常州市司法行政系统法律服务投诉
处理办法
第一条  为进一步提高全市司法行政系统法律服务质量，加强和规范法律服务投诉处理工作，依据司法部、省司法厅法律服务投诉处理工作有关规定，结合我市实际，制定本办法。
第二条  投诉人对我市司法行政机关负有管理指导职责的法律服务机构及其人员，提起的法律服务投诉事项的调查处理工作，适用本办法。

第三条  市局办公室是法律服务投诉处理工作的归口管理部门，负责市局法律服务投诉案件的登记、分流和督办等工作。

市局律师管理处、公证管理处、基层工作处、司法鉴定管理处、法律援助管理处等是法律服务投诉调查处理的承办部门。

市局政策法规处负责法律服务投诉的法制审核工作。
第四条  对来访的法律服务投诉，由业务管理部门按照首问负责制的原则负责接待。对来访市行政中心提起投诉的，由市局办公室、法规处负责接待。

市局机关各部门在接待接收投诉事项时，对案情简单、能够通过解释或调解处理的，应当尽量当面或电话作出处理答复。

市局机关各部门对接待接收的投诉事项，应当及时移交给市局办公室。

投诉人明确向各行业协会提起的法律服务投诉，由各协会自行调查答复。

第五条  市局办公室收到投诉事项后，应当及时进行登记，填写《法律服务投诉事项阅批单》，经投诉所涉工作的分管领导和主要领导批办后，交承办单位或部门办理。

对由各辖市、区司法局直接管理的法律服务机构和人员提起的投诉事项，一般由各辖市、区司法局调查处理和答复，重大复杂投诉事项也可由市局进行调查处理和答复。

对由市局直接管理的法律服务机构和人员提起的投诉事项，一般交由业务部门进行调查处理；上级明确应当先由行业协会进行调查处理的，交由行业协会调查处理和答复。

第六条  各地、各单位和各部门在办理法律服务投诉时，对能够通过调解结案的，可以简化程序，通过调解方式结案。但对已经掌握的法律服务机构或人员违规违纪的行为事实，应当继续调查处理。

承办部门接到市局办公室交办的法律服务投诉案件后，应当及时提出是否受理的意见。拟受理的，承办部门制作《受理告知书》，报本部门分管领导审批同意后送达投诉人；拟不予受理的，承办部门制作《不予受理告知书》，经政策法规处法制审核，报本部门分管领导审批同意后送达投诉人。
第七条  承办部门受理法律服务投诉后，应当指派两名以上人员全面、客观、公正地进行调查核实，制作调查笔录，并由被调查人签字（或捺手印）。
第八条  在调查过程中发现有投诉涉及的事实认定仍在相关仲裁、诉讼案件审理之中的，可以中止投诉处理工作，并将中止理由告知投诉人。待相关仲裁、诉讼案件结案后重新启动投诉处理工作。
第九条  调查结束后，承办部门应当根据调查情况，分别作出拟对被投诉人不予处理、移送行业协会处分、进行行政处罚等处理建议，并以市局名义制作《法律服务投诉处理结果告知书》，经政策法规处法制审核，报本部门分管领导审批后寄送投诉人，并向办公室报备。

由各辖市、区司法局和各行业协会负责调查处理和答复的投诉事项，各辖市、区司法局和各行业协会在结案后应当及时将相关情况向市局办公室报备。

第十条  各承办部门在调查答复工作结束后，应当及时将投诉案件的调查笔录、调查报告、答复文书等相关材料归档保存，每年定期向市局办公室移交档案卷宗。
第十一条  法律服务投诉案件应依据司法部、省司法厅有关法律服务投诉处理工作规定的期限完成。特殊情况下经局长批准后，可以延长办理期限。承办部门应将延长的理由告知投诉人。
第十二条  法律、法规、规章以及上级规范性文件对法律服务投诉处理另有规定的，从其规定。
第十三条  本办法由市局办公室负责解释。
第十四条  本办法自印发之日起施行。辖市、区局法律服务投诉处理参照本办法执行。原《常州市司法局信访事项办理办法》（常司发〔2016〕16号）、《常州市司法行政系统法律服务投诉处理办法》（常司发〔2016〕44号）同时废止。
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投诉受理告知书

投 诉 人：

投诉事项：

经办人（签字）：

日    期：


投诉受理告知书

            ：

你于      年    月    日向本机关提出对        的投诉，经审查，符合                       规定，决定予以受理。

（承办部门印章）

年    月    日
投诉不予受理告知书

投 诉 人：

投诉事项：

经办人（签字）：

日    期：


投诉不予受理告知书

            ：

你于      年    月    日向本机关提出对        的投诉，经审查，不符合                       规定，决定不予受理。

（承办部门印章）

年    月    日
常州市司法局
	


法律服务投诉处理结果告知书
×××（等）同志：

你（们）于×年×月×日向×××写信（或到××走访）反映的法律服务投诉事项，（根据“属地管理、分级负责”和“谁主管、谁负责”的原则），已交由我单位调查处理。我单位受理的投诉事项是：1. ×××××；2.×××××。

我单位对你（们）提出的投诉十分重视，经调查核实，现答复如下：

1.关于×××××的问题。经查，实际情况是×××××，你反映的情况属实，根据《关于×××××的规定》，我单位现对此作出×××××的处理决定。

2.关于×××××的问题。经查，实际情况是×××××，你反映的情况不属实，根据《关于×××××的规定》，我单位现对此作出×××××的处理决定。

特此告知。

            常州市司法局

年   月   日
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