陇川县农业机械购置补贴机械

质量投诉处理制度

按照德宏州农业局文件“德农发[2014]110”《德宏州农业局关于印发农业机械购置补贴相关工作制度的通知》要求，特制定本制度。

一、投诉工作的必要性
农机投诉是农机管理工作的重要组成部分，对于维护农民群众的合法利益，协调企业与用户的关系，促进生产和经销企业提高机械制造和售后服务水平，推动我省农机化健康发展，维护社会和谐、稳定具有十分重要的意义。

二、投诉的范围
是指农机购置补贴用户因机具的产品质量、作业质量、维修质量和售后服务引发争议的，均可向农业机械管理和质量投诉机构投诉，同时也可向消费者协会等其他机构投诉。农机管理部门和质量投诉机构受理和调解实行无偿服务。

三、投诉的受理机构
县农机购置补贴投诉站设在县农机安全监理站，投诉电话0692-7174702。

四、投诉机构的主要职责
对受理的农机购置补贴机具质量投诉件或上级有关部门批转的投诉案件，依法进行调解，必要时组织现场调查；定期分析、汇总和上报投诉情况，提出改进工作建议；协助解决其他投诉机构受理案件的调查；参与上级农机行政主管部门组织的农业机械质量调查工作；向农民提供农机产品的质量信息咨询服务。

五、投诉的受理
投诉者应是具备民事行为能力从事农业生产的补贴机具购买和使用人。投诉者应提供书面投诉材料，内容包括：投诉者姓名、通讯地址、邮政编码、联系电话以及被投诉方的名称或姓名、通讯地址、邮政编码、联系电话等准确信息；所购机具的名称、型号、价格、购买日期、维修情况、销售商、维修商，质量问题和损害事实发生的时间、地点、过程、故障状况及与企业协商情况；补贴机具相关手续、发票、“三包”凭证、合格证等复印件；有明确的投诉要求。

有下列情形之一的投诉，不予受理：

1.没有明确的质量诉求和被投诉方的；
2.在国家规定和生产企业承诺的“三包”服务之外发生质量纠纷的（因农业机械产品质量缺陷造成人身、财产伤害的除外）；
3.法院、仲裁机构、有关行政部门、地方消费者协会或其他农业机械质量投诉机构已经受理或处理的；
4.争议双方曾达成调解协议并已履行，且无新情况、新理由、新证据的；
5.其他不符合有关法律、法规规定的。

六、投诉的处理
投诉的受理采取属地管理的原则，谁受理谁调解。

农业机械投诉机构或人员接到投诉后，一般情况要在3个工作日内进行处理，农忙时应在2个日内进行处理，实名投诉的，办理结果要及时向投诉人反馈。需要进行现场调查的，应争得双方同意后进行。

七、信息报送
按季将投诉情况汇总上报同级和上级农机管理部门。10个用户以上的群体投诉或有人身伤亡的重大质量事件，应及时报告本级农业机械行政管理部门。
八、工作纪律
农机投诉机构和受理人员，应对投诉者的个人信息予以保密，投诉材料要详细记载和保存，未经批准，不得对外泄露和外借。

农机投诉机构和人员有下列情形之一的，依法依纪进行处分：
1. 无正当理由拒不受理、处理投诉的；
2. 利用投诉工作之便谋取不正当利益的；
3.擅自泄露投诉者个人信息的；
4.对重大质量案件不及时上报，造成严重影响的。

九、其他规定
若出现本规定与上级部门规定冲突的情况或本规定未涉及到的事项，以上级部门的规定为准。
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