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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。 

本文件由晋城市行政审批服务管理局提出。 

本文件由晋城市政务服务标准化技术委员会（JCS/TC01）归口。 

本文件起草单位：晋城市政务服务中心、麦斯达夫标准化服务（山西）有限公司。 

本文件主要起草人：白彬利、王飞、崔健。 
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政务服务话务规范 

1 范围 

本文件给出了政务服务话务服务总体原则、服务流程及内容、评价改进方面的指导。 

本文件适用于政务服务话务服务的开展。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。 

GB/T 17242  投诉处理指南 

GB/T 33357  政府热线评价规范 

3 术语和定义 

本文件没有需要界定的术语和定义。 

4 总体原则 

4.1 真实原则 

工作人员在政务服务过程中，宜实事求是、提供真实、准确的信息。 

4.2 适度原则 

工作人员在政务服务沟通中，语言传递的信息宜适量，宜包含政务服务沟通所需要的全部信息，也

不宜超过所需要的信息。 

4.3 简明原则 

工作人员在政务服务过程中，宜表达简明扼要，话语明晰透彻。 

4.4 礼貌原则 

工作人员在政务服务的沟通中，宜通过礼貌用语维护交谈双方的均等地位与和谐关系,营造良好的

沟通氛围，提高办事群众的满意程度。 

5 服务流程及内容 

5.1 受理 

5.1.1 电话受理时宜在 15s之内接听，连续 24h内呼叫接通率宜大于或等于 95%。 

5.1.2 耐心接听来电人所述内容，不随意打断来电人讲话。 
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5.1.3 在来电人叙述不清时，宜及时引导和提示，帮助其明确时间、地点、人物、事件等相关要素和

具体需求。 

5.1.4 话务员宜准确记录工单（见附录 A）。 

5.1.5 判断来电人所反映问题是否属于受理范围： 

a) 属于受理范围内的问题，宜详细记录来电人叙述的信息；属于投诉、举报类的问题，宜按

GB/T 17242的要求，做好信息登记； 

b) 不属于受理范围内的问题，如能明确受理部门，宜及时查询联系方式后告知来电人；如不

能明确受理部门，宜及时告知来电人并做好解释工作。 

5.1.6 话务员接听来电的礼仪用语，宜参照附录 B的要求进行。 

5.2 办理 

5.2.1 直接办理 

5.2.1.1 话务员能够直接进行答复的，宜当场答复。 

5.2.1.2 答复完毕后，话务员准确记录办理结果。 

5.2.2 转交办理 

5.2.2.1 无法当场答复的问题，话务员宜及时将问题信息转交至相应承办部门，由承办部门负责问题

处理。 

5.2.2.2 所反映的问题涉及多个部门的，宜报请政务服务中心指定一个牵头承办部门处理并协调解决。 

5.2.2.3 承办部门宜主动与来电人沟通联络，及时处理问题。 

5.3 回复 

5.3.1 承办部门宜及时将问题处理结果向来电人回复。 

5.3.2 对于处理时间较长的问题，宜告知处理流程、处理时限。 

5.3.3 涉及多个部门联合处理的问题，由所有联合单位将本单位职责内负责处置部分的情况报给牵头

承办单位，由牵头承办单位负责汇总回复。 

5.4 办结 

5.4.1 直接办理的问题，办理结束即为办结。 

5.4.2 转交办理的问题，承办单位回复来电人，并填写办理情况后视为办结。 

5.5 回访 

5.5.1 宜定期抽查承办单位的办理结果并记录。 

5.5.2 宜对办结事项，采用抽样的方式回访诉求人对承办单位的工作效率、处理情况等的评价意见。 

5.5.3 若诉求人对处理结果不满意，宜记录不满意理由，并反馈承办部门处理或者重新办理。 

5.6 归档 

5.6.1 宜对已办结的问题进行整理、分类，并对典型案例进行分析。 

5.6.2 归档宜全面完整、目录清晰、方便查阅。 

6 评价改进 
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6.1 评价 

话务服务评价宜按照GB/T 33357的要求进行。 

6.2 改进 

6.2.1 宜根据评价结果,对照诉求人的需求,制定改进计划和方案并组织实施。 

6.2.2 宜根据评价结果,建立服务改善工作机制,提高话务工作人员的服务意识、服务质量、服务效率。 
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A  
A  

