济南市中级人民法院诉讼服务工作规范
为进一步加强诉讼服务队伍建设，建立健全诉讼服务长效机制，明确诉讼服务工作人员行为规范，强化诉讼服务工作统一管理、统一指挥、统一协调，根据上级法院有关规定，制定本规范。
一、政治坚定
坚持党对司法工作的绝对领导。深入学习贯彻习近平新时代中国特色社会主义思想，增强“四个意识”、坚定“四个自信”、做到“两个维护”，把习近平法治思想落实到诉讼服务工作中，把非诉讼纠纷解决机制挺在前面，推动更多法治力量向引导和疏导端用力，落实好总书记关于从源头上减少诉讼增量的重要指示，为群众提供优良的诉讼服务。
坚持以人民为中心的发展思想。突出目标导向和需求导向，最大限度满足群众多层次多样化司法需求，深度应用智慧法院和全流程网上办案系统，提供普惠均等、便捷高效、智能精准的一站式诉讼服务，打通司法服务群众的“最后一公里”。
二、职能明确
    （一）立案服务区
严格落实立案登记制度要求。根据“当场立、自助立、网上立、就近立”的改革要求，公布《“一次办好”立案清单》，严格执行登记立案的流程和期限，规范立案工作，严禁无故拖延。严格落实立案清单要求，除确有必要，不得超出立案清单要求当事人提交材料，增加当事人的负担。
建立立体化诉讼服务渠道。充分尊重群众多层次、多样化立案需求，畅通现场立案、自助立案、网上立案和跨域立案服务等立体化诉讼渠道。设立老弱病残、军人等特殊群体立案绿色服务专区，满足人民群众个性化司法需求。
（二）诉讼指引区
诉讼服务中心设置明显标志及布局图，方便群众办理诉讼事项。在醒目位置设置诉讼功能指引标识，为当事人提供诉讼指南、民事诉讼风险提示和民事诉前调解流程等诉讼指引资料。
设置导诉台，配备专门导诉人员。导诉人员，要熟悉诉讼服务中心职能和区域划分，充分掌握便民设备的功能及操作方式。引导时要热情细致，接待群众时要主动上前问清来意，耐心释法答疑，根据来访需求精准引导至相应功能区，不得出现进门难、无人引导、敷衍推脱等现象。
    （三）便民服务区
配备专门辅助办理诉讼服务事项的工作人员，对来到法院现场办理立案业务的当事人，为其提供“代办式”诉讼服务，帮助代为完成网上立案申请、智能诉状要素填写、网上提交诉讼材料、网上阅卷申请、网上调解申请、网上保全申请、网上鉴定申请等事项。
设置书写台、休息座椅、饮水器具，提供笔墨纸张、复印、网络等必要服务，提供雨伞、针线包等便民服务。对年老、残疾或者患病的群众提供老花镜、轮椅等辅助用具，设置无障碍通道，给予特别照顾和优先服务。
配备智能服务终端机、智能材料收转柜等智能化设备，诉讼服务人员要准确掌握设备的功能及操作方式，帮助群众完成自助诉讼风险评估、案件查询、文书打印、自助阅卷、查阅资料、递交材料等事项，为群众提供智能化服务。
（四）审判辅助区
深度应用全流程网上办案系统。积极引导当事人使用网上提交材料、网上交（退）费、网上办理保全鉴定、网上自动生成电子诉状等功能，减少纸质材料耗费。
提供便捷的律师服务。落实《最高人民法院 司法部关于为律师提供一站式诉讼服务的意见》规定，在身份核验、诉讼事务办理、诉讼辅导、调解、法律援助等方面提供集约高效、智慧便捷的一站式服务，并为律师助理在辩护、代理律师授权范围内开展辅助性工作提供必要的诉讼服务。
