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饶平法院推动“一站式”多元解纷和
诉讼服务提挡加速
南方日报 2022-09-01 11:07

走进广东省饶平县人民法院（下称“饶平法
院”），映入眼帘的便是正在加紧建设的一
站式诉讼服务中心。建成之后，这里将分设
登记分流区、诉讼服务区、立案服务区、
12368诉讼服务热线、电子卷宗生成中心和
便民服务区六大功能区域，配备自助服务终
端和24小时自助查询平台，涵盖20余项诉讼
服务，来访群众可现场一次性办理查询案
件、领取裁判文书、递交诉讼材料、借阅卷
宗档案等多项诉讼服务事务，无需在各个部
门间“团团转”。

尽管实体载体仍在建设，但饶平法院的多元
解纷、诉讼服务两个“一站式”的建设却已
在“云上”蓬勃发展，在群众间逐渐扎根，
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通过具有饶平特色的各项创新举措的不断推
进，努力实现让正义提速、为群众解忧。目
前，饶平县法院两个“一站式”人民满意度
已从90%跃升至95.5%。

创新在诉前调解工作中 引进司法鉴定

近日，在化解一宗道路交通事故损害赔偿纠
纷时，饶平法院诉前调解（和解）中心工作
人员创新思路，首次在诉前调解工作中引进
司法委托鉴定，以诉前鉴定的方式，促成案
件快速调结。

2021年12月底，杨某明驾驶轿车在饶平县某
路段和杨某永骑乘的自行车发生碰撞，造成
杨某永受伤。经事故责任认定，杨某明负事
故的全部责任，后双方就事故赔偿金额无法
达成一致意见，杨某永也迟迟未能拿到相关
赔偿款。直至今年4月底，杨某永来到法院准
备起诉保险公司依法理赔。

饶平县诉前调解（和解）中心收到该案件资
料后经查发现，杨某永已完成治疗出院在
家，但还需长期休养和二次治疗，伤情后遗
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症也可能影响其日后正常生活，而承保肇事
车辆的保险公司坚持认为杨某永的伤情不构
成伤残。双方争议焦点在于如何客观公正、
专业权威地评定杨某永的伤残程度并确定合
理的赔偿数额。

“经过综合考量，我们认为适用道交一体化
诉前调解更有利于维护当事人权益。”负责
此次案件的调解员李宋冰表示，当得知杨某
永暂未进行伤残鉴定时，调解（和解）中心
认为杨某永的情况符合诉前鉴定的相关规
定，及时进行诉前鉴定能提早帮助当事人明
确责任，算清赔偿项目，减少矛盾对抗，避
免当事人因专业信息匮乏、盲目诉讼产生不
必要的诉累和经济损失。

厘清调解关键所在后，调解员第一时间向杨
某永阐明诉前鉴定相关机制及法律效果，引
导其通过诉前鉴定维护自身合法权益。在调
解员的悉心指引下，杨某永积极配合鉴定机
构迅速完成伤情鉴定。在明确伤残等级以及
护理费、误工费、营养费等赔偿项目后，当
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事人双方在调解员的耐心劝导下达成一致调
解意见。最终，杨某永获得赔偿款项23.8万
元，有效缓解了后续治疗的资金压力。

“诉前鉴定，让当事人在诉前便能参考鉴定
机构权威专业的鉴定意见，选择最适合自己
的纠纷解决方式，在提高诉前调解效率的同
时充分保障当事人合法权益。”该调解员介
绍，本案从申请鉴定、出具结论到诉前调解
成功仅用时25天，较同类型民事诉讼案件一
审审理平均用时112天而言，大大提高了办
案效率。

据了解，饶平法院开展道路交通事故损害赔
偿纠纷诉前鉴定工作是针对地方实际的有效
尝试，迄今已在27个案件诉前调解过程中试
行诉前鉴定程序。得益于诉前调解、诉前鉴
定等尝试，该院2022年上半年化解案件量是
2021年同期的3倍，化解率是2021年同期的
2.8倍。

建立在线“点对点”诉前调解网络
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在另一起道路交通事故责任纠纷案件中，饶
平法院则通过加强与保险行业协会、交警等
部门的沟通，以邀请保险行业协会专业调解
员参与诉前调解的方式，发挥调解员在保险
理赔方面的专业优势，通过线上调解方式，
将矛盾纠纷抓早抓小、及时化了。

