附件４

博山区建设“无证明城市”工作
投诉举报办法 (试行)

第一条  为规范“无证明城市”建设过程中的投诉举报处理，切实保护企业和群众利益，提高办事群众的满意度和获得感，根据《博山区建设“无证明城市”实施方案（试行）》要求，结合实际，制定本办法。
第二条  全区“无证明城市”建设过程中的投诉举报及处理，适用本办法。
第三条  区政府市民投诉中心负责受理12345政务服务热线接到的关于“无证明城市”建设投诉举报工作。
区行政审批服务局牵头负责进驻政务服务大厅的“无证明城市”建设投诉举报（热线以外）工作，负责“无证明城市”监督服务专窗投诉举报的接待、受理、回复等工作。
区司法局牵头负责司法部“证明事项投诉举报平台”交办的证明事项投诉举报转办、督办和回复工作，负责执法监督中的证明事项投诉举报行为。
区各行政机关和公共服务机构是投诉举报处理的直接责任主体，要建立健全本单位的投诉举报工作制度，并做好本单位和本系统“无证明城市”建设投诉举报处理工作。本条所有单位统称为“投诉举报接收单位”。
第四条  公民、法人和其他组织发现“无证明城市”建设工作中行政机关和公共服务机构有下列行为之一的，可以向有关部门投诉举报：
（一）仍然直接或变相要求行政相对人提供证明材料的；
（二）未按照《证明事项免提交清单》要求实施“无证明城市”建设工作的；
（三）未按照时间要求核查材料的；
（四）未按要求向群众出具区外办事所需相关证明材料的；
（五）其他不符合“无证明城市”建设工作要求的行为。
第五条  公民、法人和其他组织可以采取下列方式向有关部门投诉举报：
（一）采用信函、传真、短信、电子邮件和投诉举报平台等方式投诉举报。通过上述方式投诉举报的，应当载明：投诉举报人姓名、电话号码、行政机关名称、投诉举报要求、理由及相关事实等；
（二）通过12345政务服务热线、“无证明城市”监督服务专窗投诉举报；
（三）通过“证明事项投诉举报平台”举报、通过申请执法监督投诉举报。
第六条  投诉举报可以由本人提出，也可以委托他人代为提出，可以口头形式提出，也可以书面形式提出。
第七条  投诉举报接收单位应当及时受理，并对投诉举报进行登记造册，主要登记投诉举报时间、投诉举报内容、涉及行政机关和公共服务机构等信息。
第八条  有下列情形之一的，投诉举报不予受理：
（一）投诉举报内容不够具体明确，且无法核实的；
（二）投诉举报事项已经受理或者正在办理，且经核实投诉举报人又恶意举报的；
（三）对依法应当通过诉讼、仲裁、复议等途径解决的；
（四）其他应当不予受理的情形。
第九条  投诉举报接收单位对受理的投诉举报，应当依照法律、法规，及时组织调查、核实，公正合理地处理。多个受理单位收到同一投诉举报的，由最先收到投诉举报的单位先行处理，也可共同协调、督促涉及证明事项的行政机关和公共服务机构研究处理。
第十条  行政机关和公共服务机构应当在受理投诉举报后５个工作日内办结，投诉举报问题较为复杂的，可根据情况申请延期，延期最长不得超过５个工作日，并将办理结果及时告知投诉举报人。
第十一条  有下列情形之一的，终止投诉举报的办理：
（一）投诉举报人撤回投诉举报的；
（二）投诉举报人在办理期间内又申请仲裁、提起复议、诉讼的；
（三）其他应当终止的情形。
第十二条  投诉举报接收单位应当定期共享本单位处理的投诉举报相关信息，对举报事项多、频率高或涉及重大问题的，应会同相关单位进行研判，提出解决措施。
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