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特别报道

走心和事佬耐心解纠纷 落实工伤待遇768万元

小飞工作室“飞”一般调解解民忧
矛盾处理是确保社会长治久安的一项基础性工作。我市素有“五金之都”的美誉，五金机械产业发达，受产业
特性影响，工伤事故时有发生。2019年６月，市人力资源与社会保障局进行服务和理念创新，在人力社保服务中
心设立小飞工作室，前置调解工伤纠纷，并融合社保稽核、劳动监察、劳动仲裁等力量，全方位打造“龙山经验”人
社版，减少劳资诉讼，缓解劳动仲裁、法院的审判压力，节约司法资源，促进社会和谐稳定。
小飞工作室自成立至今，已受案103起，调解成功98起，前置调解成功率达95%，为劳动者落实工伤医疗费

用等工伤待遇768万元。2020年，我市工伤行政诉讼率同比下降45%，成效显著。自“立信义 弃陋习 扬正
气”专题教育整治活动启动以来，市人力资源与社会保障局认真谋划，积极推动小飞工作室将维权与调解有效结
合，让闹心的工伤纠纷不再闹心。

一名调解员的关键词：专业精通耐心细致

定分止争是平安之源。设立
小飞工作室旨在强化调解止争功
能，前置调解工伤纠纷化解矛盾，
以解决工伤职工缺钱治伤、伤残待
遇赔偿烦琐等难题。那么，工伤调
解工作室该如何树立好品牌？工
作室的负责人又该选哪一位呢？
经过充分摸底调研，市人力资

源与社会保障局将目光锁定在工
伤认定中心主任王振飞身上。王
振飞熟知工伤工作的相关法律、法
规和规章，具有丰富的工伤业务处
理经验。对于这份重任，王振飞毫
不犹豫地接受下来，愿意义务为广
大劳动者提供调解服务。
“事故发生后，如果工伤职工
或家属想以最快的速度拿到工伤
赔偿款，那么调解无疑是最好选

择。因为走完所有的法律程序，时
间上是无法预料的，一年两年都有
可能。”王振飞告诉记者，他深知工
伤调解的重要性，于是经常挤出空
余时间，通过多种途径进行“充
电”。
“我认为作为一名工伤调解
员，要具备高超的案件调解能力、
应急处置能力和组织协调能力。”
王振飞解释，调解不同于仲裁和
诉讼，并不因一方当事人申请而
强制启动，需要调解员主动协调
另一方当事人自愿参与调解。在
调解前，他首先判断受伤职工的
伤情，如有疑问，会向鉴定机构的
专业人员咨询工伤职工伤情符合
的伤残等级，根据评估的残疾等
级结合工伤赔偿标准，初步列出

工伤职工的工伤待遇明细。根据
计算出来的赔偿数额，他再与工
伤职工（或家属）和企业相关负责
人进行协调。在调解过程中，王
振飞始终保持冷静状态，维持调
解秩序，并及时采取适当措施处
置紧急突发情况，引导双方理性
参与调解、达成合意。
从接触案件到调解完成，王振
飞都会进行详细的记录，并妥善存
档。在小飞工作室靠墙的柜子里，
已经存了98个文档。“98个案件牵
涉到了上百个家庭的保障和幸
福。无论遇到什么样的矛盾纠纷，
我都会热心调解，细心调查，耐心
劝说。当事人一声声的道谢常让
我倍感温暖，这也成了我工作源源
不断的动力。”王振飞说。

一次成功调解关键词：摸清症结精准开方

记者了解到，小飞工作室调解
的案件基本上是临时用工或者因
受伤事实模糊等易起争端引发诉
讼、前期当事人双方自己协商或通
过乡镇相关部门调解未果的案件，
调解难度相当大。面对一桩又一
桩棘手的工伤矛盾纠纷，小飞工作
室调解工作之所以取得明显成效，
其创设的妥善处置工伤纠纷“望问
闻切四步调解法”功不可没。首
先，“望”就是调解过程中通过察言
观色营造调解氛围；“闻”就是多
听，尊重当事人，让其畅所欲言，把
好话赖话都说完；“问”就是多问，
摸清当事人的疑虑和要求；“切”就
是针对双方的矛盾点及要求，经过

