          市政协十二届四次会议提案第2070号

案　　由：发挥政府部门监管职能，加强对小区物业管理的监管

审查意见：建议由住建局承办

内　　容：随着城市的飞速发展，小区居住成为了我市老百姓居住方式的首要选择。其主要原因存在以下几点：时尚的房屋设计，优美的生活环境，便利的基础设施，有效的安全防控，人性化的物业管理，以及充分体现个人的生活品味。我市根据人口和面积分布，具有代表性的新建小区有新江海、中天、御水湾等等。

    关于城市物业管理，目前普遍存在一种业主与物业公司互相抱怨的现象，业主遇到问题得不到有效解决，中天城市景园因为小区内收缴停车费出现封门现象，水岸华府因为房屋质量问题上演“堵车门”，业主诉讼物业公司不作为，很多业主的诉求不能通过和谐的途径得到有效解决，大都通过相对激进和造成一定范围的强力措施才能予以重视。小问题得不到解决，终究会对社会的稳定和和谐带来隐患。通过一些实地调查，主要存在以下几个方面：

    第一，对城市物业管理的监督问题。物业管理不到位由谁来监督，谁来监管，虽然每个小区都成立业主委员会，但是业主委员会的选举本身就存在问题，很多业主还不知道小区存在业主委员会，甚至由哪些人担任都不知晓，单靠业主委员会来监督基本形同虚设，当业主有诉求，物业管理公司存在推诿搪塞现象的时候，业主应该如何主张自己的权利，虽然我国出台了《物权法》，通过诉讼来维权，但是毕竟诉讼时间长，并且法律也不可能面面俱到，就需要政府相关部门的强制约束和监督。第二，城市物业。管理规范化问题。物业管理是为了业主拥有更加舒适的生活环境，通过向业主收取物业管理费来维持物业管理的正常运行。但是，物业管理的物业管理费用标准认定是否合理，怎么认定，小区绿化、公共道路维修，公共设施面积，供小区居民统一活动的空间是否按照买房时的相关承诺得到有效的管理，业主对房屋质量问题的诉求通过何种途径有效解决。物业公司的物业管理费收缴难，业主对物业公司不满，这些对立情绪往往都是因为沟通不顺畅造成的。第三，相关责任主体的明确。很多小区居民都反映，如果遇到房屋相关质量问题，向物业公司寻求解决，物业公司又让业主找开发商，业主找不到开发商就得不到解决，业主基本都要来回数次，如果得不到解决，最后都是吵闹、暴力等手段来维权。还有小区的绿化，绿化不仅仅是绿色，小区绿化的整体设计要符合人所居住的环境，本来就是为了舒适的居住，有些绿化招惹蚊虫，有些不合理的规划不仅达不到美化环境的目的，反而造成人们的生活困扰。

    解决的方案：第一、加强对城市物业管理的监督。希望我市城建部门能够牵头，定期通过抽查的方式对物业管理进行检查监督，听取相关业主反映，制定切实可行的方案。第二，小区物业管理的收费标准应当根据法律法规的规定和当地的生活水平来制定，相关的物业管理根据当地的风俗习惯合法合理的进行管理，很多物业管理制度要切实可行并且予以公开。只有公开透明，才能形成互信。第三，作为物业管理，业主的诉求要及时得到解决，如不是自己管理的范围，要主动帮助业主，告知业主的相关责任单位，形成和谐的业主关系，也有利于自己的管理。
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第2070号提案的答复函
闻灿新委员：

    您提出的“发挥政府部门监管职能，加强对小区物业管理的监管”的建议收悉，现答复如下：

    物业管理服务涉及市民群众的切身利益，与市民群众的生活息息相关，已发展成为现代城市管理的重要组成部分，成为领导关注、群众关心的社会热点、难点工作。社区是社会管理的基本单元，是城市管理的中坚力量，物业管理是城市管理的基本组成部分，城市的发展，三分靠建、七分靠管。截至目前，我市有物业企业50家，其中一级资质4家、二级资质5家，管理范围涵盖住宅小区、办公楼、学校、商铺等174个项目，面积总量约1219万平方米，维护电梯约900台，新建小区做到了物业管理全覆盖。关于您提出的对当前物业管理工作的建议，我们将作为进一步的研究，并要在我局职能范围内继续做好以下几项工作。

    一、深入落实“三位一体”物业管理模式

    2013年以来我市大力推行“三位一体”的物业管理模式，出台了《靖江市人民政府关于进一步加强全市物业管理工作的意见》。建立镇（街道、园区、办事处）具体组织、社区居（村）民委员会落实、物业管理行政主管部门监督指导、相关部门密切配合的物业管理体制，形成了职责明晰、分工明确、各负其责、齐抓共管的物业管理格局，共同推进物业管理工作。今后我们将依托“三位一体”管理模式，加强对物业企业的监管。

    二、规范物业服务收费

    物业服务收费根据不同物业的性质和特点，实行政府指导价和市场调节价。普通住宅的前期物业服务收费实行政府指导价，业主大会成立后，物业服务收费是否实行政府指导价由业主大会决定；非普通住宅和非住宅、满足部分业主需要或者接受业主委托开展的特约服务等其他物业服务收费，实行市场调节价，具体物业服务收费标准，由当事人在物业服务合同中约定。实行政府指导价的，由价格行政主管部门会同物业管理行政主管部门，综合考虑物业服务平均成本、最低工资标准调整幅度以及消费物价指数变动情况，制定物业服务等级标准以及相应的基准价与浮动幅度，并向社会公布。我市目前仍实行的是2006年的三级收费标准。

    三、规范物业服务行为

    我们将会同属地管理部门、社区居委严格要求物业服务企业依据物业服务合同，切实履行职责，提高服务质量，维护业主权益，对超出服务合同的事宜，应与业主委员会协商确定后实施；物业服务企业要制定物业管理相关工作制度，严格执行物业服务行业规范、服务标准；按规定收取物业服务费用，按照物业服务合同的约定定期将物业服务费用和经营设施收益收支情况、公共水电费分摊情况如实公示，主动接受业主、业主委员会的监督；对物业管理区域内违法行为进行制止，并及时向有关部门报告。

    今年我们将与法院对接以办事处或社区为单位建立物业矛盾调解中心，依托调解组织，通过预防排查、沟通反馈、定期例会、联动处理的调节机制，运用司法、行政和人民调解综合处理物业纠纷。2014年出台了《关于进一步加强全市物业管理工作考核的通知》，明确了对街道（办事处）、社区、业委会、物业公司的考核组织和考核结果的运用。

    我局牵头对街道（办事处）进行物业管理工作的考核，考核结果将纳入市委、市政府对各地、各部门的年度综合考评。对物业公司和业委会的考核将由我局会同属地街道、社区共同完成，对不合格的业委会将启动改选程序，对服务不规范的物业企业将记入诚信档案，严重的将申请上级管理部门降低或吊销资质。
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