆
放着大量垃圾桶和废弃物。物业公
司工作人员正在冲洗垃圾桶，空气
中散发着异味。

业主白先生说，小区 6 栋旁边
原先有一个生活垃圾堆放点。2023
年，新的物业公司进驻后，把垃圾
桶集中堆放到 19 栋后面。天气炎
热时，垃圾的臭味让人无法忍受，
他 只 能 天 天 将 靠 这 边 的 门 窗 关
闭。更让他担心的是，这里还经常
堆放着泡沫盒等易燃物品，存在安
全隐患。

业主梅阿姨也一直在为此事奔
走，特意下载了小区当初的设计规
划图。按照设计规划图，小区设计
预留了两处密闭式清洁站。由于种
种原因，只有6栋附近一处密闭式清
洁站建成。19栋周边并未预留堆放
垃圾的位置。

记者在6栋附近看到一座两层
密闭式清洁站，其大门上锁，楼内堆
放着一些建筑垃圾。19栋业主们反
映，当初将垃圾桶转移到19栋附近
堆放时，大家被告知只是临时放
置。现在已经过去将近3年，业主们
希望早日迁走这个生活垃圾临时堆
放点。

重庆新东原物业管理有限公司
武汉分公司负责人邹王丹告诉记
者，公司于2023年3月20日入驻时，
小区6栋附近的密闭式清洁站已荒
废。2003 年小区业主刚入住时，垃
圾桶都被放置在单元门口，物业公
司工作人员逐单元清运。改成集中
清运后，小区垃圾桶集中于 6 栋东
面。随着垃圾桶数量增加，小区设
置3处点位分散放置垃圾桶，其中包
括 19 栋楼后区域。小区在 2024 年
和2025年进行了旧改，需要给施工
单位提供场地，物业公司就把小区
所有垃圾桶集中到19栋附近堆放。

“这个地方确实只是生活垃圾
临时堆放点。”金都蓝湾社区党委书
记李云嫦解释，第一任物业公司将
密闭式清洁站改成食堂，后来因扰
民关停。社区也想过寻找新的垃圾
堆放点，但查看很多点位后觉得都
有风险，想重新使用密闭式清洁站
又遭到6栋业主反对。同时，小区当
初设计的密闭式清洁站标准并不符
合现在的要求，要重新使用必须改
造升级，需要投入不少资金。这些
都需要召开业主大会。社区将推动
业主大会召开。

（长江日报记者史强）

垃圾临时堆放点设置近3年
社区：需召开业主大会定地点

“吴大姐”巧解邻里烦心事
诀窍：细心 公正 爱心

长江日报记者史强

长江日报讯（记者尹勤兵）“上午打
电话，下午就来了；前一天看现场，第二
天所有部门都到齐了。不到一个月，新
门就开通了。”2月3日，看到小区车辆进
出新开的道口，武汉经开区沌口街道紫
郡兰园小区一期3栋业主赵女士连连说

“没想到这么快”。
紫郡兰园小区一期共有 420 户家

庭。2020年8月交房以来，该小区业主主
要依靠靠近沌口路一侧的临时大门进
出。2025年1月临时大门封闭后，所有通
行压力都集中到了南门。

2025年10月，随着小区南门外的瑞
林路完成“刷黑”并正式启用，新问题
接踵而至：入口空间不足导致车辆回
旋余地小，人车混行带来安全隐患。
赵女士表示，业主们希望能在地下车
库入口旁新开大门，解决“人车争道”
问题。

其实，小区在原始规划中预留了一
个车行道口，只是受限于配套道路条件，
一直没建。物业公司与开发商协商筹集
了16万元建设资金，计划将图纸上的出
入口落地。

资金到位了，手续怎么办？“一想到
开个新门要跑好多部门，大家迷茫又着
急。”小区物业公司经理范甜甜说。

今年1月7日上午10时，接到物业公
司求助后，永合社区党支部书记王雅薇
抱着试试看的想法，打电话联系了沌口
街道综合执法中心。当天下午 2 时 30
分，该中心负责人黄友纯带队来到现场
勘查，并征询交管部门的意见。

“我们了解到这是民生急需，且原始
规划就有，具备快速办理的条件。”黄友
纯介绍，通常新开一个市政道口需要经

过多个部门审批。如果按部就班，最快
流程也需要半个月时间。当天，黄友纯
现场联系了相关部门。1 月 8 日上午 9
时，在沌口街道牵头下，行政审批、城管、
交管、规划、水、电、气等部门20多名工作
人员齐聚小区门口，现场联合办公。

“现场看规划图、查地下管网、评估
交通影响、征求意见，所有环节一次性完
成。”范甜甜回忆，1月8日中午，物业公司
提交了申请报告。各部门基于现场确认
的情况，认为符合规划且管网安全，具备
施工条件，当场拍板。

1月9日，施工队伍进场。1月29日，
新道口正式通车。改造后的出入口还通
过隔离花箱和护栏实现了人车分流，居
民出行安全和效率大幅提升。

“我们作为职能部门应当主动对
接。”2月1日，黄友纯对长江日报记者道
出了“快”的关键：一是该道口属于规划

已有，无需新增审批。二是多部门联合
现场办公，变“串联审批”为“并联服务”，
避免了申请单位来回跑。三是前置排查
清晰，现场确认无重要地下管线，不涉及
绿化占用，扫清了技术障碍。

据介绍，过程中也曾出现“插曲”。
由于新门位置靠近小区2栋，部分业主担
心有噪声。物业公司、社区、住房和城市
更新部门联动，及时沟通协调，出示原始
规划图纸，说明人车分流的设计方案，很
快得到业主的理解和支持。

紫郡兰园小区“开门记”并非孤例。
在武汉经开区，类似通过社区上报，街道
牵头、多部门联动快速解决企业或社区
需求的情况正逐渐增多。黄友纯说：“我
们的日常工作理念就是‘主动对接、避免
空转’，不能让群众抱着材料来回跑。职
能部门只有高效务实地办事，才能真正
让群众有获得感。”

多部门现场办公办好民生实事

小区新大门3个星期开通

紫郡兰园小区一期开通的新道口。 范甜甜 摄


