广州市番禺区第十八届人民代表大会

代表建议、批评和意见

第七次会议                                   第 8 号

	代表姓名
	陈黎明
	所  在

代表团
	新造
	邮政编码
	511436

	详    细

通讯地址
	
	电  话
	

	
	
	手  机
	

	题目：关于规范番禺区小区物业管理 切实维护业主权益的建议

	

	请代表选中并打“√”注明

1、此建议是否公开

	  √  公开         不公开（不公开请填写理由） 

  不公开理由：    涉及国家秘密、商业秘密和个人隐私；

                  公开可能危害国家安全公共安全、经济利益和社会稳定； 

                  其他原因（请填写）：                               

	2、此建议来源

	     视察      √  专题调研        其他方式（请填写）               

	3、建议是否属于多次提出，尚未解决的事项

	     是        √  否              未详

	4、是否希望承办单位在办理过程中加强与代表联系沟通

	  √  是           否


注：提交书面建议时请附上电子文本。

正文内容：
背景情况

近年来，番禺区城市化进程持续提速，截至2025年底，全区住宅小区数量已实现规模化增长，覆盖常住人口超百万量级，物业管理行业在提升居住品质、维护社区秩序、完善公共服务功能等方面发挥了基础性作用。但调研发现，当前我区物业管理领域仍存在诸多突出问题，据12345政务服务热线数据显示，2024年相关投诉量居高不下，每年呈现明显增长态势，占民生类投诉总量的相当比例，主要集中在服务收费、权属纠纷、业委会运作、停车管理、消防安全等关键领域，已成为影响居民幸福感、诱发社区矛盾、制约基层治理效能的关键短板。

二、存在问题

（一）物业服务质量、价格差异明显。收费监管存在盲区，部分物业服务企业未严格执行《广州市住宅物业服务标准》，普遍存在安保服务、公共保洁服务。未达规定标准执行、电梯等特种设备维保滞后等问题，却仍按高档小区收费标准收取物业费。更有甚者，擅自增设公摊水电费、装修管理费等隐性收费项目，或未按规定实行“一费制”收费模式。同时，物业费定价机制缺乏透明度，超半数小区未通过业主大会表决确定收费标准，多数小区未定期公示收支明细，公共收益（如广告投放、车位出租等）未按规定比例分配给业主，形成“服务缩水、收费刚性”的畸形格局，引发业主普遍不满，相关投诉在物业管理类投诉中占比靠前。

（二）权属界定模糊不清，业主维权渠道不畅。一是公共区域权属划分不明，电梯轿厢、外墙、地下车库、架空层等共有部分的产权归属缺乏明确界定标准，导致物业服务企业擅自处置公共资源、侵占业主收益等行为频发，此类纠纷在物业管理投诉总量中占比显著。二是专有部分与共有部分边界模糊，部分企业违规占用公摊面积搭建杂物间、封堵消防通道，或擅自改变公共绿地用途，业主维权时面临“举证难、调解难、执行难”的三重困境，多数纠纷需通过诉讼途径解决，维权成本高、周期长，难以有效保障自身合法权益。

（三）业委会建设运营滞后，自治监督功能失效。一方面，成立机制不健全。虽有《广州市成立业主大会和选举业主委员会工作指引》作为依据，但我区仅少数街道（镇）出台配套实施细则，筹备组组建流程不清晰、业主身份核实难度大、电子投票系统使用率偏低等问题突出，加之部分物业服务企业以“商业秘密”为由拒绝提供业主名册，导致全区已成立业委会的小区占比远低于全市平均水平。另一方面，运作规范缺失。已成立的业委会中，相当比例存在“僵尸化”“行政化”问题，监督检查制度缺失。

（四）停车管理无序混乱，交通拥堵问题凸显。一是规划配建不足，大量老旧小区停车位配比远低于1:0.5的基本标准，部分新建小区未按《广州市城乡规划技术规定》要求足额配建停车位，供需矛盾极为突出。二是管理乱象丛生，不少小区存在物业服务企业擅自将消防通道、绿地改建为停车位的情况，小区内部车辆乱停乱放现象普遍，占用消防通道、堵塞应急出口的问题屡禁不止，严重影响居民出行安全。三是周边协同管控缺失，小区周边市政道路临时停车位规划不足，收费标准不统一，业主车辆占用人行道、非机动车道停放的现象频发，加剧了区域交通拥堵，全年因小区周边停车乱象引发的交通事故不在少数。

