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“多亏了‘一号通办’平台，使我的案子

得以顺利解决。”回想起纠纷解决过程，外省

来深务工人员范先生长舒一口气。由于遭

遇纠纷，他曾经三天两头打电话到深圳市中

级人民法院。不过，在“一号通办”平台的帮

助下，他和家人的奔波画上了句号。

范先生口中的“一号通办”，就是深圳中

院于 2022 年下半年推出的整合群众来电、来

信、来访，上级法院及各部门转办、交办的信

访事项，予以全口径录入、归集办理和“一站

式”服务的平台。

截至目前，“一号通办”平台共接听群

众来电 70 万余人次，来电接通率 100%，诉

求 即 时 解 决 率 97% ，工 单 办 理 满 意 率

99.95% ；登 记 信 访 事 项 7718 件 ，办 结 率

95.46%。在最高人民法院发布的全国法院

一站式建设优秀改革创新成果中，“一号通

办”平台和机制入选“十大最受欢迎一站式

建设改革创新成果”。

为何启动改革？
以往针对群众涉诉诉求，法

院各部门多头受理、各自为战，难
以及时高效办理

“一号通办”平台解决的纠纷各有不同，

如果按照传统思路，在许多渠道分头提交诉

求，耗时耗力。以范先生遭遇的纠纷为例，

前段时间，范先生在电梯里摔伤，先后经过

两家医院治疗，还是落下了残疾。

范 先 生 认 为 医 院 存 在 治 疗 不 及 时 、违

反诊疗常规等问题，对自己造成身体和精

神伤害，应承担赔偿责任。从一审到二审，

范先生一直等着赔偿金来支付医疗费用。

可 是 案 情 复 杂 ，双 方 分 歧 太 大 ，案 件 进 展

缓慢。

2022 年 7 月，深圳中院成立了专门的群

众诉求服务处。范先生的家人再次来到法

院，发现一楼诉讼服务大厅多了个“1 号窗

口”，值班工作人员详细记录案情后转交相

关庭室办理。在每周例行的院长督导会上，

院领导考虑到该案具有一定代表性，专门选

取该案在会上进行点评和督导，要求有关部

门对民生案件务必加快办理。在多方努力

下，范先生终于与医院达成和解。

“面对群众的诉求，只有打心里重视、

行动上迅速，有关工作才能做到群众的心

坎 上 。”深 圳 中 院 副 院 长 邝 肖 华 说 ，“ 我 们

办 理 的 案 件 不 仅 仅 是 众 多 工 作 中 的 一 个

环 节 ，更 关 乎 民 生 福 祉 ，关 乎 人 民 对 司 法

的认同。”

深圳中院坚持问题导向，瞄准群众涉诉

诉求多头受理、各自为战，难以及时高效解

决的痛点堵点，将诉讼服务大厅、12368 服务

热线、信访维稳等涉及服务群众职能调整到

新设立的群众诉求服务处，搭建“一号通办”

平台；并以群众需求为导向、以融合高效为

目标，将群众的所有来电、来信、来访及信访

事项等均录入平台，按类型归集整理，再分

轻重缓急难易，分道流转办理，力求“一站

式”解决问题。

机制如何运行？
接诉即办、当天转办、限期反

馈、提醒督办、回访评价，每一件诉
求对应一个工单，形成闭环管理

走进深圳中院，范先生所说的“1 号窗

口”在大厅一进门左手边，坐在里面的是法

院工作人员陈文艺。此时，正有一位老人来

询问案件办理进度，陈文艺登录系统查询，

很快便把相关信息告知老人。

“如果是群众来访，按流程是先到大厅

门口的群众诉求服务站，登记具体属于哪种

类型的诉求。如果相对复杂，当场解决不

了，就会转到相关庭室，并确定好特定的法

官或工作人员去跟进办理。”深圳中院群众

诉求服务处副处长李玲说。

除了现场来访，大量群众诉求通过来电

收取。一通 12368 热线电话打进了龙岗区人

民法院，“我岁数大了，不知道怎么在网上立

案，能不能帮帮忙啊？”一位老人在电话里求

助。接到求助，龙岗区法院立案庭迅速派干

警将立案服务送上门。

“ 以 往 ，12368 热 线 电 话 回 复 率 只 有

5%。”深圳中院群众诉求服务处处长涂超群

坦言，平台运行一个月后，来电的限期内答

复率升至 100%，大量诉求的解决也使得投

诉类来电下降 50%。

去年底，话务员接到东莞某公司代理人姚

律师来电。原来，姚律师代理的案件即将开

庭，由于突发情况，需要申请改期。但是一时

联系不上承办法官助理，只得致电反映诉求。

话务员立即形成工单，通过系统转至相关

业务庭室的案件承办法官；同时电话提醒其情

况紧急。法官马上联系姚律师，直接沟通更改

了开庭时间。“如今的 12368热线，处理群众诉

求及时高效。”姚律师感慨。

深 圳 中 院 专 门 出 台 群 众 诉 求“一 号 通

办”工作规程，形成了一套“接诉即办、当天

转办、限期反馈、提醒督办、回访评价”的闭

环工作机制。在实践中，遇到一些棘手的难

题，可通过院长督导会解决。院领导在院长

督导会上专题讨论前一周平台运行情况，督

导各类典型案例，做到事事有落实、件件有

回应。

怎么调配资源？
刚开始增加了工作量，但“一

号通办”平台有助于从源头上化
解矛盾，进而减轻了法官负担

“一号通办”机制刚开始运行时，工作人

员还有一些疑惑：这会不会在法官繁忙的审

理工作之上，又加了负担？立案庭法官邓婧

说：“刚开始，压力还是有一些。”

