鄂尔多斯市人民政府办公厅关于印发物业管理服务质量提升年活动实施方案的通知
鄂府办发〔2018〕132号
各旗区人民政府，市人民政府各部门，各直属单位，各大企事业单位：
经市人民政府同意，现将《鄂尔多斯市物业管理服务质量提升年活动实施方案》印发给你们，请结合实际，认真组织实施。
鄂尔多斯市人民政府办公厅
2018年12月10日
鄂尔多斯市物业管理服务质量提升年活动实施方案
为巩固物业管理服务规范年活动成果，提升物业服务质量和水平，满足人民对美好居住环境的需要，促进物业行业健康有序发展，按照《内蒙古自治区物业管理条例》《内蒙古自治区人民政府关于加强物业管理促进物业服务业发展的意见》（内政发〔2015〕91号）、《内蒙古自治区人民政府办公厅关于印发“物业管理服务质量提升年”活动方案的通知》（内政办发〔2018〕54号）和《鄂尔多斯市委市人民政府关于加强新形势下物业管理工作的意见》（鄂党发〔2018〕13号）有关精神和要求，结合我市实际，制定本方案。
一、总体目标
通过物业管理服务质量提升年活动，深入落实《居住物业管理服务标准》《办公楼物业管理服务标准》《商业物业管理服务标准》《医院物业管理服务标准》（内建房〔2017〕90号，下称四项标准），大力开展物业制度完善、市场整顿、环境整治、创优达标、社区共建等工作，努力提高物业管理行业法制化、规范化、标准化水平，进一步增强物业企业的服务意识，融洽业主与物业企业关系，建立健全管理规范、服务优质、富有活力、充满竞争力的物业管理长效机制，促进全市物业服务市场规范有序、持续健康发展。
二、工作重点
（一）提升监管能力
1.健全完善物业管理工作机构，实现属地和行业管理有机结合，每个街道办事处、社区居民委员会均需明确负责物业管理工作的负责人和具体工作人员。
2.继续落实物业管理联席会议制度，明确部门工作职责，充分发挥各部门效能，制定相关工作程序和工作方式，及时协调解决实施物业管理过程中出现的矛盾纠纷。
物业管理联席会议由街道办事处（苏木乡镇人民政府）负责组织召集，成员单位由房管、城管、城建、供电、供水、供气、供热、市场监管、财政、民政、环保、公安等相关部门，以及居民委员会、物业服务企业、业主委员会或者业主代表等各方代表组成，共同协商解决物业管理中遇到的问题。
物业服务企业、业主委员会或居民反映的物业服务管理难点问题，物业服务企业无法协调解决的，向街道办事处反映。街道办事处根据反映情况，组织相关部门召开物业管理联席会议协调解决。会议议定处理办法和时限后，由街道办事处组织落实，并整理联席会议记录，必要时形成会议纪要存档备查。
3.建立物业服务企业和从业人员诚信档案和考评机制，依托物业服务企业诚信管理网络系统，完善物业企业和从业人员诚信档案建设工作。各级物业主管部门、街道社区、物业协会、市场监管、税务等部门和业主组成考核组，依据考核标准考核打分，将考核结果运用于物业企业招投标和评先创优等相关工作，并与全市信用信息平台实现数据共享，及时向社会和各相关单位推送物业服务企业和物业从业人员诚信信息和不良信用记录，实行守信联合激励和失信联合惩戒，进一步强化对企业和从业人员的监督管理，推动形成竞争有序、优胜劣汰的发展环境。
4.推进物业服务标准化建设。实施四项标准，由物业主管部门会同市场监管部门推广使用物业服务合同示范文本，价格主管部门指导规范物业服务企业收费。
5.依托社区居民委员会、业主委员会、基层人民调解机构，解决物业服务费收缴难问题。价格主管部门要制定或适时调整物业服务收费指导标准。各级人民法院积极探索推行物业纠纷速裁机制，将恶意拖欠物业费人员信息依法记入司法个人征信系统。
6.物业项目（住宅、非住宅）原则上采取招投标方式选聘具有相应服务水平的物业服务企业。对进入平台交易的项目，招投标管理部门要严格按照相关规定规范物业招投标行为，并按照有关规定，将物业服务企业诚信结果运用到招投标活动中。
