
12351现设60个座席，可24小 12351热线工作人员接待来访职工
接听职工群众来电

——访北京职工服务(帮扶)中心

◎本刊记者崔欣

两万张的优惠电影票，使

持卡会员能够10元看大片；

10万张的庙会门票，使持卡会

员可免费逛5家有影响的庙

会；3万余册图书和3000张的

电子阅览卡，让持卡会员能看

到免费图书；会员子女刷京

卡·互助服务卡，付20元可以

听价值400元的中、高考辅导

串讲；刷京卡付费lo元享受

价值30元的洗衣服务；持卡

会员购买市属公园年票享5

折优惠；向持卡会员及家属赠

送100例免费白内障复明手术

⋯⋯2012年元旦春节前夕，持

有京卡·互助服务卡的北京工

会会员获得了一份来自北京

市职工服务(帮扶)中心的礼

物——十项专享特惠活动。这

是职工服务(帮扶)中心为充

分发挥三级服务体系优势，联

手京卡·互助服务卡加盟特约

商户，特为持卡会员提供的优

惠。

“这都体现了工会帮扶的

普惠制。”市职工服务(帮

扶)中心主任周歧告诉记者，

职工服务(帮扶)中心正在

通过市区两级帮扶中心和工

会服务站的接待窗口、12351

职工服务热线平台，更快速

地了解职工的困难和需求，

更有效地实施帮扶救助，使

工会真正成为职工困难的第

一知情人和第一帮助人。

依托三级服务体系

实施有效帮扶工作

去年11月24日，北京市

数十万工会会员几乎同时接

到了一条救助短信：“现有本

市职工不幸患淋巴瘤，急需换

骨髓治疗，需要捐助稀有血型

血小板，现向广大会员求助，

有意者请拨打12351职工服务

热线，感谢您的爱心!”原来，

这是职工服务(帮扶)中心接

到本市一家电子企业工会为淋

巴瘤复发的企业技术骨干李钊

的求助后，立即启动的应急处

置机制。仅仅过了4个小时，

就有45名职工打入热线，要求

献血。经过筛选，30多位志愿

者血型符合，从而使李钊的手

术顺利完成。

与李钊的需求不同，打工

妹小冀拨打12351热线是为了

维权。为了梦想，小冀与小姐

妹一起来到北京。不久，她们

就在朝阳区的一个纹绣沙龙找

到了一份美甲的工作。可老板

每个月给小冀她们发工资时，
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总要扣下一些钱。老板称这

是押金，等她们不在此工作

时会一并退还。但当她决定

离开沙龙时，老板却始终拖

着不给。无奈之下，小冀给

北京市总工会12351职工服务

热线打来了电话，询问自己应

该怎么办。热线工作人员接到

这个电话后，马上告诉小冀：

“用人单位不得以任何理由要

求劳动者提供担保或者向劳

动者收取押金。”随后，12351

热线工作人员向文化程度不

高的她详细讲述了维护自身

权益的方式方法。不久，小冀

又给热线打来电话说，通过工

作人员提供的方法，老板不但

返还了她被扣的工资，一个月

后。还返还了沙龙里的其他小

姐妹们被扣掉的工资，并与小

姐妹签订了劳动合同，给她们

缴纳了医疗保险。小冀感叹

道：“没有想到，在法律的保护

和工会组织的帮助下，事情会

解决得这么顺利。真是太感谢

12351热线，太感谢工会给予

我的帮助了!”

