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今今日日烟烟台台

烟台市物业企业已近500家
2011年业主有效投诉率同比下降40%
本报通讯员 葛振鹏 于佳宏 本报记者 苗华茂

业主有效投诉率

下降40%

烟台市住建局局长邹
长清介绍，烟台的物业行业
管理工作虽然起步较晚，起
点较低，但是发展很快，成
效明显。“两级政府、三级管
理、四级网络”的社区物业
管理工作机制在全省率先
建立，并且得到了深入推
进。

在住宅物业管理中，结合
新区建设和旧区整治，大力推
行等级性和基础性物业服务
模式，物业管理覆盖面不断扩
大，管理领域正由单一的住宅
小区，逐步向大厦、园区、商
场、医院、学校以及高档别墅
等项目拓展，物业服务品质得
到了快速提升。

目前，万科、龙湖、保利
及中海等国内著名企业已
先后入驻烟台，在烟台市场
从业的物业企业近500家，其
中国家一级资质企业3家，二
级资质企业20家，培育入围
全国物业企业综合实力150

强企业5家；专职从业人员
3 . 5万余人，临时从业人员增
加了3 . 6万人；管理各类物业
项目2500余个，面积达1 . 36亿
平方米，项目创优率达20%。

其中共获国优项目8个、省优
81个；新建住宅小区物业管
理覆盖率达100%，老住宅小
区 物 业 管 理 覆 盖 率 约 达
82 . 5%；较之上一年度，2011

年业主有效投诉率同比下
降40%，物业服务与社区建
设和谐发展的良好局面正
在形成。

星级服务

让管理水平大升级

在烟台市中银大厦物
业企业的远程监控墙上，该
公司分布在各县市区的几
十个分理处办公现场的即
时画面一目了然。企业负责
人孙素燕告诉记者，中银大
厦年前刚刚被评为烟台市
首批7个“四星级”物业服务
项目之一，实现远程有效即
时监控是成功申报的重要
条件之一。

该项目的业主李女士说：
“在烟台要知道物业服务质量
高低，看看它是几星级即可，
就像看看酒店属于几星级就
知道其服务档次怎么样。项目
被评星级的高低，业主的满意
度很重要，能占到考评比分的
20%的权数。

烟台市住建局副局长
于占春说，今后一个时期，

烟台市将以推进物业项目
“星级管理”模式，落实山东
省物业管理服务规范为重
点，进一步规范全市物业服
务行业，促进全市物业服务
提档升级，让全市城镇居民
住得好、住得安全舒心。

据介绍，星级管理模式
主要是对物业服务项目实
行了量化管理。对物业管理
涉及到的所有内容和项目，
都要进行细化分类，根据

“星级管理”模式确定的6大
类、41项具体指标，并赋予相
应分值，对申报物业星级服
务的项目实行百分制考核，
使这项以前只能定性衡量
的工作实现量化管理。

星级管理模式更加突
出优质优价、质价相符的管
理理念。将物业“星级服务”
项目的评选与物业服务收
费标准挂钩，对四星级以上
物业服务项目，物业费收取
标准可在政府指导价基础
上适当上浮，充分体现物业
收费标准与服务质量相符
的原则。此外，该管理办法
把群众满意度作为了重要
评分依据，不仅考核业主委
员会组建和业主投诉情况，
而且把业主意见直接作为
星级评选的重要依据，累积
所占分值达到20%以上，彰
显了群众满意至上的物业
服务理念。

出台新政

完善物业政策框架

记者了解到，目前烟台市
不少物业项目的服务企业都

是开发商指定的，没参与交房
承接查验，不少业主屡次反应
和投诉物业质量问题，但因物
业和开发商之间相互推诿而
得不到及时有效的解决，挫伤
了业主交费的积极性，企业服
务质量随之下降。“像这种令
业主和企业都很郁闷的情况，
随着相关框架性政策文件的
出台和配套完善，在今后将会
得到遏制和解决”邹长清说。

据介绍，市住建局下一
步将不断建立完善行业管
理政策框架，为该市物业管

理提档升级奠定坚实的基
础。推进物业项目招投标工
作，出台《烟台市物业管理
项目招投标管理办法》和

《烟台市前期物业管理项目
招投标管理办法》等规范性
文件。

要按照房地产开发与
物业管理相分离的原则，尽
快拟定烟台市物业管理项
目(包括前期物业管理)招投
标办法，建立双向选择、公
平竞争、优胜劣汰的市场竞
争机制，推进物业管理市场

健康有序发展。出台《烟台
市物业质量保修金管理办
法》，积极完善该市物业管
理办事机制，从而为解决保
修期内的物业质量问题创
造基础条件。出台《物业承
接查验办法》，从源头上避
免不和谐因素的产生。“密
集出台基础性行业管理政
策性文件，必将对规范烟台
市物业行业的发展，促进全
市物业管理服务提档升级
起到重要推动作用。”邹长
清说。

近年来，随着万科、龙湖、保利等一些大型房地产
企业在烟开建项目，越来越多的高标准物业企业也陆
续进驻烟台。目前，在烟台市场从业的物业企业已有
近500家，其中国家一级资质企业3家，二级资质企业20
家；新建住宅小区物业管理覆盖率达100%，老住宅小
区物业管理覆盖率约达82 . 5%。
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