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前  言 

本标准按照GB/T 1.1-2009给出的规则起草。 

本标准由人力资源和社会保障部社会保险事业管理中心提出。 

本标准由全国社会保险标准化技术委员会（SAC/TC 474）归口。 

本标准起草单位：人力资源和社会保障部社会保险事业管理中心、上海市社会保险事业管理中心、

辽宁省社会保险事业服务中心、福建省机关事业社会保险中心、宁夏回族自治区社会保险事业管理局、

北京市密云区社会保险事业管理中心、浙江省舟山市社会保险事业管理局、山东省淄博市社会保险事业

中心、河南省郑州市社会保险中心。 

本标准主要起草人：郑懿、朱倩芸、曹天雄、董清花、李海渤、王新静、丁咨博、王晓红、李春蕊 。 
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社会保险经办人员基本行为规范 

1 范围 

本标准规定了社会保险经办人员应遵循的基本准则、服务形象、服务要求以及服务用语。 

本标准适用于各级社会保险经办机构。 

2 规范性引用文件 

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。

凡是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 34276   社会保险咨询服务规范 

LD/T 91—2013  社会保险视觉识别系统 

3 基本准则 

3.1 遵章守纪，依法经办 

遵守国家法律、法规和规章，执行社会保险政策及规定，依法依规，公平公正，高效务实。 

3.2 公道正派，廉洁自律 

践行社会主义核心价值观，提高道德素养，诚实守信，忠诚担当，秉公办事。 

3.3 爱岗敬业，履职尽责 

恪守职业道德规范，树立为人民服务的思想，勤奋工作，忠于职守，甘于奉献。 

4 服务形象 

4.1 仪容仪表 

4.1.1 仪容整洁干净，仪表大方得体。不得纹身、化浓妆。 

4.1.2 佩戴饰物不得突兀、醒目。不得留长指甲，不得夸张美甲。 

4.1.3 工作时间除工作需要或眼部疾病外，不得戴有色眼镜。 

4.1.4 对经办人员发型、发色的要求如下： 

a) 男性发型应整齐、干练，不得留大鬓角、长发，不蓄胡须； 

b) 女性长发过肩应束起，刘海长度不得超过眉毛； 

c) 发色适宜，不得染怪异或过于艳丽的发色。 

4.2 着装要求 

4.2.1 经办人员在工作时间应按 LD/T 91—2013中 5.17 规定统一着装、换装。工作服应保持干净整洁，

无破损、无污迹。 
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4.2.2 穿着工作服时应扣好衣扣及袖扣，不得卷袖口、挽裤腿，衬衫下摆宜束在西裤的裤腰内或裙装

内。 

4.3 胸牌佩戴 

4.3.1 经办人员在工作时间内应统一佩戴胸牌，大厅值班人员应佩戴醒目标志。 

4.3.2 胸牌的式样及佩戴应符合 LD/T 91—2013中 5.5 的规定。 

4.3.3 胸牌仅限本人佩戴，不得转借他人或随意涂改。 

4.3.4 胸牌若有污损应及时更换。 

4.4 举止形态 

4.4.1 站立和行走时应抬头挺胸、目视前方、直腰收腹。 

4.4.2 站立时双臂应自然下垂，不得双手叉腰或抱于胸前。双腿应保持直立，不得屈膝抖腿。 

4.4.3 坐姿应端正，上身挺胸收腹向前微倾，双肩平正放松，双膝并拢，宜坐至椅子三分之二处，不

宜躺靠椅背，双手不得抱于脑后。 

4.4.4 行姿应稳重，特殊情况可小步快行，不宜慌张奔跑。 

4.4.5 接待时，上身应向前微倾，表情自然大方，双手可自然放于柜面或桌面上。 

4.4.6 当服务对象准备离开服务大厅时，应礼貌告别。 

5 服务要求 

5.1 基本要求 

5.1.1 热情礼貌、积极主动、耐心细致、举止得当，不得与服务对象发生争吵。 

5.1.2 熟悉本职业务、办事程序和操作规程，经办业务应熟练、准确、快捷。 

5.1.3 执行首问负责制、全程代理制、一次性告知制、限时办结制和责任追究制；做到办事程序公开、

办事依据公开、办事时限公开、办事结果公开；窗口单位及其经办人员提供服务要亮明身份、亮明承诺、

亮明标准。 

5.1.4 保持办公环境干净、整洁、明亮，个人物品不得影响整体办公环境。办公桌上不得摆放与工作

无关的物品。 

5.1.5 及时收集、整理办公文件、业务材料，按统一要求进行分类摆放，并做好归档、移交工作。 

5.1.6 遇服务对象投诉，应态度缓和、语气和善，及时记录、跟进和反馈服务对象诉求。 

5.2 服务指引 

5.2.1 服务过程中，经办人员应根据服务对象需求进行正确引导。 

5.2.2 为服务对象指引或引导时，身体应稍向前倾，手臂前伸，手指自然并拢指向目标，不宜用一个

手指指向目标。 

5.2.3 发现服务对象走错办理窗口时，应礼貌提醒并为服务对象指明正确位置。 

5.3 咨询服务 

经办人员提供咨询服务时应符合GB/T 34276的要求。 

5.4 业务办理 

5.4.1 提前 5分钟到岗，做好业务经办前的准备工作。确保计算机、打印机等办公设备，自助申报查

询设备、宣传设备、自动排队叫号系统、多媒体系统等对外服务设施处于正常可使用状态。 
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5.4.2 应为所有在对外公示时间范围内进入大厅的服务对象提供现场服务。现场服务结束时，应提醒

