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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。

本文件由天津市机关事务管理局提出并归口。

本文件起草单位：专项政务活动车辆保障组。

本文件主要起草人：刘立和、刘文勇、高玉斌、韩润、张雅桥、刘晓晨、裴维轩、窦嘉伟。
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专项政务活动工作人员接打电话规范

1 范围

本文件规定了专项政务活动工作人员接打电话的基本要求、文明用语、禁忌语、接听处理及注意事

项等内容。

本文件适用于专项政务活动工作人员接打电话使用文明礼貌用语。

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 接听电话

4.1.1 在电话铃响三声内拿起电话接听。

4.1.2 主动通报自己的单位、姓名。

4.1.3 讲普通话、语速适中、表达清楚。

4.1.4 态度热情、礼貌谦虚、语气平和。

4.1.5 实行首接负责制，谁接听谁负责记录、呈办。

4.1.6 向对方复述核对一下电话记录，看是否记录正确。

4.2 拨打电话

4.2.1 电话接通后，首先通报自己的单位和姓名。

4.2.2 说明去电的事由，告知需要记录的内容。

4.2.3 叙述内容时语速适中、吐字清晰。

4.2.4 可请对方复述核对一下电话记录。

5 文明用语

5.1 常用礼貌用语

“您好”、“请”、“谢谢”、“对不起”、“麻烦您啦”、“再见”等。

5.2 接听电话

5.2.1 您好！我是×××单位×××，请问您有什么事吗？
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5.2.2 您好！我是×××(或单位)，请问您找哪位?

5.2.3 我这会儿有点急事，一会儿给您回话，好吗？

5.2.4 好的，我马上给您问（咨询）一下。

5.2.5 对不起，这项工作是×××负责的，我给您联系一下，请稍等。我让他一会联系您，您方便留

个电话吗？

5.2.6 他（她）在×××，我叫他（她）一下，请稍等。

5.2.7 对不起，他（她）出去开会（办事）了，有什么事我可以转告他（她）？

5.2.8 不好意思，您打错电话了！

5.3 拔打电话

5.3.1 您好！我是×××单位的×××，我有事要向您咨询一下，您方便接电话吗？

5.3.2 您好！我是×××单位的×××，麻烦您请×××接个电话，谢谢！

5.3.3 您好！我是×××(或单位)×××，请问×××在吗？

5.3.4 能麻烦您转告他（她）一下，给我回个电话，好吗？

5.3.5 对不起，我打错电话了，耽误您啦！

5.3.6 我已经了解了，谢谢您！

6 禁忌语

6.1 你找谁呀！

6.2 怎么搞的，打错了。

6.3 我正忙，没空叫他（她）。

6.4 他上哪儿，我怎么知道。

6.5 我找×××！

6.6 你是谁？听不出我是谁吗？

6.7 找领导去，我管不着。

6.8 你过来一趟，电话里说不清楚！

6.9 听不见，声音大点！

6.10 他（她）不在（挂上电话）！

7 注意事项

7.1 一般拨打电话

7.1.1 拨打电话的时候要选择好时间段，如果不是十分重要的事情，一般不要在八小时工作时间外给

别人拨打工作电话。

7.1.2 把握好通话时间，通话时间一般不应超过 3 分钟。

7.1.3 如果对方不知道你是谁，首先应进行自我介绍。

7.1.4 涉密事项不得在电话中交流。

7.2 给领导拔打电话

7.2.1 拨打电话的时候要选择好时间段，通常选择在上班时间开始后的半个小时内。如果不是十分紧

急重要的事情，不应在休息、用餐等时间段和节假日打电话。
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7.2.2 遇到特别重要或者突发事件，或领导急于了解和掌握的情况，应立即拔打电话。如果知道领导

在召开会议或参加会议，可以将重要且急需处理的问题（不涉密）提前编成微信或短信，发送给对方。

也可以拔打领导秘书或身边工作人员电话，请他们及时向领导转达。

7.2.3 向领导汇报问题应尊重客观事实，不得添油加醋，应就事论事，不得随意评价他人。

7.2.4 对领导布置的任务应复述一遍，不能因为领导有事便匆忙挂断电话。

7.2.5 汇报特别重要或机密的事情，应通过面谈的方式来进行。

7.2.6 通话结束后，应等领导先挂电话。

8 接听处理

8.1 上级机关部门电话通知

8.1.1 记录好通知(指示)的内容，一般包括时间、地点、参加人员、会议内容、注意事项、需要带的

材料等。

8.1.2 主动将记录内容复述一遍，做到准确无误。

8.1.3 及时将记录内容向分管领导或主要领导汇报，并根据领导批示承办或送交相关职能处室(部门)

办理。

8.1.4 如上级限时反馈意见(或上报材料)的，应按时上报，不得延误。

8.1.5 上级机关部门电话原则上应为座机电话，如果是手机号码，电话记录完毕后，应查证手机号码

使用人是否为上级机关部门工作人员。

8.2 投诉电话

8.2.1 认真记录好投诉人的姓名、单位、电话，事件发生的时间、地点、基本情况等。

8.2.2 记录后，对投诉的问题做出基本判断，按信访的工作程序办理。

8.2.3 如遇对方情绪激动，语言粗俗，应耐心解释，增进理解，不得与对方发生争执、争吵。

8.2.4 对不属职责范围内的投诉电话，应说明情况，并主动告诉对方应该向哪个职能部门反映或投诉。

9 使用手机注意事项

9.1 公共场所使用手机注意事项

9.1.1 不宜旁若无人地大声说话。信号不好时，可改换通话位置或改用其他通讯方式，不得大声呼叫。

9.1.2 在会场、影院、剧场、音乐厅、图书馆、展览馆等需要保持安静的场所，应主动关机或置于振

动、静音状态。

9.1.3 如接到来电，应到不妨碍他人的地方接听。

9.1.4 不得在驾驶汽车时使用手机。不得在加油站使用手机。

9.1.5 参加保密工作会议，应将手机放在会场外手机屏蔽柜内，不得带入会场。

9.2 收发手机信息礼仪要求

9.2.1 在需要保持安静的公共场所，或在与人交流时，将信息接受提示音调制静音或震动状态。

9.2.2 不宜在与人谈话时查看或编发信息。

9.2.3 编发信息用字用语应规范准确、表达清晰。信息内容后最好留姓名，以便接收方知晓发送人。

9.2.4 不编发涉密、违法规或不健康的信息，不随意转发不确定的消息。收到不良信息应建议或告诫

发送者禁止发送，对接收的明显违法信息应及时报警处理。
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