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“一站式”服务筑牢园区劳动关系和谐基石
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■全媒体记者许接英 通讯员吕志杰 郑凤琼

江门鹤山市总工会打造基层劳动关系公共服务“国字号”样板

服务高质量粤工创新篇粤工创新篇14

“八千多元的工资拖了一年多，连白纸黑字的承诺书都成了空头支

票。”清洁工钱师傅一脸无奈。面对质问，用工单位负责人双手一摊：

“不是故意拖欠，实在是账上没钱支付。”

7月7日下午4时许，在江门鹤山工业城（中欧合作区）劳动关系公

共服务站，一场劳资纠纷调解正在进行。两名劳动关系协调员通过“背

靠背”调解方式，对争执双方分别进行情绪安抚和法理疏导。

近年来，江门鹤山市总工会以中欧（江门）中小企业国际合作区为试

点，创新打造集“一站服务、数字赋能、多元协同”于一体的基层劳动关系公

共服务样板站点，为职工群众提供“预警抢先一步、服务下沉一级、维权上

升一层”的优质服务，受到全国总工会、省总工会的肯定。其经验做法先

后入选2024年全国工会重点工作创新案例及广东工会工作创新案例。

职工普女士：作为鹤山工业城基层劳动关系公共服务

站的受助职工，我深切感受到服务站“为民解忧、务实高效”

的暖心服务。工作人员始终以专业耐心的态度解答我的劳

动权益问题，从政策解读到纠纷调解，全程跟进。尤其让我

感动的是他们“当日受理、当日办结”的高效作风，真正实现

了“数据多跑路、群众少跑腿”。服务站这种“零距离、心贴

心”的服务模式，充分展现了新时代基层劳动关系公共服务

“有温度、有速度、有力度”的担当！

以入选全国总工会首批基层劳动关系公共服务样板站

点为契机，鹤山市总工会不断完善阵地建设，优化机制流

程，从最初面积不足100平方米的调解室，到如今建成拥有

1800平方米场地的基层劳动关系公共服务站，打造更高标

准、亮点突出的基层劳动关系公共服务平台。

鹤山市总工会将职工之家、职工书屋、心理辅导室、成果

展示室、维权工作室、集体协商工作室、律师工作室等多个活

动阵地整合到服务站。同时，将人社、政法、司法、法院、工商联

等多项职能整合下沉，打造投诉举报、信访受理、咨询、法律援

助、诊断、调解、审判等“一站式”服务模式，实现“一窗受理”。

为确保服务质量，服务站整合了镇工会、人社所、司法

所、综治办等多方力量，组建了一支65人的劳动关系协调队

伍。通过制定三年发展规划、完善管理制度，服务站构建起

为职工提供劳动保障法律法规咨询培训、集体协商指导、规

范劳动指引、职工心理咨询、劳资矛盾化解、职工困难保障

等六大服务体系。

目前，服务站常驻工作人员超30人，并配备3名社会化

工会工作者和值班工会律师，24小时法律咨询热线全天候畅

通。同时，服务站上墙服务清单，简化办理流程，明确要求重

点交办事项1天部署落实，一般问题原则上7天内办结。

数据显示，服务站成立以来，诞生了3小时调解案件的

最快纪录，累计处理劳动争议案件2699宗，成功调解率由服

务站成立前的67%提升至92.4%，为2532名职工挽回经济损

失1870多万元。稳定的劳动关系有力促进了园区经济快速

发展，园区规模以上工业总产值从2021年268.35亿元跃升

至2024年的514.99亿元。

2024年，鹤山市被列入全国“新时代枫桥经验”工会工

作法培育示范点名单。乘此东风，鹤山市总工会升级服务

站建设，设立“新时代枫桥经验”工会实践站，探索形成具有

鹤山特色的“四在”工作法。以该服务站为示范，鹤山市总

工会在5个镇建成“新时代枫桥经验”工会实践站，并将法

律服务延伸到全市24个工会驿站，成功推动450多家基层

工会组建劳动法律监督组织，一年来，发现并及时化解劳动

争议风险点97个，有效把矛盾化解在基层和萌芽状态。

鹤山市总工会表示，接下来，将进一步提升基层劳动关

系公共服务质量和覆盖面，将中欧合作区基层劳动关系公

共服务样板站建设模式推广到其他镇（街），逐步实现“一站

式”基层劳动关系服务站全域覆盖。

登录“鹤山数字工会”中欧合作区劳动关系公共服务平

台，实时跳动的数据映入眼帘：涉企事件总数319件；点击打开

其中一家被投诉单位情况，显示该单位案由为工资纠纷，预警

等级为黄色……这些动态更新的用工数据、工资发放情况等

信息，正通过数字化手段为园区劳动关系治理提供精准支撑。

据了解，为进一步完善基层劳动关系公共服务阵地建

设，2023年，鹤山市总工会携手市政数局大力推进“鹤山数

字工会”提质增效建设，通过盘活工会数据，融合政务数据，

链接社会资源，构建起“一图感知、一网联动”的鹤山市劳动

关系公共服务智慧系统，推动劳动关系服务从“被动响应”

