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对市十四届人大一次会议

第22号建议的答复

尊敬的张洁代表：

您提出的“关于加强物业公司监管和规范物业管理的建议”收悉。现答复如下：

一、关于物业服务企业进驻小区方式

您在建议中提出“小区物业公司几乎均为开发商指派”，现将相关情况解释如下。根据《河南省前期物业管理招标投标管理暂行办法》规定，“住宅及非住宅物业的建设单位，应当通过招标投标方式选聘前期物业服务企业，实施前期物业管理。”目前，我市商品房办理预售许可时，需建设单位完成前期物业管理招投标，取得物业中标备案通知书后方可办理，新建小区物业服务企业通过前期物业招投标进行确定。市住建局严格按照《河南省前期物业管理招标投标管理暂行办法》规定，通过发布招标公告、投标、抽取评标专家组成评标委员会、评标、中标备案等流程确定物业服务企业，从抽取专家至评标结束整个过程，由项目所在辖区物业行政主管部门业务人员、市住建局物业管理科业务人员全程监督，通过严格的监督管理，确保招投标过程中单位和个人遵守法律、行政法规规定，不得以任何方式非法干涉物业管理招标投标活动，避免了限制或排斥潜在投标人参加前期物业管理投标的行为，确保遵循公开、公平、公正和诚实信用的原则。

针对您所提出的建议，我们将在今后的工作中结合我市前期物业招标投标现状，对该项工作进一步完善，持续加大过程监管和中标备案监督力度。2023年，我局已组织两场前期物业招标投标评审专家培训会，进一步增强了我市评标专家的业务素养、责任意识及廉洁意识，为今后物业管理评标工作规范有序开展打下了坚实有力的基础。
二、关于部分公司服务意识淡薄、责任感差的问题

历年来，市住建局高度重视物业行业队伍素质建设工作，在年度物业管理工作中作出专项安排。一是强化管理队伍提升。深入开展《民法典》《河南省物业管理条例》等有关法律法规学习活动，提升业务理论基础，增强科学决策能力。采取“请进来，走出去”等方式，开展学习交流活动，借鉴其他地市物业管理工作先进经验，与时俱进，创新工作思路，提升行业指导、管理水平。二是加强行业骨干队伍建设。针对我市物业服务市场现状，组织行业专家，开设物业管理服务大讲堂，定期开展项目经理岗位培训，引导企业学习创新，提升职业素养和岗位专业技能，优化业务人才结构，推进行业骨干队伍可持续发展。三是推进物业行业服务技能总体提升。适时组织优质项目现场观摩、企业员工岗位技能培训、优质服务经验交流等，开展形式多样的岗位练兵活动，培养企业员工服务理念，增强服务意识，提升企业员工维护设施设备、化解矛盾纠纷、处置突发事件等专业岗位服务技能，以优带劣，固强补弱，带动行业整体素质和服务形象整体提升。

今年以来，市住建局已于3月25日、5月13日组织开展2场专家培训，5月27日组织开展项目经理培训，5月30日组织全市物业服务企业参加防汛业务培训。针对您所提出的建议，市住建局将进一步加大培训频次，继续定期组织开展各类培训，进一步提升我市物业行业从业人员服务意识及素质能力。
三、关于出台物业监管及考核暂行办法

自2019年7月新乡市物业管理职能调整至市住建局以来，我局对物业管理工作进行了积极探索，逐步完善了物业行业监管机制。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，市住建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。三是制定物业服务项目评定办法。2022年12月，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。四是开展物业服务质量提升专项整治。为进一步规范我市物业管理工作，目前，市住建局与市文明创建指挥部正在联合开展主城区物业服务质量提升专项整治工作，围绕“物业服务、物业管理、物业队伍建设、社区职能发挥”4个方面15类问题开展集中整治，纠治物业行业存在的“质价不符”“失职违约”等现象，规范小区秩序，初步建立一套物业行业常态有效约束监管机制，进一步提升物业服务质量。
关于物业服务企业的监管工作，市住建局将采取多项措施进一步提升。一是继续抓好各项监管工作及本年度优秀物业项目评选工作的落实；二是持续规范物业服务行为，指导各县（市）、区物业管理行政主管部门开展物业服务规范化工作，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；三是借鉴外地市优秀经验案例，创新工作思路，探索更多业主参与物业服务质量评价的方式方法，提高业主参与度，从而进一步提高物业管理水平及业主满意度。
您的建议对我们的工作具有非常重要的指导意义，下一步，我们会根据您的宝贵建议进行进一步的研究学习，不断加大物业服务企业经营行为的监管力度，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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