
■一级服务要求每年至少一次消防应急演练。 图为广
州一小区内，物业和安保人员对消防栓进行检查。

■新标准提出物业公司应建立完善的信息技术管理制度。 图为广州一家小区在消防通道设置了
专门的摄像头。
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新标准要求物业要建立微信群和微信公众号
据悉，广州市物业行业起步于上世

纪 80 年代末， 但一直未形成统一的行
业标准。 截至 2016 年，由广州市住房
和建设委员会(原行政主管部门)提出，
广州市标准化研究院、广州市天河区住
房和建设水务局共同起草了广州市地
方技术规范 DBJ440100/T 259—2016
《住宅物业管理服务规范》（以下简称
《规范》）， 用以指导广州市住宅物业管
理服务工作。 然而，随着物业行业不断
发展，人民生活质量不断提高，业户对

物业服务的要求也相应提高，该行业规
范已经不能满足行业发展的实际需要。

为解决行业创新、 规模化发展与
传统物业管理之间的矛盾， 促进行业
高质量发展和产业升级，2019 年 1 月，
在广州市住建局的牵头下， 市物协成
立了标准化工作委员会，编制了“物业
服务”系列地方标准。 该新标准通过了
公开意见征询、专家评审会等环节，于
2020 年 9 月 27 日正式发布 ，2020 年
11 月 1 日起实施。

市物协住宅标准化工作委员会主
任戴泓介绍，在新标准中，增加了突发
事件应急处理、节能降耗、信息技术、
特约服务、物业服务费用、评价要求等
6 个新章节，整体条文篇幅较原《规范》
有了明显的增加， 同时为物业服务企
业提供了更为详尽的标准指引。

值得注意的是，新标准提出物业公
司应建立完善的信息技术管理制度。 无
论是一级服务、 二级服务还是三级服
务，均应建立微信群和微信公众号。

小区物业服务是否质价相符 广州有了新标准
服务被划分为三个级别，物业费可由双方协商议定

11 月 1 日， 广州关于住
宅小区物业服务的地方标准
【DB4401/T 100.2-2020】
正式实施。 11 月 3 日下午，
广州市物业管理行业协会
（以下简称“市物协”）召开媒
体沟通会， 就新近发布的地
方标准———《物业服务第 2
部分： 住宅小区》（以下简称
“新标准”）进行了解读。 新标
准将具体服务事项指标量
化， 让居民有了一套有章可
循的评价依据。

■采写：新快报记者 王彤
图片：新快报记者 林里

物业公司可自愿参与评级
与企业信用相关联

服务好不好，业主、物业公司总是各执
一词。 新快报记者注意到，新标准提出，行
业主管部门、行业协会、物业服务企业的上
级单位、物业服务企业将通过定期、不定期
现场检查， 对物业企业提供服务的住宅小
区进行服务等级评价并公示。

这是否意味着所有小区物业都将迎来
一次大考？ 市物协副秘书长陈昂鹏指出，评
级主要采用自动报名的方式， 并非采取强
制形式。 “如果有物业公司想要参评，可委
托行业协会或第三方机构来参评， 届时也
会发放证书，并与企业信用相联系。 ”市物
协住宅标准化工作委员会主任戴泓补充，
新标准希望形成一个物业公司都积极争优
的氛围，带动行业发展。 对于质价不符的物
业，或将被记录在信用评价系统。

物业服务收费应根据法规
要求进行财务公开

物业收支应不应该公开？ 这个争论不
休的话题， 在 10 月 28 日下午广州市第十
五届人大常委会第四十二次会议表决通过
的《广州市物业管理条例》一锤定音：建立
物业服务费信息公开制度。 此次新标准亦
提出，物业服务收费应根据法规要求，进行
财务公开。

刘忠指出，近年来，物业公司想在小区
内提高服务费，几乎很难实现。 目前广州住
宅小区物业服务指导价为 10 年前制定的
2.8 元/平方米。 “如果一个物业公司的人工
成本占总收入的比例大于 55%， 那么小区
的运行已经非良性了； 这意味着小区的其
他投入减少了。 小区业主的重要资产是埋
在地下的设施设备， 而维护它们是需要钱
的。 ”刘忠打了一个比方，“如果保养得当，
可能电梯的使用寿命能达到 10 年；如果削
减费用，也许运行 5 年就需要更换了。 ” 刘
忠希望， 物业收支的公开能为业主和物业
公司提供一个互相理解沟通的渠道。

小区服务分三等级，物业费可由双方协商议定
新快报记者注意到， 根据服务内

容和质量， 新标准将物业公司提供的
服务分为了三级， 每一级对应相应的
量化服务。 相对而言，一级服务质量最
优。 以大堂区域玻璃的擦拭频率为例，
一级服务每周≥1 次（3 米以下）；每季
度 ≥ 1 次( 3 米以上) 。 二级服务每
月≥2 次（3 米以下）；每半年≥ 1 次(
3 米以上) 。 三级服务每月≥2 次（3
米以下） ； 每半年 ≥ 1 次 ( 3 米以
上) 。此外，草的高度项目中，一级物业
服务要低于其 6cm ，二级低于 8cm，

三级低于 10cm。 市物协常务
副会长刘忠介绍，根据

前期调研， 广州
大部分物

业公司均能达到一定标准。
这是否意味着存在一个客观的价

格表格，多少价格就能购买多少服务？
对此，刘忠指出，逻辑如此，不过价格
暂时难以进行明确划定。 “新标准的出
台是希望提供一个基础， 先将服务分
级， 业主和物业公司可以共同商议采
取哪一级别的服务以及具体的物业费
用，最终实现质价相符。 ”

此前，有小区业主反映，一楼商户
将废水、废气排放至小区，而物业公司
并无作为。 关于该事项，新快报记者注
意到，新标准并未将其纳入服务范围。
刘忠指出， 物业公司有协调双方矛盾
的职责，若要切实解决该问题，可向相
关职能部门反映或采取法律途径。

基于此， 关于物业公司的服务边
界，某事该不该由物业负责的争论，新

标准可望给出具体解答。 按照标
准的划分， 物业服务涵盖了

投诉处理反馈及时率 、
秩序维护、

日常保洁、石材保养服务、管道疏通及
化粪池清理、生活垃圾分类、白蚁防治
及除 “四害 ”、草坪养护 、共用部位服
务、二次供水系统服务、排水(污)系统
服务 、发电机组服务、照明系统服务、
停车场管理系统、门禁系统、公用娱乐
设施(康乐设施、儿童乐园等) 服务等
30 多个类别。

按照新标准， 物业公司想要达到
一级服务水平，并非易事。 例如，一级
服务要求对排污水井至少每半年清洁
一次，建立智慧安防系统、智慧巡检系
统、自动化办公系统、客户关系管理系
统，每年至少一次消防应急演练、台风
应急演练、暴雨应急演练、安全事件演
练，每天 2 次对装修现场进行巡查等。

此外， 物业服务企业应设置并公
布 24 小时服务电话，接到报事报修信
息后，应在 4 个小时内响应并反馈；急
修应在 30 分钟内到场处理。 对危及房
屋使用安全和人身财产安全等紧急情
况，物业应立即组织人员进行处置。 其
中， 一级服务报事报修响应反馈及时
率和急修到场及时率， 均应达到 95%

及以上；二级、三级服务则分别为
90%和 80%。

■新标准将具体服务事项指标量化，小区业主与物业公司之间的相处或将变得更为融洽。 新华社发