不过随着“一号通办”效果渐渐显现，法

官们发现，群众诉求“一号通办”机制是多管

齐下的有效途径：“它不光替群众解决具体

诉求，还能及时发现问题，促进机制优化。”

深圳中院研究室工作人员黄超荣认为，在

“一号通办”机制下，法院的日常工作机制更

加完善、制度更加合理，来投诉、求助的群众

正在慢慢变少。

李玲记得，去年有一天，一名当事人在群

众诉求服务站大声吵闹。原来，他有一件案子

胜诉了，却为十几万元的诉讼费退费跑了半

年，“资料交了好多遍，怎么就是办不下来？”

12368 热 线 也 多 次 接 到 反 映 诉 讼 费 退

费问题的来电。“群众诉求服务处立即启动

分析研判机制，发现大都反映退费申请需

提交的材料太多、手续复杂。”李玲说。他

们将情况上报给院领导，并纳入当期院长

督导会进行通报。后来，深圳中院出台了

《深圳市中级人民法院关于案件诉讼费用

退还及追缴执行工作若干问题的规定》，明

确诉讼费退费的启动无需当事人申请，由

法院在判决生效后依职权主动退付，以建

章立制的方式彻底解决了诉讼费退费存在

的问题。

“‘一号通办’是一种司法为民机制和社会

治理体系的创新，帮助我们高效地回应群众诉

求，将问题化解在早、化解在小。”涂超群说。

深圳中院探索建立一站式多元纠纷解决和诉讼服务体系—

群众有诉求 “一号通办”办到底
本报记者 贺林平

核心阅读

深圳中院瞄准群众涉
诉诉 求多头受理、各自为
战、难以及时高效解决的痛
点堵点，将诉讼服务大厅、
12368 服务热线、信访维稳
等涉及服务群众职能调整
到新设立的群众诉求服务
处，并搭建“一号通办”平
台 ，对 群众诉求全口径录
入、归集办理，力求“一站
式”解决问题。
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最近，我和同事到基层走访，见各村

的小微企业运转得红红火火，乡亲们笑

意盈盈，我们也干劲十足。

在位于山东省成武县永昌街道郜西

村的畅霖医疗器械生产车间，村民李玉

梅正和工友们赶订单。我第一次见到李

玉梅，是在去年春节前。当时说起在外

地打工的经历，她禁不住声音哽咽。每

次离家外出打工时，孩子都会抹着眼泪

说“妈妈，我看着你走……”

李玉梅的话让我心头沉甸甸的。如

何让村民实现家门口就业？引入产业是

关键。经过多次实地调研，我们与成武

籍在外地的企业家对接，发挥党组织引

领作用，盘活村头荒地、空闲院落和闲置

校舍等资源，吸引企业进村设厂。

我们还鼓励行政村以土地租金、村级资金等形式入股小

微企业，增加村集体收入，为乡村振兴筑牢产业根基。去年以

来，成武县有 56 家小微企业进村落地，带动 3000 余人就业，新

增村集体经济收入近千万元。

产业的引入，拓宽了乡村发展空间，增加了县域就业容

量，农民生产经营能力、就业技能和质量也随之提高。要带动

更多农民实现就地就近就业增收，基层干部要为企业做好服

务。宋湾行政村佳福园食品加工厂有一批 2 月底就要交付的

货物，因春节假期生产人手不足，影响了企业生产。我们了解

情况后，立即组织工作人员进村开展结对帮扶，短短一个星

期，就帮助企业从宋湾招聘了 20 多名员工。

为解决小微企业招工难，街道组织经委干部进行精准摸

排，并制成企业用工需求清单。街道还多次组织村企携手举

办招聘会，把千余个岗位送到村民家门口。随着政策支持和

服务保障的不断完善，各类人才返乡、入乡、留乡就业创业，成

为带动乡村振兴的主力军。

只有精准对接需求，才能把实事办到群众心坎上，更好地

解决农业农村发展迫切、农民反映强烈的实际问题，让乡村振

兴路子更宽、集体经济发展更快、农民增收底气更足。如今，

一幅“产业兴旺、生态宜居、乡风文明、治理有效、生活富裕”的

乡村新画卷正徐徐展开。

（作者为山东省成武县永昌街道干部）

栏目投稿邮箱：yxxz8494@163.com
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只有精准对接需
求，才能把实事办到群
众心坎上，更好地解决
农业农村发展迫切、农
民反映强烈的实际问
题，让乡村振兴路子更
宽 、集 体 经 济 发 展 更
快、农民增收底气更足

