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2018 年第 10 期 

攀枝花市人力资源和社会保障信息中心     2018 年 11 月 5 日 

 

一、 10 月话务情况： 

1、业务处理情况 

2018年 10月实际工作日 18日，来电总量为 28081次，

较上月上升 3.7%。按来电形式划分：人工服务总量 6665个，

较上月上升 4.2%；自动服务总量 14875个，较上月上升 17%；

放弃量为 8216个，较上月下降 15%。 

语音服务统计表 

来电总量 语音服务量 人工语音服务量 自动语音服务量 放弃量 

29081 21540 6665 14875 8216 

（1）9 月份语音服务情况统计： 
坐席语音类工作情况统计表 

接听话务量 接听话务总时长 呼出话务量 呼出话务总时长 

6483 279:41:28 182 06:02:47 

（2）9 月份人工服务主要问题类型： 

月度排名前五的问题类型统计表 

问题类别 合计数量 社保账户

（社保卡

注销） 

医疗保险

（医疗保

险待遇） 

养老保险

（缴费） 

五险综合

(社会保险

查询 

其他 

月度数量 7712 4243 1866 943 531 129 

自动语音统计表 
社保卡挂失 查询服务 人社政策自助语音 语音留言 人工接听 

5885 6346 6814 637 57996 
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2、自动语音留言处理 

2018 年 9 月，全月共处理自动语音留言 144 通。留言主

要问题集中于异地住院登记备案、社保卡查询及注销、养老保

险、医疗保险缴费标准，对有效留言采取一一回电的方式，办

结率为 100%。 

3、热点问题汇总 

（1）2018 年养老保险缴费标准； 

    一档（1.0）14328（1194），二档（0.9）12895.2（1074.6），

三档（0.8），11462.4（955.2），四档（0.7）10029.6（835.8），

五档（0.6）8596.8（716.4），六档（0.5）7164（597），七档

（0.4）5731.2（477.6）。 

（2）社保卡的申领及注销； 

社保卡申领成年人需本人持身份证到就近银行网点办理，

学生儿童由监护人持身份证或者户口本、一寸白底彩照到银行

网点申领；社保卡注销成年人由本人打电话核对信息后方能注

销，学生儿童由监护人打电话核对信息后注销。 

（3）办理长期异地居住登记所需资料 

办理长期异地居住的退休人员，户口转到当地的，提供户

口本、身份证、社保卡复印件，填写长期异地居住登记申请表；

户口未转到当地的，提供居住证、身份证、社保卡复印件，填

写长期异地居住登记申请表；攀钢、攀煤、十九冶退休职工将

所需资料交到原单位退休办，其他企业退休人员可将资料交到

原单位所在地区县医保局。 

（4）养老金个人账户记账利率调整 
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重新计算的2016年至2018年9月期间退休人员养老金变

化如下： 

1、2016 年退休的：增加账户养老金，增加 2017 年度、2018

年度基本养老金挂钩调整部分（2017 年 1.8%，2018 年 1.2%）。 

2、2017 年退休的：增加账户养老金，增加 2018 年度基

本养老金挂钩调整部分（2018 年 1.2%）。 

3、2018 年退休的：增加账户养老金。 

二、 工作动态分析 

12333 腾讯官方微博累计发布微博 1631 条，听众 1062 名。

12333 官方微信微信号：攀枝花 12333，总共累计发布 677 条，

听众 3051 名，新增 139 名。 

三、 十一月份工作计划 

（一）日常话务工作： 

做好接听电话、外呼、留言受理等日常工作。 

（二）12333 官网微信微博： 

每天即时发布新政策热点问题。 

（三）网站维护： 

12333 门户网站资料、话务工作月报、优秀案例录入、整理。 

（四）录音分析学习： 

随机抽取话务员录音，进行分析学习。 

（五）政策法规学习： 

自主学习热点难点问题. 

（六）话务员业务考试 

（七）做好 12333 省版知识库录入准备。 
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