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本报记者 王维砚 成露

“您好，这里是 12351 工会服务职工热

线，请问有什么可以帮您？”

13787 号话务员包甜甜面前的电脑屏

幕上弹出一条来电提醒，她迅速点击接听，

并送上暖心问候。

这通从安徽打来的职工电话持续了 9分

22 秒。包甜甜一边耐心地询问细节，一

边迅速捕捉关键信息并在台账页面录入

要点。

11 月 11 日上午 9 时，《工人日报》记者

跟随全国总工会社会联络部信访办公室工

会干部刘瑜佳，来到全国总工会 12351工会

服务职工热线中心。话务员们端坐工位、

指尖翻飞，此起彼伏的问询声夹杂着键盘

敲击声、鼠标点击声，让 365 天昼夜运转的

热线中心不断“升温”。

“职工有所呼，工会必响应”，全国总工

会党组高度重视 12351热线工作，持续加强

组织领导，作出重要部署、提出具体要求。

2023年底，全总和 31个省级工会 12351
热线全面建成运行；2024 年 7 月，12351 热

线网络端开发上线，从耳畔到指尖，全国

4.02 亿职工和工会“娘家人”之间多了一座

温暖的“连心桥”。

“如果您有需要，我们可以为您提供法律

咨询服务。”这是记者在热线中心里听到的高

频表达。对于想要寻求法律援助的职工，片

刻等待后，电话就会被转接到律师专席。

整合资源为职工提供贴心服务，这是

工会的看家本领，也是 12351 热线的“绝

活儿”。

从 9 时 到 18 时 ，来 自 北 京 知 名 律 师

事务所的 10 名专业律师在线为职工答疑

解惑。

“你是真人吗？”律师徐森说完标准问

候语后，常常会收到对方这样的“试探”。

“很多职工经历过多次维权碰壁，非常

渴望找到值得信赖的依靠。”从国贸摩天写

字楼的律所工位到 12351 热线的方寸座席，

徐森在一次次倾听“职工之声”的过程中，逐

渐找回了当律师的初心。为了让维权服务

更精准、更高效，他的手机里存着 200 多个专

业文档。

在热线座席上，律师司传奇正在对“老熟

人”杨女士进行电话回访。

两个多月前，被变相辞退的杨女士第一

次拨通了 12351 热线，语气异常焦急。此后

她 29 次来电求助，先后有 5 位律师“接力”为

她提供了 16 次法律服务，总时长近 6 小时。

不久前，获得满意维权结果的杨女士专程送

来一面锦旗。

走在热线中心的走廊，每一面锦旗背后

都有类似的暖心故事。

因为职业病求助的张女士一笔一画写下

感谢：“从专业的法律指导到温暖的情感支

持，每次交流都让我倍感安心与温暖”“最让

我动容的是，无论是接线话务员还是律师团

队，始终将我的事情放在心上……”

中午 12 时，询问声、打字声、解答声依旧

热烈，调度指挥中心的电子屏幕上，来自全总

和 31 个省级热线的数据实时跳动——12351

热线累计服务职工 310 余万通，线下办理

职工急难诉求 26.09万件，为职工追回欠薪

近 5亿元。

这串亮眼数字的背后，是热线“打得

通”“转得快”的高效运转。

需要交办的职工来电通过审核后，会

形成一张电子工单，这张工单的下一站通

往全总各部门、单位以及 31 个省级 12351
平台。如果职工直接拨打省级热线，一张

工单则会继续向市级、区级总工会派发。

为了办好一张张流转的工单，工会干

部们努力探索新的维权方式方法，为 12351
“+”出更多可能。

刘瑜佳刚从重庆市总工会 12351 平台

调研归来，他向记者讲述了一张工单的“温

暖旅程”——

11 月 10 日上午，经过金牌调解员两个

半小时的“话解”，企业法人黄先生和员工

达成了分期支付薪酬的协议。仅用两天

半时间，这张“情况复杂”的工单，在历经

重庆市总工会、渝中区总工会、石油路街

道总工会、渝中区工会劳动纠纷人民调解

委员会的流转后，成功办结。

（下转第 3版）

这条“工”字号热线成为工会服务职工群众的“连心桥”“暖心线”

一张12351热线工单的“温暖旅程”
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王维砚

初冬的北京寒意渐浓，但全国总工会

12351 工会服务职工热线中心内却暖意融

融。这条 365天不打烊的“工”字号热线，用贴

心服务与数智赋能回应着“职工有所呼”，也

让我们读懂了它何以成为牵动 4.02亿职工心

弦的“暖心线”。

感动，源于把“职工小事”当作“头等大事”

的真诚。若非现场感受，很难体会到热线接听

的烦琐：不少来电的农民工兄弟语言表达能力

有限，甚至不会说普通话。话务员、律师和工会

干部用换位思考的耐心、体察需求的细心、共情

同理的爱心，让每一份诉求都被认真对待。

感动，来自用精准服务提升效能的专

业。81 个细分项目、50 个精准标签，12351 热

线以标准化分类拆解职工诉求，用数智化

手段打通服务堵点，也为工会主动参与社

会治理积累了宝贵数据。

新时代工会工作的答卷，始终写在职

工心坎上。12351热线的感动密码，就藏在

每一次用心倾听、每一次快速响应、每一次

温暖守候中。深入学习贯彻党的二十届四

中全会精神，用心用情做好维权服务工作，

推动解决职工群众急难愁盼问题，这座温

暖有力的“连心桥”，正在把工会“娘家人”

