粤农办〔2012〕337号
关于印发农机购置补贴投诉处理流程的通知

各地级以上市农业局，顺德区经济促进局，南雄市、紫金县、兴宁市、封开县农机局（站）：
    为进一步畅通农机购置补贴投诉渠道，加强农机购置补贴投诉处理监督管理，按照农业部、财政部关于印发《农业机械购置补贴实施指导意见》（农办财〔2011〕187号）的通知要求，结合我省实际，我厅制定了《广东省农机购置补贴投诉处理流程》及相关说明，现印发给你们。请你们从本地实际出发，认真做好农机购置补贴的投诉处理工作，并做好相关记录，确保农机购置补贴政策实施工作有力、有序、有效进行。

各地级以上市（包括计划单列县农机管理部门）于每年12月10日前将本年度的投诉处理情况以市为单位汇总报送我厅农机化办，联系人：胡兵文，联系电话：020-37288702，邮箱：ereach@126.com。
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附件1：

广东省农机购置补贴投诉处理流程

第一步 受理、登记

    根据《农机购置补贴投诉处理登记表》栏目要求详细记录农户投诉的全部内容，如投诉人、投诉时间、投诉对象、投诉内容、投诉要求等，保证记录准确性和完整性。

第二步 确定投诉处理责任部门、提出处理意见

    在了解购机农户投诉的内容后，要确定农户投诉的理由是否充分，投诉的要求是否合理。如果投诉不成立，要委婉的解释、答复农户，取得农户的谅解，消除误会。如果投诉成立，要依据投诉的内容，能够及时解答的应及时给与解答；如果不能及时解答的，要依据实际情况，针对投诉的内容进行询问、登记，调查提出解决投诉的具体处理意见。   

第三步 提交分管领导批示

    针对购机农户投诉问题内容，将投诉内容及解决处理意见详细记录在投诉登记表中，并上交给上级分管领导，由上级分管领导确定投诉内容的真实性和方向性后给出处理意见，及时做出批示。

第四步 反馈处理方案

    对投诉处理的调查结果要及时反馈给投诉人 ，并收集投诉人的反馈意见，了解投诉人对投诉处理结果是否满意。如果不满意的，重新按照投诉处理流程进行处理，如果满意的，按照投诉处理完毕，予以结案。

第五步 存档与总结

    对投诉处理过程及时进行整理归档、总结，吸取经验教训，提出改进策略，完善农机购置补贴政策管理，努力降低投诉率。

附件2：

广东省农机购置补贴投诉处理流程图
附件3：

     广东省农机购置补贴投诉处理登记表

	投诉人
	姓名
	
	日期
	
	电话
	

	投诉内容
	投诉

方式
	

	
	投诉

事项
	

	
	投诉

要求
	

	
	办理人员及部门
	

	投诉处理情况
	                        领导签字：     

                        年     月      日  




农户投诉








受理、登记








不能及时解答的要询问、登记情况











能及时解答的及时解答











调查提出处理意见











审批：处理结果登记、分管领导审批











反馈：对处理投诉的调查结果，及时反馈给投诉人











投诉人满意


的情况











投诉人不满意的情况








存档：投诉件办理结果及时存档、备案











PAGE  
—6—


