C.1常用服务用语
服务用语推荐如下:
——首问语：“您好，云南省人力资源和社会保障厅，××号为您服务，请问有什么可以帮您。”
——问候语：根据实际情况致以问候，如逢节假日，可使用“新年好、国庆快乐”等节日问候语。
——当需要外拨电话作自我介绍时：应使用礼貌用语，如“您好，很抱歉打扰您，这里是云南省人力资源和社会保障厅12333电话咨询服务平台，我是××号咨询员，请问您是×先生/女士吗？”
——询问来电者的姓名等信息：“请问能否留下您的姓名和有效联系方式（如电话、手机、等）。”
——复述或确认来电者问题：“您说的是……意思吗？”或“我跟您确认一下，您要咨询的是……，对吗？”
——来电者查询个人或单位信息：“为了保障您的信息安全，我们需要核对您的基本信息。”若信息核对不上，“非常抱歉，您提供的信息与系统显示不符，建议您仔细核实后再来电查询，请谅解。”
——来电者查询他人信息：“很抱歉，我不能为您提供他人信息，请您谅解。”
——需要来电者等待：“请您稍等/请不要挂机，我为您查询一下相关信息（政策）。”
——如果查询时间较长时，应再提示对方：“正在为您查询，请稍等。”
——查询后回复：“您好，感谢您的耐心等待！”告知结果。
——提醒来电者记录相关内容：“您咨询的内容比较多，您需要记录吗？”如来电者表示需要记录，需耐心等候来电者取笔和纸。
——如来电者表示不便记录：“我通过短信方式发给您，您需要吗？”
——暂时无法立即解答的疑难问题，需要现场核实问题时：“您好，我需要对您咨询的问题进行核实，请您稍等，不要挂机。”
——留置处理：“非常抱歉，您所提到的问题我需要进一步与相关部门核实，请您留下有效联系方式，我们会在2个工作日内和您联系，好吗？”
——管理人员接听或转接成功：“您好，我是监理/组长，您刚才咨询的问题现在由我来帮您解答。”
——来电者提出意见建议：“谢谢您提出的宝贵建议（意见），我们将及时反馈给相关部门。”
——来电者对现行政策有意见并具有一定合理性：“您所反映的情况．我记录下来后会向有关职能部门反映的。”
如对方追问：“什么时候给回音？”可告知：“政策的完善需要一定时间，请您谅解，希望您能耐心等待。”
——不属于12333咨询服务范围：“非常抱歉，您的问题超出我们的服务范围，很遗憾我无法帮到您，建议您……。”
——设备故障、系统缓慢或不能操作：“很抱歉，线路（系统）正在调整，暂时查询不到任何信息，方便的话请您留下有效联系方式，系统恢复后我们将第一时间与您联系。（或‘请您晚些时候拨打过来，好吗？’）”
——来电者声音太小、信号不好、杂音较大或无法听清：“非常抱歉，××先生/女士，您的声音太小或信号不好或杂音较大，这边听不清楚，请您重复一下问题，好吗？（或‘请您声音稍大些好吗？’）”
——如确实无法听清，则请求来电者谅解：“非常抱歉，我确实听不清您的声音，麻烦您调整一下或重新拨打好吗？谢谢您的配合！”
——来电者表示咨询员声音小或听不清：“音量已调大，请问现在可以听清吗？”(调整话筒距离，同时检查音量是否调至最大。)
——如仍无法听清时：“很抱歉，音量已调至最大，如果还听不清，麻烦您换一部话机再拨好吗？感谢您的配合！”
——听不懂来电者所讲方言：“很抱歉，您的方言我听不太明白，麻烦您讲普通话，好吗？”
——如确实无法交流的：“非常抱歉，××先生/女士，我没能听明白，您能否请其他人代您咨询相关问题，谢谢您！”
——遇到无声电话：
“您好，××号咨询员为您服务，请讲。”(等待3秒左右)
“您好，您的电话已接通，请讲。”（继续等待3秒左右）
“您好，听不到您的声音，请您重拨一遍或者换一部话机再拨过来，好吗？谢谢您的配合。”（挂断）
——来电者询问咨询员姓名：“抱歉，工作时我们统一使用工号，我的工号是××号。”如果来电者坚持，“很抱歉，我的工号是××号，如我的服务有不周到的地方，欢迎您随时批评指正，我会不断改进的。”
——来电者抱怨电话难拨通：“非常抱歉，刚才电话很忙（如遇系统或电话故障，说明系统或电话发生故障），让您久等了，请问有什么可以帮您？”
——来电者要求某工号咨询员接听电话：“非常抱歉，××号咨询员正在通话中，您可以将问题告诉我，我会尽全力来帮您解决的。”如来电者表示是由于私人原因要找这位咨询员，可婉转拒绝，“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！”
——受到来电者表扬：“不用客气，这是我们应该做的。”、“不客气，很高兴能为您服务。”或“很高兴得到您的认可，我们会继续努力的，谢谢您”。
——受到来电者指责或投诉：“非常感谢您指出我的不足，对于您刚才指出的……，我表示歉意。”
——如来电者要求转上级投诉时：“很抱歉给您带来不便，您投诉的问题我帮您记录下来处理，承诺在工作时间2个工作日内给您答复，好吗？”如来电者态度非常强烈可请来电者留下联系方式，“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？”
——来电者投诉本单位工作人员：“很抱歉给您带来不便，请您谅解，您反映的问题我会记录下来并尽快核实处理，在工作时间2个工作日内给您答复。”
——来电者表明是新闻媒体，了解某些情况：“您好，您需要了解的情况请与××部门联系，感谢您的支持与配合。”
——来电者情绪激动、言辞激烈：“您好，先生/女士，您不要着急/激动，您的心情我能够理解。”
——遇到恶意的骚扰电话：“您好，这里是云南省12333咨询服务专线，如您有关于人力资源社会保障方面的问题，我很乐意为您解答。如您没有相关要咨询的问题，请您挂机以便其他市民打进来，好吗？”
——若来电者仍纠缠不休，咨询员可以再次强调：“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。还有很多市民需要我们提供服务，我将要挂机了，感谢您的来电，再见。”强调后可以结束受理。
——咨询员与来电者交流即将结束：“请问您还需要咨询其他问题吗？”或“请问还有其他问题需要帮助吗？”
——来电者对您的服务表示感谢：“不客气，这是我们应该做的。”
——通话结束：“感谢您的来电，再见。”或“欢迎再次拨打12333，再见。”如逢节假日，“感谢您的来电，祝您节日愉快，再见！”并提示“请您为本次人工服务评价”。
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