温州市建设工程质量投诉处理暂行办法

为规范我市建设工程质量投诉处理工作，明确有关各方的责任和义务，维护投诉人和有关各方的合法权益，依据《中华人民共和国建筑法》、《建设工程质量管理条例》、《城市房地产开发经营管理条例》、《信访条例》、《浙江省实施〈中华人民共和国消费者权益保护法〉办法》等有关法律、法规，住房城乡建设部《房屋建筑工程质量保修办法》、《建设工程质量投诉处理暂行规定》和《温州市住宅物业保修金管理办法》，结合我市实际，制定本办法。
第一条 凡在本市行政区域内新建、改建、扩建的建设工程，在保修期限内发生的工程质量问题，适用于本办法。
第二条 接待和处理建设工程质量投诉是市、县两级住房城乡建设行政主管部门的一项重要日常工作。各地要支持和保护群众通过正常渠道、采取正当方式反映工程质量问题，对发生的投诉事件要认真对待，妥善处理。
第三条 建设工程质量投诉处理工作应坚持属地管理、分级负责，谁主管、谁负责，依法、及时、就地解决的原则。各县（市、区）住房城乡建设行政主管部门应指定房地产开发、工程质量、物业等管理部门具体负责本行政区域内建设工程质量投诉受理和处理工作，向社会公布建设工程质量投诉处理机构、地址、邮编、电话、电子邮箱。   
 第四条 开发建设单位对房屋的质量保修期限应在《住宅质量保证书》中按以下原则确定：
（一）基础设施工程、房屋建筑的地基基础工程和主体结构工程，为设计文件规定的该工程的合理使用年限；
（二）屋面防水工程、有防水要求的厨房、卫生间、地下室和外墙面的防渗漏保修期限不得低于八年；
（三）全装修商品房交付的，埋设在墙体、地面内的电气网络管线和给排水管道等隐蔽工程的保修期限不得低于八年；
（四）供热与供冷系统，不得低于二个采暖期、供冷期；
（五）其他内容的保修期限按规定或合同约定执行。
保修期限自房屋交付消费者之日起计算。
第五条 施工单位对建设工程的质量保修期限应在合同中按以下原则确定：
（一）基础设施工程、房屋建筑的地基基础工程和主体结构工程，为设计文件规定的该工程的合理使用年限；
（二）屋面防水工程、有防水要求的卫生间、房间和外墙面的防渗漏，不得低于五年；
（三）供热与供冷系统，不得低于二个采暖期、供冷期；
（四）电气管线、给排水管道、设备安装和装修工程，不得低于二年；
（五）其他内容的保修期限按规定或合同约定执行。
保修期限自工程竣工验收合格之日起计算。
第六条 对于发现的工程质量问题，投诉人可与质量保修责任单位先行联系，协商处理。质量保修责任单位不按规定履行保修责任的，投诉人可向工程所属地的质量投诉处理机构投诉。
投诉处理机构要本着实事求是、公平公正的原则，不断提升投诉处理服务质量。投诉处理机构必要时可聘请建筑工程相关专家指导论证，对投诉双方无法确定鉴定或检测机构的可直接指定有资质单位开展鉴定或检测。投诉处理机构要将处理的情况及时通知投诉人。 
第七条 投诉人应与投诉事项有直接利害关系，如受委托进行投诉应提供利害相关人的委托书。
投诉人采取来访形式提出投诉的，应当到投诉处理机构设立或指定的接待场所，出示身份证明及投诉相关证据资料，如实填写《工程质量投诉登记表》。反映同一内容的群体投诉应推选投诉代表人，代表人数不超过5人。
投诉人通过信函、电子邮件、电话等其他方式进行投诉的，后续应当补办投诉登记。
第八条 投诉人在投诉过程中，应当遵守法律、法规，不得损害国家、社会、集体的利益和其他公民的合法权益，自觉维护社会公共秩序和信访秩序。投诉人反映的问题应当客观真实，对提供材料的真实性负责，不得捏造、歪曲事实。
第九条 投诉处理机构收到投诉人提交的《工程质量投诉登记表》的信息后，应当按照下列规定处理：
（一）对不属于投诉处理范围的事项，应当及时作出不予受理的决定；
（二）投诉人提交的《工程质量投诉登记表》不齐全或者不符合要求的，应当告知投诉人需要补正的内容；　　
（三）投诉人提交的《工程质量投诉登记表》符合要求或内容已补正的，自收到申请材料或补正之日起为受理。
第十条 下列投诉，投诉处理机构可不予受理：
（一）经投诉处理机构认定，因用户自身原因造成且情况明确的质量问题； 
（二）投诉事项已经受理或正在办理，尚未达到规定办理期限的同一内容投诉；
（三）投诉办结后就同一事实再次投诉的；
（四）对已经或者应当通过仲裁、诉讼等其他途径解决的；
（五）因质量问题引起的经济纠纷；
（六）因产品价格、设计品质等非工程质量原因引起的问题；
（七）法律规定的其他不属于投诉处理机构受理范围的。
第十一条 对于不属于质量投诉受理范围的，投诉处理机构应明确告知投诉人，说明不予受理的理由，并告知投诉人可通过下列渠道或方式处理：
（一）对超过保修期，在使用过程中发生的工程质量问题，由产权单位或有关部门处理；
（二）投诉人因维修造成损失提出赔偿的，以及因质量问题要求进行经济赔偿或提出退房、换房等要求的，双方应依据合同约定，协商解决，不能达成一致意见的，可通过仲裁、诉讼等司法途径解决；
（三）不属于工程质量的问题，应通过合法途径，向其他有权部门投诉。
第十二条  投诉处理机构对于受理的工程质量投诉，应按以下程序进行处理：