[bookmark: _GoBack]7.旗区物业主管部门按照《内蒙古自治区物业管理条例》备案管理物业服务企业，采取“双随机、一公开”方式，加强对物业服务市场的监督检查。
8.完善住宅专项维修资金管理使用制度，通过储蓄银行比选或招投标等工作，实现存储利益最大化、业主住宅专项维修资金账户余额使用最大化。开发建设和完善住宅专项维修资金业务网络平台、业主网上投票表决系统、手机投票表决系统等，保证业主表决的真实性和便捷性。简化使用流程，减少审批环节，增设和细化应急维修项目，实现资金使用的安全和快捷。加大住宅专项维修资金知识的宣传力度，正确引导业主主动参与住宅专项维修资金管理。
9.推进部门联动执法，城管、公安、消防、通信等部门加大执法查处力度，利用3年左右时间，重点解决住宅小区内私搭乱建、乱停车、乱堆放杂物、乱贴、乱画、户外乱拉电线、违规饲养宠物、违规在室内公共区域充电、停放自行车，违规关停自动消防设施、堵塞消防通道、破坏电信基础设施等行为，严肃查处黑恶势力操控垄断住宅小区装修砂料吊运业务等行为。
（二）提升物业综合服务功能
1.加强业主委员会管理，市、旗区两级人民政府可安排专项经费用于业主委员会组建工作，业主委员会成立前，应成立由街道办事处、社区居民委员会、业主（党小组人员优先）、开发建设单位及物业服务企业代表组成的社区物业管理委员会，对物业项目进行过渡管理。出台业主委员会管理制度，管理业主委员会的履职考核和成员的选任。充分发挥党员的先锋模范带头作用，鼓励物业服务小区内的党员，带头参与小区公共事务，将业主委员会的管理纳入基层党组织管理。通过党建及精神文明建设，引导业主树立正确物业观念，推动物业管理服务工作协同发展。业主委员会主任候选人由居民委员会推荐并确定，业主委员会要主动接受街道办事处、社区居民委员会及物业主管部门的指导和监督。业主委员会及成员不得借履职之机谋取私利，一经发现取消业委会成员资格；构成犯罪的，依法追究责任。
2.落实前期物业承接查验，明确开发企业在前期物业管理阶段物业服务中的责任和义务，明确开发建设单位保修责任，维护业主合法权益。选聘后的物业企业要做好共用部位及共用设施设备的检查验收工作。
3.规范物业服务企业退出项目行为，制定物业服务企业退出项目管理办法，严禁业主委员会无正当理由随意解聘物业服务企业。对违反规定的物业服务企业，市、旗区两级物业主管部门要及时将相关情况记入诚信档案，情节严重的，转城市管理综合执法部门依法处理。
4.继续加大老旧小区改造力度，明确改造重点和内容，加大改造资金投入，改造老旧小区的水、电、消防、管网等，有条件的小区可以同步考虑增加电梯，完善老旧小区电动车充电桩或临时充电设施建设和管理。
5.充分发挥示范引领作用，借助传统媒体和新兴媒体等载体，大力宣传历年获得表彰的优秀物业服务企业、项目和从业人员。认真落实物业管理创优达标奖励资金，鼓励和扶持先进典型。各旗区可根据实际情况每季度分别推选1—2个先进典型和经典案例进行集中宣传和经验交流，组织物业工作者现场观摩学习优秀企业和示范项目，形成比学赶超的物业服务氛围。
6.规划主管部门参照《智慧小区设计标准》（DBJ03—70—2016），从小区规划条件设定阶段介入，引导和把关小区智能化建设。
（三）规范物业市场行为
1.加大物业服务公开力度。物业服务企业应当在物业管理区域内显著位置公示业主委员会应履行的职责，业主的权利和义务，企业的权利和义务、服务项目、服务等级、服务标准、服务电话、计费方式等内容，以及《内蒙古自治区物业服务企业行为准则》、相关部门单位投诉电话，主动接受业主或物业使用人的监督。物业服务企业要主动加强与业主的沟通和交流，通过小区宣传栏、物业办公场所、广播、报刊、网络、问卷调查等形式，宣传物业服务知识、业主权利和义务，以及住宅专项维修资金使用等内容。
