
四、勞動爭議調解聯動機制：
凝心聚力匯集維權 「正能量」
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隨着近年來勞動爭議案件大幅攀升，
許多案件不能得到及時處理。2009 年 6
月，由市總工會牽頭，人力社保局和司法
局共同參與的勞動爭議調解三方聯動機制
正式建立。

2010年至2011年，市信訪辦、市高級
人民法院和市企聯相繼加入，形成了勞動
爭議調解六方聯動機制。從三方到六方，再
到多家聯動，資源整合力度進一步加大，有
效解決了多起勞動爭議。截至今年 9 月，
市、區縣、街道鄉鎮三級勞動爭議調解中心
為職工提供法律諮詢31245人次，成功調解勞
動爭議案件 51127 件，為職工挽回經濟損失
4.83億元，有力地維護了首都勞動關係的和諧
穩定。

市和各區縣職工服務中心分別設立了勞動
爭議調解中心，在344個街道鄉鎮利用工會服務
站、社保所或司法所建立勞動爭議調解室。同時
大力推進產業、局總公司和企業勞動爭議調解組
織建設，成立了覆蓋服務、交通運輸、建築、工業
（國防）四大產業的勞動爭議調解中心，並在職工
5000人以上的局總公司和企業集團建立勞動爭議調
解委員會 106 家（其中建立調解中心 29 家），職工
100 人以上的企業建立調解委員會 12286 個，形成了
覆蓋全市的勞動爭議調解網絡，方便廣大職工就近申
請法律服務。

為了建立專業化的法律服務隊伍，提升工會法律
服務的能力和水平，市總通過購買服務方式，聘請 21
家律所的400餘名律師在市、區（縣）、街道鄉鎮和產
業勞動爭議調解組織提供諮詢和勞動爭議調解等法律
服務。今年前 3 季度，律師為職工代理法律援助案件
508件，比去年同期增長了248%。

六方聯動機制贏得了職工和企業雙方的信賴，當
發生勞動爭議時，越來越多的當事人選擇到工會尋求
法律幫助，有效緩解了政府的壓力，促進了勞動關係
的和諧穩定。聯動機制已被列入《 「人文北京」行動
計劃折子工程》，並納入社會矛盾多元調解體系。

去年 11 月 24 日，北京市數十萬工會會員幾乎同時
接到了一條救助短信：現有本市職工不幸患淋巴瘤，急
需換骨髓治療，因血小板保存時間較短，血庫AB+型較
少，現向廣大會員求助，有意者請撥打市總12351職工
服務熱線，感謝您的愛心！

僅僅過了4個小時，就有45名職工打入熱線，要求
捐獻血小板，其中13位會員的符合條件。受助職工名叫
李釗，是本市一家電子企業的技術骨幹，在遇到困難
時，他和企業工會想到了向12351熱線求助。

挽救李釗生命的12351熱線不是一條普通的熱線電
話，而是北京市總工會開闢的一條全天候為職工群眾綜
合服務的綠色通道。職工群眾只要有需求，撥通
12351，就能得到一站式的免費服務。

「有困難，打 12351！」這是市總工會在開通熱線

時做出的莊嚴承諾。2009年8月13日，市總依託工會
三級服務體系，建立了由 12351 職工服務熱線和
12351 職工服務網站組成的覆蓋全市的信息網絡。
12351 開設了 40 個座席，下設 7 個執行部門，實行
晝夜值守，全方位地收集和解答職工群眾的問題。
幾年來，這條熱線已接聽職工群眾來電 29 萬個，
日均辦理事務近 300 件，單日最高達 6000 餘件，
辦覆滿意率達到100%，被市民親切地稱為民心熱
線。

不管是生活中出現臨時困難的，還是工作
中發生勞資爭議的；不管是就業遇到難題的，
還是想尋求法律援助的，甚至是家中缺保姆，
找對象有難度的，只要撥打12351，都會給來
電人一個滿意的答覆。

北京職工服務中心

隨着城市化、市場化、國際化、現代化進程的不斷加快，首
都的社會格局發生了深刻變化。社會結構日趨複雜，社會組織迅
猛發展。目前，北京市新經濟組織已突破百萬，新社會組織隊伍
也在不斷壯大。 「兩新」 組織吸納的就業人員數量在北京市就業
人口總量中不斷攀升。

2009年北京市工會十二大上提出以三級服務體系建設為抓
手，建設服務型工會這一戰略目標。三年來，工會三級服務體系
已初步建成，12351民心熱線做到有問必答，京卡‧互助服務卡
搭載的多項免費和優惠服務惠及一百多萬職工……北京市總工會
逐步為職工鑄就了一張影響力大、覆蓋廣、可持續的服務網。

二、12351民心熱線：開闢一站式免費服務

三三、、醫療互助保障計劃：醫療互助保障計劃：
為百萬職工再築健康防線為百萬職工再築健康防線把全市每一名職工都納入工會組織 「服務網」視野

裡；讓全市每一名職工都能隨時就近找到工會組織；工
會組織能夠及時了解職工需求並為職工提供多層次、多
元化服務。目前，北京工會三級服務體系日臻完善，形
成了服務職工的 「北京模式」。

