
换位思考，真诚为职工答疑解惑
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□本报记者 张晶 文/摄

□本报记者 张晶

通过12351热线逐一联系困难职工

蒋军
12351热线坐席

李梦娇
北京市总工会职工服务部工作人员

12351职工服务热线客服人员蒋军
在生活中是个不太擅言辞的男生， 但
是只要接通电话， 他就像变了个人一
样， 口齿流利， 娓娓道来。

蒋军说， 刚来到12351热线接听电
话时， 他远没有现在健谈， “虽然经
过培训， 那些工会业务知识都烂熟于
心 ， 但是怎么把这些知识活学活用 ，
变成 ‘大白话’， 让那些即便对政策一
窍不通的职工也能听明白， 并不是件
容易的事儿。” 好在这时12351热线的
老员工及时向他伸出了援手， 告诉他
接听电话的话术技巧， 帮助他顺利度
过了最初的磨合期。

蒋军说， 在接听电话时， 会遇到
各种各样的情况 ， 有时会碰见一些
“不客气” 的人， 于是便把负面情绪都
传递给坐席人员， “有的人会对我们
发脾气， 有的人会在电话中长时间倾
诉自己的不满。” 蒋军说， 接到这样的
电话时， 他们都会耐心倾听， 尽力疏
导， 真诚安抚， “只要职工不挂断电
话， 我们就不会主动挂断， 哪怕对方
说话不客气了 ， 我们也要耐心倾听 ，
时常进行引导。”

遇到类似的情况，蒋军一开始心里
也会有点不舒服， 但是他转念一想，职
工的权益受到侵害，又对维权的途径不
了解，此时，着急生气都是正常的情绪，
他们在自己遇到困难的时候，想到了来

找工会，想让“娘家人”帮助他们撑腰，
这说明他们对工会组织充满信任。想到
这里，在接听电话时，他就会对职工多
一份理解、 多一份耐心， 多一份关爱，
“虽然职工有时话说得很重， 但如果在
我的引导下， 能让他们少走一些弯路，
哪怕只是让他们心里好受一点儿，我就
会感觉自己的工作是有价值的。 ”蒋军
说道。

除了接听职工来电， 12351热线还
开展了基层工会会员满意度调查、 法
律援助案件回访、 困难职工救助回访
等外呼工作。

“您好， 您的单位每年都会召开
职代会吗？” “您更喜欢参加哪类工会
活动？” ……近年来， 12351热线开展
了 “基层工会会员满意度调查”， 通过
外呼的方式， 向职工询问对基层工
会工作开展情况的意见和建议 。 蒋
军说， 对于这项工作的重要性， 所有
坐席人员都有深刻的认识， 参与调查
的12351热线坐席人员会加班加点， 一
个接一个地拨打电话。 忙起来的时候，
他们甚至一天都顾不上喝几口水 ，
但是想到通过满意度调查， 能为市总
工会考评基层工会工作、 了解职工动
态提供第一手信息， 推动改进基层工
会工作做出一点贡献， 他们就感觉很
欣慰。

此外， 12351热线还在确保首都职

工队伍稳定方面也发挥了积极作用 ，
针对可能引发重大事件的预警性信息，
热线都能够及时反映， 推动诉求办理。
蒋军向记者讲述了这样一件事： 那是
在2012年， 12351热线曾接到某跨国企
业职工的来电， 该企业在未召开职工
代表大会的情况下， 签署了裁员申请
书， 并上交劳动保障部门备案， 准备
进行大范围经济性裁员， 涉及职工达
700余 人 。 接 到 职 工 来 电 反 映 后 ，
12351热线立即将此情况向市总工会汇
报 。 对此 ， 市总工会领导高度重视 ，

责成相关部门迅速介入， 配合企业工
会维护职工合法权益。 由于12351热线
的迅速反应， 工会组织及时介入， 最
终协调各方妥善处理了此次事件， 使
所有已协议离职的员工依法得到了赔
偿， 保障了他们的合法权益。