（五）消防安全隐患突出，主体责任落实不力。据区消防救援大队排查数据显示，2024年我区住宅小区排查出的消防安全隐患数量较多，其中占用堵塞消防车通道、消防设施损坏失效、电气线路老化等三类隐患最为突出。部分物业服务企业未履行消防安全主体责任，未按规定开展日常巡查（仅少数小区达到每日巡查标准），消防设施维保流于形式，灭火器过期、消防栓无水等问题普遍存在。同时，业主消防安全意识薄弱，违规停放电动自行车、私拉乱接充电线路等行为屡禁不止，加之业委会监督缺位，形成“隐患排查不彻底、整改落实不到位”的恶性循环，严重威胁居民生命财产安全。

（六）部门监管协同不足，治理体系存在短板。物业管理涉及住建、城管、市场监管、消防救援、街道（镇）等多个部门，但当前存在“职责交叉、权责脱节”的突出问题：住建部门负责行业监管，但缺乏执法权；城管部门负责违建查处，但对小区内部违规行为介入有限；消防救援部门负责隐患排查，但后续整改跟踪力度不足。同时，缺乏统一的投诉处置平台，各部门受理渠道分散，投诉件转办流程繁琐，平均办结时限偏长，部分投诉存在“二次投诉”情况，未能形成闭环管理，导致问题久拖不决，业主满意度偏低。

三、建议

（一）健全标准体系，强化收费全流程监管。一是制定分级服务标准。由区住建局牵头，参照《广州市住宅物业服务星级标准》，结合我区实际，制定《番禺区住宅小区物业服务分级管理办法》，明确一至五星级服务的具体内容、服务频次、质量指标收弗标准。实行“质价挂钩、按级收费”，从制度层面解决质价背离问题；二是规范任何小区都要成立业主委员会。报街道（镇）备案。建立“双公示”制度，物业服务企业需在小区出入口、电梯间等显著位置，通过线上线下两种渠道，每月公示物业费收支明细、公共收益使用情况，主动接受业主监督；三是加强执法监督力度。由区市场监管局牵头，联合区住建局、街道（镇）开展常态化专项整治行动，重点查处乱收费、强制收费、不按标准提供服务等违法行为，对违规企业依法处以行政处罚，并纳入信用黑名单。建立“业主评价”机制，每季度组织业主开展满意度测评，测评结果作为物业服务企业评级、招投标的重要依据，对连续两次测评不合格的企业，责令限期整改，整改不到位的限制其在我区承接新业务。

（二）明晰权属边界，构建多元维权体系。一是开展权属界定专项行动。由区住建局联合区自然资源局、规划和自然资源分局，对全区住宅小区开展专有部分与共有部分权属界定专项工作，重点明确电梯轿厢、外墙、地下车库、架空层、公共绿地等争议集中区域的产权归属，形成《番禺区住宅小区权属界定指引》，为纠纷处理提供明确依据，从源头减少权属争议；二是规范公共收益管理。明确小区公共区域收益（广告、停车、场地租赁等）归全体业主所有，物业服务企业需单独设立专用账户管理，扣除不超过合理比例的运营成本后，其余收益应在每季度末按业主专有部分面积比例分配，或用于抵扣物业费、改善公共设施。对未按规定分配或挪用公共收益的企业，由区住建局责令限期整改，逾期未改的处以收益总额相应比例的罚款，罚款资金纳入小区公共收益账户；三是 畅通维权渠道。建立“调解+仲裁+诉讼”多元纠纷解决机制，由区司法局牵头，在各街道（镇）设立物业管理纠纷调解委员会，吸纳律师、退休法官、行业专家、社区工作者等组成专业调解队伍，提供免费法律咨询和调解服务，力争将纠纷化解在基层。与广州仲裁委员会合作，设立物业管理纠纷仲裁工作站，简化仲裁流程、降低仲裁费用，为业主提供高效便捷的维权途径。

