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一、业务分析
1、电话统计
2017．12．18－1．18日期间，呼入电话量总数10432个，群众咨询问题主要还是集中在社会保障卡的申领、激活及进度查询。因近期工商银行联合邮政快递推出社会保障卡邮寄服务，所以关于邮寄的问题有明显增多。
其中还有放弃量1024个，存在放弃量的原因是咨询者拨打电话时人工坐席忙碌没有进行电话等待而主动挂断电话，或者呼入后由于某种原因没有接起电话的话务量统计。为减少放弃量，在解答时，尽量语言精练，减少通话时间，避免呼叫等待的情况。
2、网站咨询统计
在2017．12．18－1．18期间，12333网上咨询共收到了25条网站留言（其中职称问题76％，医疗保险问题16％，一卡通问题8％）对于这些问题我们及时做出了回复。
二、热点问题

问题一：办理跨省异地就医直接结算。
（一）、办理直接结算应具备哪些条件？
参保人员需在参保地经办机构办理异地就医备案登记。参保人员已取得加载金融功能的社会保障卡并已激活。
（二）、哪些人员能够理直接结算？
根据户籍管理规定，取得居住地户籍或根据居住证管理
规定取得居住证的参保退休人员；参保缴费单位长期驻外地
工作的参保人员（在异地工作6个月以上）；因参保地医疗条件所限并按照分级诊疗和转诊转院制度的政策规定需要转外就医的参保人员。
（三）、如何办理异地就医备案登记
异地居住人员所需材料：《吉林省医疗工伤生育异地就
医中请表》；参保人社会保障卡；居住地户口簿（居住地身
份证）或居住证原件及复印件；经办人身份证和户口簿。长
期驻外人员所需材料：《吉林省医疗工伤生育异地就医申请
表》；参保人社会保障卡；相关证明材料；参保人和经办人
身份证原件及复印件。转诊人员：定点医疗机构出具的相关
转诊转院材料；参保人社会保障卡；参保人和经办人身份证
原件及复印件。
（四）异地就医如何结算？
已备案登记的参保人员可持社会保障卡在异地定点医疗机构就医，发生的住院费用按照就医地的支付范围和参保
地的支付比例进行结算，医疗保险基金按规定支付，个人仅
需支付按规定需个人负担的费用。
问题二：城乡居民养老保险如何变更缴费档次？
参保人员若需调整缴费金额，应在进行当年缴费前办理
缴费档次变更登记手续；当年未变更缴费档次的，按上年度
选定的缴费档次进行扣款；当年已经完成缴费后变更的缴费
档次将在下一年度扣款时生效。
三、疑难问题
问：准备出国定居，养老保险待遇还能领取吗？以前缴
过的钱怎么办？
答：应按国家有关规定办理终止基本养老保险关系手续，
并全额退还个人账户储存额。其中，在建立临时基本养老保
险缴费账户期间出国定居或到香港、澳门、台湾地区定居的，
由原保留基本养老保险关系所在地社会保险经办机构负责办理终止养老保险手续，并全额退还个人账户储存额；临时
基本养老保险缴费账户所在地社会保险经办机构负责办理
临时缴费账户的个人账户储存额清退工作，期间的单位缴费
不再转回原保留基本养老保险关系所在地。



四、来电情况统计图表




五、白山市12333服务热线电话服务总量统计表（12.18-1.18）
	序号
	业务目录
	总数（个）
	业务名称
	数量（个）

	1
	养老保险
	183
	缴纳养老保险金
	55

	2
	
	
	养老保险关系转移接续
	72

	3
	
	
	退休生存认证
	4

	4
	
	
	养老保险个人账户余额查询
	16

	5
	
	
	养老保险个人编码查询
	8

	6
	
	
	社会平均工资
	22

	7
	
	
	退休待遇
	6

	8
	社会保障卡
	3073
	社会保障卡发放时间
	2980

	9
	
	
	社会保障卡如何申办
	77

	10
	
	
	社会保障卡密码
	12

	11
	
	
	社会保障卡激活
	4

	12
	医疗保险
	362
	医保缴费
	57

	13
	
	
	异地就医
	233

	14
	
	
	医保卡挂失
	9

	15
	
	
	医保关系转移
	38

	16
	
	
	医疗保险个人账户查询
	23

	17
	
	
	医疗保险报销比例
	2

	18
	工伤保险
	2
	工伤待遇
	2

	19
	生育保险
	3
	生育保险待遇
	3

	20
	失业保险
	3
	领取失业金
	3

	21
	劳动争议处理
	11
	劳动争议仲裁
	11

	22
	人力资源市场与就业
	8
	档案托管
	6

	23
	
	
	领取社会养老保险补贴
	2

	24
	
	
	找工作
	0

	25
	人事问题
	37
	事业单位考试
	9

	26
	
	
	事业单位工作关系调转
	28

	27
	劳动关系
	4
	劳动合同解聘
	4

	28
	行政审批
	8
	退休审批
	8

	29
	职业培训与职业资格
	12
	职业技能鉴定
	12

	30
	其它
	103
	查询电话
	78

	31
	
	
	接听后断线
	25

	32
	自动语音量
	5599
	自动语音量
	5599

	33
	放弃量
	1024
	放弃量
	1024

	34
	服务量总计
	10432
	
	10432



	


数量	缴纳养老保险金	养老保险关系转移接续	退休生存认证	养老保险个人账户余额查询	养老保险个人编码查询	社会平均工资	退休待遇	社会保障卡发放时间	社会保障卡如何申办	社会保障卡密码	社会保障卡激活	医保缴费	异地就医	医保卡挂失	医保关系转移	医疗保险个人账户查询	医疗保险报销比例	工伤待遇	生育保险待遇	领取失业金	劳动争议仲裁	档案托管	领取社会养老保险补贴	找工作	事业单位考试	事业单位工作关系调转	劳动合同解聘	退休审批	职业技能鉴定	查询电话	接听后断线	自动语音量	放弃量	55	72	4	16	8	22	6	2980	77	12	4	57	233	9	38	23	2	2	3	3	11	6	2	0	9	28	4	8	12	78	25	5599	1024	1