的零距离守护，转化为职工群众看得见、摸

得着的获得感、幸福感、安全感。

12351热线何以感动职工

党的二十届四中全会明确了“十五五”

时期经济社会发展的指导方针和主要目

标，擘画了未来五年发展的宏伟蓝图。学

习好贯彻好全会精神，是当前和今后一个

时期全党全国的重大政治任务。

即日起，本报开设“四中全会精神在基

层·探会”栏目。围绕“十五五”规划建议，

结合全总创新实施“559”工作部署，本报记

者深入工会维权服务前沿，走到职工群众

身边，以融合报道的形式，观察记录各级工

会贯彻落实全会精神更好服务职工群众的

新举措、新实践，充分展示广大工会干部和

职工群众凝心聚力、守正创新，坚定不移推

进中国式现代化建设的奋斗风采。

开栏的话

记者手记

11月17日，一列试验动车组抵达延安站。
当日上午，55302次试验动车组沿着新建

西安至延安高速铁路驶向延安站，这标志着
西延高铁正式从联调联试阶段全面转入运行
试验阶段，全线开通运营进入倒计时。

据了解，西延高铁试运行将严格参照实际
运营标准，开展列车运行图参数测试、故障模
拟、应急救援演练、按图行车试验等项目测试，
模拟线路正式运营状态，全面验证运输组织、
列车接发、开行密度、旅服设备状态及各系统
匹配性，为线路正式开通运营提供科学依据。

西安至延安高速铁路是陕北革命老区的
首条高铁，线路全长299.8公里，设计时速350
公里。西延高铁开通后，西安至延安的铁路
运行时间将从目前约 2.5小时缩短至 1 小时
左右。 新华社发（张黎芝 摄）

陕北革命老区
首条高铁试运行

本报讯（记者吴铎思 马安妮）“在‘赣

新工匠手拉手·文化润疆心连心’品牌展示

柜中，上边陈列的是来自江西景德镇的瓷

器，下面是咱们阿克陶县本土工匠制作的

土陶……”在新疆维吾尔自治区克孜勒苏

柯尔克孜自治州阿克陶县总工会工人文化

宫内，阿克陶县总工会党组副书记刘建雨

介绍说。展厅的一面墙，承载着“陶与瓷”

的文化交融，也成为展示全国工会对口援

疆工作实践的生动缩影。

近年来，新疆工会充分发挥工会援疆资

源优势，通过强化思想引领、权益保障、民生

改善，优化各族职工共居的社会环境与精神

家园。同时，通过搭建建功立业与交流交往

交融平台，拓宽各族职工共享发展道路。

为打造各族职工共有精神家园，新疆工

会深入开展“劳模工匠宣讲党的创新理论”

“巾帼工匠大宣讲”等一系列具有工会特色、

深受职工欢迎的品牌活动，推动党的创新理

论“进企业、进车间、进班组、进校园、进社

区”，已开展活动 1 万余场次，覆盖职工超 400
万人次。同时，立足文化润疆，大力开展“阅

读经典好书 争当时代工匠”“一家亲 一家

人”文艺演出等系列活动，促进各族职工群众

交流交往交融。

工会助企帮扶“双管齐下”。一边内部

“输血”，开展慰问帮扶稳定职工队伍，以实际

行动抵御风险，凝聚人心；一边外部“造血”，

与援疆省市工会合力开展消费助企活动，销

售新疆特色农产品累计达 3亿元。

（下转第 3版）

新疆工会充分发挥援疆资源优势，拓宽各族职工共享发展道路

援疆“暖心桥”助力职工成才

新华社记者 冯冰 陈钢 张斌

亚欧大陆腹地，“钢铁驼队”疾驰不息；万里丝路之上，中

欧班列续写新的传奇。

自 2011年首列开行以来，这道流动的“钢铁动脉”从单一

线路到织网结链，从基础联通到高效畅通，用十余年光阴发展

为横跨东西的物流通道与经济走廊。

2023 年 9月 15 日，国家主席习近平向首届中欧班列国际

合作论坛致贺信指出，中欧班列开行以来，保持安全稳定畅通

运行，开创了亚欧国际运输新格局，搭建了沿线经贸合作新平

台，有力保障了国际产业链供应链稳定，为世界经济发展注入

新动力。

如今，累计开行突破 11万列的中欧班列，正在共建“一带

一路”征程上书写互利共赢的时代华章，成为世界经济发展中

生机勃发的引擎。

通道建设：从“连线成片”到“织网结链”

