怀化市住宅物业服务质量等级评定管理办法
（试行）

第一章  总  则
第一条  为提升物业服务行业服务水平，规范物业服务行业服务质量和标准，推动物业服务行业持续健康发展，根据有关物业管理法律法规政策要求，结合我市实际，制定本办法。
第二条  本办法适用于我市实施专业物业服务的住宅小区。
非住宅小区的物业服务质量等级评定可参照本办法执行。
第三条  物业服务质量等级评定工作遵循统一领导、分级评定、动态管理、公正透明、质价相符的原则。
第四条  本办法通过对物业服务项目在综合管理服务、公共区域清洁卫生服务、公共区域秩序维护服务、公共区域绿化养护服务、共用部位及共用设施设备的日常运行、保养、维修服务等方面进行综合评判，评定物业服务质量等级。
物业服务质量等级评分标准详见《怀化市住宅物业服务质量等级评分细则》（见附件1）
第五条  物业服务质量等级划分是物业服务标准和服务质量的重要标志，分为五个等级，即一级、二级、三级、四级、五级。最低为一级，最高为五级，等级越高表示物业服务质量越高。服务等级标准严格按照物业服务项目的实际服务水平给予评定。
[bookmark: OLE_LINK13]第六条  市物业管理行政主管部门负责建立全市物业服务行业专家库，会同市价格主管部门制定物业服务质量等级评分标准，组织开展物业服务质量等级评定工作。
市物业服务行业协会负责引导全市物业服务企业做好物业服务项目服务质量等级评定申报工作，协助物业管理行政主管部门、价格主管部门做好物业服务项目服务质量等级评定工作。
第七条  实施前期物业服务的物业服务企业必须主动申报在管物业服务项目服务质量等级评定，实现前期物业服务项目服务质量等级评定全覆盖。业主大会成立后的物业服务项目由物业服务企业按照自愿原则申报在管物业服务项目服务质量等级评定。
第八条  物业管理行政主管部门会同价格主管部门组织开展物业服务项目服务质量等级评定工作时，应当从市物业服务行业专家库中抽取专家、邀请物业服务项目所在街道办事处或社区工作人员参与服务质量等级评定。
参与服务质量等级评定的专家，街道办事处或社区工作人员若与受评的物业服务企业及其在管项目存在利害关系，应主动申请回避。
市物业管理行政主管部门会同市价格主管部门负责市城区物业服务项目服务质量等级评定和县（市区）物业服务项目四级、五级服务质量等级评定工作。
县（市区）物业管理行政主管部门会同同级价格主管部门负责区域内一级、二级、三级物业服务项目服务质量等级评定工作。
第二章 申报条件
第九条  申报物业服务项目服务质量等级评定应当符合以下条件：
（一）申报项目实行专业化物业管理；
（二）申报项目的物业管理有相关合同约定或物业服务企业实际履约，且在该项目的服务时间1年以上；
（三）申报项目实行项目经理人负责制，项目经理通过物业服务项目经理人执业水平理论考核；
（四）申报一级、二级、三级物业服务项目的物业服务企业在《怀化市物业服务市场监管与诚信一体化平台》的信用等级应在C级以上（含C级）;申报四、五级物业服务项目的物业服务企业在《怀化市物业服务市场监管与诚信一体化平台》的信用等级应在B级以上（含B级）；
第十条  新建物业服务项目申报物业服务质量等级评定还应当符合以下条件：
（一）已完成物业承接查验；
（二）签订前期物业服务合同；
（三）符合第九条的（一）、（三）、（四）款内容。