5月21日下午，林某驾驶轿车在饶平县某路
段和许某驾驶的摩托车发生碰撞，造成许某
受伤。事故发生后双方就侵权事实和责任没
有异议，但对检查费、误工费、护理费、营
养费等赔偿项目及数额一直协商未果。5月
25日，许某将纠纷诉至饶平法院，立案庭接
案后将案件委派至诉前调解（和解）中心。

中心相关负责人表示，在择优选择保险行业
协会特邀调解员跟进该案件后，特邀调解员
详细了解案情并根据多年交通事故保险理赔
的业务经验，厘清双方争议焦点，第一时间
电话联系案件双方当事人，在明确事故责任
和赔偿义务的基础上，对赔偿比例、赔偿项
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目的合理性进行针对性说明，精准释法明
理，最终达成一致调解意见。

“在双方达成一致调解意见之时，该案件进
入诉前调解（和解）中心业务系统仅4小时，
距离事故发生时间仅4天。”相关负责人说。

饶平法院探索建立在线“点对点”诉前调解网络。受访者供图

这是饶平法院建立在线“点对点”诉前调解
网络的有益尝试。据介绍，通过这种“点对
点”的方式，饶平法院与保险行业协会这一
更专业的力量联合，拓展多元解纷渠道，推
动矛盾纠纷在源头高效率化解、实质性化
解。
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更多强有力的专业调解力量，将不断加入饶
平法院的多元解纷工作。为进一步提升纠纷
化解效率，饶平法院正在申请组建全面具体
的县域“点对点”调解大网络，目前已与县
住建局、县卫健局积极沟通建立物业管理纠
纷和医疗纠纷诉调对接沟通机制。

瞄准痛点改善细节 让服务“无障碍”

不管是诉前调解还是诉讼程序，离不开科技
赋能的力量。在这一力量的支撑之下，无纸
化调解、电子送达、线上一站式诉讼服务平
台、一站式热线话务服务等均已在饶平地区
成为现实。在做好“规定动作”的同时，饶
平法院还瞄准诉讼、调解过程中出现的痛点
难 点 ， 依 托 科 技 力 量 发 力 做 好 “ 自 选 动
作”，既推动“正义提速”，也让司法服务
更加温暖人心。

饶平辖区地域较广，除黄冈的法院院部外，
还有6个基层人民法庭，线下立案服务窗口数
量是全市基层法院中最多的。由于很多群众
不了解人民法院内部立案分工步骤，有时会
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出现反复在各个立案窗口奔波的问题。对
此，饶平法院率先在广东法院诉讼服务网立
案申请界面增设立案受理点提示，减少群众
因误解而奔波的问题，也方便人民法院工作
人员高效向群众解答相关问题。

类似的痛点，也出现在文书方面。饶平法院
五级法官助理余晓炯介绍，他们发现，群众
在线上申请事项时，时常会出现找不到文书
格式模板的问题。为解决这一问题，除了在
线上一站式诉讼服务平台的申请界面予以提
示，饶平法院还根据群众较为常见的诉讼、
调解服务需求，花心思制作生成了上百个文
书格式模板，并在官网诉讼服务栏目陈设，
供群众下载使用。

对细节的关注是饶平法院两个“一站式”建
设能收获群众较高满意度的“秘诀”之一。
对于全国统一的一站式12368热线话务工
作，饶平法院2022年年初即下达通知，“全
院各对外职能部门在每个工作日均需登录
12368热线话务平台，在3个工作日内主动联
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系咨询人，解答群众疑惑。对于群众来电，
我们要做到事事有回应、件件有着落。”余
晓炯说。

线上服务畅通无阻，但对于对线上操作不熟
悉的老年人、残疾人等特殊群体来说，线上
服务反而是一种障碍。对此，饶平法院在立
案窗口专门设置了一个绿色服务窗口，为特
殊群体提供绿色服务，辅助他们使用线上平
台，确保他们不因无法使用线上平台而维权
受阻；同时也服务于经济困难群体，充分兼
顾各类群体的不同需求，让群众在参与每项
诉讼服务过程中都能获得高效便捷的“无障
碍服务”。

●南方日报记者 杨可

通讯员 余少琼 高素荣
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