96128政务信息查询专线信息联络员服务用语规范
为进一步深化全市政务信息服务工作，建立高效畅通的诉求渠道，提高政务行政办事效率，及时解决处理公众的实际问题，为公众提供无障碍、无间隙的政务信息服务，要求政务信息查询负责人在服务工作中，态度真诚，谦恭适度，精神专注，语言得体，树立良好的政府形象，特制定本规范。
第一章 总则
第一条  本服务用语规范仅限于96128政务信息查询服务。
第二条  本服务用语规范适用于96128各级各部门政务信息查询信息联络员。
第二章  服务用语规范
第三条  问候用语
（一）接听转接用户时，问候语为：“您好！×××（例如：玉溪市财政局办公室），请问有什么可以帮您？”

（二）使用敬称。应得体、文雅、表现出尊敬。一般称谓：同志、先生、女士或小姐。
（三）当接听转接错误的用户电话时，问候语为：对不起，刚才给您转接的同事可能没能充分理解您的意思，我这里是×××部门，您咨询的问题，请致电×××部门电话：×××转×××查询即可。（如用户仍要咨询，请耐心做好解释工作。）
第四条  聆听用语
（一）摘机后听不见或听不清楚用户声音时：“您好！对不起，我听不到您的声音，请问有什么可以帮您？”

（二）摘机后听不见或听不清楚用户声音，经过用户对话机调整后还是无法正常通话时（可建议）：“非常抱歉，您的电话没有声音，请您换一部电话再打来可以吗？谢谢。”

（三）以主动的态度聆听，表示出极大兴趣和真诚的责任感，鼓励和支持用户表达自己的感受和意见。给人以谦虚、温和、友好的印象。聆听时要全神贯注，不东张西望或兼做其他事情，显得不尊重用户；
（四）听取用户谈话时，如因未听明白或为了解情况而必须插话时，应该征得用户同意。可用这样的方式：“对不起,请允许我打断一下”、“请让我提个问题好吗”。这样可以避免引起误会。
（五）通话中聆听对方讲话时，要适时附和，使对方感到您在专注倾听；可使用“嗯”、“是”等简单词语，或者简单地复述其谈话内容，以此向用户的言谈表示关怀、了解和尊重，同时也有利于准确理解用户的意思。
第五条  交谈用语
（一）交谈时要精力集中，态度诚恳、自然、大方、谦逊，言语和气亲切，表达得体。语调平稳舒缓，语音适中，以使用户听清为适宜。
（二）交谈用语要谦逊文雅，特别是注意经常使用“请”、“您好”、“谢谢”、“不客气”、“对不起”、“再见”等文明敬语。
（三）对用户咨询的问题，需要通过查询才能解答时：“请稍等，我帮您查一下。”如需查询时间较长，要向用户交待清楚所需大约时间，对用户的耐心等待及配合要向用户致谢“谢谢您的耐心等待（对不起，让您久等了）”。
（四）向用户解释清楚一个问题后，不应马上挂机，而应询问：“请问还有什么可以帮您？”

（五）当用户提出建议或批评时，应回答：“谢谢您的建议（批评），我们会尽快向上级部门反映。”

第六条  道歉用语
道歉时应直截了当，不要扭扭捏捏。态度要诚恳、真诚、专注，不亢不卑。表示不安和歉意的词语一般用“对不起”、“请原谅”、“很抱歉”、“给您添麻烦了”、“我们立即采取措施为您解决”等等。在诚恳致歉后，应辅以弥补歉意而做的适当努力，更可获得用户的信赖，从而赢得良好口碑。
第七条  致谢用语
（一）服务结束后不应立即挂机，应致谢：“谢谢您的来电，请您在听到提示音后对我的服务做出评价，再见！”

（二）常用致谢语为“谢谢”、“多谢”。尤其当用户对您的服务表示感谢时，可以礼貌地回应道：“不用谢，这是我应该做的。”

