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对市政协十三届一次会议

第89号提案的答复

尊敬的郭慧娟委员：

您提出的“关于加强小区物业管理的提案”已收悉。经认真研究，现结合我局职能现答复如下：

近年来，随着城市化进程不断加速，物业服务行业得到了前所未有的发展，成为城市居民生活中不可或缺的一环。在行业快速发展过程中，部分问题也逐渐凸显，这一定程度上损害了业主的利益，也制约了我市物业服务行业的健康发展。为切实有效解决这些问题，我局始终坚持问题导向，将物业管理工作当作年度工作重点来抓，现将我局近年来在加强物业管理方面的有关工作情况向您简要汇报如下。

一、关于建立健全明细的物业管理服务标准和收费标准
一是制定物业服务项目评定办法。为进一步推动我市物业管理行业持续健康发展，提高物业服务企业服务水平，2022年12月，市住建局印发《新乡市优秀物业服务项目评定办法》，从基础管理服务、客户服务、房屋共用部位管理、共用设施设备运行维修和养护管理、公共秩序维护、环境管理服务、创新效益与业主评价等方面对我市物业服务项目评价标准进行细化，鼓励企业对照标准进行服务质量提升，优先评选出一批小区基础管理服务好、共用设施设备养护标准高、小区环境秩序正规、物业服务满意度高的小区，打造优质服务亮点，推广优秀物业管理模式和经验，发挥物业服务示范优秀项目带动作用，规范物业服务行为，促进物业服务规范化和标准化，引领我市物业行业服务上台阶。今年为实行该办法的第一年，我局将在评定考核的实际过程中，发现我市物业管理中存在的短板及不足，在后续工作中作为重点进行提升。

二是推进物业服务信息公示。本年度已按照省住建厅要求，开展了“加大住宅小区物业服务信息公开力度专项行动”，督促物业服务企业按规定公示、公布相关信息。针对该项工作中我市存在的短板弱项，下一步计划指导各县（市）、区物业管理行政主管部门督促物业服务企业按照服务合同约定内容，拟订项目物业服务标准和服务规范，量化细化服务内容、服务标准细则，经审定后予以信息公示，接受业主监督，确保企业诚信经营，履约服务，质价相符。

二、关于建立考核监管制度和明确管理机构

自2019年7月新乡市物业管理职能划转调整至市住建局后，我局对物业管理工作进行了积极探索。

一是实行信用监管。2017年以后物业服务企业资质取消，对物业行业监管带来新的形势和挑战，我局探索以信用监管为抓手，充分发挥信用惩戒的约束和震慑作用，构建物业行业监管新手段。2020年7月印发《新乡市物业服务企业信用等级综合评价管理办法（暂行）》，结合各物业服务企业在日常经营活动中遵守法律法规、履行物业服务合同、管理经营能力等方面的基本信息、业绩信息和不良信息，每年对物业服务企业进行信用等级评定，并向社会公布。信用等级分为优秀（AAA）、良好（AA）、合格（A）、基本合格（B）、不合格（C）五个等级。截至目前，2020年、2021年度物业服务企业信用等级综合评价结果已完成并公开，在前期物业招投标、各类评先创优、物业行业专家选聘活动中已进行结果运用，正在逐步推进物业行业形成守信激励、失信惩戒的良好氛围，推动物业服务企业合法合规经营。

二是实行“双随机一公开”监管。结合市“双随机一公开”检查活动，每年随机抽取一定比例的物业服务企业开展“双随机一公开”检查工作，对检查中所发现问题，及时提出整改标准，要求限期落实到位，同时将检查结果录入国家企业信用信息公示系统、河南省“互联网+监管”系统，与企业信用档案相关联，切实推动我市物业行业信用环境的提升。

三是加大物业服务行为规范引导。结合市12345热线服务平台、市长信箱等平台，指导各县（市）、区物业管理行政主管部门，对物业企业乱收费、以限水限电方式催缴物业费、服务质量低等不良行为进行规范引导，及时调解业主与物业服务矛盾，有效规范了物业服务行为。居民如对物业服务不满意，可向市级及县（市）、区物业管理行政主管部门进行投诉，由行政主管部门对相关问题进行协调处理。如业主对物业管理区域内其他事项不满意，可根据《河南省物业管理条例》第七十七条的职责划分规定，向相关部门反映。

三、关于费用公示及支出

根据《河南省物业管理条例》规定，物业服务企业应当在物业管理区域内公示业主交纳物业服务费用情况、公共水电分摊费用情况、物业共用部位、共用设施设备经营所得收益和支出情况，我局目前持续指导各县（市）、区物业管理行政主管部门督促物业服务企业进行公开公示。目前，使用物业专项维修资金的程序按照《河南省物业管理条例》第二十四条执行，需业主大会决定，由专有部分面积占比三分之二以上业主且人数占比三分之二以上的业主参与表决，且经参与表决专有部分面积过半数的业主且参与表决人数过半数的业主同意。

四、关于建立有偿家政服务和增加物业服务项目

目前，鼓励有能力的物业服务公司结合所服务项目的业主需求，增加有偿物业服务项目。我市部分小区也会通过志愿服务的方式，在节假日或“学雷锋纪念日”等为业主提供地垫清洗、独居老人上门走访等服务，力争做到服务于业主、便民于业主。
下一步，我们会根据您的宝贵建议进行进一步的研究学习，不断加大物业服务行业的监管力度，积极促进新乡市物业行业服务水平的不断提升。

感谢您对我市住房和城乡建设工作的关心和支持！
（印  章）         
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