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走进乌海市乌达区公共法律服务中心袁
智能化应用无处不在袁数字化服务无时不在院
可视化桌面机袁让野隔空冶同框成现实曰自助柜
员机袁让智能咨询更智慧曰微平台袁让法律服
务野零距离冶曰智能化一体平台袁让在线监管全
覆盖遥律师为群众野隔空冶服务袁法律文书一键
生成袁远程探视温暖民心袁野互联网+公共法律
服务冶袁让乌达区公共法律服务中心开启了智
慧司法新时代遥

长期以来袁 乌达区司法局各职能部门办
公地点分散袁办公环境陈旧遥受限的办公场地
导致司法服务资源分散袁 人民调解尧 法律援
助尧社区矫正尧律师公证等职能迟迟无法得到
整合袁 群众办理业务常常往返奔波袁 耗时耗
力袁极其不便遥

为了扎实推进野我为群众办实事冶实践活
动走深走实袁更好地提供高效尧便捷的法律服
务袁拓宽公共法律服务渠道袁乌达区司法局广
泛征求意见建议袁积极协调解决困难袁并着手
建设一个集智能化尧信息化尧现代化尧专业化
于一体的智慧司法实体平台袁 打造一个集办
公尧 服务尧 接待区域于一体的综合性尧野一站
式冶公共法律服务中心遥

2021年 12月 1日袁乌达区公共法律服务
中心正式投入使用遥 乌达区司法局将法律服
务职能集中进驻服务中心袁 乌达区有了自己
的公共法律服务实体平台遥

乌达区公共法律服务中心共划分为办公
区尧服务区尧等候区和私密谈话区遥 服务大厅
窗口有效整合各项职能袁设有法律援助尧法律

咨询尧人民调解和公证 4个接待服务窗口袁为
群众提供野一站式冶尧窗口化尧综合性公共法律
服务袁并引导群众采取调解尧和解方式解决争
议和诉求袁 让群众感受公共法律服务的贴心
和便捷遥

乌达区公共法律服务中心在整合法律服
务资源的同时袁积极开展 野人工智能+法律冶
新技术运用袁打造智慧司法平台袁不断推进公
共法律服务工作的智能化和便民化遥

乌达区公共法律服务中心配置了 4个平

台袁即公共法律服务自助柜员机尧公共法律服
务可视化桌面机尧公共法律服务微平台尧公共
法律服务智能化一体平台遥

自助柜员机与银行自助柜员机外形相
似袁功能包括智能咨询尧人工咨询尧在线办理
导引尧查询服务袁对于当事人所需要的法律意
见书尧文书均可一键生成袁自助打印遥 可视化
桌面机有两个使用端袁一个是咨询端袁供群众
求助时拨打使用曰一个是律师接听端袁由律师
接听回答求助时使用遥目前袁在乌达区公共法

律服务中心和一家律师资源相对丰富的律师
事务所分别设置了 1部接听端袁 在人群相对
密集以及距离城区较远的社区设置了 8部咨
询端遥群众和司法工作人员尧律师通过可视化
桌面机可以进行面对面视频通话袁 进行法律
问题的咨询与答复遥 微平台为群众提供 24小
时法律服务袁 群众足不出户随时随地即可获
得便捷尧高效的法律服务遥智能化一体平台涵
盖了法律宣传尧社区矫正等功能袁可以实现社
区矫正衔接尧在线监督管理等职能遥

数据多跑路袁 群众少跑腿遥 高效惠民的
野一站式冶服务袁为群众带去便捷的同时袁让司
法行政工作效率提高了袁业务办理轻松了遥

野满意袁满意袁非常满意浴 冶说起乌达区公
共法律服务中心袁张建明赞不绝口袁工作人员
不仅为他提供了法律援助袁 帮他解决了几年
前的劳动争议纠纷袁 而且给他带去了贴心的
法律服务遥

据悉袁今年 4月袁公证业务受理 18件袁比
第一季度每月平均上升了 80%曰 法律援助业
务受理 14件袁 比第一季度每月平均上升了
27%曰法律咨询业务受理 43次袁比第一季度每
月平均上升了 59%遥

从职能部门设置分散到现在的 野一站式冶
办公袁 从法律文书收取费时到现在的一键生
成尧自助打印袁野互联网+公共法律服务冶让智慧
司法看得见尧摸得着袁其意义非凡袁影响深远遥
乌达区公共法律服务中心的建设袁拓宽了公共
法律渠道袁 解决了公共法律服务窗口的盲点袁
提升了群众的获得感和满意度遥 渊梁瑞虹冤
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服务“一站式”群众“享红利”

野浩浩是大队的业务骨干袁 他任劳任怨袁
在接诉即办的岗位上一干就是 8年袁 面对全
市 60%工单量的挑战袁他没有退缩袁而是迎难
而上尧负重前行袁用智慧和汗水解决群众急难
愁盼袁努力将客运纠纷化解在基层袁消除在萌
芽状态袁接诉即办的响应率尧处理率尧满意率
在他的野辛勤耕耘冶下均达到了 100%袁为东胜
区和谐稳定的客运秩序做出了突出贡献遥 冶说
起野接诉即办冶工作袁鄂尔多斯市交通运输综
合行政执法支队东胜区第一大队大队长武振
华底气十足遥

让武振华底气十足的这名得力干将 野浩
浩冶袁是该大队信息科科长王浩遥 除信息科的
日常工作外袁 王浩主要负责 12345政务服务
便民热线尧12328交通运输监督投诉电话等转
办的信访业务遥从事交通执法工作 8年来袁王
浩从稽查副队长尧 指挥投诉中心主任到现在
的信息科科长袁虽然职位在变袁但他执法为民
的初心始终没有改变遥他用爱岗敬业尧担当作
为尧锐意进取的工作作风袁谱写了一曲曲动人
赞歌遥

