
深圳市住宅小区业主满意度评价管理
暂行办法（送审稿）

第一条(立法宗旨)为加强我市住宅小区物业管理监管力度，规范业主委员会和物业服务企业的行为，营造和谐优美的居住环境，提高业主满意度，根据《深圳经济特区物业管理条例》等法律法规，结合本市实际，制定本办法。
第二条(适用范围)本办法适用于本市住宅小区业主通过“深圳市物业管理公众服务”微信公众号（以下简称“物业管理公众号”），对本小区的物业管理及其相关活动进行满意度评价。
    第三条(评价对象)本办法评价对象为各物业服务企业按合同约定，派驻在本市住宅小区内的物业管理服务点（以下简称“物业管理服务机构”）和本市住宅小区内依法成立的业主委员会。
第四条（职责分工）深圳市住房和建设局（以下简称“市主管部门”)负责业主满意度评价的监督管理工作，履行以下职责：
（1） 负责全市业主满意度评价系统的开发建设和运行维护。
（2） 定期统计并公布相关住宅小区业主委员会和物业服务企业及其服务机构的业主满意度评价排名。
区（新区）住房建设部门（以下简称“区主管部门”）负责本辖区内业主满意度评价的宣传和培训工作，对街道办事处的相关工作进行指导。
街道办事处在辖区主管部门的指导下负责辖区内业主满意度评价的宣传工作。
第五条（相关原则）业主满意度评价工作应当遵循客观、公开、及时、准确的原则，保守国家秘密、商业秘密和个人隐私。
第六条（评价指标设计原则）业主满意度评价采用定量评价方法，评价指标设计力求科学、客观、可量化。
第七条（业主委员会评价指标）业主委员会的业主满意度评价包含下列5项基本指标，每项20分。
（1） 业主委员会服务总体评价；
（2） 依法召开业主大会会议与执行业主大会决议情况；
（3） 业主委员会运作合法合规，议事公开透明情况；
（4） 依据物业服务合同监督物业服务情况；
（五）财务公开（包括共有资金收支公开等）情况。
第八条（物业管理服务机构评价指标）物业管理服务机构的业主满意度评价包含下列10项基本指标，每项10分。
（1） 物业服务总体评价：评价内容主要针对物业服务企业服务效果的总体印象；
（2） 环境卫生：评价内容主要包括公共区域干净程度、异味程度，垃圾清运及时性，四害消杀彻底性，保洁员服务态度、仪容仪表等；
（3） 绿化养护：评价内容主要包括观赏效果、绿植花卉品种、绿植花卉完好性、修剪及时性等；
（4） 秩序维护：评价内容主要包括人员进出、物品进出、宠物活动的管理情况，服务企业巡逻频率情况，消防通道通畅情况，秩序维护员服务态度、仪容仪表等；
（5） 车辆管理：评价内容主要包括车辆进出、车辆引导、机动车辆停放、非机动车辆停放情况，道路交通标志与标线设置情况，停车收费合理性等；
（6） 房屋及共用设施设备管理：评价内容主要包括房屋共用部位的完好性，电梯、消防设施等共用设施设备的完好性、运行效果、维修及时性、维修效果，物业服务企业技术人员、维修人员的服务态度等；
（7） 客户服务：评价内容主要包括客户接待是否及时、客户沟通是否通畅、手续办理是否便捷，装修管理、档案管理是否合理便捷，客户维护、客户纠纷处理、投诉处理是否及时有效，文明宣传、文化活动是否丰富，客服人员服务态度等；
（8） 信息管理：评价内容主要包括物业管理信息通知、信息回复是否及时，小区基本情况、共有资金管理等信息查询是否便捷、信息公示是否透明性，信息获取渠道是否多样，信息传递是否安全等；
（9） 安全管理：评价内容主要包括电梯故障、高空坠（抛）物、火灾等应急响应是否及时，是否每年组织开展应急演练，消防设施、游泳池、化粪池、充电桩安全管理是否规范等；
（10） 其他服务：评价内容主要包括收费的合理性、服务的专业性、服务的多样性、服务响应的及时性、人员服务态度等。
第九条（意见征集项）业主满意度评价系统设置意见栏，收集业主对业主委员会和物业管理服务机构不满意的原因及改进建议等。该栏目在业主满意度评价时填写，不作为强制填写项。
业主委员会和物业管理服务机构通过市住房和建设局官方平台及时查看意见栏内容，在5日之内回应业主并根据意见进行整改。业主可以根据整改情况对业主委员会或物业管理服务机构进行再次评价。
业主委员会和物业管理服务机构负责人过去12个月内对业主意见的反馈率将作为各方主体的信用信息。反馈率=（在规定时间内反馈次数+超过规定时间反馈次数*0.5）/业主意见总数 。
第十条（评价计分方式）业主满意度评价采用星级评价方式，每个指标共分五个评价等级。其中五星表示非常满意，得分为100%；四星表示比较满意，得分为80%；三星表示一般满意，得分为60%；二星表示不太满意，得分为40%；一星表示非常不满意，得分为20%。
总体评价四星及以上的，可以直接提交，其中四星得分为80分，五星得分为100分。
指标项评价等级为三星及以下的，评价人应提供不满意原因。
第十一条（评价截止时间）月末最后一天的24：00时为当月业主满意度评价的截止时间。当月内业主可进行不限次评价。
第十二条（评分计算方法）每位业主在截止时间前的最后一条评价记录计入业主委员会和物业管理服务机构当月的评价得分。
业主委员会与物业管理服务机构业主满意度评价得分取该小区参评业主评价结果的平均分。
物业服务企业业主满意度评价得分取该企业下属物业管理服务机构得分的加权平均分。
第十三条 （结果排名）市主管部门每月5日前向社会公布业主委员会、物业管理服务机构和物业服务企业的业主满意度评价得分排名。对于连续六个月进入后十名的业主委员会、物业管理服务机构和物业服务企业，市、区主管部门和街道办事处进行提醒、约谈和重点督查。
第十四条 （业主满意度评价流程）业主通过物业管理公众号，按照以下步骤对本小区物业管理情况进行评价。
（一）业主进入“深圳市物业管理公众微信号”，进行实人认证并绑定业主身份；
（二）点击“我的小区”-“业主评价”-“我要评价”即可对物业管理服务机构/业主委员会进行指标评价。
[bookmark: _GoBack]第十五条  本办法由市主管部门负责解释。
第十六条  本办法自印发之日起30日后实施，有效期两年。

6