第三章  评定程序
第十一条 物业项目服务质量等级评定程序如下：
（一）申报
[bookmark: OLE_LINK2]物业服务企业对照《怀化市住宅物业服务质量等级评分细则》明确申报等级，填写《怀化市住宅物业服务质量等级评定申报表》（见附件2），准备申报材料，向物业管理行政主管部门申报。
（二）评定
1、市物业管理行政主管部门会同市价格主管部门、物业服务行业专家、物业项目所在街道办事处或社区工作人员组成服务质量等级评定小组，对市城区的物业服务项目服务质量等级和县（市区）四级、五级物业服务质量等级申报进行评定，通过听取物业服务企业情况汇报、查阅申报资料、现场查勘、征询业主意见等方式进行综合评定。
2、县（市区）物业管理行政主管部门会同同级价格主管部门、物业服务行业专家及物业项目所在街道办事处或社区工作人员组成服务质量等级评定小组，对区域内物业服务项目申报一级、二级、三级物业服务质量等级进行评定。通过听取物业服务企业情况汇报、查阅申报资料、现场查勘、征询业主意见等方式进行综合评定。
（三）公示
[bookmark: OLE_LINK4]市、县（市区）物业管理行政主管部门通过官网、微信公众号等方式将评定结果向社会公示，接受社会监督，公示期7日。公示期满后，对达到服务质量标准的物业服务项目由市、县（市区）物业管理行政主管部门会同同级价格主管部门予以认定。
第十二条  异议处理遵循属地管理的原则。任何组织或个人对公示结果有异议的，应当在公示期内以书面形式向申报项目所在的物业管理行政主管部门提出异议。市、县（市区）物业管理行政主管部门受理异议申请后应当在7天内组织人员进行调查核实。超过公示期提出异议的不予受理。
第十三条  申报物业服务质量等级评定的项目，物业服务企业应提交以下材料：
1．《怀化市住宅物业服务质量等级评定申报表》（见附件2）；
2．物业服务企业基本情况简介；
3．申报项目基本情况简介及服务人员配置情况介绍；
4．申报项目物业服务合同复印件；
5．物业服务企业营业执照（收复印件）及企业信用等级证明；
6．企业自评材料。
所有材料需提交纸质版和电子版，其中纸质材料装订成册，电子材料采用PDF格式。
第十四条   新建物业服务项目申报服务质量等级评定，除提交本办法第十三条规定的材料外，还应当提交下列物业承接查验资料：
1.前期物业服务合同；
2.临时管理规约；
3.物业承接查验协议；
4.建设单位移交资料清单；
5.查验记录；
6.交接记录；
7.有关承接查验的文件。
第十五条  新建物业服务项目实施服务质量等级预评定制度，试行期为一年，试行期满前三个月，物业服务企业需按本办法第十三条规定重新申报服务质量等级评定。
第十六条  物业服务企业提交的申报材料必须真实，不得弄虚作假，若有发现，一律取消参评资格，一年内不得再次申报。
第四章  动态管理
第十七条  物业服务项目服务质量等级有效期为4年，每2年复核一次，有效期满后由物业管理行政主管部门会同价格主管部门分级组织进行评定。
因物业服务合同到期等原因，原物业服务企业撤出，评定的物业服务质量等级自动废除，新聘物业服务企业需在服务期满半年后按本办法规定申报服务质量等级评定。
第十八条  市、县（市区）物业管理行政主管部门会同同级价格主管部门建立年度检查、抽查、巡查机制，对在年度检查、抽查、巡查中发现的达不到服务质量等级评定标准的物业服务项目，应责令限期整改，并给予通报批评；整改期满仍不符合要求的由原评定部门降低或取消其所评定的服务质量等级并予以公布。
第五章  附  则
第十九条  新建物业服务项目在取得服务质量等级预评定后，按要求填写《怀化市住宅前期物业服务收费备案表》。
第二十条  本办法由市物业管理行政主管部门会同市价格主管部门负责解释。
第二十一条  本办法自发布之日起施行，试用期2年。

附件：1.怀化市住宅物业服务质量等级评分细则
2.怀化市住宅物业服务质量等级评定申报表
附件1

[bookmark: OLE_LINK3]怀化市住宅物业服务质量等级评分细则

一、总  则

第一条 怀化市住宅物业服务质量等级标准分为一级、二级、三级、四级、五级，最低等级为一级，最高等级为五级，高一等级的物业服务内容包括相应低一等级的物业服务内容。
第二条 住宅物业服务质量等级评分细则包括综合管理服务，公共区域清洁卫生服务，公共区域秩序维护服务，公共区域绿化养护服务，共用部位及共用设施设备的日常运行、保养、维修服务，五大内容。每个服务等级设置不同的评分细则。
第三条  每个物业服务质量等级评分细则总分值均为300分，各大项分值为：1. 综合管理服务60分；2.公共区域清洁卫生服务40分；3.公共区域秩序维护服务60分；4.公共区域绿化养护服务40分；5.共用部位及共用设施设备的日常运行、保养、维修服务100分。
第四条 每个物业服务质量等级考评得分必须≥270分。
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