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12351�在职工和工会间搭起连心桥
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今年 ， 是12351职工服务热
线开通的第十个年头。 十年中，
12351热线累计受理职工诉求105
余万件， “有困难 ， 打12351！”
这句话已经深入人心。 作为工会
服务窗口 ， 如今的12351已成为
职工生活和工作中不可或缺的一
部分。 在新时期工会事业发展过
程中， 发挥着联系职工、 倾听职
工、 服务职工的重要作用。

及时做好上情下达、下情上报
2009年 ， 12351职工服务热

线正式开通， 作为工会组织与广
大职工的 “连心线” “贴心线”，
热线在开通之初便形成了 “上下
联动， 分类处理” 的运行机制，
按照属地原则实行 “受理 、 派
单、 核实、 办理、 反馈、 回访”
的工作流程， 针对可能引发重大
事件的预警性信息做到及时上
报。 在稳定职工情绪的同时， 尽
快处理职工诉求。

十年来，12351热线依托市总
工会三级服务体系平台， 为职工
会员提供着包括技能助推、 法律
服务、医疗互助、困难帮扶、意外
保障、文体推介、健康促进、职业
康复、 心理关爱和母婴关怀在内
的各项政策咨询和求助服务。

12351职工服务热线相关负
责人表示， 在全部来电中， 建会
入会、 法律维权、 互助保障、 困
难帮扶、 服务活动等方面的来电
占总数的八成以上。 围绕这些职
工关注的热点问题， 他们通过大
量数据分析， 准确把握了职工在
生产、 生活、 职业发展等方面的
普遍性需求及特殊职工群体的个
性化需求。 据此及时做好上情下
达、 下情上报 。 近年来 ， 12351
热线通过发挥枢纽型作用的理论

研究、 实践探索， 不断改革创新
服务理念， 提高工作的针对性和
实践性， 使热线不仅成为职工联
系工会的桥梁、 职工维权的主要
阵地， 更成为工会向政府反映社
情民意的 “晴雨表”。

建立互联互通长效联动机制
为了更好地服务职工，12351

热线与北京市非紧急救助服务热
线12345建立了互联互通的长效
联动机制，在资源共享、信息互通
方面，加强联络与沟通。

通过12351热线平台 ， 连续
开展多年的 “带着职工心声上两
会” 活动， 已成为职工群众反映
意见建议和政协委员了解职工群

众心声的重要渠道之一。 委员们
现场接听热线， 直接倾听职工群
众心声， 职工群众反映的最低工
资增长机制、 劳动争议调解、 带
薪年休假问题等意见建议作为工
会界政协委员提案都得到了推动
和落实。

每年年底， 市总工会还会通
过12351热线 ， 开展 “基层工会
会员满意度调查” 工作， 通过热
线调查， 不仅为市总工会考察基
层工会工作、 了解职工动态提供
了第一手信息， 还为各级工会工
作的改进与提升提供了大量的职
工建议和数据支撑。

十年中 ， 12351热线每一名
工作人员都秉承 “热心、 耐心、

细心、 真心” 的服务理念， 认真
对待每一通来电， 为职工提供精
准服务， 即便隔着电话线， 也能
让职工感受到娘家人的温暖， 期
间， 涌现了不少感人事迹， 比如
发动社会力量， 救助稀有血型患
大病职工、 通过 “小红卡” 帮助
职工找回失物等。 良好的口碑，
使12351热线在职工心中的信赖
度不断攀升。

打造北京工会12351APP
随着信息时代的来临， 现代

化信息技术已深入人们的生活，
为了让职工更便捷地享受到工会
提供的各项服务， 市总工会为全
市工会会员打造了 “北京工会

12351APP”。 技能助推补贴怎么
申 请 ？ 医 疗 互 助 参 保 情 况 怎
么 查 询 ？ 体验心理咨询服务怎
么预约 ？ 通过12351APP均可轻
松搞定。

记者了解到， 近年来， 虽然
工会对会员的服务力度不断加
大， 但仍有职工对工会组织、 工
会服务不了解 ， 而 12351APP正
是一个很好的展示平台， 会员能
够享受到的服务、 能够参加的活
动等都在APP里进行了展示， 通
过它， 能让职工更全面地了解工
会， 享受工会服务。

12351APP最 吸 引 职 工 的 ，
无疑是丰富的工会福利 。 打开
12351APP， 动动手指即可参与
免费抢票、 优惠购票、 免费看电
影、 预订各种文娱活动、 查阅便
民资料等， 可以说， APP不仅是
会员身份的证明， 更是享受会员
福利的 “绿色通道”。

如今 ， 随着 12351APP的推
广 ， 有越来越多职工选择通过
APP的方式申请入会。 今年， 通
过此途径申请入会的职工人数，
占全年入会申请的七成以上 ，
APP成为职工申请入会的最主要
途径。 今后， 全市各级工会将通
过形式多样的推广活动， 使 “北
京工会12351” APP真正成为工
会会员生活上的好帮手。

