
昨天下午，我市召开“3·15”国际消
费者权益日纪念大会。据了解，去年全市
共受理消费者投诉96995件，为消费者挽
回经济损失11263万元。

近年来，物业投诉直线上升。市消保
委委托第三方调查公司对城区物业服务
进行调查，并通过网络广泛征集消费者的
意见和建议，于昨天发布《宁波市住宅小
区物业服务调查报告》。据了解，披露此
类报告，在我市还属于首次。

《宁波市住宅小区物业服务调查报告》首次发布

广告、停车费收入去向
成业主关注焦点
近半业主认为，物业处理投诉不积极

针对目前我市物业服务存在的各种问题，
《报告》也给出了相关建议。《报告》认为，应当
完善和执行物业服务方面的法律法规，明确相
关法律主体的职责定位。同时，要建立分级定
价机制，规范物业服务信息公开。按照质价相

符原则，修订物业服务等级标准和收费标准，
实行物业收费标准动态调整机制，合理调整物
业收费标准。严格贯彻落实物业服务企业信
息公开制度，明确公开的时间、范围和内容，未
按要求进行公开的，由物业服务主管部门进行

惩戒。
《报告》建议相关主管部门构建以信用为

核心的物业服务市场监管机制，探索建立物业
服务纠纷调解机制，形成社会共治格局。

记者 毛雷君 通讯员 葛荣国

在本次调查中，超过八成的业主表示不知道或
不清楚业主委员会与物业服务企业签订了物业服
务合同，物业服务合同签订信息的知晓度非常低。

从合同名称、文本、格式规范方面来看，也
存在一些问题。《物业管理条例》早在2003年
就已明确规定，业主与物业企业之间签订的涉
及物业服务的合同，其名称为“物业服务合

同”。但本次调查却发现，目前在实际操作中，
此类合同的称谓仍未完全统一。

调查还显示，成立业委会的小区，业主对物
业基础服务的评价明显较高，平均得分达83.91
分。由此可见，业委会对物业服务企业的工作
监督具有明显成效。但超过一成的业主明确表
示，自己所在的小区没有成立业委会。

另外，目前对业委会的履职情况尚缺乏有
效监督，近二成业主认为业委会存在重大决策
信息不透明，业委会运营不规范、不专业等问
题。因为缺乏监督，易出现业委会对业主投诉
不处理、不作为的现象，甚至是侵害业主利益
的情况，如擅自动用维修基金、与物业“瓜分”
小区广告收益、车辆停放不公平管理等行为。

本次调查中，业主要求物业公开物业费收
支情况、小区广告收入、停车费收入的情况呼
声较高，已成为业主关注的焦点。

根据现场访问反馈，业主是愿意交物业费
的，但因物业服务未能满足业主需求，导致业
主产生“物业收费与物业服务质量不相符”的
感觉，继而拖延交付物业费甚至拒交。

部分小区车辆停放混乱、环境卫生脏乱差
现象严重、公共区域占用不处理等问题突出。
调查显示，有近两成的业主认为物业服务水平
与收费不太相符。说明当前宁波住宅小区的
物业基础服务水平处于一般水平，未能满足业
主日益增长的需求。

从信息公开内容方面来看，业主主要关注

小区广告收入、停车费收入、物业费收支情况
及物业财务报告公示等方面。其中小区广告
收入和停车费收入，是业主关注的焦点。相对
应的，调查显示，虽然物业服务企业的信息公
开频次很高，但涉及小区广告收入、停车费收
入、物业费收支情况及财务报告的信息公示非
常少。

《报告》调查了中心城区30个住宅小区，物
业服务总体满意度平均得分为78.54分。其中，
水岸心境小区的维科物业得分最高，为88.79分；
假山新村小区的经纬物业得分最低，为62.26分。

一般来说，高于85分为优秀水平，75-85
分为良好水平，75分以下为一般水平。30个小
区中，得分低于75分的占比26.7%。从上述数

据来看，虽然我市住宅小区物业服务总体处于
良好水平，但超过四分之一的小区物业服务未
能得到业主的好评。

另外，随着居民对物业服务品质要求的提
升，涉及物业的投诉量明显增加。2018年上
半年，12345热线共接到关于物业方面的投诉
5007件；7月1日至30日，物业方面的投诉有

795件，与2017年同期相比增长80%。
调查显示，目前我市物业服务企业普遍存

在处理业主投诉效率低的问题。46.1%的业主
认为，物业服务人员处理业主投诉、报修不积
极，速度慢。不及时处理业主的投诉，加剧业
主的不满情绪，降低物业费的收缴率，易形成
恶性循环，进而降低物业服务质量。

《报告》首先对宁波住宅小区物业服务现
状进行了摸底。数据显示，目前我市物业收费
水平总体不高，市六区范围内，近一半的住宅
小区物业服务收费价格在1元/平方米·月以
下。物业服务收费较低的小区，大多是2000
年前交付的小区、拆迁安置小区。

另据市住建委物管处的数据统计显示，在
海曙、江北、鄞州，截至2018年6月底，三区绕
城高速范围内有247个住宅小区是2000年以
前建成交付的，其中，无物业小区69个，占
27.9%。
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