
愿用自己的“痛苦”
换职工的“舒心”

林林
12351热线负责人

作为职工诉求全天候的倾听者，北
京市总工会12351职工服务热线已经开
通了十个年头。十年来的坚守，使得“有
需要，打12351！ ”已经在首都职工群众
中深入人心。 12351也成了职工会员随
时随地可以找到的“娘家人”。早在2009
年开通伊始，12351就面向社会实行全
年365天24小时、 不间断的接听问询服
务，承诺职工“事事有回应，件件有落
实”。十年来，热线共接听职工诉求来电
108万余件， 职工受访反馈满意率达到
99%，被职工亲切地称为“暖心热线”。
那么，百万通暖心沟通的背后，是一群
什么样的工会人在默默守护？这其中又
发生过哪些令人感动的故事？午报记者
近日走进12351的台前幕后， 为您带来
一串不为人知的故事———
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□本报记者 张晶 文/摄

庆祝新中国成立七十周年
爱爱爱爱爱国国国国国情情情情情 奋奋奋奋奋斗斗斗斗斗者者者者者 职工诉求无小事

热线服务永远在路上

付梦启
12351热线坐席

□本报记者 张晶

“12351职工服务热线开通至今整整10年了，
累计受理职工来电突破108万件， 从它开通的第
一天我就来到这里了， 一路走来， 我深刻地感受
到这条热线已经成为工会组织与广大职工联系的
‘贴心线’ ‘连心线’。” 12351职工服务热线负责
人、 金牌接线员林林感慨地说道。

为 了 让 职 工 能 随 时 随 地 找 到 工 会 组 织 ，
12351热线实行 “365天， 7×24小时” 全年无休的
工作制， 24名接线员歇人不歇岗， 确保职工在拨
打12351热线时 “有求必应”。 目前， 热线日均受
理职工来电300余件， 其中服务活动类占比51%，
法律维权类、 组织建设类占比25%。

林林说， 10年前， 12351热线开通之初 ， 日
均受理量仅10余件， 随着近年来各级工会开展的
服务职工会员活动越来越多， 12351热线的日常
接听量也随之快速增加， 特别是每逢两节、 “三
八 ” “五一 ” 等节日期间 ， 电话量都会激增 ，
“最多的一天， 我们曾受理过6000余件职工来电，
上一通电话刚挂断 ， 下一通电话就打进来了 。”
为了保障各级工会开展的活动顺利开展， 让广大
职工会员能够第一时间了解工会普惠活动的情
况， 并最大限度参与， 坐席人员不计个人得失，
有的安排家人照顾孩子， 有的主动推迟休假……

林林说，这些年，职工来电咨询的内容也发生
了明显变化，最初占比较大的是法律维权类，现在
则是以服务活动类为主，“这也侧面反映出我们工
会的开展服务项目越来越接地气、 得人心。”

10年中， 围绕12351职工服务热线也发生了

很多感人的故事。 让林林记忆犹新的是在2011年，
12351热线接到某企业工会干部的求助， 单位一
名员工淋巴瘤病复发，需要进行骨髓更换手术，医
院建议后备5个随时都能来献血的志愿者。 接到求
助后，市总领导紧急部署，当天中午启动12351短
信平台， 将寻求血源的救助短信向全市工会会员
发送。 不到4个小时的时间， 热线成功发出25万
条救助短信， 很快得到会员电话反馈、 咨询， 并
收集到8名符合条件的会员信息。 之后的几天里，
热线陆续又接到会员电话反馈、 咨询92通， 基本
符合要求的会员人数增至30名， 同时还有数百位
工会会员用各种方式表达了关注和牵挂。

很多人会觉得，不就是接个电话么，这有什么
难的， 在12351热线干了10年的林林却由衷地说，
这活儿真不好干。 10年里，他的手机从来没有关过
机，“一次， 值夜班的坐席人员遇到了不知如何解
答的问题， 在夜里两点给我打电话， 我在请示领
导后， 第一时间将问题的解决方案进行了反馈。”

