西宁法院推进一站式多元解纷和诉讼服务体系建设满足群众多元化司法需求
12368诉讼服务热线提供8小时以外人工智能服务、一体机终端智能生成诉状模板、诉讼过程“一网通办”、各类调解工作室将非诉解决纠纷机制挺在前面……
一站式多元解纷和诉讼服务体系建设怎么做，西宁市两级法院因地施策给答案——
升级“第一站”
“您好，这里是西宁市中级人民法院诉讼服务中心，请问您有什么问题？”
走进西宁市中级人民法院诉讼服务中心，值班法官助理正在诉讼服务引导台接听12368诉讼服务热线，现场还有前来提交材料的当事人，有问题时，诉讼服务引导台可以一并解答。当事人也可以选择在旁边的案件自动查询屏、诉状自动生成一体机、诉讼风险评估告知一体机上完成一整套自助服务，自助立案、自助查询、自助掌握诉讼风险、自助联系法官、自助了解案件进程。
诉讼服务是司法文明的窗口，要把“最好的场所、最便捷的服务”提供给人民群众。
作为群众表达诉求、开展诉讼活动的“第一站”，近年来，西宁市两级法院专门对诉讼服务中心改造升级，拓展司法服务，推动诉讼服务提质升级。
全市两级法院优化诉讼服务中心的硬件设施，诉讼服务中心配备了电脑、纸笔、书写桌椅、打印复印机、座机电话、休息座椅、饮水器具等基础设备，醒目位置放置有各类诉讼指南、诉状样式、法律书籍等，供当事人免费领取或查阅。“智能云柜”也已经投入使用，经诉讼服务引导人员检查后，当事人的材料即可放置在专属法官的云柜中，打通当事人和法官之间、法院内部的材料流转渠道。
硬件设施配备完善后，软件设施也得跟上。按照最高人民法院及青海省高级人民法院关于诉讼服务体系建设的要求，西宁市两级法院在诉讼服务中心配置了智能引导机器人、诉讼服务一体机、诉讼风险一体机、诉讼案件查询机，法信悬赏执行平台无人值守机等多样化的智能服务终端设备，定期对系统维护升级，当事人无需在窗口排队，只需要在一体机上通过身份验证和识别，就可以查询案件的开庭时间、裁判文书等信息。需要立案的，在一体机上录入案件信息，同步扫描诉讼材料，形成案件的电子材料后提交并经系统确认后，直接转到法院的立案审核系统，工作人员会及时审核立案信息，实现快速立案。
可以说，诉讼服务中心的每一处，都体现着司法温情和司法便民。
今年，西宁中院还全方位优化升级了12368诉讼服务热线。“法官助理、书记员接听+转接案件承办法官”新模式启动，引进智能AI坐席，进行人机交互的智能答复和流转，“人工+智能”诉讼服务热线的模式，能为当事人提供全天候案件查询、联系法官、诉讼咨询等快速响应的智能服务，打破时间壁垒，保证12368诉讼服务热线24小时不停歇。
西宁中院审判委员会委员、立案庭庭长卓玛介绍，今年全面优化12368诉讼服务热线以来，共接听处理工单799人次，不仅拓宽了深化司法公开、自觉接受监督的新途径，还为社会公众参与诉讼活动提供了极大方便。
理好“诉源关”
今年，有一起河南某公司诉西宁某快餐店的著作权侵权纠纷案件，西宁市综合事项人民调解委员会驻西宁中院调解工作室的调解员了解后进行诉前调解。经过调解员说理，被申请人最终愿意赔付。调解时，调解员了解到被申请人的法定代表人身患重病，经济确实存在困难，而且快餐店也已经有一段时间不再经营，就与申请人河南某公司沟通，申请人了解了这些情况后，将赔付1万元经济损失的诉求降低到了2000元，双方达成了调解协议，并申请司法确认。
西宁市综合事项人民调解委员会驻西宁中院调解室是今年3月在西宁中院正式挂牌成立的调解工作室，由“一老一少”组成，分别是经验丰富的退休法官闫福兰和年轻的法律专业工作人员马婷，两人互相搭配，在她们的努力下，西宁中院调解了全市首例知识产权类纠纷诉前案件。
将矛盾纠纷止于诉前。工作室的成立，畅通了矛盾纠纷诉前调处的专业化渠道，丰富了群众解纷平台，最大程度减少了群众的诉讼成本，虽然成立时间很短，但她们已调解了28件案子，卓玛评价她们“已经小有名气！”卓玛说：“有些案件当事人指名要让她们调解”。