（一）保修单位维修。投诉处理人员应在3个工作日内将投诉的质量问题转交保修责任单位，要求保修责任单位在5个工作日内查明原因，分清责任，提出维修方案。维修方案须符合国家规范标准要求或经投诉人同意，方可进行维修处理。维修完毕后，保修责任单位将经投诉人确认的维修情况书面资料报投诉处理机构。
（二）查勘协调处理。投诉人对保修责任单位的维修方案有异议的或质量问题无法区分责任的，投诉人应及时告知投诉处理机构。投诉处理机构应在5个工作日内召集投诉人、保修责任单位以及相关责任单位进行现场查勘或会议协商，提出处理方案，经协调达成一致意见后，督促各方严格执行。
（三）检测鉴定处理。对于需要进行检测或鉴定的质量问题，责任明确的，由责任单位委托法定检测机构进行检测或鉴定；责任不明确的，由工程质量保修责任单位先行委托法定检测机构进行检测或鉴定。法定检测机构由投诉双方共同选定，检测或鉴定费用根据鉴定结论由责任方承担。
依据法定检测或鉴定机构报告，保修责任单位委托原设计单位（或资质不低于原设计单位的其他设计单位）出具处理方案，经投诉人认可后，保修责任单位实施维修并组织投诉人和有关单位对维修工程进行质量验收。验收合格后，保修责任单位应将投诉人及有关单位签字认可的质量缺陷维修情况书面报告投诉处理机构。
保修责任单位认定不需要检测鉴定已能确定质量问题产生的原因、或者已有检测或鉴定报告，但当事人有异议，当事人可以委托《浙江法院网对外委托机构信息平台公布的建设工程质量检测鉴定企业名单》中的建设工程质量鉴定企业进行检测或者鉴定，检测或鉴定结论不支持保修责任单位认定的原因或已有的检测或鉴定报告时，检测或鉴定费用由保修责任单位承担。
第十三条 一般质量问题应当自受理之日起30工作日内办结，涉及工程主体结构安全和主要使用功能的质量缺陷处理时限为3个月，因情况复杂或特殊原因不能在3个月处理完毕的，可适当延长处理时限。　
第十四条 有下列情形之一的，质量投诉处理终止，质量投诉处理机构出具《工程质量投诉处理终止意见书》：
（一）投诉人人为设置障碍，导致保修单位无法开展质量问题调查或无法按照维修方案进行维修处理的；
（二）投诉的质量问题已查清，并有处理方案，但因双方涉及经济赔偿、退房或换房要求，经投诉处理机构调解仍存在较大分歧，无法达成一致意见的；
（三）投诉双方对共同选定的法定检测机构出具的工程质量检测或鉴定报告存有异议，导致工程质量维修无法进行的；
（四）投诉人不接受工程质量投诉处理机构的处理意见，经三次协调仍不接受协调意见，且时限超过三个月的；
（五）在投诉处理过程中进入仲裁、诉讼程序或因其它原因转至其他部门处理的。
第十五条 有下列情形之一的，质量投诉处理视为办结：
（一）经投诉人认可，所投诉的质量问题已得到解决的；
（二）投诉人撤回投诉的；
（三）已由质量投诉处理机构出具《工程质量投诉处理终止意见书》的。
第十六条 投诉处理结束后，投诉处理机构应及时整理投诉档案归档，并将以下相关资料纳入工程质量投诉处理档案：
（一）《工程质量投诉登记表》；
（二）保修责任单位出具的《工程质量投诉调查报告》；
（三）法定检测机构出具的《工程质量检测鉴定报告》；
（四）保修责任单位或设计单位出具的工程质量投诉问题处理方案；
（五）投诉处理机构出具的《工程质量投诉处理意见书》；
（六）《维修处理工程验收报告》；
（七）《工程质量投诉处理终止意见书》；
（八）其他有关工程质量投诉处理材料。
工程质量投诉处理档案由投诉处理机构保存5年；经过结构安全加固的工程，投诉处理档案转建设工程档案管理部门保存。
第十七条 任何组织和个人不得压制、打击报复、迫害投诉人。 
第十八条 投诉人对投诉处理机构及其工作人员有意见的，可依法向本级或上级住房和城乡建设行政主管部门反映，由本级或上级住房和城乡建设行政主管部门进行督办。投诉人对处理结果不满意的，有权采用工程质量鉴定、仲裁或诉讼的方法解决问题。
[bookmark: 20]第十九条 在质量投诉处理过程中对发现严重质量问题的，有关单位或个人存在质量违法违规行为的，保修责任单位或人员互相推诿、不履行保修义务或多次维修仍未解决质量问题的；住房和城乡建设行政主管部门应当按照有关法律、法规对相关责任单位或人员进行处罚，对涉及信用评价的应予以不良信用记录。   
对为达到其不可告人的目的，捏造事实，无理取闹的恶意投诉人将列入个人诚信黑名单。
[bookmark: baidusnap4]第二十条 各地应定期对开发建设单位、施工单位被质量投诉次数及问题清单，履行质量保修情况进行统计汇总，并向社会公布。相关情况将作为监管的重要依据和企业评先推优的重要参考。
第二十一条 工程质量投诉处理工作纳入对各县（市、区）
住房和城乡建设行政主管部门的年度考核。对在工程质量投诉处理工作中做出成绩的单位和个人，要给予表彰；对在处理投诉工作中不履行职责、敷衍、拖延的单位及人员，要给予批评教育和依法依规处理。
第二十二条 本市行政区域内新建、改建、扩建的建设工程，在施工过程中发生质量问题的投诉处理，可参照本办法执行。
第二十三条 本办法自发布之日起施行。
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附件1