既要不忘初心， 做好职工帮
扶， 帮困难职工脱困； 又要创新
形式， 转变帮扶理念， 主动服务
职工。 近年来， 海淀区总工会坚
持做好职工调研 ， 把握职工需
求， 通过丰富多彩的活动将帮扶
工作推上一个新台阶。

在困难职工帮扶上， 海淀区
总工会按照全总精准认定、 精准
施策、 精准脱困的工作要求， 扩
大困难帮扶覆盖面， 坚持节日救
助与临时救助相结合， 加大帮扶
力度， 并从致困原因入手， 做因
人制策 、 分类帮扶的精准娘家
人。 针对有劳动能力但收入低、
下岗失业或家属下岗失业的职
工， 愿意参加培训提升技能的可
以通过购买培训服务， 激发职工
脱困解困原动力， 增加其家庭收
入； 职工本人残疾、 家属残疾的
通过培养家庭其他成员的就业提
高其家庭收入 ； 职工本人大病
的、 亲属大病的为其购买互助保
险， 纳入北京市职工互助保障范

围或者适当贴补配比资金降低其
家庭支出； 子女上学致困的 “金
秋助学” 时适当配比生活补贴，
保证困难职工子女顺利完成学
业， 帮助其找到合适的工作， 依
靠知识水平、 技能水平的提高挖
断贫困的代际传递。 下一步， 海
淀区总工会计划加强同民 政 、
社 保 、 残 联 、 慈 善 等 部 门 的
横 向 政 策 沟 通 ， 有 效 地 互 动
起 来 ， 定 期 沟 通 政 策 信 息 ，
互 相 促 进 工 作 ， 形 成 一 种 定
期交流 的制度或者方式 ， 彼此
资源互相融合， 使对职工的救助
更立体、 更全面， 形成更强大、
更持久的力量。

“把农民工最关心、 最直接、
最现实的利益问题放在重要的位
置， 把政府的温暖送到外来务工
人员的劳动一线”。 2018年春节
前夕， 为助力建设具有全球影响
力的全国科技创新中心核心区，
打造具有海淀特色的职工服务品
牌， 海淀区总工会将外来务工人

员作为服务的主要群体， 组织开
展了 “把海淀问候带回家” 慰问
活动， 慰问品包括坚果、 北京特
产、 特色年货等， 礼包印有活动
主题、 工会标志以及 “海淀区总
工会字样”， 共计慰问外来务工
人员3000余人。

在工会对口扶贫方面， 2018
年， 海淀区总工会与丹江口市总
工会签订结对帮扶协议， 采购了
20万斤 “武当蜜橘”， 实现了产
业上的精准帮扶 。 在购买过程
中 ， 海 淀 区 总 工 会 还 借 助 区
建 会 企业资源优势 ， 保证了物
流运输与产品新鲜度， “省了工
会的钱， 甜了海淀职工的嘴， 富
了受援地职工的口袋”， 实现节
约成本、 会员受益、 产业帮扶的
共赢。

除帮扶帮困、 节日慰问外 ，
海淀区总工会还致力于呵护海淀
区职工的身心健康、 满足其在精
神文化方面的多重需求。 2018年
11月至12月， 海淀区总工会针对

海淀区持工会会员互助服务卡的
会员， 开展 “2018年海淀区总工
会会员领略大国风采， 学习国学
系列课程 ” 活动 ， 共包含 《论
语》 与当代生活、 《易经》 中的
文明密码、 《道德经》 的生活智
慧 、 家规家训与新时代家风建
设 、 国学养生之八段锦 、 “一
带一路” 上的诗词之旅、 生活中
的礼仪 、 二十四节气 、 《西游
记》 与当代生活、 金庸武侠世界
中的国学十种课程 ， 让 职 工 会
员 领 略 了 源 远 流 长 的 中 华 文
明 ； 同 时 ， 为 了 让 海 淀 区 工
会 会 员 了 解 非 遗 项 目 ， 掌 握
非 遗 知 识 ， 形 成 保 护 传 承 非
遗 的 共 识 ， 增 强 全 社 会 保 护
优 秀 传 统 文 化 的意识 ， 开展
“2018年海淀区总工会会员助力
非遗文化传承， 学习非遗手工艺
体验课程” 活动， 采取刷工会会
员互助服务卡或用工会12351手
机APP扫码的参与方式， 教授了
扇面、 内画、 扎染、 兔儿爷、 脸

谱、 剪纸、 彩蛋、 面塑、 皮影、
糖画课共十种课程。

此外， 海淀区总工会切实服
务海淀区创建国家卫生区健康教
育和健康促进工作， 致力于为全
区职工提供具有精准、 高效、 唯
一的海淀特色健康服务。 2019年
起， 为方便海淀区职工就医， 解
决就医过程中看专家难的问题，
海淀区总工会计划在全区开展96
场 “专家走基层健康服务 ” 活
动， 邀请知名三甲医院各科室相
应专家到基层， 为职工提供面对
面 、 一对一 、 心贴心的义诊服
务， 主要包括疾病， 康复咨询，
就医、 用药指导， 日常保健， 体
检报告解读等内容。

海淀区总变帮扶工作为帮服工作

□本报记者 张晶

□本报记者 赵思远

“有困难，打12351！”
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