（三）当用户提出表扬或感谢时，应积极回应“感谢您对我工作的肯定，在今后的工作中我会更加努力，请问还有什么可以帮您？”
第三章  服务礼仪
第八条  电话一接通，即应注意微笑，深呼吸；同时，充满活力、自信，有亲和力，语速不应太快。
第九条  电话响起两声时即应接起电话，如果响了三声后才接，应向客户表示歉意：“您好！对不起让您久等了，这里是xxxxx（例如：玉溪市财政局办公室），请问有什么可以帮您？”

第十条  通话中，如果需用户等待离席询问处理或求证等情况，应向对方道歉，请对方稍等，随即用手捂住话筒或按下电话的静音键，尽量不要让对方久等。
第十一条  如果遇到无法当场回复用户或解答用户的问题，应礼貌地询问用户是否可以稍后回复：“为了不耽误您的时间，我帮您记录下来稍后回复您好吗？”

第十二条  通话结束时，应询问用户是否还需要进一步帮助，感谢对方来电，并请用户对此次服务给予评分，最后，在肯定的语气中结束通话，如：“再见”、“谢谢”等，然后轻轻放下电话。
第十三条  应付难以处理的来电时，应仔细倾听，记录下有关事实，不要中途打断来电，核实有关的事实，对用户表示同情，判断您本人是不是处理这一来电的适当人选，如果应由别人来处理这个电话，则查明可以处理这个电话的适当人选，告知可以帮助解决问题的人有关这次电话的情况。
第四章  服务的承接规范
第十四条  在服务过程中必须使用规范服务用语。
第十五条  在服务过程中对待用户的咨询查询，应该有问必答、解答耐心、不厌其烦。
第十六条  在服务过程中要求语气平稳柔和；语调热情积极；语音适中自然；语速快慢恰当，吐字清晰。
第十七条  服务过程中要经常使用十字礼貌用语，严禁使用禁用语、忌用语等。
第十八条  服务过程中要求使用标准普通话，如用户有特殊需要可适当使用本地方言。
第十九条  在服务中应杜绝生、冷、硬、顶及与用户抢话的现象。
第二十条  当用户叙述不清，较为繁琐时，应善解人意，耐心引导或提示用户。
第五章  服务应答要求
第二十一条  不仅要有亲和力，而且在解答用户问题，查询资料，受理用户咨询、投诉时，能够做到及时、准确、规范；为用户服务时应做到问好——聆听——回应——解答——确认——愉快的结束电话。让整个通话的过程都流畅及和谐，提高服务亲和力和用户满意度。
第六章  服务应答模式
第二十二条  投诉及建议类的规范应答模式：
（一）来有迎声：“您好！请问有什么可以帮您？” 

（二）认真聆听用户的意思，来电投诉的用户这时候的心情往往是非常急躁的，可能会出现责备或者破口大骂的现象，对此应做好聆听的准备并且体谅用户。礼貌接待投诉用户，安抚投诉者的情绪；要耐心倾听投诉者的申诉，并做好记录，不与用户发生争执，若错误出自本身，应立即向用户致歉；“很抱歉…是我们的工作没做到位，给您添麻烦了”（聆听）。
（三）在聆听的过程中用同理心的方法去缓和用户的情绪，并以最快的速度把用户反应的问题记录清楚。不要打断用户的话或进行反驳，以免引起用户不快；能够当场处理答复的要当场回复用户。如果需要送达其他相关部门处理回复的，要告知用户处理回复的时限。用户提出意见或建议，应回应：“很感谢您的宝贵意见（建议）…”在受理完用户的投诉及建议后，向用户致歉，并向用户婉转说明，以取得用户的谅解（安抚情绪、迅速受理）。
（四）遇到难以处理的问题或用户投诉时，信息联络员无法直接处理的应说：“我很理解您的心情，请您告诉…….（相关资料），我帮您记录下来上报相关部门处理好吗？”如果用户需要回复的应告知用户“稍后给您回复好吗？”

