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■全媒体记者许接英 通讯员阮劲华

服务高质量粤工创新篇粤工创新篇15

滴滴代驾司机周运平：“以前工作和生活

中遇到问题，都不知道向哪里求助，现在只要

打一个电话，工会就会帮我们协调解决。感

谢工会对我们新就业群体的关心。”

“工会即时帮”热线的辐射效应，远超

“诉求响应”本身。随着一件件实事落地，工

会在新就业群体中的凝聚力、号召力、影响

力与日俱增，越来越多新业态劳动者主动向

工会靠拢，从认识工会到了解工会，再到加

入工会。

例如，江门饿了么工会设立“护航基

金”，爱心用户每通过平台下一单，公司即捐

赠 0.1 元注入“护航基金”，用于帮扶困难职

工及其子弟、行为偏差青少年，以及其他困

境儿童青少年，助力他们健康成长。这一举

措既传递了行业温度，也让工会的社会价值

得到延伸。

滴一滴（江门）汽车服务有限公司闻令

而动，仅用 12 小时便成功组建起一支以党

员司机、退役军人司机为骨干，队员达 179

人的应急救援队，积极投身防风防汛工作；

500 多名滴滴代驾司机响应工会号召，加入

江门“巡城马”社区服务提升行动，成立全市

首支以个人命名的志愿服务队“向绍彬爱心

志愿服务队”，充分发挥新业态行业、新就业

群体在城市基层治理中的重要作用。

在工会的推动下，市物业管理行业协会

及全市 243 家物业服务企业深入参与新业

态就业友好型城市建设，共同营造尊重外卖

员等新就业群体的良好社会氛围。

记者了解到，目前热线正在升级 2.0 版

本，拟在企业端增设分线，形成“市级总调

度+企业分响应”的服务网络，此举也获得

了不少平台企业的响应支持。彭乾坤听说

后，主动提出：“我们愿意开通分线，安排 24

小时值班人员配合工会工作。”