“近年来，随着首都社会

经济的飞速发展和职工、企

业需求的不断增长变化，在

积极开展困难职工救助的传

统帮扶项目的基础上，作为

三级服务体系的枢纽和窗口

的北京市职工服务(帮扶)

中心，积极创新工作思路、

工作方式，完善体制机制，

进行了大胆尝试和探索，逐

步建立起了具有鲜明时代特

色、适应首都社会形势发展

的职工服务信息平台，从而

促进了工会组织与职工和企

业的联系更加密切。”周歧在

接待记者采访时介绍道，自

2007年成立以来，根据职工
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的需求，北京市职工服务

(帮扶)中心设立了信访接

待、政策咨询、法律援助、

互助保险、困难帮扶和职介

咨询16个服务窗口。同时，

12351职工服务热线也设有60

个接线员座席，提供24小时

全天候服务。此外，中心还

设有爱心超市、劳动争议调

解室、劳动争议案件仲裁庭

等服务区域。各区县职工服

务(帮扶)中心也与市职工

服务(帮扶)中心、12351职

工服务热线网络平台形成了

有序对接。“正是依托三级

服务体系，工会可更快速地

了解职工的困难和需求，更

有效地实施帮扶救助；正是

依托三级服务体系，工会可

实行困难帮扶和信访、职工

互助保障和法律服务的互联

互动，从而第一时间了解到

职工发生的困难，及时跟进

困难帮扶工作；正是依托三

级服务体系，工会能够开展

多级帮扶，从而使帮扶救助

的标准有了很大程度的提高，

帮扶力度也相应加大。”

据统计，截至2011年，

北京职工服务(帮扶)中心

开展各类帮扶活动共计40余

场次；12351职工服务热线接

听职工各类咨询和求助来电

17万余件；市、区两级调解

中心受理劳动争议案件近5

万件，调解成功3万余件，

履行金额2．6亿。

以京卡·互助卡为载体

开创普惠制服务之先河

据了解，为推动实现工会

组织的全覆盖，努力建设服

务性工会的目标，扎扎实实

为会员办实事好事，市总工

会决定为全体工会会员免费

提供非工伤意外伤害及家庭

财产遭受火灾损失互助保障，

并提供工会会员服务卡即京

卡·互助服务卡。为方便出险

职工及时领到赔付款，中国

职工保险互助会北京办事处

由传统的“逐级发放”给付

方式改为了保险赔付金直接

入卡的形式。这项服务能使

职工能在最短时间内得到救

助。

平谷区刘家店镇环保队的

困难职工刘连兴，就是京卡·

互助服务卡的受益者。2010年

12月的一场意外火灾，烧毁

了他家里的房屋和全部家当，

使本来就困难的家庭雪上加

霜。得知他的遭遇后，区、

镇两级工会立即按照京卡·互

助服务卡中家庭财产遭受严

重损失的可获得一次性最高

3000元的赔付的有关规定，为

其办理了理赔手续。很快，

刘连兴就通过京卡获得了赔

偿。刘家店镇党委副书记张海

青感慨地说：“京卡·互助服务

卡的推行，真是工会为职工办

的一件大好事，也寄托了工会

组织对职工的深切关怀。3000

元的互助理赔款，无疑是雪中

送炭，对刘连兴一家渡过难

关、重建家园、重树生活勇

气，帮助太大了!”

提起京卡·互助服务卡，周

歧表示，这张卡在全国开创了

实施实名制会籍管理和普惠

制会员服务的先河，是密切工

会与会员的沟通和联系，向会

员传递党和政府关怀的有效

载体，是三级服务体系建设的

重要内容，是首都服务型工会

的名片。“由于京卡采用的是
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实名制，工会可以通过该卡，

了解到职工的具体情况。每个

持有京卡的会员，还免费获得

了非工伤意外伤害及家庭财

产遭受火灾损失互助保障。同

时，各级工会还广泛整合工会

系统内外资源，不断丰富京卡

的优惠服务项目，如体检、健

身、购书、看电影、购公园年票

等。”

