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记者 孔令茹
通讯员 解全升 陈明

创新民主管理方式

职工需求有回应

在济南能源集团港华燃气公
司，公司工会开设了“工事共办”
议事厅，以线上和线下相结合的
方式倾听职工诉求。职工在线上
可通过OA平台进入“工事共办”
诉求协商系统，填写诉求人、所属
部门、事项内容等信息后即可提
交具体需求；线下方面，企业邀请
济南市总工会“数字大篷车”开进
企业，“数字大篷车”整合互助保
障、求学圆梦、数字直播培训等个
性化、菜单式服务项目，与职工面
对面交流，问需求、送服务，让工
会服务实打实走到职工身边。

目前，“工事共办”议事厅陆
续在济南基层单位试点推广，已
有40余家单位搭建了职工表达诉
求、工会牵头协商、各方共同办
理、线上线下结合的协商平台。

在创新民主管理形式方面，
山东各级工会组织一直在努力。
山东能源付煤公司职工可在“钉
钉”App中，点击“厂务公开公示
审批单”，将需公开事项的内容输
入系统，相关负责人审核通过后
即可予以公示，将互联网信息技
术应用到厂务公开民主管理工作
中；在山东浩信集团有限公司，每
个车间都设立了“职工谈心室”，

职工有意见建议或纠结的心事，
可以提前预约想要谈心的工会主
席或公司其他领导，在谈心室细
致交流、解决问题，这一创新做法
使企业职工有问题可以直达企业
管理层。

“工事共办”议事厅、“职工
谈心室”等协商平台，是企业在
坚持职工主体地位和职工需求
导向的前提下，创新民主管理
形式、拓宽民主管理渠道的新
举措，一线职工通过协商平台
说出所思所想、所需所盼，使民

主管理程序更为有效、参与更
为真实，这也将推动山东工会
厂务公开民主管理工作走深走
实、提质增效。

严格落实职代会制度

职工提案促发展

如何调动职工工作积极性和
主动性？山东工会通过坚持严格
落实职工代表大会、大力实施厂
务公开、全员参与目标质询等多
种渠道进行落地实践，把厂务公

开民主管理工作落实到各项工作
中。

其中，职工代表大会作为企
业民主管理的基本形式，保障了
职工群众的知情权、参与权、表达
权和监督权，山东省总工会引导
企业规范民主管理，推动各类企
业普遍建立职代会制度，把一头
连着职工期盼，一头连着企业发
展的职代会提案工作落到实处，
通过职代会把问题变成提案并推
动解决，实现了企业发展与职工
满意的双赢。

东营农商银行每年定期召开
职代会，涉及职工权益的事项均
经职代会审议通过，全面保障了
职工群众的知情权、参与权、表达
权和监督权；临沂市政集团每年
制定目标计划时都要经过全员讨
论，一线职工全程参与企业发展
目标的制定。系列举措下，职工主
人翁意识增强，工作积极性、主动
性充分调动发挥起来，促进了集
团稳步高质量发展。

2019年以来，山东省总工会
持续组织开展了“聚合力 促发
展”全省优秀职工代表提案征集
评选活动，共收到各单位推荐的
350多个职工代表提案，分别评选
出一、二、三等奖，并向全国厂务
公开协调小组办公室推荐15个优
秀职工代表提案。

下一步，全省工会将进一步
推进企业民主管理制度落实，着
力在建制扩面、提质增效、打造
优秀职工代表队伍、助力深化
国有企业改革、推动创新发展
等方面实现新的突破。已建工
会的国有企业、事业单位建立
职工代表大会、厂务公开制度
建制率达到并动态保持在98%
以上。已建工会100人以上的非
公有制企业建立职工代表大
会、厂务公开制度建制率达到
并动态保持在95%以上。鼓励小
微企业结合自身特点开展多种
形式的民主管理活动，实现100
人以下非公有制企业民主管理制
度覆盖率稳步增长。

企业是咱家 发展靠大家
山东工会开创厂务公开民主管理新局面

记者 孔令茹
通讯员 沙江 葛红普

近年来，山东省总工会创新
服务职工模式，深化工作流程再
造，倾力打造12351职工热线平
台。通过组建专业团队、搭建智慧
平台，强化分析预判和精准处置
能力，实现“一平台受理、全天候
在线、零距离服务”。

