密级：公开

建议第20230394号
案    由：关于加强物业管理服务的建议
提 出 人：黄振辉,黄伟忠,潘艳,董荣柱,陈春,雷桂林,郑阳,曾少强(共8名)
办理类型：主汇办
承办单位：市住房和建设局(主办),市司法局,市发展和改革委员会,南山区人民政府,龙岗区人民政府,坪山区人民政府,龙华区人民政府,福田区人民政府,罗湖区人民政府,盐田区人民政府,光明区人民政府,宝安区人民政府,深汕合作区管理委员会,大鹏新区管理委员会
内    容：
一、物业管理服务中存在的问题
    （一）各部门之间分工不明、职责不清，政策法规难以落实到位。
    一是物业管理工作体制没有理顺。物业管理工作不仅涉及到街道社区，还涉及到规划、住建、城管、消防、物价等十多个职能部门，每级政府和部门都担负有行政执法任务和业务管理职责。虽然规定物业管理要按照“条块结合、属地管理、行业监管”的原则，落实区、街道和社区三级机构与人员在物业管理工作中的职责，但现行物业管理工作还是以部门管理为主，相关部门密切配合的工作机制尚未完全形成，没有形成联合执法、齐抓共管的工作格局。
    二是相关法律法规和政策得不到有效落实。由于物业管理体制不到位，部门之间相互协调不力，导致有关物业管理方面的法律法规和政策得不到具体落实。如《物业管理条例》第五十条第一款明确规定，物业管理区域内按照规划建设的公共建筑和共用设施，不得改变用途。但由于监管不严，物业服务企业擅自占用、改变小区公用部位进行经营的现象时有发生。
    （二）物业服务企业服务水平不高。
    物业管理行业起步晚、时间短、问题多。物业服务行为不规范、不到位，未能做到质价相符。企业从业人员素质参差不齐、年龄偏大，少数物业服务企业只是看看门、扫扫地，对小区公共设施设备维护不够、绿化修剪养护不及时，对小区车辆乱停乱放、业主违规装修、私搭乱建、毁绿种菜等不管不问。
    （三）部分业主物业消费意识淡薄。
    部分业主只是一味强调权利而忽视义务，强调既要有好的生活环境，接受好的服务，但又少交钱或不交钱；有的业主对物业从业人员不尊重、不理解、不支持，乱抛垃圾、在楼梯道乱堆杂物、乱搭乱建、随意破坏绿化。部分业主法治意识淡薄，对物业管理方面的知识了解不够，不管企业收费是否合理，标准是否正确，只要不满意就随意投诉。部分业主认为只要交了管理费，小区内的所有事情物业服务企业都应管理，如家庭财产被盗、房屋渗漏、乱搭乱建、邻里纠纷都成为索赔、投诉或拒交管理费的理由。由此，业主对服务不满就拒交物业费，物业收不上来费用就降低服务标准，从而形成恶性循环，使“东家”和“管家”之间成了“冤家”。
    （四）从业人员素质偏低，年龄偏大。
    从物业管理人员的总体素质上来看，其专业化素质偏低，很多物业管理人员在学历方而及专业能力方而都存在养严重的劣势，并且复合型人才较少，物业管理人员的年龄结构不合理，大多为年轻人，经验不足。另外，在物业管理企业，高级管理人员较少，特别是能够担任中高级管理人才的较少，严重的影响到物业管理的质量，不利于物业管理行业的良好发展。
    （五）市场竞争机制尚未形成。
    有竞争才能够有服务，也才能够提高服务的质量。从物业管理行业来看，市场竞争机制尚未形成，很多的物业管理企业都是房地产企业委派的，进而出现了服务质量差、管理机制不成熟以及缺乏后期管理等问题，造成业主投诉率低，权责不分等问题，这种情况将会严重的制约物业管理行业的整体发展，不利于物业管理企业经济效益的最大化。
    二、提高物业管理服务水平的建议和措施
    （一）发挥部门监管指导作用，加强物业日常管理工作。
    一是开展每日巡查指导。社区物业专干对辖区物业每天走访一次，及时发现问题，督促物业整改，做到“事前预防，事中化解，事后巩固”， 实现“民有所呼、我有所应”。 
    二是形成定期联系机制。建立了街道班子成员联重点楼宇物业机制，组建物业公司负责人微信群，定期召开街道楼宇物业公司座谈会。
    三是建立物业矛盾纠纷处理机制。对应街道网格化综合管理机制，物业纠纷分为三级调处，较小矛盾在第三级网格内由网格员负责处理；三级网格调处不了，报请二级网格由社区主职负责调处；矛盾问题复杂突出，影响较大的，由街道城管办牵头处理。四是落实考核奖励措施。出台了《XX街道楼宇物业考核细则》，通过考核指挥棒，对重点商贸楼宇物业日常工作进行规范，提升楼宇服务水平。五是规范物业专项维修资金管理。配合建设局专业人员进行现场查勘，协同社区、物业、业主各方责任主体现场共同确认，核定了相关申报资料，使维修资金的使用更加规范合理。
    （二）制定合理的物业管理服务标准。
[bookmark: _GoBack]    中国物业管理协会2004年1月6日根据国家发展和改革委员会会同建设部印发的《物业服务收费管理办法》，制定了《普通住宅小区物业管理服务等级标准》（试行），并下发给各物业管理企业，作为与开发建设单位或业主大会签订物业服务合同、确定物业服务等级、约定物业服务项目、内容与标准以及测算物业服务价格的参考依据。但这个标准是共性的，没有考虑到各小区的个性，作为具体管理某个小区或几个小区的物业管理企业，应加强调研，根据实际情况制定适合具体管辖小区的物业管理服务标准，不能搞一刀切。
    （三）提高业主的维权意识。
    目前，物业管理企业与业主之间主要是通过签订物业服务合同明确双方的权利、义务关系。按服务的性质和提供的方式，一般物业服务可分为：常规性的公共服务、针对性的专项服务和委托性的特约服务三大类。业主要想获得好的服务，必须仔细了解双方签订的物业管理服务合同所包括的内容。另外，在物业服务合同履行的过程中，居民不能只是一味地忍让或采取不交物业费的方式来表达自己的不满，应该捍卫自己的权利，直接向物业管理企业反映问题，或向业主委员会提出请求。如果问题还得不到解决，可以通过法律手段解决。