工程质量投诉登记表
                                                           编号：
	投诉人
	
	投诉人
联系电话
	
	与工程
的关系
	

	投诉方式
	
	投诉时间
	
	接诉人
	

	工程名称
	

	工程具体地址
	

	开发建设单位或施工单位
	

	主要质量问题简述
	

	处理情况
	


附件2

工程质量投诉不予受理意见书

我单位于    年    月    日接访了投诉人             关于                         的投诉，经调查核实，发现存在以下第（   ）条情况：
（一）经投诉处理机构认定，因用户自身原因造成且情况明确的质量问题； 
（二）投诉事项已经受理或正在办理，尚未达到规定办理期限的同一内容投诉；
（三）投诉办结后就同一事实再次投诉的；
（四）对已经或者应当通过仲裁、诉讼等其他途径解决的；
（五）因质量问题引起的经济纠纷；
（六）因产品价格、设计品质等非工程质量引起的问题；
（七）法律规定的其他不属于投诉处理机构受理范围的。
根据《温州市建设工程质量投诉处理暂行办法》第十条规定，现不予受理。
特此告知
                              
                                 
                               年   月   日（章）

附件3

工程质量投诉调查报告

	工程名称
	

	投诉内容
简况
	

	调查核实
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	其他应明确的事项
	

	调查人签名
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	职务、职称
	签名
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   年    月    日
附件4         