接诉即办

畅通职工诉求渠道

“劳务派遣劳动者在无工作
期间，派遣单位是否应当支付工
资”“用人单位以劳动者违反规章
制度为由解除劳动合同是否需要
支付经济补偿”……在山东省总
工会职工帮扶中心，12351职工热
线平台的电话声此起彼伏，工作
人员认真倾听职工诉求、宣传宣
讲政策法规、化解职工困惑。

自2019年热线平台上线至
今，已累计接听职工来电13 . 4万
余个，热线工单及时受理率、按期
办结率、职工回访满意度持续保
持较高水平。

2019年5月，山东省总工会投

资300余万元打造12351热线平台
升级版，以购买服务的形式，整合
各级工会资源力量，形成覆盖全
省工会260多个服务终端的省、
市、县三级一体网络体系，构建起
全省集中统一、广泛覆盖、上下贯
通的维权服务综合平台。

团队组建方面，配备15个坐
席、25名专职话务人员，都具有大
专以上学历，60%以上为法学专

业毕业或有话务工作经验，服务
职工更专业、更精准；组织30人律
师团队参与热线接听受理工作，
线上免费提供法律援助，直接为
职工解决基础性法律问题，引导
树立法律意识，学会运用法律手
段处理矛盾纠纷；线下帮助职工
进行劳动仲裁和代理诉讼，对追
索劳动报酬和工伤等提供零门槛
法律援助，切实维护职工合法权

益。
如何确保职工诉求第一时间

受理？12351职工热线平台对点位
清晰、职责明确的事项，实现1小
时内转办；对跨区域、跨部门的复
杂疑难事项，实行“双派”或“多
派”，必要时提级统筹办理，尽可
能地缩短衔接时间。对热线转办
事项，无论办结与否，只要效果不
佳或职工不满意的坚决退回重
办，办理情况按月通报，推动“办
结”向“解决”转变。

“互联网+热线”

搭建智慧化平台

山东省总工会持续推进热线
平台数字化、智慧化建设，对热线
平台进行数智化改造，建成热线
数字“驾驶舱”系统，实现6大模块
19类200项数据的全面监测和实
时展示，实现来电动态一屏掌控、
重要数据一览无余、风险信息一
键追踪。

为减少职工来电等待时间，
热线平台借助AI技术，对劳动领
域法律法规和政策规定进行全面
梳理，设计问答题9000余道，标记
常规性诉求564个，研发“AI智能
坐席”，由智能机器人进行语义匹

配和智能推送，精准答复来电咨
询事项。

对职工反映较多的工资、劳
动合同、工会工作和工伤4大类问
题的分析研判，定期形成数据分
析报告，建立大数据分析模型，辅
助精准施策。智慧化热线平台的
搭建，让热线数据“用起来、活起
来”，通过定期热线数据分析，可
提前指导基层工会和企业及时把
握职工诉求，使得维权服务更精
准。

山东省总工会相关负责人表
示，下一步将不断推动12351职工
热线服务提档升级，打造更加智
慧、便捷、高效的热线服务平台。
强化劳动关系监测，运用AI技术
对短时集中来电进行实时监测，
实现劳动关系风险隐患自动预
警、即时推送，推动矛盾纠纷化解
在萌芽阶段；强化大数据分析，拓
展数据统计分类，动态掌握劳动
关系热点问题，对矛盾纠纷的成
因进行多场景交互式分析，及时
预测劳动关系发展趋势，发挥好
参谋辅政作用；强化数智化运用，
加大“互联网+热线”的推进力度,
完善平台功能，优化工作流程，为
职工提供“有速度、有温度、有力
度”的工会热线服务。

热线时刻在线 温度触手可感
12351职工热线平台倾情服务职工

近年来，山
东工会扎实推动
健全以职工代表
大会为基本形式
的企事业单位民
主管理制度，积
极探索企业职工
参与管理的有效
方式，充分发挥
企业民主管理制
度作用，保障职
工 群 众 的 知 情
权、参与权、表达
权、监督权，切实
维护职工合法权
益，持续推进企
业民主管理工作
规范化、制度化、
法治化建设。

全省企业民主管理工作专题培训班——— 场景模拟赛现场。

12351职工热线工作人员认真倾听来电职工诉求。
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