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[bookmark: _Toc28451]不动产登记服务规范

为规范各市、县（市、区）不动产登记服务行为，提升服务质量，不断优化政务服务和营商环境，为办事企业和群众提供制度化、规范化、专业化、人性化服务，结合工作实际，制定本服务规范。
[bookmark: _Toc31335][bookmark: _Toc26480][bookmark: _Toc17353][bookmark: _Toc21002][bookmark: _Toc26218]一、着装礼仪规范
工作人员应当着装统一、仪表端正，树立良好形象。
（一）仪容端庄，不烫染怪异发型，女士头发梳理整齐不披头散发、刘海不遮住眉毛，头发超过肩膀须盘发，将头发挽于发网内；男士发长前不遮额、侧不盖耳、后不触领，不剃光头。
（二）女士宜化职业淡妆，忌用过多或刺激性气味强的香水，不抹指甲油；男士面部干净、无须，不留长指甲。
（三）佩戴饰品宜遵循大方适度得体原则。不佩戴夸张的耳环、戒指、手链、手镯、手表等饰品。
（四）着工装（制服），在左侧胸前佩戴工作牌，党员徽章或其他徽章位于工牌之上居中，保持衣着干净、整洁，着深色皮鞋。工装（制服）不与便服混穿，不得披衣敞怀、穿拖鞋、戴帽等。因伤病或女性怀孕期间等特殊情况，着装不做统一要求，须穿着与工装（制服）相近的服装。
[bookmark: _Toc23738][bookmark: _Toc26902][bookmark: _Toc12614][bookmark: _Toc2654][bookmark: _Toc23824]二、服务态度规范
接待办事群众，态度要温和、谦逊、诚恳、热情，耐心周到、百问不厌、百查不烦、解释全面，设身处地为服务对象考虑。
（一）接待要求。工作人员要礼貌接待，服务用语和礼貌称谓使用要自然、亲切，常用服务规范用语要灵活应用，力求准确、明了。
（二）行为标准。要用语文明，来有“您好”送有“再见”，做好服务动作：微笑、双手递交证件等材料，起身送行。指引服务对象时，手势要标准，举止端庄大方得体；严禁出现态度生、冷、硬及各种不耐烦的表情和语言（含肢体语言）。
（三）服务承诺。热心接待群众，耐心回答问题，细心办理业务，诚心提供帮助，真心为民服务，虚心听取反映。服务对象出现误解、言语不当时，要忍让为先，做好政策宣传和解读，及时向科室负责人或值班主任汇报情况并妥善处理。
[bookmark: _Toc19366][bookmark: _Toc3704][bookmark: _Toc21948][bookmark: _Toc10950][bookmark: _Toc3205]三、服务行为规范
（一）业务服务规范
严格落实好首问、首办负责、一次性告知、限时办结等制度，业务熟练、热情周到地为服务对象提供优质高效服务。
1.主动帮助取号。咨询、帮办人员要热情接待办事群众，使用文明用语主动问候。若需要叫号，则帮助群众取号。
2.及时按序叫号。窗口工作人员要及时叫号，避免群众长时间等待。如果同一业务平均每个窗口等待群众达3个以上的，业务窗口负责人、帮办人员要及时向群众做好解释、疏导，并督促工作人员加快办理速度。
3.认真受理业务。窗口工作人员要热情地以文明用语主动问候，询问服务对象要办理的事项，认真查看提交的申请材料，耐心指导填写表格。严格按规定要求收取资料，不得超标准收取或变相收取资料。条件不符合要求或者申请材料不齐时，要一次性告知服务对象。对不能受理的，告知不予受理原因并出具《不予受理通知书》。对符合条件、材料齐全的，应及时予以受理，并通知审核人员进行审核。
4.依法限时办结。所受理登记事项须在承诺期限内办结。
5.落实首问负责制。对于来大厅办事或者咨询（含电话咨询）的群众，无论是否属于本科室和本人职责范围，首问负责的工作人员都必须主动、热情地接待和答复，不得以任何借口推诿、拒绝和搪塞。属于本科室或者本人职责范围的，应当认真给予解答和办理，需要叫号的，引导群众叫号后给予办理。不属于本人职责范围但是在本大厅其他窗口办理的，应当引导群众到指定的窗口办理。不属于单位职责范围内的，应当向对方说明原因，给予必要解释，告知相关的电话号码、办公地址。
6.落实绿色通道服务机制。对于进入办事大厅的“老弱病残孕”等特殊人群，大厅负责人及咨询帮办人员要主动询问是否需要帮助，确需帮助的，进入绿色通道领取服务优先号，不属本科室业务的，报告给科室负责人召集其他科室按实际情况服务。
（二）日常行为规范
工作人员要做到真心为民服务、热心接待群众、耐心倾听诉求、贴心排忧解难、细心办理业务。
1.提前做好上班准备。至少提前5分钟到岗，穿戴好工作服，整理好工作柜台、桌面，做好接待服务对象的各项准备，保证工作时间内可正式提供服务，严禁出现迟到、早退现象，科室负责人要做好督查工作。
