

青岛西海岸新区物业服务行业专项整治

工作方案

为规范物业服务企业行为、整治物业服务秩序，进一步提升服务质量和服务水平，督促物业服务企业为业主提供质价相符的服务，根据市、区纪委监委工作部署及青岛市住房和城乡建设局《物业企业不履约服务违规收取费用问题专项整治工作方案》有关工作要求，结合新区实际，制定本方案。

一、指导思想和工作目标

为深入贯彻落实党的十九大和十九届四中、五中全会精神，以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，认真贯彻落实《山东省物业服务收费管理办法》、《青岛市物业管理条例》等政策法规，坚持问题导向，深入开展物业服务行业专项整治活动，通过物业企业自查自纠、监管部门督导检查、问题整改、信用评价、市场退出等措施，进一步提升物业企业履约服务意识，提高群众对物业服务满意度，不断增强人民群众的获得感、幸福感、安全感。

二、工作内容

对全区物业服务项目开展专项整治，整治内容主要包含物业服务企业不按合同约定提供服务、违规收取费用、业主委员会成立难、物业服务企业退出交接难、房屋专项维修资金使用难5方面问题。其中，重点选定日常投诉多、问题反映集中的10个小区进行集中整治，具体整治内容如下：

（一）物业企业不按合同约定提供服务                                                                                                                                                                                                                                                                                    

    1.环境卫生、绿化养护等基本服务不到位；

2.日常巡查、秩序维护不到位；

3.配套设施设备维护不到位；

4.对业主、物业使用人合理投诉不予受理或处理不及时问题；

5.对重大事项、公共收益等未及时进行公开、公示的；

6.其他物业服务合同约定的服务不到位问题。

（二）违规收取费用
    1.超出政府指导价浮动幅度制定收费标准的；

2.低于服务等级标准提供服务并收费的；

3.采取分解收费项目、重复收费、扩大收费范围等方式变相提高收费标准的；

4.强制或者变相强制服务并收费的；

5.违反有关规定以保证金、押金等形式变相收费的；

6.不按照规定实行明码标价的；

7.其他违反物业收费相关法律、法规、规章、规定的行为。

（三）业主委员会成立难

1.阻挠业主大会召开，干涉业主委员会选举行为的；

2.未履职尽责、不提供相应资料，影响业主大会召开的。

（四）物业进驻、退出交接难

1.未依法通过招投标方式接管前期物业管理项目，采取不正当手段恶意竞争，严重扰乱物业服务市场秩序的；

2.物业服务合同终止后，不按规定移交物业管理用房和有关物业管理档案资料，以各种理由拒不配合交接、拒绝撤出物业服务项目的；

3.物业服务合同未到期，或物业服务合同到期后，未依据合同履行通知义务并办理退出交接手续，擅自撤离物业管理区域或者停止物业服务的。

（五）房屋专项维修资金使用难

1.房屋专项维修资金实行代为管理且实施物业管理，物业服务企业不积极制定房屋专项维修资金使用方案并组织实施的；

2.物业服务企业挪用、骗取房屋专项维修资金的。

三、职责分工

住房和城乡建设局：制定专项整治行动方案，全面统筹开展专项整治活动，督促各镇街规范辖区物业服务行为，提升物业服务水平。对各镇街专项整治活动进展情况的监督检查，总结成效、查找问题，制定完善相关措施。

市场监督管理局：受理和处理物业服务收费价格投诉及举报，依法查处物业服务企业不按规定明码标价和违规收费行为。

综合行政执法局：对物业服务企业不按规定进驻和退出交接、擅自挪用专项维修资金等行为依法进行查处。
各镇街（灵山岛自然保护区）：认真开展专项整治行动，纠正物业服务不规范问题，严肃查处物业服务违法违规行为，曝光典型案例。建立问题整改台账，落实整改时限、责任人，逐一销号，跟踪落实。

四、整治措施
（一）自查自纠。各镇街督促辖区物业企业限期对“三公开”（在物业服务区域公开服务价格、服务标准和服务内容；公开企业和各相关管理部门投诉渠道和方式；公开公共部位收益信息）公示情况、违规收费行为、业委会成立难、进驻和退出交接难、房屋专项维修资金使用难等问题进行自查自纠，对发现问题自行整改。

（二）督导检查。区住房和城乡建设局会同区市场监督管理局、区综合行政执法局，协同各镇街针对辖区所有物业管理项目进行督导检查。对于物业企业存在的不履约服务、业委会成立难、物业进驻退出难、房屋专项维修资金使用难等问题，由各镇街于5月24日前形成问题台账，下达整改通知，责令限期整改；对于违规收费问题，由区市场监督管理局达整改通知，责令限期整改。

