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三门峡市外商投诉机构受理下访工作方案

一、工作目标

通过建立有效的受理下访机制，及时、公正地处理外商投诉，

维护外商合法权益，优化营商环境，增强外商投资信心。

二、工作原则

（一）依法依规原则：严格按照相关法律法规和政策规定处

理外商投诉。

（二）公正公平原则：对待所有外商投诉一视同仁，确保处

理结果公正合理。

（三）及时高效原则：尽快受理投诉，加快处理进度，提高

工作效率。

（四）协调合作原则：加强与相关部门的沟通协调形成工作

合力。

三、受理范围

（一）外商投资企业在设立、变更、经营过程中遇到的行政

许可、行政处罚、行政强制等方面的投诉。

（二）涉及外商投资企业的政策落实不到位、服务不到位等

方面的投诉。

（三）其他与外商投资相关的合法权益受到侵害的投诉。
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四、工作流程

（一）受理

1.设立投诉热线和电子邮箱，安排有专人负责接听电话和接

收邮件，确保投诉渠道畅通。

2.对投诉进行登记，详细记录投诉人的基本信息、投诉事项、

联系方式等。

3.对投诉材料进行初步审查，对于符合受理条件的，及时受

理；对于不符合受理条件的，向投诉人说明理由，并告知其应补

充的材料或应采取的其他途径。

（二）下访

1.根据投诉情况，制定下访计划，明确下访时间、地点和人

员。

2.下访人员深入外商投资企业，了解投诉事项的具体情况，

收集相关证据材料。

3.与投诉人及相关部门进行面对面沟通，听取各方意见和建

议。

（三）处理

1.对下访收集到的信息进行综合分析，研究制定处理方案。

2.对于能够当场解决的问题，当场解决；对于需要协调相关

部门解决的问题，及时发函协调，并跟踪处理进度。
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3.处理结果形成书面报告，经审核后反馈给投诉人。

（四）跟踪回访

1.对处理结果进行跟踪，了解投诉人对处理结果的满意度。

2.对于投诉人不满意的处理结果，重新进行研究处理，直至

投诉人满意为止。

五、工作要求

（一）提高认识，增强责任感。充分认识做好外商投诉受理

下访工作的重要性，切实维护外商合法权益。

（二）加强学习，提高业务水平。定期组织工作人员学习相

关法律法规和政策，提高处理投诉的能力和水平。

（三）严格纪律，保守秘密。工作人员要严格遵守工作纪律，

保守投诉人的商业秘密和个人隐私。

（四）定期总结，不断完善工作机制。定期对受理下访工作

进行总结，及时发现问题，不断完善工作机制，提高工作质量和

效率。

六、组织保障

外商投诉机构必须由主管领导负责受理下访工作，负责统筹

协调。投诉机构负责人，负责具体工作的组织实施。


