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服务质量跟踪回访服务规范

1 范围

本文件规定了不动产登记服务质量跟踪回访服务的工作依据、基本要求、服务内容与要求、工作流

程图。

本文件适用于济南市不动产登记业务服务质量跟踪回访的业务范围。

2 工作依据

工作依据见表 1。

表 1 办理依据

序号 法律法规规章名称 条款 具体内容 网站链接

1

《关于进一步优化业

务流程、提升不动产登

记服务效能的通知》

第一条

一、优化内部环节设置

合并相近环节。各类不动产登记（含净地）最

多不得超过 4 个环节，即受理、审核、登簿制

证和缴费发证。不动产专业大厅办理的各类登

记业务，登簿制证与缴费发证环节合并，实行

即来即办，现场制证发证。

规范质量检查工作。市不动产登记机构设立专

门的质检人员，负责统一对全市的各类不动产

登记业务实行质检。首次登记、在建工程抵押

登记业务实行全面质检；其他登记业务按工作

量的 3%抽检。质检环节不列入业务环节，质检

过程发现影响权属的重大错误的应当立即启动

纠错机制，具体质检措施及方式由市不动产登

记中心负责制定。

http://nrp.jinan.go

v.cn/art/2020/7/31/

art_79197_4563539.h

tml

2

关于深化“互联网+不

动产登记”有关事项的

通知

第 二 条

（三）

二、扩展网上不动产登记平台应用功能，打造

“云登记”服务品牌

（三）建立网上评价及投诉功能。建立网上评

价体系，完善评价结果反馈机制，将评价结果

与具体业务相关联，纳入绩效考核体系，定期

公开公示。建立企业回访制度，制定向企业送

政策计划，通过召开座谈会、调查问卷、实地

走访等多种回访方式，充分听取企业的意见建

议，合理采纳企业建议，提升工作效能。

http://nrp.jinan.go

v.cn/art/2020/8/11/

art_79197_4563548.h

tml
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3 基本要求

不动产登记服务质量跟踪回访工作包括不动产登记制度的落实、群众满意度、党风廉政等情况进行

监督回访，形成评价结果，将评价结果与具体的业务相结合，与不动产登记工作人员的日常考核相结合，

保证评价体系的改进与提升长效机制的建立，不断的提升完善工作。

4 服务机构

济南市不动产登记机构。

5 服务内容与要求

5.1 回访对象及方式

5.1.1 网上回访

采取“互联网+”技术手段，开发完善网上评价系统，由办事企业和群众通过网上进行评价反馈。

5.1.2 电话回访

办事企业和群众在业务办理完毕一周内未实施有效的网上评价反馈的，由受理该业务的不动产登记

机构进行电话回访。

网上回访和电话回访的总量应当不低于受理总业务量的 30%。

5.1.3 问卷调查回访

对办理各类不动产登记业务的实体经济企业，应当采取主动上门的方式开展回访工作。

5.2 回访的内容及时间

5.2.1办事企业和群众在领取不动产权证时，由登记机构发证人员负责提供网上回访二维码，办事群众

扫码后现场对办理事项进行评价。

5.2.2 企业和群众通过网上办理业务的，可以登录山东政务服务网或“泉城办”手机 APP，在办理的业

务事项栏目中通过政务服务“好差评”系统进行评价反馈。

5.2.3 通过电话回访的，回访人员应按照《网上及电话回访单》（附件 A）内容进行回访。

5.2.4 对企业进行回访的，可以在企业领取不动产权证书时进行，或者工作人员专程上门回访。企业或

登记机构回访人员应当根据业务办理及回访情况，填写《企业回访反馈单》（附件 B）。《企业回访反

馈单》应当加盖企业印章，或者由业务经办人签字确认。

5.2.5 采取网上申请全程不见面方式申请登记的企业，由企业所在行政区的不动产登记机构负责回访。

5.3 回访结果样本的采集

5.3.1市、区县不动产登记机构负责建设回访记录数据库，将回访结果关联具体业务，详细记录回访业

务来源、时间及回访内容，系统同时具备查询、统计功能。

5.3.2企业和群众通过网上渠道进行评价反馈的，评价结果自动保存在系统中。企业和群众网上反馈意

见为不满意的，受理单位应当再次组织回访。回访时应充分了解企业和群众的办理诉求，及时沟通交流，

确保被回访人满意。回访后及时将交流反馈结果录入系统，添加二次回访结果。
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5.3.3登记机构电话回访时，被回访人表示不满意的，工作人员应当及时沟通，做好详细记录。对当场

