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□本报记者 李婧

用优质法律服务温暖每一位求助者

冯枭
北京市总工会法律服务中心律师

“单位找理由扣我工资，算不算违
法？ 他们又不是政府怎么能罚款？ ”“律
师 ， 我老婆出轨了 ， 现在跟我闹离
婚，我不同意，她说要去法院起诉。 难
道法院能强制离婚？ ”“小舅子要把他
儿子的户口落在我家。 以后拆迁，这孩
子会分拆迁费吗？”……5月27日， 在市
总工会法律服务中心的前台坐席上 ，
回答群众咨询的冯枭律师在短短一个
小时内回答了四个来自12351职工服务
热线的法律咨询来电。 他表示， 平均
每天要回答近20条这样的咨询。

12351职工服务热线中， 有不少问
题涉及到法律， 坐席人员接通来电后，
会把相关来电通过派单的形式， 转到
市总工会法律服务中心前台进行解答。
记者采访这天， 四个律师坐席都满员，
平均一天能接到二十多个咨询电话 ，
涉及到生活的各个方面， 有咨询落户
是否涉及拆迁补偿的， 有咨询婚姻家
庭的， 还有咨询劳资纠纷的。 冯枭从
业多年， 从2013年开始过来当班解答
12351热线咨询。 他告诉记者作为工会
的合作伙伴， 他所在的常鸿律师事务
所指派律师过来 “当班”， 所内的律师
轮流。 “一般周一上午咨询热点比较
集中， 因为周末积攒了一些问题， 而

且周末家庭矛盾也容易爆发。 有关职
工的案件特别是涉及到工资问题的也
比较多。” 冯枭介绍。

记者在现场看到， 12351有两种咨
询途径， 一种打过来的咨询电话， 另
一种是通过12351的APP从手机端进行
咨询的问题。 冯枭根据留下的电话给
咨询者回电解答问题， 然后把答复写
在系统中 ， 这条咨询就会显示 “结
案”。 “当事人咨询后， 如果觉得还需
要代书法律文书， 也可以到法律服务
中心这里来。 我们都可以免费提供帮
助。” 冯枭说， 如果当事人咨询的是劳
动争议方面的问题， 而且符合工会法
律援助的要求， 工会的公益律师就会
出面提供免费的法律服务。

职工李女士是冯枭代理的一起案
件的当事人 。 今年 48岁的李女士从
2015年开始就和单位发生了矛盾。 单
位解除劳动合同 ， 李女士不服起诉 ，
法院判决劳动合同继续履行， 单位依
然不给安排工作岗位坚持不让李女士
上班。 2017年， 她拨打了12351， 在咨
询之后， 她又申请了法律援助。 冯律
师回忆 ， 原本每个月6000多元工资 、
从事管理岗位的李女士失业在家， 生
活陷入困境， 来申请援助的时候情绪

很激动 。 他作为李女士的代理律师 ，
为李女士争取待岗期间的工资等权益，
目前仲裁机构支持了李女士大部分的
诉求， 案件进入诉讼阶段尚未审结。

霍金鹏律师是冯枭的同事， 也在
为12351热线提供法律咨询服务 。 他
说， 去年厨师朱先生与单位发生了矛
盾 ， 通过12351平台咨询 ， 获得了帮
助， 之后又申请司法援助， 通过工会
的指派， 霍金鹏律师接手了朱先生起
诉单位的案件。 “朱先生是一家路桥
养护公司的员工， 岗位是厨师。 路桥
养护公司在冬天没有活儿干， 于是安

排员工休息三个月， 这三个月没发工
资 。 朱先生不服休假没工资的安排 ，
起诉单位。” 霍律师介绍， 法律规定用
人单位没有安排劳动者工作的， 理应
按照不低于本市最低工资标准的70%
支付劳动者基本生活费。 霍律师在诉
讼阶段为朱先生据理力争， 最终法院
不仅支持了劳动者朱先生要生活费的
诉求， 还支持了朱先生离职后获得经
济补偿金的诉求。

据介绍， 截至2019年4月， 市总工
会法律服务中心的律师答复12351热线
咨询共计4万余条。

□本报记者 杨琳琳 文/摄

许鹏
北京市职工互助保障服务中心公益部部长

“我们接到从12351职工服务热线
转接来的派单后， 会根据对方提供的
联系电话和咨询事项及时给予职工耐
心细致的回复。” 北京市职工互助保障
服务中心公益部部长许鹏这样说。 许
鹏是互助保障的一名老兵了， 2010年
就来到这里工作。 虽然她先后工作的
部门不同， 但工作岗位始终没有离开
过一线， 在为职工服务时， 她总是耐
心、 细心又热心。

