附件1

北京市不动产登记工作回访制度

为及时了解服务对象在办理不动产登记过程中的满意程度，拓宽听取对不动产登记工作意见和建议的渠道，发挥服务对象对不动产登记工作的监督作用，不断提升服务质量和服务效能，持续优化营商环境，特制定本制度。

一、回访对象

申请办理不动产登记事项的公民、法人或非法人组织，包含不动产登记大厅现场办理及全程不见面网办的权利人或代理人。

不限定业务类型，随机从不动产登记系统中抽取，确保回访成功。
二、回访内容

从办事程序的便利度，工作人员的服务质量、态度和能力，办理过程和结果的满意情况，廉洁自律情况，机制创新等方面进行回访。

根据回访情况和工作需要，可适时调整、修改回访内容。

三、回访方式

采取现场调查、电话回访、座谈交流、上门走访、“互联网+”网上评价反馈等形式进行，并做好文字、图片、音频、视频等记录。

四、回访程序

（一）确定回访范围

建立层级回访工作机制。市不动产登记中心及各区不动产登记中心安排专员开展日常回访。各登记中心每个月应按照受理业务量抽取不低于1%，上一年度办理量超过5万卷的不低于0.5%的比例，对上个月办结的业务进行回访。

坚持回访和“好差评”相关联，落实“一窗一机一人一事一评”要求，对服务对象通过“好差评”系统评价为不满意的，要纳入回访样本中，反映问题经核实的要督促整改，及时开展二次回访向服务对象反馈结果。

（二）建立工作台账

建立回访服务台账。在回访中一律使用文明用语，详细记录回访时间、方式，服务对象姓名、联系方式、办理事项，以及对不动产登记工作的综合评价、意见、建议等情况（附件1），综合评价为“一般”及“不满意”的，必须注明存在的问题。应在回访结束后1个工作日内完成台账记录（附件2），定期归档。

（三）开展回访监督

各区不动产登记中心每月将回访服务台账报送市不动产登记中心备案，市不动产登记中心每月对各区报送的回访台账进行检查，并随机抽取报送的回访记录进行二次回访。

各区不动产登记中心每年报送一次意见建议采纳及整改情况报告。回访情况纳入每年不动产登记政风行风测评，每年将回访情况进行一次全市通报。

（四）强化回访数据应用

认真总结分析回访情况，梳理服务对象在回访中咨询频次较高的事项，强化宣传；跟踪处理服务对象提出的建议和意见，进一步提升不动产登记便民利民服务水平；对回访发现的苗头性、普遍性问题，及时汇报、限期整改、妥善解决，充分发挥社会监督和公众参与的作用。

五、工作要求

（一）高度重视

充分认识到回访工作对加强不动产登记质量管理，对增强人民群众改革获得感、满意感的重要意义，严格落实专人负责制，将回访工作与具体业务相结合，与党风行风建设相结合，与“接诉即办”工作机制相结合，不断提升不动产登记工作的服务质量和服务水平。

（二）强化考核

将回访工作列入各区不动产登记中心党风廉政建设责任制考核，将服务对象对工作人员的满意度评价作为评先评优的重要依据，将发现的违规违纪的问题及时移交有关部门追究责任。

（三）严格保密

参与回访工作的工作人员要严格执行保密原则，不得以任何方式、任何理由对外泄露服务对象信息。对反映问题的服务对象信息严格保密，严禁打击报复，举报投诉涉及的工作人员坚持回避原则，不得参与后续回访工作。回访资料实行专员负责保管。回访工作人员因过失造成不良影响的，应依法依规进行严肃处理。

（四）加强宣传

采取有效方式向服务对象宣传回访工作的意义、方式、内容等，引导服务对象积极参与，形成良性互动。善于总结提炼在回访工作中的经验和做法，选树、宣传回访工作中的先进模范人物和典型事例，营造以回访促服务的良好氛围。



