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建议第20230033号
案    由：关于进一步明确深圳市物业服务企业赔偿责任边界的建议
提 出 人：周珂锐(共1名)
办理类型：承办
承办单位：市住房和建设局
内    容：
一、事由
    近年来，伴随社会进步、经济发展及人民生活水平的提高，人民群众对物业服务企业的管理工作有了更高的期望；《民法典》的颁布实施，也对物业服务企业的服务水平及其服务的主观能动性提出了更高的要求。但实践中，很多受害人只要是在物业管理区域内遭受财产损失或人身损害，无论物业服务企业是否存在过错，以物业服务企业未尽合理保障义务为由请求承担赔偿责任的案件屡见不鲜。而各级人民法院出于安抚受害人等考虑，又往往行使自由裁量权判决物业服务企业承担赔偿责任，导致物业服务企业无法厘清自己的服务边界和责任边界。
    基于上述情况，物业服务企业希望提出，物业服务企业作为正常商业主体及法律主体，其义务和责任的边界应当依法确定，在无明确过错的情况下，物业服务企业不应承担过多赔偿责任，否则对于物业服务企业乃至物业服务行业的健康发展都会带来负面影响。
    二、详述
    从法律层面看，物业服务企业的责任和义务主要在《民法典》第九百四十二条进行规定：“物业服务人应当按照约定和物业的使用性质，妥善维修、养护、清洁、绿化和经营管理物业服务区域内的业主共有部分，维护物业服务区域内的基本秩序，采取合理措施保护业主的人身、财产安全。对物业服务区域内违反有关治安、环保、消防等法律法规的行为，物业服务人应当及时采取合理措施制止、向有关行政主管部门报告并协助处理”。但该条中“妥善”、“基本秩序”、“合理措施”等描述比较模糊，尚未有实施意见或司法解释予以明确。
    而回归实践，物业服务行业存在服务的客户群体庞大、服务时间长且涉及到各个生活场景、管理区域既存在公共空间又存在私人空间、区域内建筑及设施设备复杂等诸多情况，可能发生的纠纷多种多样。我们试图列举一二：
    1.案例1。恶劣天气下，业主未引起合理注意、亦未对个人财产进行妥善管理，将车辆随意停放在公共区域，在树木因大风暴雨倾倒造成车辆损坏后，业主要求物业服务企业承担全部赔偿责任。
    2.案例2。因相邻业主装修造成管道反水，业主自身疏于管理空置房屋导致损失扩大的情况下，要求物业服务企业对于私人空间内的财产灭失承担责任。
    在这类案件中，如果不区分公域与私域、物业服务企业是否有过错、受害人本身是否应当承担主要甚至完全责任，仅从人道主义精神出发，将责任转嫁至物业服务企业，导致物业服务企业的管理责任、注意义务不断加重，不但违背了法律公平公正的精神，也使得物业服务企业不堪重负，甚至可能使得完全民事行为能力人或真正的责任人疏于履行自身义务，导致更多的人身或财产损失，对于整个社会的平稳发展并无裨益。
    三、建议
    如前所述，目前《民法典》中对于物业服务企业的“妥善维修”、“合理措施”等描述比较模糊。深圳市作为全国立法的先锋者，可考虑结合深圳市物业服务的实际情况，如收费标准、物业管理水平、物业服务合同普遍约定、民众的普适性认知等，从维修、养护、清洁、绿化、治安等方面提出更具体完善的要求与标准，通过制定地方性法规或由行政主管部门发布规范文件等方式，帮助物业服务企业确定统一的关于“妥善”、“合理”的认知。这样做的好处有：
    一是对深圳市物业服务企业的经营服务行为进行约束，督促其提高服务水平，同时也帮助物业服务企业厘清服务边界和责任边界。
    二是为司法机构提供明确的裁判依据，厘清真正责任人，不因受害人遭受重大不幸而考虑由企业给予责任外的赔偿抚慰，确保法律的公平正义。
    三是加强公民的权责意识，树立正确的价值观。
    物业服务有一定的公共性质及集体属性，与一般服务合同的法律关系相比存在特殊性，我们提出如上建议，希望借此让大家更多了解物业行业，并能够为行业发展、社会稳定有所助益。