2024 年 8 月 15 日，江门“工会即时

帮”护航热线 19262012351 正式启用，

江门市总工会指导市新业态行业工联

会安排专人接听热线，及时协调解决

新业态劳动者工作中遇到的各类突发

问题。与热线同步开通的还有微信

号，形成“电话响应+微信跟进”的服

务闭环。

江门市总工会基层部工作人员梁

华辉是首批接线员之一，他介绍：“大

部分来电是咨询类诉求，电话沟通后，

我们一般还会通过微信详细了解，确

保问题不拖延、不遗漏。”对于简单问

题，接线员直接解答，复杂或专业问

题，则启动多部门会商。

这条热线，很快成为江门新业态

劳动者的“定心丸”。

今年 6 月 4 日，骑手陆先生致电热

线求助：其租车期间与商家发生纠纷，

对方拒不退还押金。梁华辉当即指引

他联系属地工会律师，通过法律途径

维权。最终，纠纷得以妥善解决。

6 月 11 日晚，鹤山饿了么某站点

反映：当地有小区禁止骑手驾车进

入，送餐需步行较长距离，严重影响

效率。接线员迅速将情况转至市物

业管理行业协会协调。两周后，由

江门市总工会、市住建局、市物业协

会联合主办的物业服务行业政策培

训暨劳模宣讲活动举行，会上发布

建设骑手友好小区倡议书，让“最后

一公里”更畅通。

滴滴代驾司机周运平的故事，更

显热线的温度。他 9 岁的孩子因智力

低下、身体残疾，至今仍在托儿所，无

法进入特殊学校接受教育。2023 年

12 月加入代驾行业后，他偶然得知

“工会即时帮”热线，即拨通电话咨询

孩子的残疾鉴定和入学问题。接线员

耐心记录诉求，协调属地工会对接残

联、教育部门，为他梳理办理流程，让

这位父亲看到了希望。

带娃宝妈杨女士的经历同样暖

心。她曾尝试入职外卖行业，向公司

支 付 1700 余 元 用 于 租 车 和 购 买 装

备，后因不适应工作想退出，却被拒

绝退款。她抱着试试看的心态拨打

热线后，梁华辉通过微信全程指导

她收集证据，联系工会律师提供法

律援助，并协助向公安机关反映情

况 。 最 终 ，杨 女 士 成 功 追 回 600 余

元。“没想到打一个电话，真能解决

问题。”杨女士感激道。

热线的价值，不仅体现在个案解

决上，更在于搭建了多方沟通的“缓冲

带”。“以前司机和公司有矛盾，容易激

化冲突。现在热线一接，工会出面协

调，很多问题能在萌芽阶段化解。”滴

滴代驾江门滴一滴司机服务中心负责

人彭乾坤说。

江门“工会即时帮”护航热线的开

通，源于一起引发全国关注的网络事件。

2024 年 8 月 12 日，浙江杭州一名

外卖骑手在送单过程中不慎踩歪园区

栏杆，被保安拦下。因担心耽误后续

订单派送，骑手情急之下下跪请求放

行，现场视频经网络 传 播 后 迅 速 发

酵，引发关于新就业群体权益保障的

广泛讨论。

江门市总工会敏锐捕捉到这一信

号——外卖员、快递员等新就业群体

在配送“最后一公里”中常面临“门难

进、车难停、脸难看”等问题，矛盾积

累，亟待化解。次日，江门市总工会迅

速行动，牵头组织市委社会工作部、市

物业管理行业协会、外卖平台代理商，

召开护航即时配送“最后一公里”沟通

会议，当即决定推出“工会即时帮”护

航热线，为全市新业态劳动者开辟诉

求响应“绿色通道”。

紧接着，江门市总工会与广东省广

播电视网络股份有限公司江门分公司高

效对接，敲定热线号码19262012351——

该号码前六位为专属号段，后五位沿用

全国职工服务热线“12351”，既便于记

忆，又彰显工会服务属性。

“这个号码是精心挑选的，就是要

让劳动者一看就知道，这是工会为他

们办实事的热线，是可以马上打得通、

马上能解决当前问题的热线。”江门市

总工会副主席罗海华表示。

这条因网络事件意外催生出的暖

心热线，从决策到落地仅用24小时，创

下工会服务创新的“江门速度”。

与此同时，江门市总工会强化与

市物业管理行业协会工作联系，主动

搭建物业管理行业与外卖配送等新就

业群体交流平台，并推动物业管理协

会各会员单位加强普法教育，提高安

保人员的法律意识和职业道德水平。

不久后，江门市总工会与市物业行业

管理协会联合举办的“物业管理法律

法规应用及案例解析”公益培训顺利

开班。

“其实，小区保安和外卖员都不容

易。工会搭台，让大家换位思考对话，

对于促进行业健康发展非常有帮助。”

江门市物业管理协会执行会长邝柏安

感慨道。

此外，江门市总工会注重加强与

外卖平台代理商的沟通，大力推进

美团城市合作 商 依 法 成 立 工 会 ，督

促平台合作商履行社会责任，切实

改 善 外 卖 员 从 业 环 境 。 在 骑 手 驿

站 广 泛 宣 传“ 工 会 即 时 帮 ”护 航 热

线 ，推 动 平台代理商持续加强外卖

员送餐规范培训，向外卖员强调文明

送餐、安全驾驶、尊重小区规定、保护

业主隐私等工作要求，树立行业良好

形象。

为快速有效调处外卖员与物业管理之间的矛盾，

去年8月，江门市总工会在全省率先推出“工会即时帮”

护航热线。近一年来，江门市总工会从一条热线出发，

用即时响应赢得信任，用精准服务凝聚人心。如今，这

条热线不仅成为全市4万多名新业态劳动者诉求解决

的“直通车”，更化作新就业群体融入城市的“暖心

桥”。该项工作获评2024年全省工会工作创新案例。

从识别困境到决策落地 24小时诞生的“暖心热线”

从即时响应到精准帮扶 让新业态劳动者吃下“定心丸”

“一个电话，工会就在身边”

职工评价

从传递温度到凝聚力量
推动新就业群体融入城市治理

■滴滴代驾司机周运平正在拨打“工会即时帮”护航热线咨询。全媒体记者许接英/摄


