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深圳市住房和建设局关于市七届人大四次
会议第20230394号建议答复的函

尊敬的黄振辉、黄伟忠、潘艳、董荣柱、陈春、雷桂林、郑阳、曾少强代表：
您在市七届人大四次会议上提出的代表建议《关于加强物业管理服务的建议》（建议第20230394号）已经市人大常委会转我局办理。非常感谢您对我们工作的关心和支持。对您的建议，我们进行了认真研究，现答复如下：
一、关于“发挥部门监管指导作用，加强物业日常管理工作”的建议
您在建议中指出的住宅小区物业管理问题，在实际工作中确实存在。住宅小区可以看做城市的最小细胞，住宅小区的管理也可以看做城市管理的缩影。根据工作实践，我局认为解决物业管理问题是需要政府、企业和业主（物业使用人）共同努力的系统工程。目前，我局会同各相关部门，组织各区住房建设部门，按照业主自治、专业服务与政府监管指导相结合的原则，开展了一系列行政管理工作。
（一）建立物业管理监管新模式
在各有关部门将违章建筑、消防等一系列执法权下放街道综合执法部门的同时，我局也围绕着安全管理建立了住宅小区物业服务监管模式。一是目前已初步形成了“企业自查+监管部门督查”和“常规+专项”的管理模式，即每年6月、12月组织物业服务企业对在管物业项目的服务情况进行全面排查，住房建设部门进行定期、不定期的抽查；而遇到突发性事件时，如台风、暴雨等特殊气候来袭等，组织企业开展有针对性的梳理。二是建立了“市督查、区抽查、街道巡查”的三级监管体系，即，市住建局通过“四不两直”的方式对包括住宅小区内的各物业管理区域重点管理情况进行抽查并每月通报，区住建部门按照至少30%的覆盖比率对辖区物业管理区域进行检查，各街道办物业监管工作人员按照100%的覆盖比率对辖区物业管理区域进行巡查。
（二）建立定期联系机制，加强各部门间的联动
一是建立市级的议事协调机构。2022年10月《深圳市人民政府办公厅关于整合组建市住房和房地产调控领导小组（市保障性租赁住房发展工作领导小组）的通知》明确，为了深入推进住房制度改革、完善物业管理服务等工作，市政府整合组建市住房和房地产调控领导小组（市保障性租赁住房发展工作领导小组）。该小组的组长、副组长由市领导兼任，成员单位包括有关市直部门以及各区政府（新区管委会）。小组负责对包括完善本市物业管理在内的各重大工作进行统筹、协调和研究。二是明确基层自治协调机制。2023年2月，市委组织部、市民政局、市住房和建设局、市城市管理和综合执法局联合印发了《关于推进居民委员会环境和物业管理委员会建设的通知》，明确要求居民委员会设立环境和物业管理委员会，委员会具体负责落实“居民委员会代行业主委员会职责”、组织居民参与生活垃圾分类、推动文明城市创建、加强环境卫生整治等一系列工作。三是各区在上述做法的基础上，按照各区基层治理的特点，围绕着辖区物业管理重大事项建立联席工作机制。如，福田区建立了社区党委牵头的社区“五位一体”（小区党支部、业委会及业主代表、物管企业、网格办、社区民警）会议制度；宝安区建立了“企业吹哨、部门报到”定期联系机制；龙岗区以社区为单位，建立了街道、社区、业委会、物业服务企业工作联络群等。
（三）建立了“三级调处”物业矛盾纠纷处理机制
按照《深圳经济特区物业管理条例》规定，街道办事处负责调解物业管理纠纷。目前，我市已建立了“市、区、街道”三级调处机制，即市一级负责指导区、街道的物业管理类信访工作并牵头办理重大信访案件，各区会同街道根据自身特点开展物业管理类矛盾纠纷的日常调处工作。如，福田正在拟定《福田区住宅小区物业管理矛盾纠纷处置工作指引》，固化矛盾处理流程；罗湖印发了《罗湖区党建引领基层治理一体化改革工作方案》，以一体化解决群众诉求，包括加强源头治理、夯实服务阵地、强化工作力量、健全诉求联动化解机制，以此构建多元参与调解体系，打造罗湖“枫桥经验”；南山区成立区物业管理指导委员会促进联合会，形成“区、街道、社区、小区”四级物业管理指导体系，通过恳谈会、联席会等形式促进各方对话沟通，努力将问题消除在萌芽、化解在社区、解决在基层；宝安构建由街道和社区党委牵头，社区居委会、业主委员会和物业服务企业共同参加的“四方联动”联席会议制度，实现小区共商共建、协商解决纠纷，争取小矛盾不出网格，一般矛盾不出社区，较大矛盾不出街道等。