附 录 A  

（资料性） 

工单样式 

工单样式见表A.1。 

表A.1 工单样式 

工单编号  工单状态  

服务对象姓名  来电号码  

联系方式  联系地址  

诉求分类  紧急程度  

办理类型  是否保密  

内容  

服务人员姓名  直办结果  

承办单位  办理时限  

转办人  转办时间  

转办意见  

办理情况 

办理结果  

办理人   

电话   

服务过程是否满意  办理结果是否满意  

回访人  回访时间  

备注  
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B  
B  

附 录 B  

（资料性） 

电话接听规范及规范用语 

B.1 电话接听基本规范 

B.1.1 基本流程 

基本流程如下： 

a) 电话铃声响起 15s 内接听电话； 

b) 报出公司或部门名称； 

c) 确定来电人身份姓氏； 

d) 听清楚来电目的； 

e) 注意声音和表情； 

f) 保持正确姿势； 

g) 复诵来电要点； 

h) 最后道谢； 

i) 让来电人先挂电话。 

B.1.2 电话接听语速要求 

一般情况下保持中速，每分钟150~180个字，尽量匹配来电人的语速和情绪，并根据谈话内容进行

调整。 

B.1.3 电话接听话务规范 

话务规范如下： 

a) 接话过程中始终微笑服务，并保持良好的服务态度； 

b) 应吐字清晰、语速平缓、语音适中，使用普通话，具有良好的沟通能力； 

c) 语言礼貌周到清晰，不应拖腔、语气生硬、态度烦躁、顶撞，更不得与来电人发生争吵； 

d) 说话音量视对方需要进行适当调整，语音悦耳、语速适中； 

e) 细心地运用倾听和沟通的技巧，从而明确来电人的要求； 

f) 听电话时必须具有良好态度，电话一旦接入，应即由坐改为中坐，腰部挺起，收腹提气，保

持语气平稳； 

g) 通话时应善于倾听，耐心、细致、诚恳地对待来电人； 

h) 不讲服务忌语。不任意加语气词（啊、啦、喂等）； 

i) 在提问的时候，尽量多用询问的方式和多说“请”字； 

j) 具有较好的业务知识，全面耐心地回答来电人问题； 

k) 较强的解决问题的能力，能够详细、准确及迅速地处理来电人的咨询和投诉。 

B.2 电话接听规范用语 

B.2.1 接起电话 

B.2.1.1 首问语如下： 

—— 您好，工号 XXX为您服务； 
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—— （节假日祝福语），这里是 XXX，工号 XXX为您服务。 

B.2.1.2 如遇来电人问候时：先生/女士，您好！ 

B.2.1.3 询问来电人姓名：请问您贵姓？ 

B.2.2 通话时 

B.2.2.1 接到无声电话时： 

—— 您好，很高兴为您服务（等待 3s）； 

—— （无回应）您好，您的电话已接通，请讲（继续等待 3s）； 

—— （仍无回应）很抱歉，听不到您的生硬，请您稍后再拨，欢迎再次来电，再见。 

B.2.2.2 无法听清或要求来电人复述时： 

—— 对不起，我没有听清楚，麻烦您声音大一点好吗？ 

—— 不好意思，我没有听清楚，请您重复一遍好吗？ 

—— 对不起，请问您的意思是？ 

—— （若仍听不清，再重复一遍，重复时语气要保持轻柔委婉）对不起，我听不清您的声音，麻

烦您声音大一点，好吗？ 

—— （确实无法听清，请求来电人谅解）对不起!您的电话杂音太大，麻烦您换一部电话拨打，谢

谢您（稍停 5s，挂机）。 

B.2.2.3 来电人使用方言听不懂时： 

—— 很抱歉，我没有听明白，您可以用普通话再讲一遍吗？ 

—— （仍旧听不懂）对不起，先生/女士，我没能听明白，麻烦您慢慢讲，好吗？ 

—— （实在听不懂）对不起，先生/女士，我没听懂您的意思，我马上请我的同事来为您解答好吗？ 

B.2.2.4 解答后来电人无反应时： 

—— XX先生/女士，请问我解释清楚了吗？ 

—— XX先生/女士，您可以听见我的声音吗？ 

B.2.2.5 来电人打错电话时：对不起，您所反映的问题不在我们的受理范围内，您可以拨打 XXX 部门

服务热线 XXXXX（告知联系号码），反映（咨询）这个问题，您看可以吗？ 

B.2.2.6 来电人抱怨客服声音太小听不清时： 

—— （调整音量或话筒距离）音量已调至最大，请问现在可以听清吗? 