成立人民法院调解工作室是推动“诉源治理”，实质性构建一站式多元解纷机制，坚持将非诉纠纷解决机制挺在前面的具体举措。近一年，西宁全市法院共成立了13个人民调解室，其中包括3个线上调解室，聘请了40名人民调解员参与纠纷化解，已经办理了4375件诉前调解案件。
多方参与、社会协同。运用多种途径、多种方式解决社会矛盾冲突，多元纠纷化解机制离不开专业力量的帮助。
西宁市两级法院调解工作室从自身职能出发，先后将西宁市价格认证中心、青海省金融纠纷调解委员会、西宁保险合同纠纷人民调解委员会认证到特邀人民调解组织中，让他们在调解过程中充分发挥特邀调解组织自身专业性、规范性和能够准确掌握法律适用的特点，在法治的框架和轨道内释法说理讲情，让调解工作更有针对性和说服力，促进纠纷有效解决。
今年3月23日，西宁市城北区人民法院联合西宁市价格认证中心设立了全省法院首家价格争议调解工作站，为有效解决价格争议纠纷开辟了新模式。
西宁市城北区法院立案庭庭长赵文生告诉记者：“城北区辖区因为农贸市场多，矛盾纠纷类型有自身特点，设立价格争议调解工作站，通过借助法官和调解员扎实的法律职业技能和价格认证中心在财物价值认定中的专业能力和天然优势，提升调解专业性，能快速化解纠纷，实现矛盾纠纷化解的低成本、高效率。”
分流“快慢道”
如何既能破解“案多人少”矛盾，又能减轻群众诉累，推进正义提速？西宁市两级法院通过实行简案快审、类案量审、繁案精审，探索出了较为完善的“分调裁审”机制 。
卓玛告诉记者，在案件流转过程中，西宁市两级法院立案部门找到了“三步走”方法。
首先，对当事人起诉至法院的案件及时快速审核，对符合要求、尚未进入立案环节的民事纠纷引导当事人先行诉前调解，通过“诉前调解＋司法确认”的模式及时化解矛盾；然后，通过繁简分流智能识别系统，对于符合立案条件受理的案件，适用“智能识别系统+人工标识”双模式，由系统对录入的案件信息初步甄别，进行简单和疑难复杂的区分。在这个过程中，如果系统对案件甄别不准确，就由立案部门工作人员手动标识；最后一步就是进行随机分案，保证在规定时间内将案卷材料移交到各业务庭，把牢案件入口关的同时，绝不积压案件。
近一年，西宁市部分法院成立了速裁团队，这些团队由一些业务精、经验足的员额法官和法官助理组成。速裁团队主要完成“简案快审”，对于一些符合小额诉讼条件，且当事人同意按照小额诉讼程序审理的案件，就交由速裁团队适用小额诉讼程序审理，专人专案专审，实现小额速裁案件质效合一、即审即结。近一年时间里，速裁团队也交出了一份亮眼成绩单，审理了4053件小额速裁案件。
诸多投资人诉藏格公司证券虚假陈述责任纠纷系列案件一度在省内外都引起了轰动，为了保障当事人的合法权益，西宁中院在受理该系列案件后，运用类案集中办理制度，采取集中送达、集中委托专业机构计算投资损失、集中开庭等形式审理，降低当事人诉讼成本和时间成本的同时，也统一了裁判尺度。
把简案解决在诉讼的最前端，繁案的精审细判就腾出了更多的人力和精力。
卓玛介绍，对于疑难复杂案件，西宁市两级法院专业团队依然要通过普通程序审理，部分案件还可能通过召开专业法官会议讨论或者经审判委员会讨论决定，保证审判结果的专业性、准确性和公正性。
为了最大程度方便异地办理，去年，西宁市两级法院还提供了156件跨域立案服务，化解群众异地诉讼难题。
“难案精审、简案快审，简出效率、繁出精品。”“分调裁审”机制的施行，让人民法院的审判质效以感受得到的速度得以提升。
司法为民是最高宗旨。一站式多元解纷和诉讼服务体系建设是司法便民利民惠民工作的生动体现，经过近几年的探索实践，西宁市两级法院“一站式”建设的作用更加凸显，人民群众的司法获得感成色更足、底色更暖。
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