2.正确标示“暂停服务”字样。落实AB角制度，保证工作时间有人值守岗位。工作时间离开岗位10分钟以内的，应当在窗口摆放“暂停服务”标识牌，并向附近同事打招呼，帮忙向自己离开期间前来的服务对象做好解释，返回岗位应当及时撤下“暂停服务”标识牌。
3.规范上岗行为。在工作岗位时，保持良好坐姿和站姿。端正坐姿，上身自然挺直，两肩平衡放松，不得出现手托腮、倚靠、趴卧、跷腿、抖腿等不文明行为。挺拔站姿，不得出现双手抱于胸前、叉腰、捋头发等小动作及用手指人、抛甩物品等其他不文明动作。要充分尊重办事群众，回答群众问题时要面对群众，保持微笑服务。
4.严格请销假制度。工作时间离开岗位10分钟及以上的，应当按规定向科室负责人请假，并告知顶岗人员（B角）代行职责。
5.严明工作纪律。工作时间内严禁打游戏、聊天、吃零食、到外科室串岗或从事与工作无关等事项。如遇电话，示意服务对象后接听。
6.保持环境整洁。柜台、桌面、地面以及电脑、打印机、高拍仪等设施设备保持清洁，办公用品摆放整齐，档案资料及时整理归档，私人物品不得放置在柜台上。工作人员有义务对办事群众的不文明行为进行劝阻和制止，劝阻时应当使用文明用语。
7.做好下班整理。下班后，关闭电脑、打印机等设备，清理桌面、柜台，将座椅推进办公桌下摆放整齐。下班后，每个区域最后一名离岗同志要及时关灯，检查门窗是否关闭，减少安全隐患。
[bookmark: _Toc16058][bookmark: _Toc29578][bookmark: _Toc10479][bookmark: _Toc15558][bookmark: _Toc9004]四、服务用语规范
接待服务对象要使用标准普通话，保持语调亲切、语速语音适中、语调语速适当，语言简洁准确，语态谦和，声音以服务对象能听清楚且不影响相邻窗口办事为宜；对服务对象使用“先生、女士”等尊称；使用“请、您好、请稍等、谢谢、对不起、再见”等敬语；严禁使用粗话、脏话等服务禁语。
在办事服务过程中，准确使用“服务六部曲”，分情况使用下列文明用语：
1.当服务对象来到窗口时，主动引导“您好”“请问您办理什么业务？”“请出示XX文件（资料）”“对不起，让您久等了”等。
2.查看完服务对象提交的资料后，如资料完整，告知“请稍等，马上为您办理”；当服务对象资料不全时，一次性告知服务对象“您的资料不全，请补齐XX材料后再来办理”。 
3.当有其他服务对象插队时，告知“请按取号次序排队，依次办理”。
4.当遇急事需暂停办理时，告知“对不起，请稍等一下，我有急事处理，马上就回来”。
5.当服务对象找错窗口时，告知“请到（X楼X厅）XX窗口咨询/办理”，同时抬手示意。
6.当服务对象资料或表格填写错误时，告知“您的资料XX项内容填写错误，应XX填写，请更正/重新填写后再办理”。
7.当所办业务当天不能出结果时，告知“您的申请我们已受理，XX天内将会给您答复，请留下您的联系方式以便我们及时通知您/请您在XX查看办事进度”。
8.当服务对象提出意见、建议或投诉时，认真听取，并回应“感谢您对我们工作的支持，我们一定会认真加以改正。”“谢谢您的宝贵意见和建议，我们会尽快改进和落实。”“给您带来的不便请您谅解。”严禁与服务对象发生争执。
9.遇到无理取闹的情况时，告知“请稍等，我们正在联系管理部门来处理此事”，并及时联系相关机构。
10.业务办结时，双手将办理结果递给服务对象，告知“您的业务已办好，请核对查收”，并提示服务对象“请对我的服务进行评价”。
11.服务对象离开时，使用“再见，请慢走”。
12.帮办人员在大厅咨询引导服务时，应当使用“您好，请问有什么可以帮您”“请您在取号机取号，按次序排队，依次办理”“请您在预约页面取号/预约，根据提示在休息区等候办理”“请您跟随我到这边自助服务/咨询办理”等。
[bookmark: _Toc30853][bookmark: _Toc27795][bookmark: _Toc2079][bookmark: _Toc28914][bookmark: _Toc3858][bookmark: _Toc7607]五、咨询热线服务规范
1.电话铃响后，应在铃响三声之内接听。若长时间才接听，接听后应向对方表示歉意。
2.接听电话过程中应使用普通话和文明用语，做到语调柔和、语速适中、吐词清晰、用语规范。
3.受理服务热线应使用以下规范语言：
◆您好，这里是xx不动产登记中心！
    ◆您好，请讲！
    ◆抱歉，让您久等了！
    ◆请问您需要什么帮助！
    ◆请问您还需要其他帮助吗？
    ◆请您不要着急，慢慢说！
    ◆您所咨询的问题请联系XX部门（科室）具体作答（告知其他部门电话）
◆对不起，这个问题我暂时答复不了您，请留下您的姓名和联系电话，待我请示（了解清楚）后再尽快地给您答复，好吗？
    ◆请及时关注“XX不动产”微信公众号，随时了解工作动态！
    ◆感谢致电，再见！



