天津市住房和城乡建设委员会—物业服务投诉材料	2025年10月27日
关于投诉天津中海物业管理服务有限公司及其分公司/分支机构中海翰海雅苑物业服务中心未依法履行维修义务及存在不诚信服务行为的函
致：天津市住房和城乡建设委员会
地址：天津市河西区马场道211号（邮编：300204）
投诉人：天津市津南区海河教育园区中海南开郡10号楼1单元302室业主
联系方式：18202665850
投诉日期：2025年10月27日

天津市住房和城乡建设委员会：
您好！感谢您阅读这份信件！
现就天津中海物业管理服务有限公司及其分公司/分支机构中海翰海雅苑物业服务中心长期不履行公共部位维修义务、对业主正式函件拒不实质性回应等不诚信行为，向贵单位提起正式投诉。
一、基本情况概述
本人系中海南开郡10号楼1单元302室业主。2024年7月23日，投诉人首次向中海翰海雅苑物业服务中心报修主卧及卫生间墙面被泡问题。因被泡墙面位于公共排水管道处，怀疑公共排水管道渗漏所致。根据《前期物业管理服务协议》第二条，公共排水管道属于共用部位，应由物业服务企业承担维修义务。
尽管投诉人在2024年9月26日、10月11日、11月20日三次继续报修，但物业直至2024年12月6日才首次安排入户检查，检修工作整体延误135天。2024年12月16日，物业确认漏点位于公共排水管道，确属物业维修责任范围。
但维修完成后，仍存在瓷砖破损、墙面色差严重等质量问题，物业至今未提出任何书面修复或赔偿方案，导致房屋持续受损，严重影响居住使用。
二、因物业根本违约导致的经济损失与费用争议
由于天津中海物业管理服务有限公司及其分公司/分支机构中海翰海雅苑物业服务中心的长期怠于履职及维修质量不合格，已对本业主造成如下具体经济损失：
财产损失：为恢复基本居住条件，本人因物业维修不善而自行修复产生了必要费用，共计人民币3,504.96元。
物业费争议：因天津中海物业管理服务有限公司存在长达135天的完全未履行维修义务及后续服务质量严重不达标的行为，已经构成根本违约，直接导致了2024年7月至2025年9月期间的物业费产生争议。该费用争议是其未履行合同义务的直接后果，投诉人保留依法要求减免的权利。
三、投诉人与物业公司的前期沟通、书面函告情况
投诉人始终秉持合法、理性、合作的态度，通过书面形式多次与物业企业沟通，但均未获得实质性回应，具体沟通情况如下：
	阶段
	时间轴
	沟通方式
	关键事件描述
	物业回应/处理情况
	问题性质分析
	证据位置

	电子函件沟通
	2025.6.12-8.28
	微信
（3份函件）
	要求物业书面说明：
1、公共排水管道漏水检查维修责任认定
2、瓷砖破损、墙面色差严重的具体修复与赔偿方案
3、解决此次公共排水管道漏水问题的方案
	1、微信回复“地产维修完毕”。
2、“报修描述为墙面阴湿不是公共排水管道漏水”；
3、“由公众责任险处理”
（2和3均口头回复，无书面答复）。
	未履行书面回复义务

	证据9

	首次书面函件
	2025年9月27日
	EMS
双签收
	寄送《关于天津中海物业管理服务有限公司及其分公司/分支机构中海翰海雅苑物业服务中心怠于履行维修义务及拒绝承担赔偿责任的正式函》：
1、主张物业承担维修延误责任；
2、主张物业提出解决此次公共排水管道漏水事件的书面方案
	两单位均签收；
2025年10月11日天津中海物业管理服务有限公司书面回复：“事实不清，责任不清”；
未对投诉人主张的维修延误、共用部位属性、维修质量等问题作出实质性答复
	回避责任，形式性回复
	证据10-11

