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■有问必答

提问： 金属配件公司职工 金见鑫
回答： 市总工会法律服务中心公职律师 胡芳

□本报记者 王香阑
提问者 金见鑫

刘玉平： 八里庄街道总工会工作人员
于桂平： 八里庄街道总工会工作人员
薛 淼： 八里庄街道总工会工作人员
关春玲： 八里庄街道总工会工作人员

在朝阳区， 八里庄街道总工会一直是建会 “大户”， 每年年终考核都
名列前茅。 他们究竟有什么样的建会秘诀， 一线的工作人员又是怎样看
待建会工作的呢？ 让我们一起听一听。
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□本报记者 刘欣欣 文/摄

工会热线员
如何做好不见面的服务？

建会大户有啥工作秘籍？

被访人：赵玉芬 记者：博雅

单位倒闭
经济补偿标准怎么定？

随身揣着宣传材料
让企业了解建会好处

于桂平： 我们这些一线的工
作人员每天都拿着一个大兜子，
里边放满各类工会宣传材料， 到
企业走访的时候就发给他们， 让
他们了解加入工会的好处。

最近， 我们负责的楼宇里一
个百人以上企业成功建立了工
会。 刚开始， 我们想接触到他们
的人事主管都很困难。 一方面是
这个人工作确实很忙 ， 经常出
差， 另一方面是我们不认识公司
里的人， 连门都进不去， 因为需
要门禁卡才能通行。

因此， 我们就主动跟这家公
司的前台沟通， 先做她的工作，
让她了解到工会能给职工带来哪
些好处。 做好她的工作后， 我们
再反复嘱咐她如果见到负责这事

的领导， 就通知我们。 前不久，
我们接到了她的电话， 于是顺利
见到了负责人。 因为老板是外国
人， 公司还设有法务部， 工会上
的专业词汇也需要进行翻译后再
跟老板沟通， 因此拖得时间特别
长。 最终能够建会， 可以说源于
我们契而不舍的精神。

促建会没有捷径
关键是和企业多沟通

关春玲： 建会工作没有什么
捷径 ， 就是多跑 ， 多和企业沟
通， 不辞辛苦地跑， 一次一次的
找。 “门难进， 脸难看” 也是常
有的事， 有的时候对方看到我们
去 了 ， 直 接 就 按 电 动 门 的 开
关———关门， 这就是轰我们出去
的意思。 也有的企业婉转一点，
就说找不到人。

我们有一张自己做的表格 ，

每天都会拿着表格去扫楼， 也就
是挨家挨户地走访。 沟通的过程
中， 觉得聊的还不错， 还能继续
沟通的， 我都会做一个标记。 不
同的情况， 做不同的标记， 这样
方便之后再次回访。

刘玉平： 我们的各位建会指
导老师们工作都挺努力的， 主席
也从方方面面给我们创造条件。
在建会过程中，他们就真是深挖，
只要找到了符合条件的建会单
位，那真是蚂蚁啃骨头的精神。

比如说建立独立工会吧， 中
间有很多事情需要解决， 要有自
己的独立账户 ， 前期还需要刻
章， 还需要准备一些材料， 之后
还要申请办法人资格证， 去办组
织机构代码证、 开户， 才算正式
建立。

有的单位特别忙， 企业里也
没有全职的工会主席， 都是兼着
其他的工作， 挺忙的， 我们都挺

能理解的。 有时候， 这些手续没
时间办了， 咱们的老师都帮他们
跑手续， 先期需要缴纳的费用老
师也都是由帮着垫付。 很多企业
看到我们的老师不仅上门服务，
还帮着办他们该办的手续， 让他们
非常感动， 从而更加信任工会。

提前告知所需材料
尽量不让企业多跑

薛淼：是的，这些老师可以说
是一线的战士， 我也是在跟各位
老师们学习， 当企业办事人员到
我们这办事的时候， 我们会在不
违反原则的前提下， 把他们需要
的准备东西告知清楚， 让他们合
理规划，把东西一块带来，尽量不
让人家一趟趟跑。其实，只要我们
把工作做的稍微细致些， 就可以
让他们省不少事。 正因为互相体
谅，企业对我们的反馈特别好。

