答复方式：面复                                      标记：A
 即墨区住房和城乡建设局

关于对区政协第十五届三次会议第152号

提 案 的 答 复

张宁委员：

您在区政协十五届三次会议上关于“破解全区社区物业服务矛盾难题的提案”收悉，现将办理情况答复如下：

一、坚持党建引领，建立城市社区、业主委员会、物业服务企业三方合力实现社区管理精细化新机制

出台即墨区物业管理1+N文件。瞄准群众急难愁盼，研究制定我区《深化提升“红色物业”建设工作方案》、《物业管理领域服务品质提升方案》、《住宅小区物业服务监督考核办法》等“1+N”配套文件，完善工作机制，推进重点工作通报制度，进一步压实部门、属地责任，形成执法部门、镇街联动机制，加大对物业企业和小区执法力度。明确城市社区、业主委员会、物业公司各自的工作职责，互相配合，互相协作，实现资源共享，建立由镇街牵头，城市社区、业主委员会、物业服务企业组成的工作协调机制，加强三方工作的联系与沟通、配合与支持。物业管理企业应当积极主动参与社区建设工作，主动配合并积极邀请居委会为物业管理出谋划策，听取对方提出的企业存在的问题和不足，并及时加以纠正和解决。城市社区应支持配合物业管理工作，及时协调解决业主、业主委员会和物业管理企业之间的矛盾，与业主委员会一起督促业主遵守业主规约，履行业主义务。业主委员会应自觉接受居委会的指导和监督，配合城市社区和物业服务企业做好小区各项管理工作，三方形成合力，共同推进物业管理健康发展。

二、强化镇街物业管理职能，提升社区综合治理能力，规范物业服务行为

一是将物业管理“重心下移”，充分发挥镇街在物业管理中的基层作用。由各镇街作为辖区物业管理工作的责任主体，对辖区物业管理工作负总责，处理辖区物业管理工作具体事宜，设立专职物业管理机构，配备专职物业管理工作人员，负责辖区物业管理工作日常监督检查、考核考评等工作，收集并及时上报辖区内物业服务企业的不良信用记录，监督物业服务企业依法履行退出程序和交接工作等。建立投诉受理制度，建设物业管理专业性调解委员会，负责处理日常投诉、信访、舆情，调解处理辖区内物业管理纠纷。二是充分发挥环境和物业管理委员会作用（以下简称“环物委”），在社区居民委员会的领导下做好宣传工作，引导业主依法有序参与社区环境和物业管理相关工作，督促业主委员会和物业服务人履行职责，落实业主大会、业主委员会印章使用监管制度，对业主委员会作出的决定予以事前把关，劝阻、制止、报告小区内违反环境和物业管理法律法规的行为，监督物业服务合同履行和住宅专项维修资金收交使用情况、公共收益公示和收支情况以及业主大会、业主委员会工作经费的筹集、使用和管理情况。压实“网格员”工作责任，加强对物业服务企业履职情况的日常巡查，劝阻、制止小区内违反环境和物业管理法律法规的行为，并按程序向有关部门报告。对不具备成立业主委员会条件，或业主委员会不能正常履行职责的，由居委会或由居委会安排环物委代行业主委员会职责，组织业主共同决定物业管理事项。提倡居委会成员和环物委主任、居委会成员和业主委员会成员兼任或交叉任职。

三、建立制度标准化考核机制，提升物业服务水平
建立完善的考核体系，制定印发《即墨区物业服务企业考核办法》，由各镇街组织业主委员会、业主代表等多方，对辖区住宅小区的物业服务质量进行日常检查和考核，对于存在的问题要求限期整改，督促企业不断提高服务质量，对考核结果实行双月通报和年底综合考评制度。以《即墨区物业服务企业信用档案管理办法》为手段，加强对物业服务企业的信用档案管理，通过区、（镇）街两级及时采集物业服务企业的信用信息，对镇（街道）出具的物业企业信用档案记录作为物业服务企业资质评定、物业招投标、企业和项目创优的重要条件。对考核中存在的问题，不及时整改的物业服务企业，我局将对其通报批评、媒体曝光、记入企业信用档案，落实奖惩措施，通过加强物业企业的行业监管进一步提升我区物业服务水平。

四、建立完善物业服务企业评价机制

建立完善物业质量六方评价新机制，对全区有物业服务的小区进行物业服务情况测评并组织月度评价工作，有效跳出主管部门的业务约束，更好地发现物业管理工作中存在的问题，帮助主管部门“对症下药”。物业服务质量测评结果作为主管部门开展工作的重要依据，主管部门结合测评分数、投诉或曝光情况、日常管控情况等对物业服务水平进行综合排名，并向社会公开发布，带动全区物业企业工作能动性。
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