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对市十四届人大二次会议

第160号建议的答复

尊敬的翟景亮代表：

您提出的“关于进一步规范我市小区物业管理的建议”收悉。现答复如下：

一、依法依据落实属地监管工作

根据《河南省物业管理条例》《河南省业主大会和业主委员会指导规则》规定，业主委员会由业主大会会议依法选举产生，且街道办事处、乡镇人民政府应当按照法律法规、业主大会议事规则、管理规约等有关规定，对业主委员会成员候选人任职条件、提名进行审查，并监督其依法履行职责。同时，为进一步提高广大业主参与共同管理小区的积极性，加强对物业服务企业的监督管理，推动物业管理长效机制，2021年河南省人大对《河南省物业管理条例》进一步修改，针对符合条件未成立业主大会或不符合成立业主大会条件的小区，在街道办事处（乡镇人民政府）的指导监督下应当成立“物业管理委员会”作为承担业主委员会职责的临时机构，发挥监督与协调职责，建立“合作互赢”的信任关系，维护小区和谐稳定。省住建厅于2023年10月出台《河南省物业管理委员会工作办法（试行）》，物业管理委员会的成立更加规范化。2024年1-2月我局组织行业专家深入辉县市、红旗区、卫滨区、高新区等讲解《河南省业主大会业主委员会指导规则》有关知识，6月22日召开“业委会、物管会与社区治理”培训会，强化乡镇、办事处业务人员在成立业委会、物管会方面的工作指导，有效解决成立业委员、物管会过程中的难点和运行不规范等突出问题，为下阶段各辖区推进业主委员会、物业管理委员会全覆盖工作奠定了坚实基础。

二、强化行业监管力度

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、2022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。2023年，开展培训8次，参加培训人员达1700余人次；指导各县（市、区）开展培训30次，培训人员达1000余人次。四是开展满意度调查。印发了《关于在全市物业小区开展民意调查的通知》，指导各级主管部门开展民意调查，统计上报群众对物业服务企业的满意度和存在的问题建议，建立问题台账，按照时间节点开展整改活动。结合市12345热线平台、市长信箱、领导留言板等方面信息，进一步治理物业服务市场未按服务合同履约、以停水停电方式催缴物业费等乱象，解决群众反映突出、热点难点及共性问题，规范物业服务市场秩序。对于行业内反映突出、群众投诉量大物业服务企业，单独建立台帐，列入2024年度督导工作计划，结合往年度信用评价、辖区日常监管等情况，约谈企业负责人，制定服务整改计划，提高物业服务质量，确保逐步提升群众满意度。五是畅通群众诉求渠道。为进一步畅通规范业主反映物业服务方面问题渠道，让广大业主更准确更快捷的将问题反映到各级主管部门，及时解决诉求，迅速化解矛盾纠纷，创建和谐宜居环境。市住建局印发了《关于明确物业管理区域常见问题投诉渠道的通知》，明确市住建、消防、城管、公安等十部门和辖区职责。指导各县（市、区）物业管理行政主管部门开展宣传引导，督促物业服务企业采取发放宣传页、微信群、宣传栏、电子屏等形式，向物业小区业主推送信息，让业主明白物业服务方面各类意愿与想法的解决途径，避免出现找不到监管部门，到处打电话，一拖再拖，群众利益诉求得不到充分反映和解决。同时，政府、辖区各级部门在处置群众反映问题时，依据部门职能，将有关法律法规向群众解释清楚，引导群众按照程序反映问题，正确表达利益诉求，依法依规主张权益。各级行政主管部门在处置群众诉求时努力做到：合理诉求协调解决到位，无理诉求依据法律法规解释到位，存在困难的尽力帮扶到位。
三、规范物业服务信息公示

2023年，市住建局统一规范了《新乡市物业服务内容及收费标准公示栏》，督促物业服务企业公开服务标准、物业费及停车价格、收费方式和公共收益等情况，解决服务信息公示不完整、量化不达标、公共收益公示缺失等问题，提高物业服务透明度，接受业主监督，让群众明明白白消费。目前，市区313个物业小区，已全部完成信息公示栏更新和内容公示。

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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