不能解决的问题，要向被回访人做好解释工作，争取被回访人的谅解。被回访人反馈的问题及回访结果

应全部记录在回访系统中。

5.3.4 《企业回访反馈单》由回访人员负责录入系统，扫描上传原始表格，纸制表格自行存档。

5.4 评价结果的反馈及运用

5.4.1回访评价结果与市自然资源和规划局的培训与考核工作相挂钩，由市局培训及考核工作领导小组

办公室，按季度统计评价结果数据。按照首次评价内容，分为非常满意、满意、一般、不满意（或未填

报）四个等次。评价结果为非常满意的计 5 分，满意的计 3分，一般的计 2分，不满意（或未填报）的

计 0 分（未填报是指未开展实体企业回访工作）。

5.4.2按照业务受理单位，对每季度的全部回访结果汇总计分，有效回访工单量应占该受理单位全部业

务办理数量的 30%以上；回访工单量不足 30%的，市局应督促受理单位补充开展电话回访，并于 3 个工

作日内上报回访结果。受理单位未及时上报的，本季度评价结果按照不合格等次评价。

5.4.3市局按照首次评价内容，每季度统计回访评价情况，按照总分值确定排名，进行总结通报，排名

情况将与每年拨付各级不动产登记机构的资金相挂钩。

5.4.4系统自动将回访相关建议和投诉及时反馈各受理单位和登记大厅，由各单位组织自行整改；市局

培训及考核工作领导小组办公室将定期汇总存档，结合不动产登记机构人员考核办法，对回访不满意及

投诉工单所涉及的相关工作人员进行考核计分。

5.4.5在参与全国及省市营商环境评价、济南市党风政风行风评议过程中，通过系统在已回访工单中选

取评价样本 。

5.5 工作要求

5.5.1各级不动产登记机构应当高度重视回访及整改工作，强化宣传，选树典型。

5.5.2充分利用工作简报、网络、新闻媒体等形式，大力宣传回访工作集中反映的先进模范人物和典型

事例，营造“行风建设大家评、创先争优我带头”的良好氛围。

5.5.3采取有效方式，向服务对象告知回访工作的意义、形式、内容等，引导服务对象积极参与，形成

良性互动。

5.6 其他要求

5.6.1市不动产登记中心负责将评价系统与市政务服务“好差评”系统做好对接，确保政务服务“好差

评”内容与我局评价系统的数据内容与结果的一致性，逐步实现不动产登记回访评价工作平台与政务服

务“好差评”工作平台的统一。

5.6.2各受理单位应按通知要求全面落实回访工作，将回访数据及时录入系统，尤其是针对企业办理不

动产登记业务，应当及时开展回访工作，详细做好记录。
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规范性资料 A

网上及电话回访内容

项目 内容

业务编号 ： 系统生成

办理事项类型： 系统生成

总体情况 非常满意 满意 一般 不满意

办事效率 非常满意 满意一般 不满意

服务态度 非常满意 满意 一般 不满意

提交材料 非常满意 满意一般 不满意

有无违反廉洁纪律 有 没有

有无建议
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规范性资料 B

针对企业回访内容

企业名称

办理登记类型 办理登记所用环节

办理登记所用时间（天） 办理登记所缴纳费用

是否了解针对企业的不动

产登记政策

非常熟悉 一般 不了解

对服务是否满意 非常满意 满意 一般 不满意

意见建议

企业联系人： 回访联系人：

注：办理登记缴纳费用含登记费、契税、印花税。

_________________________________
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