清晨，西安国际港站的汽笛声响起，一列满载电子产品

与日用百货的中欧班列（西安）启程西行，驶向欧洲。

（下转第 3版）

货通世界联山海 万里奔驰续华章
——中欧班列为世界经济发展注入新活力观察

关爱新就业形态劳动者

本报讯（记者康劲）11 月 15 日，

随着最后一批健康体检报告送达劳动

者手中，由甘肃省总工会牵头负责的

2025 年甘肃省 10 件为民实事之一的

“开展新就业形态劳动者关心关爱行

动，为 1万人提供互助保障服务”项目

已经全面高质量完成。

这一项目以健康体检、互助保障、

骑手驿站为支点，探索建立起政府与

工会协同联动、系统集成的服务新机

制，将党委、政府和工会组织的温暖切

实送到快递员、外卖配送员、网约车司

机等新就业形态劳动者的心坎上。

在今年 1月 20日召开的甘肃省十

四届人大三次会议上，甘肃省政府承

诺，将继续办好群众普遍需求、可感可

及的 10 件实事。其中，“开展新就业

形态劳动者关心关爱行动，为 1 万人

提供互助保障服务”项目由省总工会

牵头负责。今年以来，甘肃省总成立

工作专班，制定翔实方案，建立“周调

度、月报告”机制，主席办公会议 9 次

进行专项调度，省总领导先后率队深

入嘉峪关、酒泉、平凉、庆阳、临夏、定

西等地，实地调研督导，现场办公解决

难题，确保行动有力有序推进。

在健康保障方面，甘肃省总筹集

专项资金 320万元，为 1万名新就业形

态劳动者构筑起坚实的“健康防护

网”。其中，投入 120万元赠送专项综

合互助保障保险，投入 200 万元采用

移动体检车上门服务与定点机构相结

合的方式完成健康体检活动。

在服务阵地建设上，甘肃省总联

合甘肃铁塔公司投资 3000 万元，创

新推进“工会驿站·骑手之家”联建工

作。截至 10 月 24 日，精心选址于城

市主干道、商业区等劳动者聚集区域

的 200 个驿站全部建成并投入运营。

在甘肃省总的指导和推进下，该省各市州、县区总工会联合

中国职工保险互助会兰州办事处积极探索“专项补助+个人自

筹”的方式，为实名制新就业形态劳动者赠送互助保险。截至目

前，全省累计已有14.91万名新就业形态劳动者参加职工互助保

障活动，为 7960名住院、医疗的新就业形态劳动者发放互助金

1339.34万元。甘肃省总工会表示，将持续完善工作机制，推动

关心关爱新就业形态劳动者工作走向常态化、长效化、制度化。
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据新华社北京 11月 17日电（记者任沁沁 熊丰）五年

来，全国公安机关深入学习贯彻习近平法治思想，全面推进

严格规范公正文明执法，公安执法质量、效率和公信力持续

提升，全国已建成 3266 个执法办案管理中心，实现市、县两

级全覆盖。

这是记者 11 月 17 日从公安部新闻发布会获悉的。着眼

于国家治理急需，人民群众美好生活需要的法律制度，公安部

积极推动制修订治安管理处罚法、反有组织犯罪法、反电信网

络诈骗法等法律，为公安执法工作提供了有力法律支撑。

紧盯执法关键要素，加强闭环式执法监督管理，公安机关

推动受立案制度改革，规范接报案与立案工作，全面落实接报

案“三个当场”、首接责任制等制度要求，推广接报案中心建

设，确保报案必接、如实登记、依法立案。

加强改革创新，提高执法办案质效。执法办案管理中心推行

执法办案、监督管理、服务保障“一体化”运行机制，带动执法规范

化水平大幅提升，各地普遍实现重大执法安全事故“零发生”。

全国建成执法办案管理中心3266个

本报北京11月 17日电（记者蒋菡）水利部副部长陈敏

在今天举行的新闻发布会上介绍，目前，我国节水产业呈现出

蓬勃发展的良好势头，农业、工业、城镇生活、非常规水等领域

涌现出一批龙头企业，各地新建成多个节水产业园区，节水相

关产业市场规模估算超 7600 亿元，为建设节水型社会、节约

集约利用水资源、保障水安全提供了有力支撑。

据悉，各地政府把发展节水产业作为绿色转型的重要抓

手，积极出台支持政策，制定专项规划，设立产业基金，组建产

业协会，引导龙头企业带动上下游企业集群发展。以京津冀、

长三角、粤港澳大湾区三大产业高地和成渝、山东、陕西等多

个设备制造、科研创新集聚区为代表的“三地多区”节水产业

集群发展格局已经形成。

创新驱动模式加快建立。在研发端,依托建设国家和省

级节水技术创新中心进行科学布局，立项实施一批水替代、水

再生、水循环等领域节水科研项目，绘制关键技术装备发展图

谱，推动关键技术革新和产品迭代升级，节水领域公开专利超

过 2.9万个；在应用端，建立技术推荐推广机制，遴选发布 194
项国家成熟适用节水技术和 150 项国家鼓励的工业节水工

艺、技术、装备，搭建多层次交流展示平台，促进技术产品化、

产品产业化。

节水相关产业市场规模超7600亿元