法、理、情分析，确定解决方案，最
终化解矛盾。
调解工作的方式方法理顺了，

自然极大提升了调解效率，小飞
工作室快案快结，调解速度像
“飞”一般。据了解，不少调解案
件往往要耗时3天至15天时间，
而小飞工作室受理的这些疑难案
件，平均在一周以内就能调解成
功，最快的调解案例只花了一个
下午的时间。
市人力资源和社会保障局副
局长方钦表示，近年来，随着工伤
保险政策的宣传力度持续加大，
广大企业主认识到工伤保险的重
要性，及时主动为入职员工办理

工伤参保，但仍有部分个体私营
或流动性大的企业，未尽到应保
尽保和及时参保的责任，一旦发
生工伤，双方就赔偿问题易发生
纠纷。有的案件历经行政复议、
诉讼一审直至二审，对当事人的
时间、精力、金钱都是极大损失。
小飞工作室高效快捷、最大限度
将工伤矛盾化解在萌芽状态，为
构建我市和谐劳动关系和推动经
济发展贡献了正能量。
下一步，市人力资源和社会保

障局将形成多级联动机制，进一步
拓宽各种维权渠道，将维权与调解
有效结合，探索更多有利于化解劳
动纠纷的部门联动新机制。

黄某受我市某汽车客运有限公司

相关负责人姚某派遣，驾驶挂靠在浙江

省永康某旅行社有限公司名下的大巴，

途经九铃西路三匹马大转盘时，在驾驶

室内死亡。黄某家属多次就工伤赔偿

事宜与姚某进行协商，均无果。黄某家

属前往小飞工作室，希望能协助双方对

此事进行调解。

“先喝杯茶降降火气。”面对走进调

解工作室吵得面红耳赤的纠纷双方，王

振飞意识到如果不能马上稳定双方的

情绪，本次调解可能会暂时中止，这意

味着矛盾可能会进一步激化。在双方

喝茶的时候，王振飞指着悬挂在墙上的

人民调解制度，向他们明确陈述了调解

的相关法律法规，并声明会根据双方情

况，公平公正调解，双方的情绪开始稳

定下来。

王振飞与双方进行面对面沟通，了

解事情经过，并对整个案情进行详细分

析，针对双方的分歧，找到问题关键。

他向双方详细讲解了工伤赔偿的相关

法律法规，依理依法让黄某家属方明白

事理。然后，王振飞与姚某沟通，让姚

某认识到自己应承担的责任。王振飞

劝双方各让一步，站在对方的立场换位

思考。

之后，王振飞多次与双方沟通，耐

心细致做思想工作，引导双方尊重事

实、尊重法律、相互谅解。4天后，黄某

家属与姚某达成共识，均表示同意调解

意见，达成一致协议。

▲处理结果

在调解过程中，调解员运用自身的

法律素养，本着公平公正的原则进行调

解。针对争执焦点从法理情理入手，既

注重依法调解，同时也注重依情调解、

依理调解、以情感人、以理服人，切实化

解了双方矛盾，使当事人能够握手言

和。本案得到公平公正成功调解，避免

了双方陷入长时间的劳动仲裁或者工

伤赔偿诉讼，既维护了黄某的合法权

益，又维护了企业的正常生产秩序，促

进了社会的和谐稳定。

以案释法

法情相结合 调解化干戈

▲案例评析

□融媒记者 徐灿灿

王振飞与工伤职工面对面交流王振飞与工伤职工面对面交流

企业送来的锦旗企业送来的锦旗

近期签订的和解协议近期签订的和解协议
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