—— （若仍旧听不清）很抱歉，可能您话机有问题，麻烦您换一部话机再拨好吗？感谢配合！ 

B.2.2.7 进行相关资料查询需来电人等待时： 

—— XX先生/女士，正在为您查询，请稍等（切换等待音）； 

—— （等待时间 30s 以内）您的问题我正在核实（处理），请您稍等一会； 

—— （等待时间较长，让来电人静音或播放音乐在线等待）我正在为您核实/查询/确认相关问题，

请您稍等一会，不要挂线，谢谢； 

—— （查询时间过长时）很抱歉，由于查询时间较长，为了节约您的时间，请您先挂机，我们查

询后再给您回电； 

—— XX 先生/女士，感谢您的耐心等待。 

B.2.2.8 核对来电人反映内容:我再与您核对一下好吗?请问您说的是 XXX，对吗？ 

B.2.2.9 来电内容与 XXX相关部门有关，但我方无法处理： 

—— （可转接的部门）您好!您所反映的问题属于 XXX（部门）受理范围，我们将直接为您转接至

XXX（部门），请稍后； 
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—— （不可转接的部门，告知联系电话号码）您好！不好意思，您所反映的问题，我们无法及时

为您解决，请您致电 XXX（部门）反映这个问题，可以吗？ 

—— （来电人拒绝自行联系相关部门，并要求我方处理）很抱歉，您咨询的问题目前无法给您准

确的解答，需要询问相关业务部门，我们可以将您反映的问题转交相关部门，XXX 工作日内

由该部门给您回复，可以吗？ 

B.2.2.10 需要转交其他部门的投诉/无法当场回复时： 

—— XX先生/女士，非常感谢您提供/反映的意见/情况，我们会尽快向相关部门反映，尽快核查清

楚； 

—— XX先生/女士，您的这个问题我需要进一步查询后才能回复您，请您留下您的联系电话，我们

会在 X小时/天内有专人和您联系，好吗? 

B.2.2.11 提供的信息较长，需要提醒来电人记录下相关内容时： 

—— （询问）内容比较多，您需要记录吗?（如需要，耐心等候来电人取纸笔）； 

—— （确认)刚给您提供的信息您能明白吗?是否需要我再给您重复一遍？ 

B.2.2.12 来电人表示不理解时：对不起，可能是我没说清楚，请允许我再说一遍好吗？ 

B.2.2.13 话务员需要纠正自己回答时： 

—— 对不起，刚才我的解释有些欠缺，应该是……； 

—— 对不起，刚才的问题请容许我再补充几点……。 

B.2.2.14 来电人提出建议时： 

—— 非常感谢您的提醒，因为有了您的关注，我们的工作才能做得更好。我会把您反映的问题做

完整记录的，我们也一定会在今后的工作当中多加注意的，请问您还有其他的要求吗？ 

—— 好的，非常感谢您的提醒，我们以后一定会注意的，感谢您此次来电。 

B.2.2.15 受到来电人表扬时： 

—— 能够帮助到您，我也很高兴； 

—— 非常感谢您对我们 XXX 部门工作的支持，您的表扬内容我已记下了，我会转达给 XXX 部门，

您看可以吗？ 

B.2.2.16 来电人提出投诉时：很抱歉，给您造成不便了，您反映的问题我已记下了，我们会转达给

XXX 部门处理，XX工作日内会给您回复的，您看可以吗？请留下您的联系方式，以便我们回复。 

B.2.2.17 来电人要找其他话务员或领导时： 

—— （确认目的）您好，请问您有什么问题需要咨询呢?我很乐意为您提供帮助； 

—— （来电人坚持）我们每一个同事都受过专业的培训，同样可以为您提供专业的服务，请问您

有什么问题需要帮助的呢? 

—— （来电人仍不愿意）XX 先生/女士，方便留下您的联系方式吗，我们会在 XX工作日内给你回

复； 

—— （如为来电人私人原因）非常抱歉，工作期间不方便帮您转告，请您拔打他的私人电话联系

他（她），谢谢您对我们工作的配合和理解，再见!（稍停 2s，来电人同意后可挂机。如来电

人不同意，需重复解释一次，并稍停 2s后再挂机）。 

B.2.2.18 来电人抱怨热线难拨通时:非常抱歉，今天需要帮助的来电人比较多，非常感谢您的耐心等

候，请问有什么可以帮到您？ 

B.2.2.19 来电人一直重复描述问题，不肯挂机时:您好，您的问题我已清楚，并且完整记录下来了,

我们会转达给 XXX 部门，他们会与您联系的，现在还有许多来电在等待接听，请您理解。 

B.2.2.20 遇到来电人情绪激动时： 
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—— 先生/女士，我非常希望能为您解决问题，请您将情况告诉我，让我帮您解决，好吗? 

