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对市政协十三届二次会议

第208号提案的答复

尊敬的李建峰委员：

您提出的“关于进一步加强住宅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、筹备《新乡市物业管理条例》的出台

根据市人大工作计划，已将制定《新乡市物业管理条例》列入立法出台计划，2024年进行前期的调研筹备工作。我们将积极配合市人大做好《条例》出台前的各项调研及准备工作，积极推进《条例》制定工作。

二、明确行业监管职责

《河南省物业管理条例》第十条规定，物业管理行业组织应当在主管部门的指导和监督下，履行联络、协调和服务职责，加强行业自律，规范行业行为，提高物业服务水平。物业管理协会应履行行业自律、规范行业行为等职责。按照《河南省物业管理条例》第七条规定，市住建局为新乡市物业管理行政主管部门，负责本行政区域内物业管理活动的监督管理工作。

三、建立物业矛盾纠纷多元化解机制

2024年市住建局联合市中级人民法院前往开封市进行了调研，计划联合人民法院，整合法律专业资源，聘请“人民调解员”，聘任律师和物业行业专家，成立物业行业“投诉和解中心”。建立案件研判机制，规范工作流程，界定和解范围，运用制度化、标准化、规范化的物业服务矛盾纠纷化解平台，为小区业主及物业服务企业等提供免费且专业的法律咨询服务，开展物业管理领域投诉和解工作，努力实现物业纠纷的有效预防和及时化解，将矛盾纠纷化解在萌芽状态，促进社会和谐稳定。目前，此项工作正在推进过程中。

四、积极履行行业监管职能

2019年，市住建局履行物业管理工作职责以来，积极创新工作思路，加强事中事后监管，严格落实行业监管工作。一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。二是推行信用评价工作。为加强物业行业监管，市住建局印发了《新乡市物业服务企业信用等级综合评价管理办法（暂行）》。根据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，每年开展物业服务企业信用等级评定，结果向社会公布。通过开展信用评价，在行业内创建守信激励、失信惩戒的良好氛围，引导物业服务企业依法依规经营。目前，年度评价结果已在前期物业招投标、各类评先创优、物业行业专家选聘活动中进行运用。三是开展“双随机一公开”检查监督。结合市“双随机一公开”检查活动，每年抽取物业服务企业开展督导检查工作，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。四是规范服务信息公示。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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