守初心 担责任
他是同事心中的野老黄牛冶

野勤奋钻研冶野踏实肯干冶野任劳任怨冶袁这
是同事们给王浩贴的野标签冶遥
刚接触野接诉即办冶这项业务时袁王浩也

是门外汉遥面对形形色色的当事人袁他也曾茫
然无措遥 心中有群众袁脚下就有力量遥 为了把
野接诉即办冶做成真正的维护社会稳定的民生
工程袁 勤奋钻研的王浩切实找准自己的弱项
和短板袁从提升执法业务能力入手袁利用空闲
时间疯狂野补课冶袁使叶行政处罚法曳尧叶行政许
可法曳尧叶行政复议法曳尧叶巡游出租汽车经营服
务管理规定曳 等法律法规逐渐成为了他处理
群众投诉的野得力工具冶遥在他的精心部署尧细
致安排下袁通过集中授课尧座谈交流等形式袁
使科室内野接诉即办冶人员的业务技能和办事
水平得到了极大的提升袁 锻造了一支业务精
通尧勇于挑战的野解纷冶铁军袁为维护良好的客

运市场秩序打下了坚实基础遥
副大队长王世杰说院野王浩业务功底非常

扎实袁面对全市 60%的工单量袁他游刃有余遥
此外袁他在做好本职工作的同时袁还积极协助
其他部门外出执法遥 野白加黑冶野五加二冶袁已成
为他的工作常态袁但王浩从没有一句怨言遥 冶

听民声 解民忧
他是群众眼里的野和事佬冶

民若有所呼袁我必有所应遥这是王浩处理
野接诉即办冶业务对自己的要求遥

东胜地区出租车保有量高达 2410辆袁市
场极度活跃袁 因此产生的信访数量一直高居
不下袁种类繁多尧情况复杂尧矛盾性强袁虽然标
的额不大袁但处理起来极为棘手袁如果没有一
套切实可行的办法袁 很难妥善化解双方的矛
盾遥
思路宽尧 点子多的王浩袁 在我有所应的

野应冶字上寻找突破口袁深入研究和分析矛盾

纠纷双方的心理袁 创新性地推出了 野耐心倾
听冶野换位思考冶的解纷新路径袁让投诉者的负
面情绪得以充分释放袁 让被投诉者及时认识
到自己的错误所在遥

野王浩式冶 的这套解纷新方法确实很管
用遥 2021年 11月袁一位乘客因对出租车司机
服务态度不满进行了投诉遥 王浩受理后立即
与该乘客联系遥 满腹牢骚的乘客在电话一端
说个不停袁 王浩一直耐心地倾听着遥 倾诉完
后袁还未等王浩开口袁这名乘客的气就消了一
半袁只要求出租车司机向其赔礼道歉即可遥随
后袁王浩迅速与出租车司机联系袁通过野换位
思考冶的教育方法袁向他列举了在商场买衣服
试穿袁在饭店点菜等日常生活中的例子袁引导
司机换位思考袁并把出租车司机比作顾客袁当
他试穿后放弃购买袁店主如果谩骂他袁他以后
还会到这家店购买衣服吗钥出租车司机一听袁
恍然大悟袁立即拨通投诉人的电话袁向对方赔
礼道歉遥

王浩说院野出租车营运方面的投诉不是很
复杂袁但比较琐碎袁只要用心尧用情和当事双
方沟通袁 解开他们的心结袁 问题自然就解决
了冶遥 2015年以来袁经他接手转办过的 12345
野接诉即办冶 热线工单尧 交通运输服务监督
12328热线工单累计达 8000余件袁 没有一件
被引起行政复议遥其所在单位在东胜区的野接
诉即办冶考核通报中连续两次排名第一袁东胜
区行政审批和政务服务局给予了通报表扬遥

务实效 思进取
他是行业内部的野排头兵冶

对于交通执法来说袁野接诉即办冶 最终目
的就是要提高客运主体的服务质量袁 进而营
造和谐尧稳定尧健康的运营环境遥 这是王浩负
责野接诉即办冶业务多年来的感受遥

基于这种体会袁王浩将野柔性执法冶贯穿
于野接诉即办冶的全过程袁还首创了野服务质量
承诺书冶的做法遥 对违规行为较轻尧未造成不
良后果尧服务不规范尧主动承认错误且及时纠
正尧改正的袁推行以教育指导为先的原则袁坚
持处罚与教育相结合袁防止野以罚代教尧以罚
代管冶遥 被投诉者有上述轻微违规行为时袁王
浩则主张其签写野服务质量承诺书冶袁教育引
导他们规范经营袁切实提高服务质量袁从而达
到降低投诉率的目的遥目前袁出租汽车驾驶员
接受教育并签写 野服务质量承诺书冶 共 202
份袁 执法人员当面教育出租汽车驾驶员提高
服务质量袁规范运营袁从而降低投诉率袁提高
出租汽车整体市场良好的运营秩序遥

采访中袁 王浩一直强调自己没有什么伟
大的地方袁只是做了该做的工作遥平凡中彰显
伟大袁 正是他这种踏实肯干的务实作风 袁赢
得了大家的掌声和赞誉遥
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王浩：“接诉即办”彰显实干担当
本报记者荫李亮 通讯员荫王雅楠

接到投诉后袁王浩及时与投诉人联系袁核实情况袁倾听投诉人的陈述遥 杨丹 摄

工作人员耐心倾听群众诉求遥 梁瑞虹 摄