“我们的工作看起来很普通， 但
背后的责任却很重大。 今后， 我们会
坚持苦练内功 ， 不断提升服务水平 ，
充分发挥工会窗口阵地的作用， 更好
地为全市职工服务。” 蒋军语气坚定地
说道。

“您好， 这里是12351职工服务热
线， 我们正在开展困难职工信息核查
工作， 需要您的配合。” 5月23日至29
日， 全市638名工会在档困难职工陆续
接到了12351热线打来的电话， 这是市
总工会职工服务部近期开展的一项重
要工作， 借助12351职工服务平台， 全
面掌握全市困难职工实际情况， 为进
一步做好困难职工解困脱困工作奠定
了基础。

“我们会按月为北京市总工会在
档低保、 低收入困难职工家庭发放生
活补贴， 每户每年发放标准为 12个
月低保标准之和 。 这笔钱 ， 我们会
发到困难职工的工会会员互助服务
卡中， 并通过12351职工服务平台， 向
每名困难职工的手机发送短信， 告知
他们补贴发 放 情 况 。 ” 市 总 工 会 职
工服务部工作人员李梦娇说 ， 围绕
全总制定的解困脱困目标， 按照精
准认定、 精准施策、 精准脱困的总体
要求， 近年来， 市总工会根据职工不
同致困原因分类施策， 精准使用帮扶
资金， 困难职工解困脱困工作取得了
很大进展。

由于职工的致困原因不同， 为了
提供精准帮扶 ， 去年 ， 市总工会对
《北京市总工会关于进一步做好困难职
工解困脱困工作的实施办法》 进行了

全面修订， 进一步明确帮扶对象和认
定程序， 扩大帮扶覆盖面， 加大帮扶
力度， 同时， 严格建档程序， 精准认
定困难职工， 进一步规范困难职工认
定程序， 即个人申报、 专人核实、 公
开公示和会议审批等重点环节工作 。
此外， 市总工会还持续加强与市民政
局的工作对接和数据共享， 通过市经
信委信息交换平台， 相互提供困难职
工家庭数据并开展信息比对， 做到精
准识别困难职工。 政策变化后， 有不
少困难职工对新修订的实施办法内容
不了解， 并拨打12351热线进行咨询，
这类政策咨询都会通过派单的形式转
到市总工会职工服务工作部。

接到派单后， 李梦娇和她的同事
会及时回复职工来电， 告知他们市总
工会在就业帮扶、 医疗救助、 子女助
学、 生活救助等方面的帮扶政策。 李
梦娇向记者详细介绍了相关情况 ，
“根据政策， 市总工会对困难职工家庭
成员参加技能培训班、 签订合同、 实
现稳定就业的， 给予培训费补贴； 市
总工会还与苏宁小店等连锁零售服务
企业联手， 优先吸纳困难职工本人及
其家庭成员就业， 提高家庭收入； 对
纳入职工医疗互助保障范围的困难职
工提高 ‘二次报销’ 比例； 同时， 开
展医疗专项救助， 对经各项保障帮扶

救助后仍产生自付医药费的困难职工
家庭， 给予自付部分50%的补贴 ， 最
高5万元； 对在大学专科或本科阶段就
读的困难职工子女每生每年补助提高
到10000元 ， 对全部困难单亲职工子
女， 从学前教育到本科阶段实行全程
帮扶； 再有就是前面提到的按月为在
档低保、 低收入困难职工家庭发放生
活补贴， 每户每年发放标准为12个月
低保标准之和。”

李梦娇说， 在开展困难职工帮扶
工作的过程中， 各级工会组织非常注
重情感帮扶和人文关怀， 除了电话沟
通 ， 还会通过定期入户走访的方式 ，
加强与职工的情感沟通 ， 做好职工
本人及其家庭成员的心理疏解， 通过
实施应急救助 、 心理关爱 、 职业介
绍 、 子女托管、 母婴关怀等个性化帮
扶， 使困难职工切实感受到工会组织
的关爱。