在工作中， 林林是12351热线的负责人 ， 更
是全体坐席人员的 “贴心大哥”， 坐席人员接听
电话时遇到什么难题， 受了什么委屈， 林林都是
他们的坚实后盾。 “职工诉求无小事， 我们的热
线服务永远在路上。” 林林说， 108万件受理量已
成为过去。 未来， 他会带领全体坐席人员继续努
力奋斗， 向着下一个十年的辉煌昂首阔步。

“您好， 这里是12351职工服务热线， 请问
有什么可以帮到您！” 12351职工服务热线客服人
员付梦启做这份工作已经4年多了， 这句问候语，
她不知说了多少遍。 4年间， 她经历了喜怒哀乐，
但不管内心的情绪是哪一种 ， 只要接通职工来
电， 她都会展现出自己最热情、 最温暖的一面。

“12351热线是为了让职工能随时随地找到
工会， 所以当他们来向‘娘家人’寻求帮助，我们
一定要竭尽所能。 ”付梦启说，为了能及时、 准确
地回应职工的询问， 早在入职时， 他们就接受了
为期三个月的培训， 内容包括工会业务知识、 劳
动法律法规等，“培训非常严格， 比如 《劳动合同
法》，是要求全文背诵的。 可以说，我们每名12351
热线客服人员脑子里都有一个知识库。 虽然把那
些枯燥的法律法规背下来是很痛苦的事， 但我们
愿意用自己的 ‘痛苦’ 去换职工的 ‘舒心’。”

论业务能力 ， 12351坐席人员个个都堪称
“彪悍”， 论服务态度， 他们个个又都无比温柔，
且充满耐心。 几个月前， 付梦启接到这样一通来
电， “喂， 我刚接手做工会工作， 请问工会的三
级服务体系平台怎么登陆啊？” 即便隔着电话，也
能感觉到她十分焦急。 “您别着急， 按照我说的
一步步操作， 先看看您的电脑能识别出三级服务
体系平台的密钥吗……” 在付梦启的引导下， 对
方的难题最终得到了解决。 对方打电话的时间刚
好是中午， 直到挂电话， 她一看表才知道已经是
下午两点多了。 在12351热线服务大厅内， 像这
样 “废寝忘食” 服务职工的故事还有很多， 付梦

启说， 到12351热线上班的第一天， 她就牢牢记
住了： 12351热线是北京工会维护职工合法权益、
服务职工群众的重要窗口， 只要接通电话， 他们
代表的就是北京工会，“热心、耐心、细心、真心”作
为职工服务的工作信条和 “一拨就通 、 有问必
答、 有求必应” 的服务理念已经扎根心底。

付梦启还给记者讲了这样一个小故事， 有一
次， 一位热心市民打电话来表示， 自己拣到一个
钱包， 里面没有联系方式。 后来， 他看到其中有
一张工会会员互助服务卡， 就想试试能不能据此
联系上失主。 了解情况后， 热线坐席人员通过工
会会员实名制管理系统快速查询到了失主信息，
并顺利联系到失主。 得知钱包失而复得，该职工激
动地连连道谢， 并说道：“钱包丢了已经三天了，
我自己都觉得肯定没希望再找回来了， 要不是你
们给我打来电话， 我下午就准备去几家银行逐一
挂失银行卡了， 工会这回给我帮了大忙了！ ”付梦
启说，截至目前，12351热线已经受理了200余件此
类捡到工会会员互助服务卡找到失主的诉求， 为
职工挽回了经济损失， 避免了补办证件的麻烦。

很多人好奇， 日复一日地接听来电会不会感
到无聊？ 对此，付梦启肯定地说，不会，每一通来电
都不一样。 圆满地解答了职工的问题， 听到对方
在电话中道谢时， 她的心中都会充满成就感， 同
时也坚定了她要继续干好这份工作的信心。

12351