[bookmark: _Toc9973][bookmark: _Toc12048][bookmark: _Toc5289][bookmark: _Toc4713][bookmark: _Toc26417][bookmark: _Toc1731][bookmark: _Toc2683][bookmark: _Toc29061]不动产登记首问负责制度

为进一步优化营商环境，改进工作作风，提高工作效率，制定本制度。
一、首问负责制是指不动产登记中心各窗口单位工作人员对办事人了解、咨询的事项首问负责回答和解决的制度规定。
二、首问负责人要负责给予办事或咨询一方必要的指引、介绍或答疑等服务，使之最为迅速、简便地得到满意的服务。
首问负责制的对象包括前来不动产登记中心办事的企业、群众及来电、咨询、投诉和业务受理等。
三、对来人或来电提出的咨询、投诉和业务办理等问题，无论是否属于职责范围的事项，首先受到询问的同志要负责指引、介绍或答疑，不得经任何借口推诿、拒绝或拖延处理时间。
四、首问负责科室或工作人员能当场处理的，要当场解决。不能当场处理或不属于职责范围内的，应该做到：
向对方说明原因，给予必要的解释；
将来人带到或指引到相关窗口或科室处理；
可用电话与相关部门联系，及时解决；
转告有关的电话号码或办事地点。
五、答复来人来电提出的问题时，既要准确地掌握政策，又要坚持实事求是的原则。对于不清楚、掌握不确切的问题要及时请示当日值班领导，给予对方一个准确的解答。对于确实解决不了、解释不了或不属于单位职责范围内的问题，应耐心向对方说明情况。
六、答复、介绍和指引时，态度要热情、用语要文明，要杜绝服务忌语，避免“门难进、脸难看、事难办”的现象发生，努力树立不动产登记高效、公正、廉洁、文明的良好服务形象。
七、在业务办理过程中，如发生拒绝、推诿或态度粗暴等现象，一经查实按照不动产登记中心考核办法进行处理。
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为了规范不动产登记窗口工作人员行为，最大限度方便办事群众，制定本制度。
一、大厅不动产登记范围内业务窗口均实行一次告知制。
二、申请人持相关不动产登记资料进行申请事项咨询时，窗口工作人员要将所需资料一次告知申请人。
三、可采取线上（门户网站、微信公众号）、线下（口头、书面）的形式告知服务对象。
四、工作人员在审核中发现申请人提交资料不符合有关规定时，需一次告知申请人补充和更正资料明细和要求。
五、办事群众未持任何资料咨询时，工作人员应耐心解答，也可应群众要求列出资料清单，但不作为申请依据。
六、对不予受理的，应当书面一次性告知申请人。




[bookmark: _Toc26747][bookmark: _Toc9983][bookmark: _Toc16125][bookmark: _Toc15140][bookmark: _Toc19244][bookmark: _Toc26616][bookmark: _Toc7288][bookmark: _Toc15576]不动产登记限时办结制度

为提高工作效率，优化营商环境，增强工作人员的依法服务意识，为办事群众提供全面、规范、优质、高效的服务，制定本制度。
一、限时办结是指服务对象办理不动产登记业务时，在符合有关规定及手续齐全的前提下，工作人员在承诺的时限内办结其所请求事项的制度。
二、对即办事项，在服务对象手续完备、材料齐全、符合规定的情况下，要即时予以办理。
三、对限时办理的事项，工作人员在职责范围内无正当理由不得延迟办理。如情况特殊确需延迟办理的，工作人员要按照职权规定报领导批准，并告知服务对象延迟办理的理由和延迟的具体时间。
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为建立办事高效、运转协调、行为规范的管理体系，结合单位实际，制定本制度。
一、在不动产登记中心内部合理设置岗位、明确不同岗位工作职责的基础上，在工作日内实行AB两个岗位之间顶岗或互为备岗，A角责任人因各种事由不在岗，B角责任人应顶岗。
二、工作人员（A角）因开会、出差、请（休）假或其他原因一天以上无法到岗的，应在离岗前向直接领导汇报正在办理和待办的事项，并做好交接手续，由顶岗人员（B角）代行其职责。工作人员（A角）返岗后，顶岗人员（B角）应告知顶岗期间工作处理有关情况。
三、顶岗人员（B角）应认真履行替代岗位职责，按规定及时办理有关业务，不得推诿、留置、拖延或不办。顶岗人员（B角）代岗期间，工作人员（A角）有明确处理意见的工作事项应按照A角意见处理，其他工作事项可按照有关规定自行处理，并承担相应责任。
四、如因参加会议、集体活动等特殊原因，无法落实B岗人员而出现岗位空缺的，需在办公区显著位置作出离岗告示，并告知回岗办事时间。
五、加强对工作人员适应多岗工作能力的培训，加大工作人员内部轮岗力度，保证AB岗工作人员相互胜任工作。
六、AB岗工作人员执行AB岗工作情况列入年度考核内容。对AB岗工作人员因违反职责造成工作失误的，按照有关规定追究相应责任。
















