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前 言

本文件按照 GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第 1 部分：标准化文件的结构和起草规则》的规

定起草。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由佛山市文化广电旅游体育局提出并归口。

本文件起草单位：

本文件主要起草人：
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投诉处理规范

1 范围

本文件规定了投诉处理的基本要求、工作及人员保障、受理范围和方式、读者投诉处理流程、评价

与改进的内容。

本文件适用联合图书馆体系成员馆。

2 规范性引用文件

本文件没有规范性引用文件。

3 术语和定义

本文件没有需要界定的术语和定义。

4 基本要求

4.1 应遵循图书馆行业规范及相关规章。

4.2 应畅通投诉处理渠道，优化投诉处理流程。

4.3 应平等、客观、公正地对待投诉者和被投诉者。

4.4 应保护投诉者隐私。

5 工作及人员保障

5.1 应根据实际情况建立由中心馆、区总馆等联合图书馆成员馆投诉处理工作人员组成的投诉处理联

动机制。

5.2 投诉处理工作人员应具备包括但不限于以下条件：

a) 遵守职业道德，掌握国家有关法律法规和标准；

b) 具有图书馆工作经验，熟悉图书馆各项业务；

c) 具有良好的沟通协调能力；

d) 具有较强的突发事件应急处置能力。

6 受理范围和方式

6.1 受理范围

属于图书馆服务所辖范围内的问题均应受理，以下事项除外：

a) 人民法院、仲裁机构、上级主管部门或者信访部门已经受理的；

b) 已通过双方或人民调解达成协议的；

c) 投诉内容已经涉及治安或刑事案件的；
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d) 没有明确对象和具体事实的。

6.2 受理方式

应包括但不限于：

a) 现场投诉；

b) 电话投诉；

c) 信函投诉；

d) 留言簿投诉；

e) 网络投诉；

f) 上级主管部门或联合图书馆成员馆转交的投诉。

7 读者投诉处理流程

7.1 受理

7.1.1 应主动积极，使用文明礼貌用语，认真倾听相关诉求，不应推诿和拒绝。

7.1.2 应按以下时限要求受理或转交，并告知投诉者：

a) 属于本部门或本单位的投诉，当场受理，并告知投诉者；

b) 属于非本单位的单个联合图书馆成员馆投诉，应在 1 个工作日内完成转交，并告知投诉者；

c) 涉及多个单位的复杂事项，在 3 个工作日内完成转交，并告知投诉者。

7.1.3 受理投诉时应完整记录投诉者基本信息及其投诉诉求。

7.1.4 应按投诉内容确定具体的投诉处理责任部门或单位：

a) 属于本单位的投诉，直接转交相关责任部门；

b) 属于其他成员馆的投诉，通过投诉处理联动机制转交相关责任单位。

7.2 调查

7.2.1 责任单位或部门应对读者投诉相关背景和信息进行调查。

7.2.2 调查收集的材料包括但不限于：

a) 服务过程中形成的实物资料，如借还书小票，财务小票等；

b) 服务过程中形成的影音资料，如录音、照片、视频等；

c) 其他与投诉事项相关的佐证材料。

7.3 处理

7.3.1 责任单位或部门应对投诉事项划分责任：

a) 由投诉者自身过错或不可抗力因素造成投诉者损失的，图书馆不承担责任；

b) 投诉者与图书馆双方均存在过错，由双方各自承担相应的责任；

c) 图书馆存在过错造成损害后果，由图书馆承担相应责任。

7.3.2 责任单位或部门根据责任划分提出解决方案：

a) 图书馆提出解决方案后，如双方达成一致，应按约定执行；

b) 如双方未能达成一致，应将解决问题的其他合法途径告知投诉者，投诉终止。

7.3.3 读者投诉处理宜按以下时限执行：

a) 能够当场核查处理的事项，当场完成；
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b) 无法当场核查处理的事项，在 5个工作日内完成；

c) 涉及多个责任单位的事项，在 10 个工作日内完成。

7.3.4 责任单位或部门应及时将投诉处理情况反馈给投诉转交机构或部门。

7.4 归档

7.4.1 责任单位或部门应对投诉信息进行记录，包括但不限于：

a) 投诉者基本信息；

b) 投诉事项及相关证明；

c) 调查、处理及反馈情况；

d) 其他与投诉事项有关的信息。

7.4.2 投诉处理完成后，责任单位或部门应对投诉信息进行归档和保管，保存期限不少于 3 年。

8 评价与改进

8.1 应对读者投诉处理工作进行监督检查。

8.2 应对投诉处理工作进行定期评价。

8.3 应根据监督检查及定期评价结果，对诉处理工作进行优化改进。
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