许鹏说， 她所在的公益部主要负
责两方面工作： 一是 《在职职工医疗
互助保障计划》，简称“二次报销”；另一
个是《非工伤意外伤害及家财损失综合
互助保障计划》，简称“非工伤”。为了第
一时间让有问题咨询的职工得到帮助，
公益部除了转接12351热线的派单电话
以外， 还专门设立了一部热线， 直接
接听来自职工的各类咨询。

“如今， 我们接到的电话越来越
少了。 而每年因互助保障受助的职工
却越来越多了， 这说明越来越多的职
工了解了我们，认可了我们，因此相关
的问题也就少了。 ”许鹏笑着说。 她给
记者列出了几组数字， 2015年公益部
解答12351派单和热线4741起； 2016年
解答12351派单和热线4458起； 2017年
解答12351派单和热线3660起； 2018年
解答12351派单和热线3166起； 2019年
1-4月解答12351派单和热线1350起。

除了数字的变化之外， 许鹏还有

一个发现， 就是职工会员问的问题越
来越专业 。 就拿 “二次报销 ” 来说 ，
例如， 某职工 “自付一” 部分达到了
二次报销的数额， 那么他的工会会员
信息与医疗数据对接之后， 按照保障
待遇的条款核算后， 直接将互助金打
入她的工会会员互助服务卡中， 同时，
该职工还会收到定制的短信提醒 。
“几年前， 好多职工在收到这笔互助金
之后， 不知道这是什么钱， 还以为是
诈骗短信， 我们接到的多是质问和指
责。 而现在， 越来越多的职工知道并
享受到此项公益保障待遇， 截至目前，
累计享受到 ‘二次报销’ 的会员1385
万人次、 18.38亿元， 当然咨询问题的
时候也不再是质疑和指责， 多数是要
详细了解政策、 核对打款金额以及致
谢和感激。” 许鹏说。

今年初， 通州区一名工会干部打
来电话咨询， 说是单位有一名男职工
带着妻子和孩子开车外出， 由于是酒
后驾车， 最终发生了车祸， 男职工和
他的孩子当场死亡， 这名工会干部问
该职工能不能申报 “非工伤”？ 许鹏听
了之后， 说： “我们对该职工的意外
深感痛心， 但很遗憾该名男职工由于
酒驾违反了交通法规， 所以不能申报
意外身故 ， 因为酒驾属于 ‘非工伤 ’
的除外责任。 不过， ‘非工伤’ 的保
障待遇不仅包含职工意外身故还包含
职工子女意外身故， 该职工的孩子在

此次事故中意外死亡， 符合 ‘非工伤’
中的子女意外身故的申报条件， 你们
帮助职工提供职工的身份证、 工会卡
复印件， 孩子与父母的关系证明复印
件、 交通事故认定书复印件、 死亡证
明复印件和户口注销证明的复印件 ，
并通过工会逐渐上报给我们就可以 ，
按照相关条款， 该职工的子女可一次
性得到互助金2万元。”

经过详细解答， 对方清楚地了解
了相关要求， 事后通过工会组织逐级
上报， 协助职工的家属办理了申报工
作。 保障中心在接收到申报后， 第一
时间进行了审核， 并在规定的时间内
及时给予了互助金。 事后， 职工家属
还专门打来电话表示感谢。 “生活中
往往会发生各种意外。 当灾难发生时，
我们能够做的就是团结起来， 相互扶

持一把， 帮助职工渡过难关。” 在许鹏
眼里， 他们所做的工作是一件播撒温
暖与爱心的工作 ， 为职工扶危济贫 、
提供帮扶， 是一件很有意义的事。 这
就是为什么许鹏一直热爱这份工作的
原因。

根据相关数据， 公益部平均每年
解答12351热线派单4000条， 其中 “二
次报销” 类问题2600条。 “虽然我们
彼此看不见对方， 但我们的爱不会因
此减少， 希望通过我们的声音给广
大职工带来更多温暖 ， 并能帮助他
们解决困难和问题。” 如今， 北京市职
工 互 助 保 障 服 务 中 心 已 经 与 市 总
12531热线形成了无缝连接 ， 及时给
职工提供便捷服务。 “我们都是职工
的娘家人， 服务好职工是我们共同的
目标。” 许鹏说。

为每一名咨询者提供贴心服务