[bookmark: _Toc3569][bookmark: _Toc2299][bookmark: _Toc3682][bookmark: _Toc22737][bookmark: _Toc17579][bookmark: _Toc20899][bookmark: _Toc30640][bookmark: _Toc11353]不动产登记帮办、代办管理制度

为进一步深化“放管服效”改革，优化营商环境，为办事群众提供优质、高效、便捷的服务，制定本制度。
1、 帮办服务是为办事企业和群众提供引导、咨询、帮助办理业务等需求的服务。
2、 代办服务主要针对企业间转移登记事项，由代办员受企业委托全程代替对接办理相关手续及委托事项。
三、帮办、代办主要职责
1.回答办事群众有关问题，积极主动引导帮助咨询办事群众到相应业务窗口进行业务办理，协助当日值班领导做好其他相关事务。
2.结合大厅办事群众以及特殊人群叫号困难、窗口人员拥挤等情况，积极主动帮助叫号、引导办事群众到等候区耐心看号等待，按排号顺序有序办理，维护好大厅窗口办事秩序。
3.指导企业熟悉办事流程及办事指南，协助企业准备申请资料、填报表单、办理相关手续等。
4.主动做好大厅其他需要服务事项。
四、帮办人员要按照不动产登记中心工作安排，按时到岗签到、签退，并在左肩右胯戴好绶带在岗服务。
五、帮办人员要主动熟悉大厅各窗口布局、业务范围、办事流程，做好与办事窗口相关人员的有效对接，以热情的态度、文明的礼仪为办事群众提供优质的服务。

























[bookmark: _Toc11080][bookmark: _Toc31476][bookmark: _Toc8298][bookmark: _Toc11131][bookmark: _Toc32122][bookmark: _Toc14111][bookmark: _Toc24285][bookmark: _Toc31208]不动产登记“绿色通道”服务制度
 
为进一步深化“放管服效”改革，优化营商环境，提供优质、高效的不动产登记服务，制定本制度。
一、绿色通道是针对特定人群优先受理、优先服务的便捷办事程序。
二、绿色通道的服务对象有：省市重点建设项目或重大民生工程、政府督办项目，老、弱、病、残、孕、军人等特定人群以及有其他特殊需求的人员。
三、符合以下情形的特定人群应当开辟绿色通道：年满75周岁以上老人；因弱、病、残、孕行动不便、不能等候排队的办事群众；军人（持士官证、军官证等证件）；其他需急办人群。
四、绿色通道服务程序：特定人群在大厅现场申请绿色通道服务的，应到咨询窗口填写登记审核，当日值班领导审批签字后叫优先号。
五、业务窗口工作人员收到优先号后，优先受理，优先服务。
六、不动产登记中心干部职工严禁利用工作之便，为不具备“绿色通道”服务资格的亲属朋友说情，为其办理“绿色通道”服务。
七、值班领导要严把“绿色通道”服务审核关。


[bookmark: _Toc8366][bookmark: _Toc15709][bookmark: _Toc749][bookmark: _Toc1543][bookmark: _Toc3570][bookmark: _Toc25547][bookmark: _Toc24207][bookmark: _Toc10263]不动产登记公开承诺制度

为进一步优化营商环境，提高窗口服务质量和办事效率，树立勤政、廉洁、务实、高效的窗口形象，更好的服务企业和群众，向社会公开承诺：
一、依法登记。认真执行国家及省、市、县（市、区）有关法律法规和规定，坚持依法办事，规范登记行为，严格按照政策、制度、职责、程序办理不动产登记事项。
二、政务公开。坚持公平、公正、公开的原则，向社会公开不动产登记办事程序、办事依据、办事条件、收费标准等事项，加强社会监督。
三、便民高效。在不动产登记事项办理中实行首问负责制、一次性告知制、限时办结制、责任追究制，在服务中减少环节、简化程序、方便群众，高效快捷办理。
四、优质服务。窗口工作人员做到素质过硬、专业精通、业务熟练；工作严谨细致、责任意识强、恪尽职守；服务行为规范、热情周到、文明礼貌、耐心解答。
五、廉洁自律。遵守廉政准则和各项制度，严禁向服务对象吃拿卡要，增强廉洁从业和遵纪守法意识，用更加高效的服务、规范的行为、优良的作风做好不动产登记各项工作。


[bookmark: _Toc13639][bookmark: _Toc8600][bookmark: _Toc25562][bookmark: _Toc18875][bookmark: _Toc12781][bookmark: _Toc13696][bookmark: _Toc29864][bookmark: _Toc4287]不动产登记中心非工作日时间服务制度

为进一步提升不动产登记服务效能，深入推进不动产登记服务便民化，切实增强企业和群众对优化不动产登记营商环境的获得感和满意度，制定本制度。
1、 非工作日时间服务是指法定节假日、双休日、工作日非工作时间延时为服务对象提供的登记服务。
2、 法定节假日、双休日服务需设置AB岗，确保“节假日不打烊”。
三、延时服务时间为工作日下班时间窗口仍有未完成的业务号，应当延时办理。
四、非工作日时间服务区域为辖区范围内的各市、县（市、区）不动产登记机构。
五、非工作日时间提供服务工作人员应热情接待，不得向服务对象收取任何服务费用或从服务对象获取其他形式的报酬。 
六、因特殊原因不具备条件无法提供服务的，应向申请人做好解释说明。