（五）用户情绪激动，不肯挂机时，应讲：“我很理解您的心情…请您慢慢说…… 您反映的问题我们会认真处理……”（安抚情绪、迅速受理）。
（六）投诉信息联络员服务态度、资料错误时：“**先生/小姐，对于您这次不愉快的经历我感到非常抱歉。我现在帮您查询到的(正确资料）......同时您所反馈的信息联络员提供错误信息（或服务态度不好）的情况，我已经记录下来了，我会向相关部门反映，尽快去了解此情况，尽量给您满意的答复，您看这样好吗？”

（七）用户误解引起的投诉，“首先对您造成的不便非常抱歉，请您不要着急，我们一起来看看问题出在哪里好吗？”（接下来需要一步一步把用户引导到正确的认识上来，但又不可直接指出用户误解了，因为直接指出会导致用户比较尴尬，即使用户当时意识到了问题所在也不会承认，更不利于问题的解决。）
（八）通知用户投诉处理结果“很感谢您对我们提出的宝贵意见，您的建议对我们非常重要，对改善我们今后的工作很有帮助……谢谢您的来电，再见！”

（九）投诉升级或要求直接与高层对话，“先生/小姐，请您相信我，我一定会竭尽全力帮助您解决问题。（用户质疑处理人的权力是否能满足自己的要求，如：你说了能算吗？你能够做主吗？）××先生/小姐，为您服务、帮您解决问题是我的工作职责，我会根据规定尽力处理好您的问题，您看可以吗？”（接着向用户提供解决方案）
（十）“请问还有什么可以帮您？”（确认）
（十一）“谢谢您的来电，请您在听到提示音后对我的服务做出评价，再见！”（感谢再见）
第七章  服务禁忌和禁语
第二十三条  服务禁忌
（一）轻易打断用户、插话或转移话题；
（二）用户挂机前主动挂机；
（三）需要询问他人时，未作相关操作，让用户听到内部交谈内容；
（四）精神萎靡，态度懒散；
（五）与用户发生争执；
（六）责问、反问、训斥或谩骂用户；
（七）与用户交谈时态度傲慢；
（八）与用户闲聊或开玩笑；
（九）不懂装懂，搪塞、推诿用户；
（十）频繁使用口头禅、非礼貌性语气助词（如：喽、嘛等）；
（十一）拖腔、语气生硬、顶撞用户；
第二十四条  服务禁语
（一）“喂（嘿），讲话！”

（二）“您的电话怎么回事？！一会儿大，一会儿小的！”

（三）“我不是跟您说得很清楚了吗？！”

（四）“什么意思？”

（五）“谁告诉您的？”

（六）“您听明白了吗？”

（七）“别人跟您说的？别人怎么知道？！”

（八）“干嘛还不挂机？！”

（九）“我怎么知道？！”

（十）“您怎么这样？！”

（十一）“刚才跟您说过了，怎么还问？”

（十二）“您问我，我问谁？”

（十三）“怎么现在才说？”

（十四）“您着急什么！”

（十五）“我就这个态度！”

（十六）“没法查！没办法！”

（十七）“您到底想怎么样嘛！”

（十八）“您要投诉就投诉吧。”

（十九）“您小声一点行不行！”

（二十）“叫您旁边的人别说话！”

（二十一）“大声点，我听不清！ ”

（二十二）“不关我的事！或不归我管。”

（二十三）“以前的事情，我不知道。”

（二十四）“这事与我们无关。”

（二十五）“我要下班了，您明天再打来吧。”

（二十六）“这不是我们的责任，是您自己造成的。”
第八章   备注
第二十五条  此服务规范可根据政务信息查询工作期间所遇到的实际问题进行补充完善。
第二十六条  此服务规范由玉溪市信息产业办公室负责解释。

第二十七条  此服务规范自印发之日起施行。
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