	第二次书面函件
	2025年10月16日
	EMS
分签收
	寄送《关于依法行使抵销权并主张天津中海物业管理服务有限公司及其分公司/分支机构中海翰海雅苑物业服务中心承担根本违约责任的最终正式通知函》；
1、附函件转总公司的要求
2、主张物业书面确认核心事实
3、要求提交解决此次公共排水管道漏水问题的书面解决方案
	天津中海物业管理服务有限公司拒收。
中海翰海雅苑物业服务中心签收。
签收后物业经理李娜仍通过短信提议“见面沟通”
	规避书面责任
	证据12；13


四、物业企业失信行为及行政监管依据
依据《天津市物业服务企业信用管理办法》第六条（二）项及第十条，天津中海物业管理服务有限公司及其分支机构中海翰海雅苑物业服务中心存在以下需要贵委介入处理的失信行为：
	违规行为类别
	具体事实及依据
	违反规定
	可能的信用后果
	证据位置

	重大维修失职
	公共排水管道135天未排查维修
	《天津市物业管理条例》第46条
	触发E级评定条件
	证据4—8

	拒收业主函件
规避责任
管理失职
	天津中海物业管理服务有限公司前台以“没有具体收件人为由”拒收业主EMS邮寄的第二封函件。
	《天津市物业服务企业信用管理办法》第六条（二）项
	信用扣分
实施惩戒
	证据12.4

	书面回应缺位

	5份正式函件都没有获得实质性书面回复
	《天津市物业服务企业信用管理办法》第六条（二）项
	信用扣分
	证据9.1.2；9.2.2.；9.3.2；11

	管理程序违法
	未预约擅自上门（2025.9.13）
	《天津市物业服务企业信用管理办法》第六条（二）项
	重点监管依据
	证据14

	业主报修后不建立工单；
系统性隐瞒、规避处理业主报修的法定义务
	2024年7月23日首次报修后，物业理应在其内部“优你家”系统中生成工单并进行流程管理。但经查证，该系统内完全没有此次报修的工单记录
	[bookmark: _Hlk211974039]《天津市物业服务企业信用管理办法》第六条（二）项
	信用扣分
	证据5

	系统造假
违反诚信原则
	未入户检修即标记为“已完成”（优你家系统）
	《天津市物业服务企业信用管理办法》第六条（二）项
	信用扣分
	证据15


五、投诉请求
为维护物业管理秩序，惩戒严重失信行为，恳请贵委依据《天津市物业管理条例》及《天津市物业服务企业信用管理办法》之规定，采取以下措施：
（一）立案调查并依法认定其严重失信性质。
调查（1）天津中海物业管理服务有限公司及其分支机构中海翰海雅苑物业服务中心135天维修服务延误的原因及责任归属。
（2）对“优你家”系统中工单标记为“已完成”的真实性进行技术核查。
（3）对天津中海物业管理服务有限公司拒收函件的行为进行调查。
（二）责令物业限期整改。
要求物业限期修复房屋质量问题，并以书面提交住建委备案的整改方案。
（三）约谈物业企业负责人。
约谈（1）天津中海物业管理服务有限公司法定代表人，督促其履行对分支结构的监管责任；（2）约谈中海翰海雅苑物业服务中心项目负责人，查明服务程序违约及责任落实情况。
（四）信用监管措施。
依法将天津中海物业管理服务有限公司及其分支机构中海翰海雅苑物业服务中心拒收函件、书面回应缺位、系统造假等行为如实记录在信用管理系统中；视情节严重性，依法进行信用扣分、重点监管及信用公示。
（五）搭建沟通平台，组织行政协调
恳请贵委搭建沟通平台，组织召开有业主、物业公司参加的沟通协调会，就维修责任、损失赔偿、物业费减免等争议焦点进行现场协调，并督促物业公司提出实质性解决方案。
（六）请贵委出具书面受理回执并在调查结束后书面反馈处理结果，明确物业整改责任。
六、投诉人声明
投诉人始终秉持合法、理性、合作的原则，所有书面函件、投递凭证及沟通记录均已妥善保存，本投诉系为通过行政渠道反映物业企业不依法履职问题，非民事诉讼性质。投诉人愿意全力配合贵委的调查与协调工作。若经贵委行政责令后物业仍拒不履行义务，投诉人将依法保留另行通过司法途径维护自身合法权益的权利。

此致
敬礼！
投诉人：[image: ]
2025年10月27日
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