[bookmark: _Toc29337][bookmark: _Toc16184][bookmark: _Toc4869][bookmark: _Toc32630][bookmark: _Toc28117][bookmark: _Toc23336][bookmark: _Toc1457][bookmark: _Toc8800]不动产登记中心上门服务规范

为进一步深化“放管服”改革，创新服务举措，真正解决特殊群体的实际困难，制定本服务规范。
[bookmark: _Toc29996][bookmark: _Toc22101][bookmark: _Toc31399][bookmark: _Toc18336][bookmark: _Toc10774]一、服务对象
1.当事人因老、病、残、孕等原因行动不便或无法到场申请的。
2.其他需要给予上门服务的对象。
[bookmark: _Toc9816][bookmark: _Toc29281][bookmark: _Toc29198][bookmark: _Toc27909][bookmark: _Toc30171]二、服务区域
1.不动产所在地范围内。
2.其他需要紧急办理的特定区域。
[bookmark: _Toc16908][bookmark: _Toc20791][bookmark: _Toc19684][bookmark: _Toc27924][bookmark: _Toc5218]三、服务流程
1.申请人需委托一位具有民事行为能力的人员到中心相关业务科室申请上门服务。
2.受托人填写《上门服务申请登记表》。
3.在不影响登记大厅日常工作的前提下，相关业务科室根据自身工作情况，安排上门服务时间，并提前告知申请人或受托人。
4.按照约定时间，各市、县（市、区）登记中心工作人员上门为申请人办理不动产登记事项。
[bookmark: _Toc19348][bookmark: _Toc17184][bookmark: _Toc7187][bookmark: _Toc10539][bookmark: _Toc2058]四、服务要求
1.上门服务须2名以上工作人员参加。
2.按规定向申请人宣读和告知相关情况，并通过交谈目测申请人是否具备民事行为能力。
3.告知申请人或委托人，提前办理其他相关业务手续，确保一次上门服务即可完成。
4.通过拍照、录像方式做好上门服务记录。
5.着装得体、举止文明、服务热情，不得故意拖延、刁难办事群众。
6.市区范围外上门服务的需经不动产登记中心主要领导审批。
7.不得接受申请人的吃请、礼物。
[bookmark: _Toc2435][bookmark: _Toc7439][bookmark: _Toc10663][bookmark: _Toc27758][bookmark: _Toc10984]五、不能提供上门服务的几种情形
1.服务对象思维不清、听力障碍，既无法用语言交流，又无法进行文字交流，目测为不具备民事行为能力的。
2.上门地点为传染病医院、精神病医院或其他医院的传染病科室、精神病科室的。
3.服务区域存在环保、治安等安全及健康警示的。
4.看守所、监狱等限制人身权利的（司法、监察机关要求予以协助的除外）。
5.有必要终止或暂停上门服务的其他情形。



附件

[bookmark: _Toc15163][bookmark: _Toc5978][bookmark: _Toc30428][bookmark: _Toc22300][bookmark: _Toc31726]上门服务申请登记表

	申请人（受托人）
	
	身份证号码
	

	委托人
	
	身份证号码
	

	申请登记不动产
坐落
	

	上门服务地址
	

	
上门事由
	



	联系电话
	

	申请人承诺
申请人意识清楚，具备完全民事行为能力，否则取消上门服务；本表填写内容真实，如因申请人提供信息错误或者不准确而致我中心无法联系申请人的，取消上门服务。

	申请人
	
	日期
	



说明：上门服务为我中心提供的免费便民服务，承诺不以任何名义收取服务费用。



[bookmark: _Toc3795][bookmark: _Toc2804][bookmark: _Toc3507][bookmark: _Toc32650][bookmark: _Toc7910][bookmark: _Toc31768][bookmark: _Toc15390]
[bookmark: _Toc31224]不动产登记容缺受理规定