对于限期整改不到位的物业企业，区住房和城乡建设局依据信用档案管理办法，按照企业信用档案评分上限进行扣分，扣分情况记入信用档案管理系统。同时，将物业企业拒不整改的情况3日内书面发送至小区业主委员会（对于未选举产生业主委员会或业主委员会失效的小区发送至居委会），作为解聘、选聘物业企业的重要参考。对违规收费问题，由区市场监督管理局5月24日前形成问题台账并向区住房和城乡建设局反馈，对于存在的问题及时责令整改，对违法行为依法处罚，并将处罚结果函告区住房和城乡建设局，区住房和城乡建设局将处罚结果记入信用档案管理系统集中。

（三）重点项目整治。区住房和城乡建设局会同区市场监督管理局结合去年以来《问政青岛》、12345政务服务热线等群众反映强烈、信访投诉突出问题，选定10个投诉比率高的住宅小区进行重点整治，其中，违规收费类小区2个由区市场监督管理局选定，8个物业管理类小区（5个物业服务不到位小区、1个业委会成立难小区、1个进驻退出交接难小区、1个房屋专项维修资金使用难小区）由区住房和城乡建设局结合镇街日常巡查情况选定。组建督导组及工作小组，其中，督导组由区住房和城乡建设局组织市场监督管理局、综合行政执法局、街道办事处工作人员及行业专家组成；各项目整治工作小组组由属地镇街组织社区居委会、业主委员会、业主代表组成。相应组织机构应于6月4日前构建完善。

督导组自组建后督促工作小组于7日内组织小区业主满意度测评，测评时间不低于10日；对于发现的问题，于3日内书面通知物业企业整改。经整改完毕后，工作小组再次参照首次规则组织业主测评，经整改测评，业主满意度未达到80%的，督导组书面建议业主委员会或因业主委员会失效代行职责的居委会，依法召开业主大会解聘物业，选聘新物业企业。对于出现的特殊情况，应按照《青岛市物业管理条例》第六十八条有关规定执行。重点项目整治工作需于11月19日前完成。

五、实施步骤
（一）动员部署（2021年6月1日-2017年6月30日）。各镇街结合自身实际研究制定专项整治实施方案，精心安排部署，广泛宣传发动，各镇街组织具有服务项目的物业服务企业开展自检自查，对存在的问题制定整改措施，落实责任人。区住房和城乡建设局会同市场监督管理局、综合行政执法局、各镇街确定10个重点整治小区名单。
（二）组织实施（2021年7月1日-2021年11月19日）。各镇街在企业自查的基础上，通过现场巡查、随机抽查、投诉处理等方式，对物业服务企业进行检查，对有投诉举报的企业进行重点检查，严肃查处违法违规行为，曝光典型案例。对违法违规的物业服务企业要采取责令限期改正，记入不良信用，限制承接物业服务项目，并依法作出处罚。要对自查、检查和整改情况，逐一建立台账，实行销号管理。
（三）总结提高（2021年11月20日-2021年11月30日）。各单位对专项整治活动进行阶段性总结，查找工作中存在的问题和不足，分析原因，研究制定和完善相关措施，巩固专项整治成果。总结中既要重视问题，也要注重好的做法和经验，总结形成一批可推荐、可复制的好经验、好做法。
六、有关要求

（一）提高思想认识。开展专项整治是认真贯彻落实新区经济社会发展重大决策部署的重要方面，是进一步规范物业服务市场的重要举措。各镇街要高度重视，充分认识专项整治工作的重要意义，把思想和行动统一到决策部署上来，增强工作的主动性，切实开展好专项整治工作。建立工作联络制度，各单位分别确定一名联络员，负责统筹协调专项整治工作，联络员姓名和联系电话于6月4日前通过金宏网报至“西海岸新区物业管理办公室”。
（二）加强信息公开。各单位要通过门户网站、官方微信、公开电话等渠道，公开整治事项，畅通问题反映和反馈渠道，公布整治成果，接受群众评判和监督。将信用扣分、行政处罚、重点整治小区整改情况等每月25日前向社会公开，发挥惩戒警示作用，加强与舆论监督协调联动，强化问题曝光、深层剖析、整改落实和处置结果通报。

（三）建立长效机制。各镇街要坚持问题导向，聚焦社会关注、群众关心的热点难点问题，加大工作力度，进一步完善各项工作制度，强化市场监管，加强行业信用管理，推进物业服务企业规模化经营。建立多部门信息共享、联合查处机制，有效规范物业服务市场。要丰富物业服务形式和内容，推动物业服务企业大力发展线上线下社区服务业，建设智慧社区，更好地满足群众需求，促进企业健康持续发展。

2021年5月24日