二、关于“制定合理的物业管理服务标准”的建议
（一）出台并完善住宅类物业服务标准
为了加强住宅物业服务品质，我局本着安全保底线、服务分等级、品质创示范等工作理念，出台了18个包括住宅小区基本服务要求在内的物业服务类地方标准。如，2016年10月牵头发布的《住宅物业服务内容与质量规范》（SZDB/Z 203-2016），该规范从业主入住、装修管理、本体维修养护、共有设施设备保养、日常巡检、值班值守、投诉处理等物业服务各环节的基本工作内容和质量进行了规范，为行业划出工作框架，也为业主评价提供指引。如2022年12月发布的《绿色物业管理项目评价标准》（SJG50-2022），在物业服务企业依据物业服务合同满足物业管理和服务质量基本要求的前提下，鼓励企业在物业项目上开创绿色化、智慧化、宜居化管理；在监管部门和企业的共同努力下，以此推动我市物业管理产业升级，提升物业服务品质水平，竖立管理新方向和新标杆。
（二）出台并完善物业服务收费标准
目前我市实行政府定价的物业服务收费标准，按照《关于印发我市住宅物业服务收费标准的通知》（深价规〔2007〕1号执行。该标准对物业服务内容分为综合管理、共用部位共用设施设备日常运行维护、清洁卫生园林绿化、公共秩序维护5个方面，每个方面又根据服务水平高低划分为一级到五级5个层级，每个层级对应1项收费标准，合计25种收费标准，其中高层收费标准不超过3.9元/平方米·月。但是，随着时代发展，该标准中的物业服务内容及取费水平已不能很好适应市场要求。
（三）探索动态调价、“质价相符”的取费模式以及公开透明的服务模式
一是修订《住宅物业服务内容与质量规范》，提请并配合市发改部门修订“住宅物业服务收费标准”，将服务内容、质量品质与取费等级相关联，引导业主建立“质价相符”的消费观。二是引导业主组织、物业服务企业在签订物业服务合同时，采取“酬金制”的取费方式，鼓励物业企业“多劳多得”，力争“优质优价”。三是督促物业服务企业和业主组织做好信息公示工作，全力打造“透明小区”，确保业主（物业使用人）对小区事务、物业服务情况的知情权。公示内容包括：物业服务内容、服务标准、收费项目、收费标准、联系方式和物业投诉电话、项目收支情况、合同履行情况，业主组织成员物业管理费、维修金缴交情况以及车位使用情况等。
三、关于“提高业主的维权意识”的建议
我局认为，要提高业主的维权意识，一是要充分引导业主了解自身的合法权益，二是要畅通业主的维权渠道，三是要引导业主合法维权。
（一）加大法规政策的宣传培训力度
一是我局于2023年开始拟在全市开展业委会培育工作。该工作的一项主要内容是赴街道、社区开展物业管理类法规、政策的宣传。我局希望以此加强街道、社区工作人员、业主及业主组织成员，对业主的权利和义务、物业管理内容和相关工作流程的了解和掌握。二是我局在官方公众号上开设了“物业”版块，并在其中设置了“资料库”。已完成平台身份认定的业主（物业使用人）可随时登录查询物业管理的相关法规、政策、工作指引和行业标准。三是指导各区住建部门会同街道办加强辖区业主组织成员的培训工作。
（二）全力保障业主监督权
一是在全市物业管理信息平台开发上线了“业主满意度”评价模块，为业主实时评价居住小区物业企业、项目负责人以及业委会工作（服务）情况提供了互联网工具。业主也可通过该模块在线上随时向小区项目负责人提出有关意见。二是印发了《深圳市物业服务评价管理办法》和《深圳市物业服务企业和物业管理项目负责人物业服务信息计分标准》，将“业主满意度评价情况及反馈业主意见建议的信息”作为物业服务企业的基础信息。三是在我局公众号上公布了各区住房建设部门、各物业业务版块的咨询投诉电话，便于业主及时开展政策咨询和业务投诉。
此函。再次感谢您对我们工作的关心和支持。


深圳市住房和建设局
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