为持续优化营商环境，深化“放管服”改革，提升不动产登记服务便民化，增强企业群众获得感、满意度，不动产登记中心推行“容缺受理”机制。对不影响实质性审核的非关键要件实行“容缺后补”办理。在基本条件具备、主要申请材料齐全的前提下，因提交的申请材料中非关键性材料存在缺陷或瑕疵、需补交所缺资料后即予以核准。具体规定如下：
[bookmark: _Toc2935][bookmark: _Toc15523][bookmark: _Toc31173][bookmark: _Toc18754][bookmark: _Toc27173]一、适用范围
申请人（含法人和自然人）申请办理不动产首次登记、转移登记、抵押登记、变更（更正）登记业务时，在缺少非关键性申请材料或非关键性申请材料存在瑕疵的情况下，经申请人书面申请并承诺2个工作日内补齐的（此时限不计入办件承诺时限），各市、县（市、区）不动产登记机构先行容缺受理，申请人在承诺期限内补充相关材料。
不动产转移登记可容缺身份证明材料原件，可通过复印件先行受理，然后补充原件核验。
不动产抵押登记可容缺身份证明材料原件、不动产权证书原件，可通过复印件先行受理，随后补充原件核验。
变更（更正）登记可容缺身份证明材料原件，不动产权证书原件，可通过复印件先行受理，随后补充原件核验。
[bookmark: _Toc23873][bookmark: _Toc18591][bookmark: _Toc16013][bookmark: _Toc15520][bookmark: _Toc9812]二、办理程序
1.申请
申请人在申请办理不动产登记相关业务时，可按照上述范围选择适用容缺后办理，并提交相应的《承诺书》及不动产登记法律法规规定的其他材料。
2.受理
登记机构收到适用容缺受理办理不动产登记业务的申请时应当检查承诺书内容是否符合规定，申请人签章是否完整及不动产登记法律法规规定应当审查的其他内容。对承诺书不符合规定的，可要求申请人补充修改或不予受理；符合规定的，将申请材料和承诺书一并作为登记资料交由后续审核。
3.审核
    适用容缺受理的申请人未在承诺期限内补充相关材料或补充的材料不符合要求的，不动产登记机构应及时作出不予受理决定。
[bookmark: _Toc16502][bookmark: _Toc29591][bookmark: _Toc17660][bookmark: _Toc14221][bookmark: _Toc5780]三、监管措施
对申请人违反其作出的承诺、存在无法履行承诺或实际情况与承诺内容不符的，视情况给予以下惩戒：
1.适用容缺受理办理登记业务，但违反承诺未在承诺期限内补充材料或补充的材料不符合要求的，申请人不得再以容缺受理方式申请办理不动产登记。
2.不动产登记机构应及时将未按期补充资料、违反承诺及不实承诺的申请人信息，记入不动产登记失信行为记录。

附件
[bookmark: _Toc124][bookmark: _Toc12830][bookmark: _Toc26333][bookmark: _Toc18635][bookmark: _Toc14122]容缺受理承诺书
本人：       证件类型：      ，证件号码：                 ，联系电话：            
（公司、单位）法定代表人：         ，身份证号码：          ，联系电话：         ，经办人：       ，身份证号码：             ，联系电话：           ，
申请办理                ，因                   ，申请容缺受理。本人（公司、单位）承诺：
　　一、所作承诺意思表示真实。
　　二、提供的所有材料真实有效。
　　三、知晓容缺受理的条件、要求、本人应承担的义务和责任。
　　四、知晓需补齐补正的材料和要求。
五、在   年   月   日前，提交需要补齐补正的下列材料。
　  （一）                                                     
（二）                                                     
（三）                                                     
六、若申请人在规定的期限内未提供第五条记载之材料的，将重新启动申请程序。
　  七、愿意承担失信产生的后果。
                                承诺人（盖章）：
                                      年    月   日

[bookmark: _Toc30648][bookmark: _Toc8188][bookmark: _Toc29809][bookmark: _Toc3050][bookmark: _Toc22433][bookmark: _Toc22212][bookmark: _Toc5688][bookmark: _Toc21592]不动产登记“好差评”工作制度

为深入推进“放管服”改革，优化营商环境，准确了解企业群众的感受和诉求，自觉接受监督，有针对性地改进服务，按照《山西省政务服务中心“好差评”工作规范》，制定本制度。 
第1条  本制度所指评价模式为评价主体（办理不动产登记事项权利人）通过“好差评”评价器，进行在线或现场评价。
第二条  “好差评”系统分为“非常满意”“满意”“一般满意”“不满意”“非常不满意”5个评价等级，后两个等级为差评。
第三条  窗口工作人员须在上午9时前用“钉钉”扫描评价器上的二维码，登录“好差评”评价界面；须在下午5时离岗时在评价器界面右下角点击“注销”按钮，退出“好差评”评价界面。
  第四条  评价人在窗口办理事项后，窗口工作人员应主动说“您好！请您对我（们）的服务做出评价好吗？”提示评价人进行评价。
第五条  “好差评”工作遵循自愿真实、公开透明的原则，窗口工作人员不得强迫或干扰评价人的评价行为。
第六条  窗口收到差评后，由中心党务办公室第一时间通过查看视频监控、向评价人联系确认、向窗口人员了解情况等渠道进行核实，将核实情况向中心领导报告，同时一并报送政务服务中心考核评价科。
第七条  建立差评整改机制，核实整改情况要通过适当方式，及时向企业和群众反馈，确保差评件件有整改、有反馈。做好差评回访整改情况记录，实名差评回访率要达到100%。
第八条  不动产登记中心将“好差评”情况纳入绩效评价。核实为误评或恶意评价的，评价结果不予采纳。确属差评的，中心按照绩效考核方案评分并扣除相应绩效工资。好评率高的酌情给予奖励。
第九条  不动产登记中心对评价结果进行分析研判，针对企业和群众反映强烈、差评集中的事项，及时调查研究，提出解决方案和整改措施，推动问题解决，助力提升不动产登记服务水平。