向“主动防控”转型。中欧合作区劳动关系公共服务平台正

是其中专设的一个模块。

“过去是职工上门反映问题，现在通过数据监测，我们

能主动发现问题、提前介入。”鹤山市总工会相关负责人介

绍，中欧合作区劳动关系公共服务平台动态汇集了园区企

业诉讼、信访、网络舆情，以及税务、供电等部门的日常检查

处罚信息，实时监测劳动用工、社会保险、工资发放、生产安

全、权益维护、稳定经营等情况，并将各数据整合到三维地

图上。通过大数据分析，实时生成风险预警报告，及时发现

劳动领域出现的苗头性、倾向性问题，实现劳动关系隐患

“提前发现、提前介入、提前预防、及时化解”。

2024年4月，平台监测系统发出红色预警：某楼盘项目

工资发放出现异常波动。服务站工作人员立即启动响应机

制，经核实发现该项目存在拖欠15名农民工工资的情况，通

过协调总包、分包单位现场协商，仅用72小时便圆满解决这

起欠薪纠纷。

数字技术的应用不仅体现在风险预警上，更延伸到服

务的各个环节。服务站创新推出“云调解”服务，职工在站

内可通过“小鱼易连”云平台与调解员、律师视频连线，实现

线上调解。服务站内还设有触控一体机，职工可在此快速

查询劳动用工、薪酬待遇等有关劳动法律信息，为高效维权

提供数据支撑。

据统计，平台运行以来，已累计处理预警信息127条，提

前化解纠纷46宗，线上调解成功率达96.89%。

走进鹤山工业城（中欧合作区）劳动关系公共服

务站，宽敞明亮的服务大厅内，接待区、调解区、服务

区等功能分区一目了然。不时有职工前来窗口咨询

或接受现场调解。

这个看似寻常的服务站点，却承载着不平凡的

使命。

2016年4月，中欧（江门）中小企业国际合作区经

工信部批复设立，作为广东唯一一个中欧企业合作园

区，现已集聚近500家企业，吸纳就业近6万人。但随

着产业规模扩大，劳动用工纠纷也随之增多。

为破解园区职工服务场地分散、劳资纠纷解决

时间长等难题，2022 年 6 月，鹤山市总工会联合人

社、法院等部门，创新建立了江门市首个工业园区劳

动争议调解组织——中欧（江门）中小企业国际合作

区劳动关系联处中心。经过近一年的实践探索，该

中心于2023年3月被列入全国总工会第一批基层劳

动关系公共服务样板站点培育名单，并在2024年1

月通过验收，正式规范命名为鹤山工业城（中欧合作

区）劳动关系公共服务站，成为名副其实的“国字号”

样板站点。

据介绍，服务站在创建过程中，有机整合工

会、人社、司法、法院、妇联、工商联和行业（商业）

协会等相关部门资源，设立职工之家、工会律师

室、调裁审对接工作室、派驻仲裁庭、巡回法庭、司

法服务站等专业服务点，落实“工会+法院+检察

院+人社+司法”协作联动机制，实行三方例会、三

方轮值负责、定期联合办公等制度，“一门式”提供

工会协商、法律援助、争议调解、监察执法、仲裁审

查、裁审衔接等多部门联动协同服务，实现多元解

纷“有支撑”、裁审对接“无缝隙”，让职工维权“一

门通办”，推动企业和劳动者合法权益的“双维护、

双促进”。

2024 年 3 月，职工宋某因工资拖欠问题向鹤山

市劳动仲裁委提起仲裁申请。在案件进入仲裁程

序前，鹤山市劳动仲裁委将案件委托鹤山工业城

（中欧合作区）劳动关系公共服务站先行调解。服

务站在接到案件后，充分发挥多元解纷机制的优

势，联动工会律师组织职工和公司法定代表人进

行释法和协商调解，最终促成双方达成和解协议，

并由市劳动仲裁委出具具有法律效力的调解文

书。随后，公司按照承诺足额支付了宋某工资和

二倍工资差额。

不仅如此，涉事公司事后还主动排查整改用工

隐患，与多名员工到服务站进行调解和补签劳动合

同，实现了“化解一案，规范一片”的示范效应。

一站服务 让职工维权“无缝对接” 数字赋能 从“被动响应”到“随时预警”

多元协同 明确重点交办事项1天落实

■江门鹤山工业城（中欧合作区）劳动关系公共服务站现场。 全媒体记者许接英/摄


