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60多岁的王阿姨来到鄞州法院诉讼服务中心，想询问
关于民间借贷纠纷的实体性问题。在以往，工作人员只能
无奈地告诉她，这里不提供实体法律问题的咨询。现在，
这个情况已经得到改善。

王阿姨在虚拟导诉员的触摸屏中选择了“我要咨询”
选项，虚拟导诉员告诉她：“请您登录法院官方网站、微信
公众号或者拨打 12368 司法服务热线了解一般性程序问
题。如涉及相关实体问题，或者需知晓更详细的内容，请
在特定时间至我院200值班室咨询。”

根据指引，王阿姨来到了值班室，这里是鄞州法院与
区司法局合作设立的法律援助站，每周一、三、五上午，都
有一位律师到这里值班，为公众提供免费的法律咨询和法
律援助服务。

王阿姨抱着试试看的心态走进去，那天刚好是一位女

律师在值班，她耐心地接待了王阿姨，并详细解答了她的
提问。

“接下来，我们还将借助法律援助站这一平台，探索律
师代理申诉制度。”毛增辉说。

面对案件日益激增的态势，鄞州法院在诉讼服务中心
设立了人民调解室，对于双方当事人争议不大又都有调解
意向的案件，由人民调解员先行调解，且不收取诉讼费。5
年来，鄞州法院委托人民调解的案件共4850件，调解成功
4355件，调解成功率为89.79%，同时，该院积极探索诉调对
接机制，办理确认人民调解协议2213件，极大提升了司法
效率。

近年来，鄞州法院不断创新和完善诉前调解工作机
制，逐步引入了涉及道交、消费者维权及家事案件等领域
的专业人民调解员，加强矛盾纠纷化解。

“诉讼服务不仅仅是立案，诉讼服务中心不仅仅在诉
讼服务大厅，这是我们传递的一种新理念。”金首说，“为
此，我院积极探索，逐步完善诉讼服务大厅、法院门户网
站、12368司法服务热线三位一体的多渠道、一站式、综合
性的诉讼服务中心建设。”

目前，鄞州法院三位一体的诉讼服务中心已经基本建
成：诉讼服务大厅为当事人、代理人和公众提供除审判之
外的一站式服务，立案、法律咨询、诉前调解、联系法官、执
行督促等一应俱全；当事人和公众可以在工作时间拨打
12368司法服务热线，专职接线员将提供热情耐心的高质
量服务；非工作时间，当事人和公众可以登录官方网站或
官方微信，通过“微导诉”了解如何立案，通过“在线留言信
箱”“网上信访”等栏目与法院互动，诉讼服务已实现了跨
越时空的“超长待机”。

当事人与虚拟导诉员“人机对话”

人民调解员接待当事人

鄞州法院诉讼服务中心

宁波鄞州法院：

诉讼服务体验全新升级
通讯员 余宁

信息技术的突飞猛进，给社会各行
业都带来了翻天覆地的变化，用户体验
也不断升级。对于基层法院而言，如何
结合自身特点、借助科技优势，将诉讼服
务体验全新升级，是一个全新的命题。

今年以来，宁波市鄞州区法院积极
探索，不断完善诉讼服务大厅、法院门户
网站、12368司法服务热线三位一体的
多渠道、一站式、综合性的诉讼服务中心
建设，重新诠释了“诉讼服务”理念。

打造平民化的诉讼服务
近日，刘先生因为一起买卖合同纠纷来到鄞州法院

诉讼服务中心。这是他第一次打官司，很多朋友建议他
请一位律师，但他觉得这个案子案情很简单，就想先到
法院了解下情况，看能否自己完成立案。

刘先生第一次进入鄞州法院诉讼服务中心，不免有
点紧张。通过安检后，他环绕四周，十几个办事窗口排
成一圈，中间是配备电脑和打印机的书写台。正想着找
个工作人员问问时，他突然发现左手边有一个大型触摸
屏，上面显示着一个虚拟导诉员。

点击屏幕，虚拟导诉员还会说话：“欢迎光临宁波市
鄞州区法院诉讼服务中心，我是您的虚拟导诉员，如果
您有什么需求，请点击屏幕上相应的按钮。”