—— （无法正常沟通时，复述两遍）假如我们的工作给您带来不便，请您原谅，希望您可以告诉

我具体情况，以便我们联系相关部门及时改进、处理； 

—— （无法处理时）对不起，您现在的情绪太过激动了，我们没有办法帮您解决问题，我们可以

等您情绪平复后再沟通，谢谢您的来电再见。 

B.2.2.21 遇到来电人言语粗鲁、谩骂时： 

—— （首先提醒）您好，请您文明用语，您若继续谩骂，我方将挂机； 

—— （若来电人继续谩骂）对不起，我方将挂机，请您情绪冷静后再次来电。 

B.2.2.22 来电人要问及咨询员姓名时：工作时我们统一使用工（编）号，我的工(编)号是 XXX号。 

B.2.2.23 来电人投诉话务员时： 

—— 很抱歉给您带来不便，也非常感谢您的耐心等候，我尽快帮您处理； 

—— 非常感谢您指出我的不足，请您再给我一次为您服务的机会，好吗？关于您刚才反映的……； 

—— （来电人要求转其他管理人员投诉时）很抱歉让您失望了，我诚恳地向您道歉，请问您是否

方便留下联系电话，我们的管理人员稍后回复您，好吗? 

B.2.2.24 来电人投诉其他话务员时： 

—— 很抱歉给您添麻烦了，您反映的问题我会记录下来并尽快核实处理，如有给您带来不便，请

您谅解！再次感谢您对我们工作的关心与支持！ 

—— （来电人不接受时）请问您是否方便留下您的联系电话，稍后我们的管理人员与您联系处理，

好吗？ 

B.2.2.25 遇到来电人致歉时：没关系，请您不必介意，如有疑问，欢迎您随时再来电咨询。 

B.2.2.26 遇到来电人恶意的骚扰电话时： 

—— 您好，这里是 XXX，如您有关于政务服务的问题，我很乐意为您解答。如您没有相关方面的

问题，请您挂机以便其他来电人打进来，好吗？ 

—— （来电人仍纠缠时）非常抱歉，您的需求超出了我们的服务范围，很遗憾无法帮助到您。还

有很多来电人需要我们提供服务，感谢您的来电，再见！（强调后稍停 2s，挂机）。 

B.2.2.27 设备、系统出现故障时： 

—— （等待不超过 2min）很抱歉，系统正在调整，请您稍等片刻，好吗？ 

—— （视情况留下来电人联系方式，设备恢复后与来电人联系）对不起，系统正在调整，暂时不

能为您查询相关信息，麻烦您稍后打来，好吗？ 

B.2.3 通话结束时 

通话结束时： 

—— 请问还有什么可以帮您?（停顿 2s）； 

—— 您的信息我已记录，工作人员会根据你提供的情况进行核查； 

—— 感谢您的来电，请您稍后挂机，并对我的服务进行评价，谢谢！ 

B.2.4 回电核实时 

B.2.4.1 回拨时： 

—— （确认来电人）您好，请问是 XX先生/女士吗? 

—— （自我介绍，确认对方是否方便）XXX先生/女士，您好，我是 XXX（区域）12328 交通服务热

线的 XXX号客服人员，请问您现在方便接听电话吗? 
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—— （进入正题）您于 XX月 XX日向我们反映的关于 xx的事情已有了结果/关于您向我们投诉/咨

询/建议 XXX的问题，我们还需向您进一步了解相关信息； 

—— （确认对方是否满意）以上是对您反映事项的回复，请问您对处理的结果满意吗? 

B.2.4.2 结束时：好的，非常抱歉，耽误您时间了，再见。 

B.2.5 回访电话时 

回访电话时： 

—— XX先生/女士，您好，我是 XXX12328交通服务热线的 XXX号客服人员，请问您现在方便接听

电话吗，关于您在 XX月 XX日反映的 XXX问题，我们想向您做个回访? 

—— （来电人不方便接听时）抱歉，我们会再与您联系，打扰了，再见! 

B.2.6 服务禁语 

服务禁语如下： 

—— “啊”、“什么!”； 

—— 你的电话怎么回事?怎么这么吵! 

—— 我不是跟你说过了嘛!刚才不是说过了吗? 

—— 谁说的?谁告诉你的?别人怎么知道? 

—— 你怎么还没明白?你听懂没啊? 

—— 你可以挂电话了呀! 

—— 我怎么知道。 

—— 这个又不归我们管的。 

—— 怎么现在才说，刚才怎么不说? 

—— 你不懂就不要乱说。 

—— 这是政府规定的，又不是我规定的。 

—— 规定就这样的，不行就是不行! 

—— 我什么态度?我就这样! 

—— 你可以投诉我啊，你找我们领导好了! 

—— 这个明明是你自己弄错了。 

—— 等会儿! 

—— 我有什么办法! 

—— 电脑记录就是这样的。 

—— 叫你旁边的人别说话! 

—— 快点! 

—— 我不会骗你的!我骗你干嘛! 

—— 我们就是这样的。 

—— 我们领导不在。我们领导很忙的。 

—— 绝对不可 XXX部门的错，我没有办法的。 

 


