关于进一步加强对住宅小区物业服务企业            服务质量日常考评的工作方案

为全面提升我市住宅小区管理服务水平，建立健全住宅小区物业服务质量考评机制，规范物业服务行为，提高物业服务质量，压实属地街道（社区）对住宅小区的监管职责，依据省、市物业管理条例及《沈阳市物业服务企业和物业项目负责人信用信息管理办法》等文件，制定如下方案。
一、考评范围
对我市行政区域内聘请物业服务企业提供服务的住宅小区。
二、考评原则及目标
按照分类实施，多方参与、综合评定、公平公正、优胜劣汰的工作原则，各地区房产主管部门、街道办事处依据工作职责，对专业化物业管理小区与保障型物业管理小区进行分级分类考评，结合居民满意度评价，对小区物业服务质量进行综合评分。构建强化日常监督考评、规范物业企业服务行为、提升业主满意度的管理格局。
三、考评内容
包括日常服务质量考核和居民满意度评价两个部分。
日常服务质量考核。由区房产主管部门牵头，组织街道办事处围绕物业企业合同履约情况、投诉处置、红色物业建设、政府工作落实等工作事项对物业服务企业履职情况进行评价打分。（详见附表）
居民满意度评价。根据专业化物业和保障型物业不同服务等级，分别设置评价标准，涵盖物业服务企业合同履职情况、环境卫生清扫、基础设施养护、秩序维护管理、绿化养护等内容。
四、考评方式
日常服务质量考核。各地区房产主管部门是物业服务质量日常考评工作的牵头部门，负责组织街道办事处具体实施考评，实行百分制，每季度考评1次，每半年、年底形成两次得分排名。
居民满意度评价。街道办事处按照物业服务质量满意度评价标准（专业化和保障型物业服务），采取征求意见、设置意见箱、微信群等多种形式，每半年开展1次征求居民意见，至少30%业主参与评分，形成居民满意度评价。
计分方法。由街道办事处按照住宅小区日常考评标准进行评价，满分100分，由区房产主管部门汇总得分情况，建立物业管理档案，并上报市房产主管部门报备。居民满意度评价由30%以上业主根据物业服务质量满意度评价标准（专业化和保障型物业服务）进行满意度评价，取百分比平均值得出最终小区满意度。
限期整改。由区房产主管部门制定统一模板，各街道办事处对每次考评排名后10名的住宅小区物业企业下达《整改通知书》，限期整改。
整改验收。由区房产主管部门牵头，会同街道与相关部门完成整改验收，实行问题“销号制”管理，形成住宅小区服务质量日常闭环考评。
五、结果运用
街道办事处将每次排名靠前、靠后住宅小区名单通报至其所在业主委员会（社区居委会），作为续聘、解聘、选聘物业服务企业的重要依据。
根据季度考评结果，对考评排名靠后、服务质量差、信用等级和群众满意度较低的物业企业，由区房产主管部门在一定范围内进行通报，责令限期整改；整改不到位、不作为的，由街道办事处联合区房产主管部门进行约谈；对服务质量、信用考核、满意度评价仍无显著提升的，街道办事处联合相关部门进行处罚；建立市场化的退出机制，有下列行为的，建议由街道办事处指导业委会召开业主大会对是否选聘（续聘）进行决议。
（1）连续两年信用考核排名后3名；
（2）连续两年服务质量日常考评排名后3名；
（3）服务质量差、居民意见大，造成较大社会影响；
（4）提供服务质价不符，只收费不服务或多收费少服务；
（5）存在违反法律法规规定的行为；
（6）各地区结合实际，认定为建议退出的其他事项。
对群众满意度较高、排名靠前的物业服务企业，优先推荐参与各级各类评比表彰、政府重大项目或企业大型项目招标活动，优先推荐企业负责人作为“两代表一委员”、优秀共产党员、劳动模范及行业党委开展“最美物业人”等评选活动人选。
六、工作要求
（一）加强组织领导。各地区要高度重视，严格按照考评工作方案要求开展相关工作，做好宣传引导，增强群众参与意识和物业企业的服务意识，确保考评工作取得实效。
（二）压实属地责任。各地区要按照区房产主管部门指导、街道办事处组织、社区居委会、业主委员会参与落实的原则，将物业考评工作纳入基层治理工作中，充分发挥基层党组织的引领作用。
（三）切实把握政策。各地区要不断加强对政策法规的学习，学深悟透上级有关政策，不断提升工作能力，区房产主管部门要负起行业政策指导责任，各街道（社区）也要切实履行属地职责，摸清底数，因地制宜进行住宅小区考评。
[bookmark: _GoBack]（四）强化巩固提升。各地区加大日常监督检查工作力度，特别是将排名靠后的住宅小区作为日常管理巡查的重点监督检查对象，对整改问题进行“回头看”，督促企业落实整改；市房产主管部门对住宅小区物业服务质量日常考评和监督检查工作进行随机抽查，围绕物业考评工作中发现的物业管理薄弱环节和漏洞、针对抽查中发现的问题，指导各区房产主管部门改进并总结提炼经验，查找短板不足，提高物业行业管理水平。
附件：1.沈阳市住宅小区物业服务质量日常考评标准（专业化）
2.沈阳市住宅小区物业服务质量日常考评标准（保障型）
3.沈阳市住宅小区物业服务质量满意度评价表（专业化）
    4.沈阳市住宅小区物业服务质量满意度评价表（保障型）
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