（三）优化业委会建设，提升业主自治效能。一是完善成立运作机制。由区住建局联合各街道（镇），制定《番禺区业主大会和业主委员会运作实施细则》，细化筹备组组建（明确街道/镇、社区居委、开发商、业主代表的合理比例）、业主身份核实（依托不动产登记信息系统实现线上便捷核验）、电子投票（全面推广使用“广州市业主决策电子投票系统”）等关键流程，确保业委会成立流程顺畅；二是强化能力建设与监管。建立业委会成员岗前培训和定期轮岗，推行业委会成员备案公示制度，对有违法违规记录、与物业服务企业存在直接利益关联的人员，明确限制其参选。建立履职评价机制，考核结果向全体业主公示，考核不合格的启动罢免程序，确保业委会规范履职；三是推动“红色业委会”建设。鼓励党员干部、人大代表、政协委员参选业委会成员，发挥监督和协调作用：提升业主自治规范化水平。

（四）规范停车管理，缓解供需矛盾。一是开展停车秩序专项整治，督促物业管理机构建立车辆进出登记、停车位公示制度，优先保障业主停车需求，明确外来车辆停放规则，禁止收取高额费用。加大对小区内乱停乱放行为的劝导和查处力度，确保消防通道、应急出口畅通；二是优化停车资源配置。对停车位不足的老旧小区，探索“一区一策”解决方案：在符合规划条件、不影响消防安全的前提下，利用小区闲置空间增建机械式停车库；在周边市政道路（非主干道）合理设置夜间临时停车位。鼓励建设立体停车设施，从源头增加停车供给；三是强化智慧化管理。推广应用智能停车管理系统，实现小区内停车位预约、导航、缴费一体化服务。促进停车资源高效利用，缓解区域交通压力。

（五）筑牢安全防线，压实消防安全责任。一是开展消防安全专项治理。由区消防救援大队、住建局、各街道（镇）联合开展“清通道、查设施、强管理”专项行动，重点整治占用堵塞消防车通道、电动自行车违规停放充电、消防设施损坏失效等突出问题。对拒不整改的单位和个人，依法采取查封、罚款等处罚措施，情节严重的移交司法机关处理，形成强大震慑；二是 压实主体责任。明确物业服务企业为小区消防安全第一责任人，要求其建立常态化巡查机制（每日不少于2次），建立隐患排查台账，实行闭环管理。定期开展消防设施维保（每半年不少于1次），每年组织不少于2次消防演练，提高应急处置能力。建立消防设施“身份证”管理制度，对电梯、灭火器、消防栓等设施实行全生命周期管理，确保账物相符、性能完好；三是强化宣传教育与监督。利用小区公告栏、业主微信群、公众号等多种渠道，常态化开展消防安全宣传，普及火灾预防、逃生自救等知识，提高居民安全意识。畅通投诉举报渠道，充分发挥96119热线作用，对群众举报的消防安全隐患，实行“接诉即办、限时整改、跟踪回访”的闭环管理，确保隐患及时消除。

（六）健全联动机制，提升综合治理效能。一是建立联席会议制度。成立由区政府分管领导牵头，区住建局为召集单位，城管、市场监管、公安、消防救援、民政、司法、各街道（镇）等相关部门参与的物业管理联席会议制度，每季度召开一次会议，研究解决行业突出问题，明确部门职责分工，避免推诿扯皮。对重大疑难问题实行联合督办，确保问题得到有效解决；二是搭建统一监管平台。整合12345热线、政务服务网等现有资源，建立番禺区物业管理投诉举报一体化平台，实行“一口受理、分类转办、限时办结、考核评价”的工作机制。将投诉办结率、业主满意度纳入相关部门绩效考核体系，对未按时办结、办理质量不高的予以通报批评，倒逼部门履职尽责；三是完善信用监管体系。建立物业服务企业信用评价机制，将服务质量、投诉处理、违法违规行为等纳入信用档案，实行A、B、C、D四级评级管理。对A级企业，在招投标中予以加分、优先推荐；对D级企业，限制其在我区承接新的物业服务项目，情节严重的依法清退出番禺市场，营造优胜劣汰的市场环境。

注：1、一事一件； 2、代表联名提出建议时，请填写第4页的表格。
