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搭建职工普惠制服务平台
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□本报记者 闵丹 文/摄

【关注】专题

■全市277家街乡工会服务
站完成了规范化建设， 超过了全
市总量的80%， 实现了独立办公，
有统一的标牌， 方便职工就近找
到工会组织。

■12351职工服务热线呼入
量突破50万大关， 其中2014年全
年受理职工诉求11.8万件； 为会
员办理工会会员互助服务卡超过
355.5万张； 工会会员互助服务卡
全年运行服务项目总计1029项，
共计服务职工190万人次。

■分两批面向社会公开招
考， 择优录用了209名专职工会
社会工作者。

2014年首都工会工作盘点

服务职工做好加减法

北京市总工会基层指导部
（三级服务体系工作办公室 ）
部长 （主任） 徐闻

八成服务站实现规范化
让职工就近找到 “娘家”

“没想到， 工会服务站这么
方便， 连 ‘妈咪屋’ 都设置了，
简直太贴心了， 有点像工会送给
我们的新年礼物！” 今年元旦前
夕， 顺义区空港街道工会服务站
规范化建设通过市级验收。 “升
级版” 的空港街道工会服务站内
不仅设劳动争议调解室、 职工书
屋、 职工减压室以及用于宣传工
会工作， 发布服务项目、 活动信
息的室外宣传栏 。 值得一提的
是， 该服务站还特别从关心女职
工的角度出发， 在服务站内设置
了 “妈咪屋”， 可以为有需要的
哺乳期的女职工提供私密 、 干
净、 安全的休息场所。

独立办公， 有统一的标识 、
标牌， 有专业的专职人员为工会
会员展开服务……按照北京市总
工会的计划， 本市用三年的时间
完成对342家街乡工会服务站的
规范化建设。 截至目前， 全市已
有277家工会服务站完成了规范
化建设， 通过了验收， 达到总量
的 81% 。 其中 ， 东城区 、 西城
区、 石景山区、 平谷区、 大兴区
五个区县已经全部完成工会服务
站规范化建设。 今年全市共有14
个区县已完成全部服务站总数
70%以上的任务。 全市工会服务
站的总面积也从原来的1.2万平
方米提高到5.5万平方米； 100平
方米以上的工会服务站达到113
家 ， 临街办公的由80家增加到
194家， 在院外办公的由57家增
加到131家。

一位就近在单位附近领取庙
会门票的职工胡女士告诉记者，
“现在不少地方都能看到咱们工
会的红白标识， 还有电话， 特别
方便 ， 感觉娘家人就在身边 ！”
通过规范化建设， 不仅进一步明
确了街道工会服务站的工作职
责 ， 更方便了职工能就近找到
“娘家人”。

12351“民心热线”
受理职工诉求突破50万

“您好 ， 这里是12351热线 ，
有什么可以帮您？” “听说从五
一开始， 孔庙和国子监博物馆面
向持卡职工免费开放， 这项优惠
服务何时截止？” “市属18家博
物馆的情况各有不同， 建议您可
以通过孔庙和国子监博物馆的服
务电话 64057214进行咨询和预
约。” 去年5月7日， 北京市职工
服务热线12351的热线受理职工
诉求突破了 50万 。 开通近五年
来， 这条被首都职工誉为 “民心
热线 ” 的电话24小时有专人值
守， 并形成了对职工的困难有求
必应。

“有困难 ， 打12351！” 这是
市总工会在开通12351时对首都
职工做出的庄严承诺 。 2009年8
月13日12351热线正式对外开通，
负责为全市职工提供24小时的政
策咨询、 法律援助、 互助保障、
困难帮扶、 生活服务、 职业介绍
和技能培训、 信息查询等方便、
快捷的服务。 经过五年的发展，
12351热线由日均受理职工诉求
20余件， 增加到360余件 ， 在职
工心目中已深深扎了根。 不管是
询问最新的劳动政策还是寻找就
近的工会服务站， 职工们都可以
在12351热线里找到答案。

“我想离职 ， 老板不答应 ，
连上个月的工资也不肯发， 我想
请工会给帮帮忙。” 依托工会的
三级服务体系， 北京市总工会还
建立起了热线派单系统， 保障职
工通过12351反映的各项诉求件
件有落实。 “通过上下联动、 分
类处理 ” 的运行机制 ， 12351职
工服务信息平台建立了以12351
热线受理的事务类求助件为核
心， 各区县、 产业系统和市总各
部门为具体执行部门的电脑派单
系统。 系统内部采用电脑派单形
式代替了以前的人工分派， 要求
各执行部门接单后限时办结并以

回单形式进行回复， 真正实行了
“一线接通、 全面服务” 的目标。

去 年 ， 为 了 进 一 步 扩 大
12351职工服务热线的影响力 ，
热线受理的范围不断扩大， 针对
过去无从查找、 无权解答的生活
服务问题及法律法规问题， 热线
工作人员由只给予合理的指向
性， 转变为现在的直接受理与解
答。 对于无法答复的问题热线工
作人员及时升级诉求， 由热线诉
求人员通过网络、 电话等方式向
专业部门进行核实， 然后回拨职
工给予反馈及解答， 避免了职工
再次拨打其他部门电话的麻烦，
让职工 “怀揣着问题而来， 承载
着满意而去。” 相关负责人表示，
依托12351职工服务平台 ， 三级
服务体系做到尽可能的帮助职工
解决每一个问题， 为每一名职工
提供最优质和快捷的服务。