「五個一」工程是構建三級服務體系的重要抓手和
重點工作，即：一個體系——工會三級服務體系；一支
隊伍——專職社會工作者隊伍；一個平台——12351職工
服務信息平台；一張卡——向每名工會會員免費發放一
張包含多種免費、優惠服務的 「京卡‧互助服務卡」；
一隻基金——為困難職工提供幫扶的北京市溫暖基金。

經過三年努力全市工會三級服務體系框架已基本建
成，形成了覆蓋全市基層工會和職工的服務網絡。在地
區層面，建立起了由市職工服務中心、16個區縣和經濟
技術開發區職工服務中心、344個街道鄉鎮工會服務站組
成的三級服務體系；在產業層面，也建成了由市職工服
務中心、8個產業工會、145個局總公司工會組成的三級
服務體系。實現了工會組織對職工的零距離服務。

「每一名會員在工會組織里不能只是一個 『數
字』，必須是有名有姓、有感情有訴求的 『人』， 『變
數為人』實現精確的普惠服務。」三級服務體系辦公室
有關負責人說。北京市總工會依託三級服務體系對工會
會員和會員單位信息採集工作與建會工作同步進行，實
現了會員實名制動態管理。會員信息數據庫納入了每一
名會員的聯繫方式、就業、困難、榮譽情況等。3年來，

北京市工會組織已採集會員信息384萬人，
佔全市會員總人數的 98%，同時可以通過短
信等方式直接向會員發送工會信息。

在實名制動態管理基礎上，工會給每一位
會員都辦理一張 「京卡‧互助服務卡」，它既
是一張具有金融功能的銀行借記卡，也是搭載
了工會各種服務項目的服務卡，更是工會與職工
的 「連心卡」。 「京卡‧互助服務卡」搭載了包
括：職工就醫、應急救助、教育培訓、文化體
育、醫療體檢、參觀遊覽、生活服務等多項優惠
服務。目前，全市已辦理 「京卡‧互助服務卡」
220多萬張。

新落成的北京職工服務中心，是北京市工會三
級服務體系的中樞，近2萬平方米的建築，集中了工
會組織建設、信息服務、維權服務、困難幫扶、素質
培訓、職工互助等諸多服務功能，並與基層服務中心
實現了視頻聯網，猶如蛛網的中心點，與分布在全市
各區縣、產業服務中心和街道鄉
鎮、企業服務站聯絡暢通、信息
共享、互為整體，處處彰顯工
會的服務理念。

「您好，在職職工醫療互助保障計劃互助金已打
入您的京卡‧互助服務卡，請注意查收。祝您幸福安
康！」今年 5 月，北京市政工程局的崔先生收到了來
自中國職工保險互助會北京辦事處的這樣一條短信。
原來，今年崔先生曾兩次住院，醫保報銷後產生自付
費用共計1萬餘元，通過在職職工醫療互助保障計劃
又報銷了1977元。

在職職工醫療互助保障計劃，是市總工會今年
4月23日為在職職工提供的一個新醫療保障，凡具
有工會會員資格、持有京卡，參加社保的在職職
工均可享受。該計劃自推出後，累計支付互助金
3207萬元，全市已有19萬職工從中受益。

在職職工醫療互助保障計劃對符合條件的在
職職工最高每人每年給予 100653 元互助金，勞
模和困難職工每年每人最高可獲得103316元。
該計劃依據北京市基本醫療保險的相關政策規
定，對於門診治療、住院治療的 「自付一」費
用醫保報銷後可再享受醫療補助。

此項保障計劃賠付工作已經實現了社
保、京卡、稅務三庫數據對接。這樣，職工
只要出險後，就直接生成了電子理賠單，經
過核實後將理賠金劃撥至職工京卡中，大
大簡化了申報理賠手續，同時辦事處會及
時發短信提醒職工錢已到賬。

目前，中國職工保險互助會北京辦事
處已推出了《在職職工住院醫療互助保
障計劃》、《在職職工住院津貼互助保
障計劃》、《在職女職工特殊疾病互助

保障計劃》、《在職職工重大疾病互助保障計劃》、
《在職職工意外傷害互助保障計劃》、《在職職工子
女意外傷害互助保障計劃》、《非工傷意外及家財火
災損失互助保障計劃》、《在職職工醫療互助保障計
劃》共八項保障計劃，形成了 「住院＋大病＋意外」
互為補充的 「三位一體」互助保障安全網，對於最大
限度的減輕職工醫療負擔起到了十分重要的作用，受
到了職工的歡迎。

參保職工涵蓋全市機關事業單位、大中型國有企
業、非公企業在職職工、農民工等群體，做到了廣覆
蓋。特別是今年的醫療互助保障計劃推出後，更加快
了全覆蓋的步伐。各項保障計劃實施以來，累計為全
市43萬名職工送去了3.7億元賠付金。

▲職工法律服務中心在建築工地進行普法宣傳
12351職工服務熱線坐席

▲京卡服務卡發放現場

▲區縣工會服務站

一、三級體系構建服務職工 「北京模式」
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▲參加在職職工互助保障計劃的職工領取互助金