2.结合物业项目实际，建立消防、电、气、水、热、电梯、电信基础设施以及沙尘、大风、暴雨、暴风雪、严寒等各类应急预案，加强日常演练，提高物业服务有效应对突发事件的能力。建立健全企业各项规章制度，完善岗位职责和监督管理职责。加强内部培训，强化企业文化建设。转变经营思路，拓展物业延伸服务。逐步应用智慧物业等技术和手段，优化管理服务模式，加快实现服务智能化、精细化。
（四）发挥行业协会作用
物业协会要制定和完善物业管理行业自律公约，协助主管部门探索开展第三方服务质量评价工作，积极参与到企业信用评价、联席会议、纠纷调解等工作之中，组织开展相关培训，深入宣传物业管理相关法规政策，鼓励物业服务企业创建国家、自治区级物业服务标准化试点项目，促进物业管理工作健康发展。
三、实施步骤
为确保物业管理规范年活动目标任务圆满完成，本次活动分五个阶段实施。
（一）动员部署阶段（2018年12月底前）
各旗区人民政府按照本方案要求，认真组织制定“物业管理服务质量提升年活动”工作方案，明确活动内容和工作措施，成立相关组织机构。各旗区物业主管部门组织辖区物业服务企业学习本次活动有关精神，动员部署相关工作。物业管理协会通过网站、报纸等宣传平台，积极做好活动的宣传和动员工作。
（二）组织实施阶段（2019年1—10月）
各旗区、各相关部门和单位按照职责分工，认真落实本方案确定的各项工作任务。各物业服务企业按照标准开展自查自纠，建立健全工作台账，从解决一批业主投诉反映多、较为突出和集中的问题着手，切实转变物业服务不够规范、水平偏低的问题，重塑物业行业新形象。推行公开服务价格、标准和内容，公开投诉渠道和方式，公开公共部位收益信息“三公开”制度。2019年6月份进行半年督查考核。
（三）阶段性评估总结阶段（2019年11—12月）
各旗区、各相关部门和单位认真总结物业服务质量提升工作情况。各级物业主管部门开展评估工作，总结取得的成效和存在的问题，及时推广好的经验做法。2020年初进行年度督查考核。
（四）整改提高阶段（2020年1—6月）
根据阶段性评估总结情况认真加以整改，在此基础上，各旗区物业主管部门全面督导检查本辖区物业服务企业的服务质量，检查结果及时报告旗区人民政府。
（五）总结考核阶段（2020年7—12月）
市物业工作主管部门全面考核并通报各旗区物业管理服务质量提升工作情况，在此基础上，全面做好迎接自治区对盟市的考核工作。
四、工作要求
（一）加强领导，精心部署安排。成立物业管理服务质量提升年活动专项工作协调领导小组，统筹部署、协调解决活动推进中存在的重大问题。物业管理服务质量提升年活动属于市保障和改善民生工作领导小组专项工作。专项工作协调领导小组组长由代市长斯琴毕力格兼任，副组长由市委常委、副市长金武担任。成员包括市人民政府分管副秘书长和市人民政府办公厅、市发展和改革委员会、市财政局、市环境保护局、市城乡建设委员会、市规划局、市民政局、市水务局、城市管理行政执法局、市工商行政管理局、市公共资源交易综合管理办公室、市税务局、鄂尔多斯电业局、市公安局、市公安消防支队主要领导。专项工作协调领导小组办公室设在市住房保障和房屋管理局，办公室主任由千敖云达来兼任，负责活动具体安排和领导小组日常工作。各旗区要成立相应工作机构，加强组织领导，推动活动各项工作任务全面有效落实。
（二）以人为本，确保活动实效。各旗区要督促物业服务企业加大物业管理力度，提升服务质量水平，转变服务态度，让业主真真切切感受到文明优质服务所带来的新气象。
（三）广泛宣传，营造舆论氛围。各旗区要做好活动的宣传动员工作，充分利用小区内部宣传栏、专题会议、简报和新闻媒体等形式，大力宣传活动的目的和主要内容，动员和鼓励物业服务人员积极参与到活动中来，形成良好的活动氛围。
（四）完善制度，建立长效机制。各旗区要结合此次活动，督促辖区物业服务企业建立健全监督检查、服务承诺、考核奖励、惩罚追究等规章制度，真正做到文明服务、规范服务，树立物业服务行业文明和谐新形象。