“小红卡”成职工“贴心卡”
服务项目超百万次

“您好， ‘桂香村 ’ 的优惠
券还有吗？ 快过节了， 职工们对
这次工会的活动特别支持， 一下
子就发没了。” “还有， 您可以
带着职工的 ‘小红卡’ 过来刷卡
领取。” 这是今年端午节前夕在
西城区德胜街道工会服务站发生
的一幕。 从去年5月起， 西城区
总工会与多家名优企业联手， 利
用三级服务体系工作平台， 为全
市的工会会员送出了1万套持卡会员
专享的 “优惠券套包”， 无形中
扩大了工会会员互助服务卡的影
响力。

“小红卡” 是职工对工会会
员互助服务卡的直观 、 亲切称
呼。 对于 “小红卡”， 南车时代
公司职工小路的感受是 “功能强
大”。 2014年春节期间， 凭着这
张小小的卡片， 他申请了包括庙
会、 工体冰雪嘉年华和木偶剧在
内的三个项目的免费门票。 这不
仅让他和众多的工会会员感受到
了工会专属的福利， 更让他的家

人感受到了 “小红卡” 带来的温
暖。

从早期的 “十元看电影 ” 、
“免费领取庙会门票” 到现在的
“亲子木偶剧 ”、 “看病免挂号
费” 等形成品牌的服务项目， 工
会会员互助服务卡搭载的各项服
务越来越多样化， 也越来越贴近
职工的需求。 从2009年开始， 作
为温暖工程的一项重要内容， 市
总工会依托工会会员互助服务
卡， 不断拓展直接面向职工的服
务项目建设涵盖教育培训、 文化
体育、 医药健康、 旅游休闲、 生
活服务、 互助保障六大类共387
个服务项目。

除公园优惠年票等市级常规
项目外， 区县、 街道活动也主动
搭载到工会会员互助服务卡上，
服务项目的不断拓展， 让职工参
与度不断提高。 随着工会会员互
助服务卡搭载服务项目的日益丰
富， 市总 “五一”、 “两节” 等
工会会员互助服务卡活动逐渐成
为市总服务职工的品牌项目， 日
益受到职工群众的认同与欢迎。
去年， 工会会员互助服务卡总发
卡量超过355.5万张 ， 其服务项
目的承接与搭载再创新高。 去年
搭载三级服务体系工作平台的服
务项目共计 1029项 ， 同比增长
148%， 月均搭载93.42项 ， 实名
制服务职工190万人次， 同比增
长234%， 月均服务职工15.83万
人次。 项目搭载的高峰月出现在
同年4月和5月， 分别实现项目搭
载135项和118项。

与此同时， 工会会员互助服
务卡服务职工的便捷度也备受职
工的赞誉， 通过会员信息采集系
统和会员服务系统， 不仅时刻保
持会员信息的鲜活， 更能保证实
名制和零距离的服务职工。 “有
的医院凭 ‘小红卡 ’ 能免挂号
费 ， 有的商家则有持卡额外折
扣， 我和同事都将 ‘小红卡’ 放
到钱包里， 因为随时都可享受到
‘小红卡’ 的服务。” 一位经常使
用互助服务卡的职工感慨地说。

记者 ： 工会会员互助服
务卡的服务功能日渐增强 ，
让不少职工对今年的工会会
员互助服务卡服务也充满期
待 。 今年在服务项目上 ， 有
哪些新计划？

徐闻 ： 按照 “1+15” 文
件精神 ， 市总工会将发挥服
务型工会组织作用， 依托三级
服务体系工作平台， 经过五年
的努力， 形成技能助推、 法律
服务、 文体推介、 医疗互助、
健康促进、 职业康复、 意外保
障、 心理关爱、 困难帮扶、 母
婴关怀等十个品牌项目 。 今
年， 我们将继续开展北京市职
工需求调查工作， 定期向全社
会权威发布职工需求分析结
果， 引导社会组织、 各级工会
有针对性地开发服务项目。 首
先， 强化职工需求在项目开发
中的导向作用。 其次， 加大品
牌项目的孵化力度。 此外， 针
对一些服务项目职工知晓度不
高的情况， 我们将加大服务项
目的宣传力度。 进一步通过利
用微信、 微博等新媒体加强服
务项目在职工中的互动宣传，
利用口袋书、 宣传手册等灵活
多样的方式深入基层进行宣
传。

记者： 随着三级服务体系
作用的日益凸显， 各级工会组
织把工作重心逐渐下移。 目前
全市已有80%多的工会服务站
完成了规范化建设， 下一步如
何更好的发挥工会服务站的作
用？

徐闻： 我们计划进一步加
强工会服务站服务职工能力的
提升 ， 将工会业务工作 “减
负”， 更多地侧重为职工开展
服务的职能。 首先， 计划将在
全市的工会服务站开展 “百项
服务职工展示活动”， 以规范
化建设为契机， 把服务职工方
面的好思路、 好做法和好成果
在网络上进行展示， 开展星级
服务站评选活动。 其次， 以工
会服务站为依托开展本区域内
的职工需求调研， 了解职工诉
求。 再次， 开展专职工会社会
工作者个人风采展示、 知识竞
赛等系列活动， 充分调动专职
工会社会工作者的积极性， 不
断提升他们的自身素质， 进一
步提高队伍的归属感和凝聚
力。

三级服务体系