[bookmark: _Toc25966][bookmark: _Toc1700][bookmark: _Toc17425][bookmark: _Toc8970][bookmark: _Toc12251][bookmark: _Toc31951][bookmark: _Toc20604][bookmark: _Toc9278]不动产登记公开公示制度

为进一步提高不动产登记服务水平，促进勤政廉政建设，提高办事效率，增强工作透明度，制定本制度。
一、政务公开必须坚持依法公开、客观公正、内外有别、注重实效、方便监督的原则。
二、除涉及国家秘密及不宜公开的内容外，政务公开应包括对外公开和对内公开两个方面。
[bookmark: _Toc2716][bookmark: _Toc24564][bookmark: _Toc24628][bookmark: _Toc13602][bookmark: _Toc4261]（一）对外公开内容
1.不动产登记交易服务的职能范围，各科室工作职责及各科室窗口工作人员。
2、办事程序、办事依据、办事条件、办事结果、收费标准等与企业群众关系密切的事项。
3、其他必须对外公开的事项。
[bookmark: _Toc4752][bookmark: _Toc32212][bookmark: _Toc2898][bookmark: _Toc17190][bookmark: _Toc22195]（二）对内公开内容
1.干部任用、人事安排及奖惩情况。
2.财务制度及收支情况。
3.领导干部职务公务消费情况。
4.重大管理事项的决策及其他应在内部公开的事项。
三、利用门户网站、微信公众号、不动产登记宣传公示栏等有效形式公开政务内容，接受群众监督。
四、公开程序：由公示科室提出公示意见，经分管领导签字同意后进行公示。
五、要确保登记交易信息公开的及时性、准确性和有效性，加强信息互动、实现信息对等，不断提升不动产登记工作整体水平。













[bookmark: _Toc13680][bookmark: _Toc11819][bookmark: _Toc23259][bookmark: _Toc18536][bookmark: _Toc20343][bookmark: _Toc2348][bookmark: _Toc4201][bookmark: _Toc15408]不动产登记业务跟踪回访服务制度

为切实提高办事企业和群众在不动产登记过程中的满意度，畅通意见反馈渠道，进一步提升不动产登记服务效能，持续优化营商环境，制定本制度。
一、建立业务跟踪回访制度是为了及时了解和掌握服务对象对不动产登记服务的意见、建议和需求。
二、通过回访及时发现不动产登记中存在的问题和风险隐患，达到提升服务水平、树立良好形象的目的。
三、回访实行专人负责、专人实施原则。
四、回访采用随机回访、定期回访等形式。
五、回访内容包括
（一）不动产登记办理流程、用时、费用情况。
（二）不动产登记精简优化、数据共享与公开、清理规范申请证明材料、提升便民服务效率和质量等情况。
（三）窗口服务质量、服务态度、办事效率等方面满意度情况。
（五）不动产登记需要改进的意见和建议。
（六）其他需要反映的情况和意见。
六、回访要求
（一）回访人员在回访时，应使用文明用语，并耐心细致回答服务对象提出的问题，做好回访记录。
（二）应建立回访台账，记录服务对象对不动产登记的综合评价、意见和建议，每月回访业务量为当月办件业务总量的5%。
（三）回访人员对所收集的意见和建议进行汇总，及时反馈至相关科室进行梳理自查，限期整改。
七、相关科室负责对整改情况进行跟踪督办。




[bookmark: _Toc901][bookmark: _Toc30918][bookmark: _Toc1899][bookmark: _Toc29860][bookmark: _Toc24130][bookmark: _Toc25972][bookmark: _Toc4113][bookmark: _Toc13094]不动产登记投诉处置制度

为完善管理体系，不断改进服务质量，规范办事投诉处理程序，形成有效的投诉管理机制，制定本制度。
[bookmark: _Toc14631][bookmark: _Toc11240][bookmark: _Toc27916][bookmark: _Toc12796][bookmark: _Toc1602]一、投诉处理
投诉事项由各市、县（市、区）不动产登记中心党务办公室受理。办事企业群众对不动产登记和权籍测绘工作人员在工作作风、服务态度、行政效能、廉政建设等方面不满的，可向不动产登记中心党务办公室进行投诉。
[bookmark: _Toc31366][bookmark: _Toc21783][bookmark: _Toc8799][bookmark: _Toc27253][bookmark: _Toc31432]二、投诉方法
（一）现场投诉：各市、县（市、区）不动产登记中心党务办公室和咨询窗口均设投诉点。
（二）电话投诉：投诉电话为xxxxxx（当地联系方式）。（三）信件投诉：登记大厅设置投诉意见箱。
（四）线上投诉：在微信公众号和门户网站的纪检投诉模块均设立投诉邮箱：xxxxxx@xx.com。
（五）针对热线、每日舆情、社情民意等其他部门发来的转办件进行调查、回复。
（六）针对“好差评”系统收到的“好评”进行好评率统计，收到的“差评”进行调查、处理、回复、上报。
[bookmark: _Toc19532][bookmark: _Toc23090][bookmark: _Toc24244][bookmark: _Toc5658][bookmark: _Toc25018]三、投诉处理
投诉受理后，各市、县（市、区）不动产登记中心党务办公室建立台账登记备案，召集相关人员进行调查，提出处理建议。根据企业群众投诉情况做如下处理：
（1） 一般情况下，当场裁定或承诺答复；较复杂或涉及两个以上部门事项应及时上报。
（2） 口头投诉以口头答复为主，书面投诉的，经调查核实后书面答复投诉人。特殊情况的也可电话回复投诉人。在规定时间内无法办结的，承办人员应向投诉人说明情况，并负责此项投诉的跟踪处理，直到投诉事项处理完毕。
（3） 经调查，投诉情况属实的，按照相关要求处理。对处理意见不满的，由中心领导重新安排人员进行调查核实，做到事实清楚，证据确凿，达到投诉人满意。
[bookmark: _Toc22312][bookmark: _Toc17251][bookmark: _Toc1168][bookmark: _Toc20983][bookmark: _Toc24251]四、投诉回访
    投诉处理完成后，党务办公室要有专门人员对投诉人进行回访，并将反馈意见整理汇总，建立《投诉回访登记表》。投诉回访率要达到100%。
 