刘先生在“我要立案”“我要调解”“我来递交诉讼材
料/我来联系法官”等9个选项中选择了“我要立案”。

虚拟导诉员继续语音提示：“请您在立案服务区取
号后至相应窗口办理。民商事案件在 1 至 3 号窗口
……”。

刘先生在取号机中取了号，是15号。等候时，他又
看到了墙上另一块触摸屏，他走过去轻轻点击，看到了

“窗口简介”“诉讼指南”等栏目。
刘先生点击“诉讼指南”，又选择“起诉的条件”，立

案需要的材料罗列得一清二楚，他赶紧拿笔记下来，同
时核对自己携带的材料是否齐全。对照后，他发现自己
还需要准备2份起诉状，携带的证据材料也需要再复印
1份。

他来到书写台前，根据提示，在文书下载机中选择了
民事起诉状模板并打印，并根据固定模板进行填写。诉
讼服务中心还提供复印服务，欠缺的材料很快就补齐了。

这时，系统呼叫15号，刘先生拿着全部立案材料来
到立案窗口。工作人员核对后，当场决定给予立案，在
10分钟内办理了立案手续，确认了刘先生的银行账号，
并将一叠材料递给他。

“这份是外网查询告知书，您可以登录法院官方网
站，找到案件查询栏目，输入账号密码后，不仅可以查询
案件进展，还可以联系法官，下载庭审视频。现在，您可
以到右手边的缴费窗口预交诉讼费了，结案后，如果有
诉讼费可以退还，将自动转到您的账户中。”立案工作人
员告诉他。

刘先生来到缴费窗口，刷卡缴费，顺利完成立案。
看时间还早，他把诉讼服务中心里大大小小的显示屏都
看了个遍，了解了诉讼风险、诉讼流程等诉讼常识，这才
心满意足地离去。

为了全面提升当事人的满意度，为当事人提供更为
便捷化、人性化、多样化的诉讼服务，鄞州法院转换视
角，在今年初通过问卷调查、座谈会的形式了解当事人
及代理人的真正需求，充分听取他们对法院诉讼服务的
意见和建议，并有效借助信息化技术，完成了诉讼服务
中心的全新改造升级。

“我们的目标就是打造平民化的诉讼服务，借助适
当的指引、清晰的介绍、齐全的设备，让普通老百姓也能
了解诉讼流程、自主准备立案材料。”鄞州法院副院长金
首介绍。

同一天，陈律师也来到了鄞州法院诉讼服务中心，他
是法院的常客，一周要到这里“报到”好几次。这次他是替
一家公司来立案，来的路上，他想起了准备好的证据清单
少列了一条证据，他也不着急，因为他在诉讼服务中心也
可以完成修改。

陈律师熟练地在叫号机中的“律师和法律服务工作
者”选项中取了号。鄞州法院针对律师和法律服务工作者
立案材料齐全、立案时间相对较短的特点，专门设置了上
述人员的立案窗口，并单独排号，大大缩短了他们的等待
时间。

陈律师来到书写台前，找到一台电脑，插入U盘，修改
好证据清单并直接打印。法院新提供的这项服务让他感
到非常方便，完全满足了他临时修改、增加材料的需求，免
除了来回奔波的麻烦。此外，诉讼服务中心可以免费上
网，方便律师和当事人随时查阅资料。

陈律师来到为律师和法律服务工作者专设的“自助立
案区”，根据提示录入当事人信息等内容，并扫描好起诉
状。没多久，系统就呼叫陈律师的号码，他来到专设的立
案窗口立案。

由于陈律师已经完成了信息输入，工作人员不到5分
钟就完成了立案工作。“自助立案+专设立案窗口”的运作
模式，让整个立案流程的时间大大缩短。

“法官和律师互相尊重是打造法律共同体的基本前
提。”金首说，“对律师的尊重，要体现在细节之处，专设的
立案窗口，不仅节省了律师的等待时间，更是对律师专业
性的一种肯定。各类人性化的服务，更让他们体会到了法
院的用心之处。立案是诉讼的开始，一个好的开始，就奠
定了法官和律师良性互动的基调。”

此时，代理一起金融案件的鄞州银行工作人员小何也
来到法院，取号后，她直接来到金融案件自助立案窗口。
去年，针对金融案件激增态势，鄞州法院设立了独立编制
的金融案件审判庭，今年10月又设立了专门的金融案件立
案窗口，并选取了鄞州银行、宁波银行等5家银行进行试
点，每家银行指派1名固定工作人员，法院对他们进行统一
的立案培训。

“这几家银行金融案件数量最多，代理人相对固定，他
们提交的立案材料比较齐全，法院对他们也比较信任，所
以金融案件的立案就让银行工作人员自己完成，整个过程
法院工作人员都没有参与。”立案庭庭长毛增辉说。

小何像立案工作人员一样，在立案系统输入所有立案
所需信息，系统自动生成案号以及立案通知书、举证通知书
等文书材料。小何自助打印好上述材料，并按照要求填写
好送达回证以及送达地址确认书，然后把所有材料整理好，
一部分自己留底，其余放在立案窗口，就完成了立案工作。

“法律共同体”从诉讼服务开始

诉讼服务不仅仅是立案


