清远市不动产登记服务监督和投诉机制

为进一步优化“登记财产”营商环境，提升不动产登记服务效能，建立健全我中心不动产登记投诉渠道和处理工作机制，确保企业、群众诉求办得更好、更实，进一步推进投诉处理工作的规范化和制度化，结合中心工作实际制定本机制。

投诉内容

（一）工作人员服务态度问题。如存在“门难进、脸难看、话难听、事难办”现象，态度恶劣、言语粗暴、刁难群众等。

（二）工作人员违反党纪政纪问题。工作人员存在怠政懒政、滥用职权、玩忽职守、贪污腐败，利用职务之便吃、拿、卡、要等问题。

（三）工作不规范问题。未依规办事，工作流程不规范，超时办结业务等问题。

（四）工作建议和意见。包括对人员管理、登记大厅建设、业务办理等方面提出的意见和建议。

（五）反映有关情况或提出投诉请求。反映不动产登记交易中心的有关情况，或提出相关投诉请求的。

二、投诉渠道

（一）电话投诉

1.清远市自然资源局投诉电话：0763-3367879

2.清远市不动产登记中心投诉电话：0763-3363715（清城）/0763-5811073（清新）
3.政务服务便民热线：0763-12345
（二）线上投诉

1.清远市自然资源局官网不动产登记专题设有投诉入口，安排专人跟踪处理投诉情况，且投诉处理结果将通过线上公开。

   （三）现场投诉

1.登记服务大厅设立意见箱、意见簿，收集服务对象的建议、举报和投诉，自觉接受群众和社会各界监督。

2.办公时间可前往清远市不动产登记中心102办公室投诉（清城），市不动产驻清新大厅的业务可在清新区政务服务中心一楼“办不成事”窗口投诉（清新）。

（四）信函投诉

信件邮寄至广东省清远市清城区北江二路和富广场清远市不动产登记中心，或可通过现场递交。
三、处理细则

由综合组安排专人跟踪处理，确保投诉电话能够正常接听，工作人员应认真听取人民群众的投诉，依法依规按照以下工作流程妥善办理：

受理登记。接到投诉后，评估并确认是否属于投诉处理范围，属于处理范围的，了解投诉对象、事项、原因及解决要求，对所有诉求应登记投诉人的联系方式、诉求内容及类别等信息，正式受理并登记。
调查处理。对投诉情况进行调查核实，了解投诉发生的前因后果，听取解释和解决意见，若涉及两个以上部门事项的投诉，相关部门要尽快进行协调，积极配合工作开展，必要时通过调看录像等作为辅助资料，核查投诉事实。
（三）反馈和答复。1.现场投诉、电话投诉的，需立即查处，并尽可能当场作出答复，对于较为复杂的投诉事项，应当在5个工作日内向投诉人作出答复或解释；2.通过线上、12345热线投诉的，由相应专岗人员做好书面记录，根据12345热线回复工作机制进行答复处理；3.信函投诉的，根据信访工作制度在规定期限内处理。
（四）建立台账。建立投诉工作台账，内容应真实、清晰、完整。将一段时间内举报投诉问题进行分类汇总，建立投诉问题台账，并定期召开研讨会，找准群众投诉高发问题及其原因，不断强化监督管理模式，从根本上解决群众反映的问题，提高群众的满意度。

四、处理要求 

（一）提高思想认识

不动产登记工作事关人民群众的切身利益，建立健全不动产登记投诉处理工作机制是倾听群众意见和建议、优化营商环境、加强作风建设的重要保障，各组要提高思想认识，要以高度认真负责的态度，及时、主动配合做好投诉处理工作。

（二）坚持依法依规

投诉内容属中心办理的，要依法依规按照工作流程，高效快捷妥善办理，并及时向投诉人反馈办理结果；投诉人通过12345热线投诉并转中心的，应积极调查核实，如实提供情况；对不属于中心处理范围的，按照相应工作机制反馈情况。 

   （三）加强监督管理

    中心对投诉处理情况进行监督，将投诉办理情况纳入考核，督促及时完成投诉处理工作，确保群众的获得感和满意感。

五、本机制自下发之日起执行