记者了解到，截至目前，

全市已办理京卡·互助服务卡

180万张，达到了已采集会员

总数的53％。已开发京卡·互

助服务卡特约商户43个，加

盟企业31个，免费和优惠服

务项目共13大类，服务单位

306户，实现16个区县全覆

盖。此外，持京卡会员的保险

赔付共计342例，赔付金额总

计165万余元。

建立项目制帮扶模式

增强帮扶工作针对性

“没想到只要打一个电

话，一分钱都不用花，就能找

到这么合适的工作。”日前，曾

为一直找不到到工作而苦闷

的刘先生，特意拿着一包“喜

糖”来到北京市职工服务(帮

扶)中心，感谢市总工会和中

心给予他的帮助。刘先生告诉

接待员，他曾在公交车上无意

间看到了12351职工服务网

的介绍，得知这里提供职介服

务，就抱着试试看的态度，随

便填写个求职申请，却没想到

会很快就接到了职工服务热

线的电话。更令他意外的是，

工作人员不但积极帮助他解

决了就业问题，还耐心地给他

做心理辅导，让他重新鼓起了

生活的勇气。“我对自己的新

工作十分满意，今天特意带喜

糖来表达自己的一片心意。”

刘先生正是北京职工服务

(帮扶)中心建立的项目制、

社会化帮扶工作模式的受益

者。该模式是根据不同群体

面临的不事困难而实施的帮

扶救助，它分别在医疗、助

学、就业以及农民工等方面

设置了专门项目，从而增强

了帮扶工作的针对性。

来自湖北郧西农民工的陈

文林，也是该模式的获益人。

陈文林是一名混凝土工，闯荡

北京六年间，只有每年春节，

才能和老婆孩子团圆几天。去

年年底，由于他思念女儿，一

家人得以提前在北京见面。今

年1月10日，他们一家三口

第一次一起坐上火车回家过

年。“我们都盼着春节早点回

家，但又最怕回家。因为光

买票就得排半天儿的队。”陈

文林回忆说，以前春节回家，

和老乡能买到站票就不错了，

从不敢想还能捞个座位，十

几个小时的路程，基本上都

是在过道里被挤来挤去。大

人们怎么都好凑合，就怕苦

了孩子。为此，他甚至做好

了最坏的打算——一家三口

留在北京过年。就在陈文林

一家子愁眉不展时，好消息

来了：陈文林所属的劳务公

司通知大伙儿，政府部门及

工会组织可以帮他们团购火

车票。“只要交上身份证就

行了，完全不用自己操心。”

几天前，他拿到了车票，而

且是座票。他感叹道： “终

于可以不用站着回家了!”

周歧还介绍说，目前，职

工服务(帮扶)中心根据医

疗、助学、就业等专门项目，

已开展了面向困难职工的白内

障免费复明手术、困难单亲女

职工免费“两癌”筛查、困难

职工子女优惠参加新东方和龙

文学校课外辅导班、在应急救

助和赠送书券等活动中对困难

职工提高标准等，从而使帮扶

救助工作更能满足不同群体和

不同困难职工的需要。此外，

职工服务(帮扶)中心还从实

际出发，丰富帮扶工作的内

容，扩大了帮扶工作的范围，

努力使帮扶工作向普惠制服务

延伸。“像对困难职工实施免

费法律援助，对困难职工子女

就业实行跟踪式服务，根据农

民工和年轻职工的职业心理特

点开展免费职业心理咨询，对

非在册职工因大病、突发事故

等导致临时困难实施应急救助

等，都是以职工需求为导向开

展的帮扶工作。”

据统计，截至目前，北京职

工服务(帮扶)中心已实施应

急救助140余人，发放救助金

近100万元；免费对困难职工

进行白内障眼科检查1600余

名，免费复明手术142名；提供

就业岗位信息30万余条，求职

个人信息2万余条，同时举办

公益性招聘会近20余场，共为

符合匹配条件的近万人推荐了

工作。

记者了解到，5年来，北京

市职工服务(帮扶)中心对工

会会员面对面、心贴心、实打

实的服务，使其先后荣获“全

国工会帮扶工作标兵单位”、

“全国工会帮扶工作先进集

体”、“奥运会残奥会协作先进

单位”、“北京市春运工作先进

集体”等荣誉称号，并被北京

市政府列为“北京市重点对外

参观单位”。口 编辑曹海英
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