[bookmark: _Toc18632]不动产登记窗口建设管理规定 

为了不断深化我省不动产登记服务改革，规范和完善不动产登记行业窗口建设，确保不动产登记工作的有序开展，特制定本规定。 
一、场所设置 
（一）各地要根据实际情况，设置不动产登记、税务及相关业务部门办事窗口，为方便群众办理不动产登记，提供“一条龙”配套服务。 
（二）按照功能相对独立、场地相对分离的原则，合理划分引导区、等候休息区、自助服务区、业务受理区、企业服务专区以及其它配套服务区，设置醒目引导标识。 
（三）合理利用电脑排队叫号系统、摄像监控系统有效使用并按规定管理。书写用品（笔、印泥）、等待座椅配置齐全。提供商务服务以及饮水服务等。加强保安、保洁工作，做到环境整洁，秩序良好。 
二、取号规定
（一）申请人或代理人凭身份证明依次实名在自助取号机按操作程序排队取号。
（二）申请人或代理人持取号凭单等候叫号办理业务，取号凭单领取后，不得私自调换。办件时，窗口受理人员核对取号凭单上的申请人信息，不一致的，不予办理。
（三）申请人或代理人可提前通过线上预约方式申请办理不动产转移登记等相关业务，预约成功后，在预约时间段内到窗口依次排队接受身份查验后取号办理业务。
（四）申请人或代理人实名预约取号后，如未能在预约时间前来取号办理业务，预约作废，应现场排号或重新申请预约取号。
（五）个人或企业因特殊原因需特事特办的，服务引导台安保人员将其引导至窗口，根据相关规定核实情况后，开辟绿色通道，加号或安排专门窗口办理。
（六）窗口工作人员或安保人员违规发号、窗口工作人员未按取号凭单办件，一经调查核实，情节轻微的，予以通报批评，情节严重的，按照有关规定追究有关工作人员的责任。
（七）如叫号系统出现问题，不能正常取号，窗口及安保人员应及时告知相关负责人，解决问题，并采取窗口或安保人员人工发号的方式临时应急，安保人员负责维持现场秩序。
（八）各地根据实际情况参照执行。
三、突发事件与处置程序 
（一）突发火灾事件火灾发生后，火情发现第一人应及时按响火灾警报器，立即上报政务服务大厅相关负责人，听从指挥。如火势较小，自己完全有能力扑灭时，应利用最近的灭火工具将火扑灭，同时呼叫最近的工作人员参加灭火救援工作。如火势较大，立即关闭总电源并拨打119报警电话，并及时发出报警疏散信号，协调保安和工作人员及时疏散办事群众。在确认人员安全的情况下，有组织地转移物资。 
（二）当办公区域突然发生停电事故时，窗口工作人员立即上报政务服务大厅相关负责人，等待电力恢复，大厅（窗口）当日值班人员及窗口工作人员向办事群众做好解释说明工作。 
（三）办事窗口因临时性、阶段性、季节性办证，办事群众突然增多引起大厅秩序骚乱时，窗口工作人员应立即报告相关负责人，并迅速进行疏导劝阻、维持秩序。若大厅（窗口）内发生激烈争吵、人身伤害或肢体冲突事件，窗口工作人员及时报告相关负责人，相关负责人及时协调大厅（窗口）保安人员迅速到达现场进行劝阻制止，如当事人仍不听解释、劝告、无理取闹、发生谩骂行为干扰正常工作的或有更加过激行为的，及时报警，交由公安部门处理，以保证大厅（窗口）正常办事办公程序。 
[bookmark: _GoBack]（四）大厅（窗口）工作人员凡收到或获得针对公共场所、办公场所进行袭击威胁的信息、电话等，必须及时报告相关负责人。 
（五）当办公区域发现可疑包裹、爆炸物及其它危险物品时，工作人员应立即报告相关负责人。在事态未明朗的情况下，配合安保人员稳定现场人员情绪，尽快组织全体工作人员和群众有序撤离，并封闭现场。 
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