
C10 泉城事 2017年4月13日 星期四
编辑：彭传刚 组版：陈华

物物业业服服务务咋咋样样都都将将有有硬硬杠杠杠杠
济南物业服务团体标准12月试运行，为省内首个

本报记者 魏新丽 喻雯

个别物业企业
违反合同降低质量

12日，齐鲁晚报记者从济
南市物业协会获悉，近些年来，
济南市物业管理服务行业发展
迅速，企业数量在急剧扩张，统
计显示，截至目前，济南市已有
本土物业服务企业957家，个别
物业企业存在违反法律法规，
违反物业合同，降低服务质量
的情况。

“在这种情况下，济南的物
业行业需要有一个团体标准，
规范企业的行为，减少物业与
业主的纠纷，建设和谐的社
区。”济南市物业协会相关负责
人表示，济南市住房保障房产
管理局非常重视行业标准化工
作，从2014年起，委托济南物业
协会成立专门机构，进行前期
调研。

服务标准相当于一份“职
业说明书”，是物业企业的行为
规范。物业协会相关负责人举
例道，设施设备巡检一项，巡检
的项目、内容、频次、要求等都
要通过团体标准进行界定，企
业要受到团体标准的约束。

物业服务团体标准制定出

来之后，政府和业主就可以对
物业企业进行事前要求和事后
监督。“业主就可以跟物业公司
达成一致，你能给我们提供哪
些服务，都能达到哪些标准，一
目了然，非常直观，便于监督。”
济南市物业协会负责人说。

垃圾收集与除雪除冰
都将有标准

根据《物业服务团体标准编
写导则》，济南市拟设立的物业
服务团体标准分为15类，不是按

照物业业态进行分类，而是从服
务流程和工种进行区分。

这15类标准涉及：项目经
理工作导则、物业项目招投标、
物业项目早期介入、物业承接
查验、物业入驻管理、装修管
理、客户服务、设施设备管理、
公共秩序服务、物业清洁服务、
绿化养护服务、会务服务、物业
服务档案管理、应急管理、物业
项目管理权更迭。

“这些标准，一是对物业员
工行为标准化，一是对物业管
理的标准化。”济南市物业协会
负责人介绍说。以业主最为熟
悉的物业清洁服务为例，标准
中对清洁工具、管理方法、操作
流程等都进行了明确，楼外公
共区域清洁、楼内公共区域清
洁、垃圾收集与处理、管道疏
通、外墙清洁、清洁开荒、冬季
除雪除冰等都有章可循。

物业服务标准将有效减少
纠纷。比如其中的档案管理规
范一项，要求物业企业对物业
档案进行收集、整理、保管和利
用。档案包含物业运行记录、物
业维修记录、物业服务记录等
资料。“一些不规范的企业对这
块疏于管理，一旦跟业主发生
纠纷，也没有资料进行查看，无
法解决矛盾。”济南市物业协会
负责人说。

运行监督评价权
在业主手里

济南市物业协会负责人介
绍说，物业服务标准化工作已
经做了许多前期工作。早在
2014年8月，济南市就在全国率
先成立了“济南市物业服务标
准化技术委员会”。2016年底，
选定了30家优秀物业企业编写
15类团体标准，这些企业都是
在该类标准中做得较好的。

2017年是团体服务标准正
式开始编写的一年。目前各单
位正在编写团体标准，今年12
月底前，济南市物业协会将对
社会发布并试行。“该标准发布
后，要在企业内进行推广。”物
业协会负责人称，该标准出台
后，济南将成为省内首个制定
物业服务标准的城市。

“未来将考虑将企业执行
标准情况与企业信用信息管理
挂钩，通过在项目招投标、创先
评优等方面施加影响，引导企
业自觉按标准提供服务。”济南
市物业协会负责人表示。

这套标准出来后，运行的监
督评价权在业主手里。将来，物
业企业的服务究竟如何，除了要
接受来自社会信用系统的监督，
更要接受业主满意度的评价。

4月起，济南启动物业服务团体标准编写工作，包括15大类服
务标准，规范物业企业从入驻到撤离的全链条服务。物业清洁、设
施设备管理、绿化养护、应急管理、公共秩序服务……这些行为都
将有标准可循。标准拟于今年12月发布并试运行，济南将成为省内
首家编写物业服务标准的城市。

物业服务行为都将有标准可循。(资料片)
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