金见鑫 ： 我是一家金属配
件公司的职工， 今年47岁。 最近
两年， 公司经营不景气， 从去年
1月1日起， 单位让我们这些45岁
以上的职工回家待岗 ， 每月发
1300元工资。 我们从毕业后就在
这家单位工作， 对它有感情， 所
以能体谅公司和领导的难处， 我
们二话没说就回家了。 近日， 公
司要破产倒闭了， 在支付经济补
偿方面， 领导说按个人最近12个
月的平均工资作为标准， 可这样
一来我们这些在家待岗的人就吃

亏了， 所以我们不同意， 但公司
说法律就是这么规定的， 请问是
这样吗？

胡芳： 《劳动合同法》 第四
十四条规定， “有下列情形之一
的， 劳动合同终止： …… （四）
用人单位被依法宣告破产的 ；
（五） 用人单位被吊销营业执照、
责令关闭、 撤销或者用人单位决
定提前解散的； ……” 用人单位
出现上述法定情形而终止劳动合
同的， 依据 《劳动合同法》 第四

十六条的规定， 用人单位还需支
付终止劳动合同的经济补偿。 经
济补偿按劳动者在本单位工作的
年限， 每满一年支付一个月工资
的标准向劳动者支付。

计算经济补偿的月工资是劳
动者在劳动合同解除或终止前十
二个月的平均工资， 但是依照相
关规定， 劳动者在劳动合同解除
或者终止前十二个月的平均工资
低于我市最低工资标准的， 按照
我市最低工资标准计算。 因此，
在支付经济补偿方面， 你公司领

导所说的 “按个人最近12个月的
平均工资作为标准” 是符合法律
规定的， 但你在终止合同前每月
待岗工资只有1300元， 低于我市
月最低工资标准1720元， 应当按
照我市月最低工资1720元为标准
来进行计算。

职工服务中心是一个联系广
大职工和反映职工诉求的平台，
今年上半年， 开发区职工服务中
心接待满意率达100%。 作为维
护职工利益的第一道窗口， 这里
的工作人员是如何做好服务工作
的？ 记者为此专访了开发区职工
服务中心热线员赵玉芬。

记者： 热线员是职工和工会
反映问题的第一个平台， 您认为
一个好热线员最需要什么？

赵玉芬： 作为窗口工作人员
要摆正自己的位置， 明确与被服
务人员的关系 。 在接待前来咨
询、 反映问题的职工时， 首先要
有平稳的心态， 即使是面对电话
咨询时， 神态上也要做到亲切自
然、 面带微笑， 要让对方有亲近
感。 窗口工作， 每天都要和各种
各样的人打交道， 特别是遇到一
些文化水平相对不高的人前来投
诉， 大多数人不了解该走哪些程
序。 甚至有很大一部分职工是带
着怒气来反映问题的， 如果解答
不好就会很容易产生歧义。

在日常工作中应尽量找到与
职工交流的切入点， 以真诚的态
度， 为他们出主意、 想办法， 促
进与其有效的心灵沟通， 使职工
感到工会办事很温馨。

点评 ： 在魅力声音的背后 ，
是辛勤的劳动， 面对每天不间断
的电话， 没有对工作的热爱， 以
及强烈的社会责任感， 是无法战
胜日复一日的疲惫的。

记者： 和所有工作一样， 除
了熟练的业务以外， 干好窗口接
待工作还有哪些技巧？

赵玉芬： 随着职工们维权意
识的不断增强 ， 接待 咨 询 工 作
年 年 呈 上 升 趋 势 ， 且 问 题 呈
现 多 元 化 、 复 杂 化 。 这 就 需
要我们不断加强各法规政策等业
务知识的学习， 这样才能给职工
答疑解惑引导他们正确处理劳资
纠纷。

同时， 作为窗口接线员， 还
要讲究语言的技巧。 比如， 对电
话中的任何咨询、 投诉也要掌握
一定的语言技巧， 回答问题时要
详尽、 准确、 尽量一次性向职工
讲清。 在接听或接待前来投诉人
员， 特别是情绪比较激动的人员
时要客观冷静， 应对突发事件时
要机智巧妙。 在平时的工作中要
以诚相待， 以理服人， 通过换位
思考， 处处替群众着想， 就能把
事情办好。

点评： 服务是无形的， 但是
可以被感知。 服务是门艺术， 艺
无止境； 服务是门学问， 学海无
涯。 作为一名窗口工作人员， 只
要用心去体会窗口服务这门艺
术 ， 认真去研究和学习这门学
问。 把前来咨询、 投诉的职工当
作自己的事， 才能把全心全意为
人民服务这句口号真正落实到实
际工作中去。

关春玲刘玉平 薛 淼于桂平


