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2019 年全省物业服务行业“标准建设年”
活动实施方案

2017 年以来，全省物业服务行业深入扎实开展文明创建活动

试点工作，行业整体服务管理水平和文明程度显著提升。根据创

建活动开展实际，经研究并报省文明办同意，今年继续开展物业

服务行业文明创建“标准建设年”活动。制定实施方案如下。

一、工作目标

以习近平新时代中国特色社会主义思想和党的十九大精神为

指导，积极培育和践行社会主义核心价值观，围绕构建“党建引

领、社区抓总、各方联动、企业先行”物业管理工作格局，担当

作为、狠抓落实，扎实推进标准服务、标准管理，弘扬行业精神，

打造行业形象，不断提升行业文明程度和服务水平，为实现“山

东物业，走在前列”目标定位作出积极贡献。

二、活动内容

在全面总结分析去年工作的基础上，进一步突出“标准建设”

这个核心，本着全面覆盖、查漏补缺的原则，重点推进“三会三

公开”、矛盾投诉查处、物业管理与各方面职责界定等各层面、

多环节标准制定工作；加快实施企业标准“领跑者”制度，尽快

推出一批企业标准“领跑者”；积极推进地方标准、团体标准建

设，以高标准引领全省物业服务行业高质量发展，推动文明创建

活动纵深发展。
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（一）大力宣传推介典型经验做法。对创建工作进行总结提

炼，积极向各级党委、政府以及文明办报送创建工作信息、创建

情况，争取重视支持；注重发挥示范引领作用，总结推广先进经

验做法，组织行业协会、骨干企业通过报纸、电视、网络等媒体

媒介对文明服务明星和文明创建示范项目、标兵企业进行集中宣

传，持续激发全行业开展创建活动的工作热情。

（二）精心策划主题创建活动。策划一批技能培训、公益讲

座、知识竞赛等主题创建活动，进一步充实创建工作内容，增强

创建活动的实用性和可参与性；将文明行业创建融入文明城市创

建工作大局，争取市场监管等相关部门的工作支持，积极参与标

准化改革试点、“放心消费在山东”等活动，不断提高创建活动

影响力。

（三）继续推进“三会三公开”标准化。落实《山东省物业

管理条例》《山东省物业服务收费管理办法》相关规定，以“三

会三公开”落实情况为重点,委托市、县（市、区）开展部门联合

“双随机、一公开”监督检查，对已落实的，加强工作指导，实

现规范化、标准化；对未落实的，进行公开通报；拒不整改的，

按规定予以行政处罚。相关情况计入物业服务企业信用档案，确

保年底前基本落实到位。

（四）完善物业服务矛盾纠纷投诉查处机制。组织开展法规

政策宣讲，提升业主和物业服务企业的合同意识和契约精神。积

极推进政务服务热线、市长信箱、来信来电等各类投诉处置程序、
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结果运用的标准化、规范化。对搭车收费、物业项目退出交接难、

信访积案等进行专项治理。加强统计分析，创新体制机制，完善

处置标准规范，切实降低物业服务投诉量。围绕物业管理与建筑

工程质量保修、专营设施设备经营单位安全生产管理、公共部位

维修资金管理、电梯保修和维保责任等各方面的职责交叉、重叠

问题，按照理清边界、有效衔接的原则，完善各类管理标准、规

范，进一步明确职责，提高效率。

（五）加强物业服务地方标准建设。完成《山东省物业服务

规范》审定、发布工作，组织开展标准宣贯，推进地方标准应用；

对 32 项企业标准建设重点项目进行专家评审、集中推介，条件成

熟的作为省地方标准储备项目，组织开展评估、立项等前期工作；

继续筛选储备部分重点项目。各市全部完成普通住宅前期物业服

务等级标准制定发布工作，会同价格主管部门制定等级收费标准，

实现质价相符、分级服务；结合工作实际，制定发布部分市级物

业服务地方标准。

（六）提升物业服务企业标准化水平。支持行业协会和骨干

企业认真落实中国物业管理协会工作安排，不断加强团体标准和

企业标准建设；积极与市场监管部门沟通对接，发挥各自优势，

共同组织行业积极参与山东省国家标准化综合改革试点工作，争

取更多骨干企业创建国家级、省级服务标准化试点单位；积极参

与山东省企业标准“领跑者”相关工作，尽快在全省物业服务行

业推出一批企业标准“领跑者”。
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三、有关要求

（一）加强组织领导。各地物业服务行业文明创建工作领导

小组要充分发挥支持协调作用，加强对创建工作的领导，精心安

排各项创建活动，让创建过程真正成为提升物业服务水平能力的

过程，进一步提高行业文明程度，努力提升行业整体形象。各级

物业主管部门要发挥牵头抓总作用，加大沟通协调力度，积极争

取各部门单位理解支持，形成工作合力。

（二）明确时间节点。五一节前后，召开全省物业服务行业

文明创建工作推进会议，对今年的活动进行再动员、再部署、再

推进。各市相应通过召开会议等形式，广泛宣传动员，营造浓厚

活动氛围，吸引社会各界积极参与。5-11 月，各市按照各自年度

工作方案，落实具体工作措施，出台相关制度规定，组织开展相

关活动，确保创建工作各项任务落实到位。12 月底前，组织开展

年度文明服务明星和文明创建示范项目、标兵企业等评选。对文

明行业创建活动开展情况进行梳理总结，评估实施效果，形成指

导性制度文件，推动创建活动常态化开展。

（三）狠抓工作落实。省住房城乡建设厅将跟踪了解文明行

业创建工作重点任务开展情况，对工作推进不力的，及时开展督

促指导，相关情况作为推荐服务明星、示范项目、标兵企业以及

省级文明单位的重要参考。各级物业主管部门要按照“担当作为、

狠抓落实”工作要求，加强对创建活动的指导督促，及时解决工

作中遇到的问题和困难，确保创建任务落实落地。