服务对象带好材料和随身物品。 

5.4.3 窗口经办人员因故离开岗位时应在服务窗口摆放“暂停服务”标志，或将窗口服务状态调整至

“暂停服务”。 

5.4.4 受理业务时，应做到以下几点： 

a) 按排队叫号依次受理； 

b) 按照申请事项受理要求，对申请材料进行清点、核对。对当场不能办结的事项，应出具受理表

单。对申请材料缺少或不符合政策规定形式的，应当场告知需要补正的全部内容，服务对象补

正后予以受理； 

c) 申请材料整理和清点完毕后，按规定时间移交。 

5.4.5 审核业务时，应做到以下几点： 

a) 按照政策要求对申请材料的完整性、关联性和有效性进行审核，并在承诺期限内出具审核结果； 

b) 对申请材料存在疑问或错误的，应

及时

与服务对象沟通。对需提供补正材料的，应做好指导工

作； 

c) 申请材料整理和清点完毕后，按规定时间移交。 

5.4.6 办结业务时，应做到以下几点： 

a) 在承诺期限内向服务对象反馈办理结果； 

b) 服务对象对办理结果提出疑问时，应耐心说明； 

c) 申请材料整理和清点完毕后，按规定时间移交。 

6 服务用语 

6.1 基本要求 

经办人员在提供服务时，应符合以下基本要求： 

a)  宜讲普通话，服务对象有需求时，可使用方言或其他语言； 

b） 态度应耐心诚恳，语言清晰、音量适中、语速缓和； 

c） 规范用语，力求通俗易懂、简明准确。 

6.2 文明用语 

服务中常用文明用语可参见附录A。 

6.3 禁止用语 

服务中常见禁止用语可参见附录B。 
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A  A  

附 录 A 

（资料性附录） 

服务文明用语 

表A.1 至表A.3 给出了服务文明用语。 

表A.1 给出了现场服务用语。 

表A.1 现场服务用语 

类别 文明用语 

首问语 
“您好，请问您要办理什么业务” 

“您好，请问有什么事我可以帮忙吗” 

引导语 

“您好，请到XXX取号” 

“您好，请在XXX区域等候，待叫号后至相应窗口办理/咨询” 

“您好，此项业务已实现网上操作，请（到XXX区域）进行网上办理” 

“您好，该项业务需填写XXX表格，请到XXX区域参考样表填写” 

经办语 

“对不起，让您久等了” 

“请稍候，我尽快为您办理” 

“请稍候，我马上为您办好” 

“很抱歉，XXX暂时出现故障，我们在尽快排除，请您稍候” 

“请问您的意思是XXX吗” 

“请您慢慢说，我会尽量帮助您” 

“办理XXX业务需要提供证件（或手续），您带XXX证件（或手续）了吗” 

“对不起，您还缺少XXX，麻烦您补齐后再来” 

“您的XXX材料有误，（指出错误）麻烦您再核对一下” 

“您的业务已办好/受理，请您核对后在这里签名”  

“请留下您的姓名、电话，（办结后/有进展时/如有需要）我们会及时与您联系” 

结束语 

“您的业务已办好/受理，请问您还需要办理或咨询其他业务吗” 

“没关系，这是我们应该做的” 

“不客气，很高兴为您服务” 

“请慢走，再见” 
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表A.2 给出了电话服务用语。 

表A.2 电话服务用语 

类别 文明用语 

首问语 

“您好，这里是XXX，请问有什么可以帮助您” 

“您好，我是XXX工作人员，不好意思让您久等，请问有什么可以帮助您” 

“您好，我是XXX工作人员，打扰您了，请问您是XXX吗” 

过程语 

“很抱歉，正在为您查询，请稍等” 

“很抱歉，先生/女士，您的电话声音太小，您是否可以调整一下您的电话音量。谢谢

您的配合” 

“很抱歉，请您再重复一遍好吗” 

“请问还有什么可以帮助您” 

“我们因为XXX事与您联系，您现在方便接听电话吗” 

结束语 

“感谢您的来电，若有问题请再次来电，谢谢，再见” 

“不客气，很高兴为您服务” 

“打扰您了，谢谢您的配合，再见” 

 

表A.3 给出了外出服务用语。 

表A.3 外出服务用语 

类别 文明用语 

首问语 “您好，我是XXX工作人员XXX，此次前来XXX，请给予配合，谢谢” 

过程语 

“很抱歉，因工作需要，请您提供XXX材料” 

“很抱歉，XXX材料有误，（指出错误）麻烦您核对一下” 

“请确认一下XXX，若无误，请您在XXX签字” 

“请您留下姓名、电话，后续处理结果将会及时告知您” 

结束语 
“谢谢您的配合，若后续有疑问，您可拨打XXX与我们联系” 

“谢谢您的配合，再见” 
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附 录 B 

（资料性附录） 

服务禁止用语 

表B.1 给出了服务禁止用语。 

表 B.1 服务禁止用语 

类别 禁止用语 

命令语 

“别胡搅蛮缠，我说不行就不行” 

“这么晚才来，不办了” 

“叫号去，排队去” 

“你先听我说” 

烦躁语 

“我不管，问别人去” 

“没看见我正忙着呢” 

“怎么这么罗嗦，没完没了的”  

“文件上有规定，自己查去” 

“你别讲了，我知道怎么回事” 

蔑视语 

“是我听你的，还是你听我的” 

“你这人真笨” 

“你的记性真差” 

“跟你讲不清楚，回去叫 XXX来” 

“填错了，找个明白的来” 

“你知道什么” 

质问语 

“手续不全/没弄清楚你来干什么” 

“喂！你找谁，你有什么事” 

“叫你呢，没听见吗” 

“刚才和你说过了，怎么还问” 

斗气语 

“我就是这样的，你能把我怎么样” 

“有意见找领导去” 

“我就是这个态度，你去告” 

“有本事不要来我这儿办” 
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