■一线行走R

本报北京 3月 21日电 （记者贺勇）记者从北京城市副中心

管委会日前举行的发布会获悉：随着最新一批市级行政权力下

放，北京城市副中心实际承接的市级赋权已达到 308 项，为推动

政策措施创新和试点示范项目先行先试提供了工作便利，进一

步加快了城市副中心高质量发展的进程。

北京城市副中心管委会副主任胡九龙介绍，自 2020 年以

来，北京市政府连续三次对副中心赋权，目前已取得阶段性成

果，副中心权力体系更加完整，“副中心的事副中心办”的体制机

制更加有力，达到了相对成熟和稳定的水平，尤其在规划建设领

域审批权力链条基本形成闭环。

记者了解到，通过市级赋权，副中心不仅可以直接面向企业

和社会，提高审批服务效率，而且可以减少政府部门间协调程

序，简化中间环节，有效打通市区两个循环。对压减办事流程，

缩短办事时限具有明显的效果。

“接下来，我们将从三个方面持续发力，确保新的市级赋权

接得住、管得好、办得快。一是坚持标准不变，依法承接。二是

坚持协作配合，无缝衔接。三是坚持便民高效，优化服务。”副中

心管委会建管局局长卢庆雷表示，该部门此次新承接的 42 项市

级赋权，将全部进驻副中心政务服务大厅，实行“一窗办理”，深

入推进“一网通办”，努力让群众办事更加方便。

北京城市副中心
已实际承接市级赋权308项

“我们要铭记过去，坚定历史自

信，增强历史主动，自信自强，艰苦

奋斗，共同走好新时代长征路……”

近日，由天津市委教育工委、市教委

举办的天津市大中小学师生同上一

堂“大思政课”——“自信自强、团结

奋斗，走好新时代长征路”在天津理

工大学举行。长征文化研学者、长

征系列纪录片导演、天津滨海汽车

工程职业学院思政课教师左力，结

合党的二十大报告和长征精神，为

全市 10 余所大中小学 3000 余名师

生讲了题为“走好新时代长征路”的

思政课。

课堂上，左力结合自己沿着中

央红军长征路线徒步旅行的真实经

历与切身感受，讲述了红军长征的

历史背景、长征途中的关键战役和

感人故事。

现场播放的视频、图片等展现

了“血战湘江”“四渡赤水”“遵义会

议”等重要事件，带领师生重温长征

路 上 的 峥 嵘 岁 月 ，汲 取 奋 斗 前 行

力量。

“我们这一代人的长征，就是要

跨越新的雪山、草地，征服新的娄山

关、腊子口”……广大师生表示，这

堂“大思政课”，让他们对长征的历

史有了更深层次了解，一定要走好

新时代长征路。

据 天 津 市 教 委 有 关 负 责 人 介

绍，现场沉浸式互动式教学等方式

有助于推动全国“大思政课”综合改

革试验区建设工作，让思政课教学

更加入脑入心。

近年来，天津积极探索创新一

体化思政教育新模式，全面推动全

市 16 个区与各高校共建思政课联

合共同体，推动大中小学、市教科院

等联合开展常态化的课程开发、集

体备课、教改研究等，实现 1400 所

中小学与高校开展思政课共建同

研，每年组织市级跨学段主题活动

100 余场。

天津大中小学师生同上一堂“大思政课”
本报记者 武少民

■法治聚焦R

本版责编：苏显龙 赵晓曦 徐雷鹏

近日，新疆军区某合成团为丰富官兵业余生活，利用周末

时间开展拔河、滑冰等各式各样的文体活动。

在活动中，该团官兵展示了团结协作、敢打敢拼、奋勇

争先的精神风貌，加深了战友情谊，增强了团队凝聚力和战

斗力。

上图：官兵们在进行滑冰比赛。

右图：官兵们在进行拔河比赛。

周凯威 廖登科摄影报道

本报太原 3 月 21 日电

（记者付明丽）记者从山西

省农业农村厅获悉：今年山

西将组织省市县乡约 1.4 万

名农技人员进村入户，深入

基层一线开展技术服务，每

季度服务不少于 10 天。

此 次 农 技 人 员 下 乡 主

要完成 4 项重点任务：宣讲

“ 三 农 ”政 策 、开 展 技 术 服

务、调研摸排问题、助农纾

困解难。山西建立省、市、

县、乡农技人员四级联动协

同服务机制，省级包联、市

级包县、县乡包村，全省农

业县、建制村技术服务全覆

盖。其中，山西省农业农村

厅 农 技 专 家 和 现 代 农 业 产

业技术体系专家组建小麦、

玉 米 、油 料 等 18 个 技 术 服

务专队，结合全省产业布局

开 展 技 术 服 务 。 专 队 队 长

负 责 统 筹 安 排 各 队 任 务 落

实，采取包县到人或服务包

片 等 形 式 灵 活 开 展 。 各 市

农 业 农 村 局 局 长 担 任 市 队

队长，统筹安排本市技术服

务工作。
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