《北京市住宅项目物业服务企业

综合评价管理办法（试行）》的起草说明

一、起草背景
物业服务是事关百姓幸福生活的“关键小事”之一，是社区治理的重要一环，与人民群众利益密切相关。2020年颁布实施的《北京市物业管理条例》明确规定“市住房和城乡建设主管部门应当根据物业服务合同履行、投诉处理和日常检查等情况，对物业服务企业实施分类监管，建立激励和惩戒制度”。2021年1月5日，住建部、中央政法委、中央文明办等10部门发布《关于加强和改进住宅物业管理工作的通知》，要求建立服务信息公开公示制度、物业服务企业信用管理制度等。因地制宜制定出台本市物业服务企业综合评价管理办法，建立评价档案和评级制度，是加强物业服务事中事后监管的重要手段，对于规范物业服务行为、提升物业服务水平、促进行业健康发展、维护社区和谐稳定具有重要意义，有利于建立健全物业管理市场综合评价体系和以综合评价为核心的物业管理监管体系，深化物业服务市场主体建设，切实维护广大业主的合法权益。为此，市住房城乡建设委在反复调查研究、多方征求意见的基础上，起草了《北京市住宅项目物业服务企业综合评价管理办法（试行）》（以下简称《办法》），现面向社会公开征求意见。
二、制定依据
本办法按照《国务院关于加强和规范事中事后监管的指导意见》（国发〔2019〕18号），住建部、中央政法委、中央文明办等10部门《关于加强和改进住宅物业管理工作的通知》等文件要求，并依据《北京市物业管理条例》《北京市优化营商环境条例》《北京市公共信用信息管理办法》等法规政策，结合本市实际制定。

起草过程

2022年，市住房城乡建设委印发《北京市住宅项目物业服务综合监管实施方案（试行）》，提出“风险+信用”的分级监管模式，我市组织部分区和街乡镇开展了综合监管试点工作。在总结前期试点经验的基础上，2024年7月着手起草《办法》，8月形成初稿后，进一步修改、研究、论证。在起草修改过程中，多次征求多方意见建议，根据各方反馈的意见建议对《办法》和评分标准进行了多轮修改完善，最终形成面向社会公开征求意见稿。

四、主要内容
《办法》坚持问题导向和简便易操作原则，共五章二十一条。第一章为总则，第二章为综合评价体系，第三章为综合评价程序，第四章为评价结果应用，第五章为附则。主要内容包括以下方面：

一是明确了制定依据和适用范围。北京市行政区域内住宅项目物业服务企业的综合评价及管理工作适用本办法，包括制定评价指标、归集评价信息、实施综合评价、评价结果应用、主体权益保护等。

    二是明确了物业服务企业综合评价的工作原则和职责分工。综合评价工作坚持依法合规、公平公正、全面覆盖、权益保护原则开展；市住房城乡建设委和各区房屋行政主管部门依职责开展工作。

    三是明确了物业服务企业综合评价的指标构成。评价指标体系由企业基础信息、企业加分信息、企业扣分信息三方面构成。企业基础信息评价主要由公共信用评价、企业经营情况等评价指标体系构成。加分信息评价主要由接管项目、获得荣誉、接诉即办、物业收费、党建融合等评价指标体系构成。扣分信息评价主要由行政处罚、参与社区治理情况等评价指标体系构成。
四是规定了综合评价的基本规则。物业服务企业综合评价实行记分制度，物业服务企业仅管理一个住宅项目的，直接按评分指标计算分值。管理多个住宅项目的，分企业和项目两个维度进行评价，涉及企业信息评价得分项直接按评分指标计算分值，涉及项目综合信息评价得分项，将项目综合得分进行加权平均后计入企业得分。市住房城乡建设委负责编制综合评分标准，通过评分标准明确具体分值和计算规则。

五是明确了综合评价程序和信息采集方式。本市住宅项目物业服务企业综合评价通过北京市物业管理信息系统实施，涉及各住宅项目物业服务企业填报信息，由各企业登录系统自行填报；涉及行政处罚、责令改正等信息，通过与行政执法系统对接，按照行政处罚决定书或责令改正书进行采集；涉及相关街道（乡镇）、社区评价的，由街道（乡镇）、社区登录系统按照评价指标及周期进行评价；涉及相关奖励、宣传报道的，由市住房城乡建设委按照奖励机关发文及公开报道直接录入。评分标准根据相关法律法规变动及实际工作开展情况适时调整。

六是明确了物业服务企业评价等级和评价周期。根据综合评价记分分值由高到低划分A、B、C、D级企业，分别为优秀、良好、合格和需提升物业服务企业。住宅项目物业企业综合评价周期为12个月，从每年的1月1日起至12月31日止，评分周期届满，次年重新评分。

七是明确了企业评价档案建立要求。按照“一主体一档案”原则，依托北京市物业管理信息系统建立住宅项目物业服务企业评价档案，将企业相关评价信息、异议信息、评价结果等，一并记载或者存入评价档案，实现综合评价工作全流程可追溯，确保评价档案资料的完整、真实、有效。

八是明确了综合评价结果的发布和应用。综合评价结果通过市住房城乡建设委官方网站主动公开，供各住宅项目物业服务企业、市民、相关单位查询、使用。根据综合评价等级分类情况，对住宅项目物业服务企业实施差异化管理，优化监管资源配置。对评价等级C、D级企业所承接的住宅物业服务项目，由各区、各街道（乡镇）适当提高抽查比例和频次，加大监管力度。在选聘企业、评优评先、财政性资金奖励（补贴）等活动中，鼓励相关部门、街道（乡镇）、建设单位、业主、业主大会同等条件下优先选用A级企业。