              工程质量投诉处理意见书
编号：
	工程名称
	

	投
诉
内
容
	

	调查及鉴
定情况
	

	
处
理
意
见
	





单位（章）

	经办人
	
	时 间
	




附件5

工程质量投诉处理终止意见书

我单位于    年   月  日受理了投诉人             关于                       的投诉，经调查核实，发现存在以下第（   ）条情况：
（一）投诉人人为设置障碍，导致保修单位无法开展质量问题调查或无法按照维修方案进行维修处理的；
（二）投诉的质量问题已查清，并有处理方案，但因双方涉及经济赔偿、退房或换房要求，经投诉处理机构调解仍存在较大分歧，无法达成一致意见的；
   （三）投诉双方对共同选定的法定检测机构出具的工程质量检测或鉴定报告存有异议，导致工程质量维修无法进行的；
（四）投诉人不接受工程质量投诉处理机构的处理意见，经三次协调仍不接受协调意见，且时限超过三个月的；
   （五）在投诉处理过程中进入仲裁、诉讼程序或因其它原因转至其他部门处理的。
根据《温州市建设工程质量投诉处理暂行办法》第十四条规定，现终止此投诉处理工作。
特此告知
                                      
年   月   日（章）
附件6

浙江法院网对外委托机构信息平台公布的建设工程
质量检测鉴定企业名单
	序号
	企业名称

	1
	浙江弘岩检测科技有限公司

	2
	浙江兴红建设工程检测有限公司

	3
	浙江亿桥工程技术研究有限公司

	4
	温州市建筑质监科学研究所有限公司

	5
	浙江创新工程检测有限公司

	6
	浙江中晨检测技术有限公司

	7
	嘉兴市建设工程质量检测有限公司

	8
	浙江创新工程检测有限公司衢州分公司

	9
	浙江宁工检测科技有限公司

	10
	宁波市建工检测有限公司

	11
	宁波三江检测有限公司

	12
	浙江邦尼建筑检测有限公司

	13
	浙江建信工程检测有限公司

	14
	苏交科集团检测认证有限公司

	15
	杭州大地工程测试技术有限公司

	16
	浙江固泰工程检测科技有限公司

	17
	浙江有色地球物理技术应用研究院有限公司

	18
	浙江中赫工程检测有限公司

	19
	嘉兴市叁壹工程检测有限公司

	20
	浙江永川建设工程检测有限公司

	21
	浙江久正工程检测有限公司

	22
	[bookmark: _GoBack]奥来国信（北京）检测技术有限责任公司

	23
	浙江科宇检测有限公司

	24
	浙江汇丰建设工程检测有限公司

	25
	杭州市建筑工程质量检测中心有限公司

	26
	浙江中信检测有限公司

	27
	浙江意诚检测有限公司

	28
	浙江众城检测技术有限公司

	29
	浙江宏业检测科技有限公司

	30
	嘉兴市春秋建设工程检测中心有限责任公司

	31
	天津市建筑工程质量检测中心

	32
	天津市津鉴检测技术发展有限公司

	33
	浙江恒特工程质量检测有限公司

	34
	浙江华正检测有限公司温州分公司

	35
	浙江省地球物理技术应用研究所

	36
	温州设计集团有限公司

	37
	浙江方圆检测集团股份有限公司

	38
	浙江翰达工程检测有限公司

	39
	浙江科鉴检测校准有限公司

	40
	浙江华正检测有限公司

	41
	浙江南和工程质量检测有限公司

	42
	上海宝冶工程技术有限公司

	43
	浙江中岩工程技术研究有限公司

	44
	浙江求是工程检测有限公司

	45
	杭州方汇建设工程检测有限公司

	46
	浙江元本检测技术股份有限公司

	47
	浙江建院建设检测有限公司

	48
	浙江中能工程检测有限公司

	49
	浙江省建筑科学设计研究院有限公司(质检站、设计院)

	50
	杭州市房屋安全鉴定检测中心有限公司

	51
	浙江大合检测有限公司

	52
	浙江中技建设工程检测有限公司

	53
	浙江中浩应用工程技术研究院有限公司

	54
	浙江瑞邦建设工程检测有限公司


最新情况请即时查阅浙江法院网（网址：http://112.124.2.191/wtjdjg/）
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