提供优质热线服务。设置12368诉讼服务热线专门接听场所，接听热线时应当保证热线畅通，耐心倾听来电并做好记录，提供诉讼业务咨询、诉讼程序指引、立案导诉指导、案件信息查询、协助联络法院工作人员等服务，实现一号通办的集约化诉讼服务。对于查询咨询事项要全面准确地答复，准确记录举报投诉和意见建议，依照相关规定及时转办，并严格遵守保密纪律。
（五）诉前调解区
设置诉前调解室，合理配置诉前化解纠纷的社会资源，突出专业化特色，建立以调解案件分类化、指导法官和调解员专业化、调解方法特定化为内容的类型化调解机制，开展诉调对接工作，满足人民群众多元解纷需求。严格遵守最高法院和省高院关于诉前调解期限为30日的规定，定期核查到期未结的案件。对于无正当事由到期未结案件，强制转登记立案，杜绝将诉前调解作为诉讼案件的“蓄水池”。
（六）法治宣传区
在诉讼服务中心营造良好、生动的法治宣传氛围。诉讼服务大厅循环播放法治宣传视频，提供法律法规、法律期刊、法治读物，做好书刊的维护及定期更换，建设面向社会的普法宣传教育阵地，打造文化诉讼服务中心。
三、纪律严明
    严守政治纪律和政治规矩，对容易引发舆情的热点、敏感问题保持高度警惕，不造谣、不信谣、不传谣，不在微信、朋友圈等网络通讯工具上转发涉密信息及未经核实、有严重政治问题或者负面影响的信息。
    严守工作纪律，按时上下班，严格执行请销假制度，不得迟到早退、怠工误工，禁止串岗聊天、玩手机、打游戏、听音乐、看股市行情等与工作无关的事。诉讼服务场所全面禁烟。
严格执行“五个严禁”、“三个规定”，不得接受请托办“三案”、违反规定与律师不正当交往、私自会见当事人和泄露审判秘密。严以修身、严于律己、谨慎交友，强化八小时之外的自我约束，不得有违背社会公德、损害法院形象的不良行为。
四、作风优良
严格落实一次性全面告知要求，对起诉材料不齐全的，一次性告知应补充或补正的内容，不得无故多次退回。
实行首问负责制度。接待群众应问清来意，对属于自己职责范围内的事项，能够当场办理、答复的，当场办理、答复；不能当场办理、答复的，要做好登记，尽快回复办理情况；对不属于职责范围的事项，耐心解释，告知其到相关部门办理，不得推诿扯皮、有事不理、久拖不决，让群众只进一次门、只跑一次腿，甚至不跑腿就能把事办好。
工作态度要热情诚恳。语气平和，自觉使用文明用语，不得出现冷漠、斥责、刁难等“冷横硬推”现象，不得随意打断群众的陈述或不认真听取陈述，不得与群众发生语言冲突和肢体冲突。
诉讼服务中心工作人员在依法履行职务时，应按照《最高人民法院关于人民法院审判制服着装管理办法》规定穿着审判制服，佩戴法徽；司法警察参照《公安机关人民警察着装管理规定》着装。所有工作人员应当做到着装整齐洁净、仪表端庄得体、注重礼仪规范。工作期间不得将制服便服混搭，不得披衣、敞胸露怀、趿鞋、卷裤腿和外露长袖衬衣下摆，穿与制服不相称的鞋子；男性不得蓄胡须、留怪异发型；女性不得披散发、染指甲、化浓妆等。不得穿着制服从事与诉讼服务性质和工作人员品行不符的活动。
五、保障有力
保持整洁良好的办公环境。工作设施保持整洁，无其他杂物及私人用品，办公用品摆放整齐，所有服务台面、办公桌面、地面、电脑等保持清洁。
维护安静有序的办公秩序。对吵闹、喧哗等影响秩序的情况进行及时制止。科学应对工作中出现的突发事件，不得麻痹懈怠，按照“三同步”的要求，迅速反应，及时上报，依法妥善处置，防止事态扩大。
保障办公设备、网络的正常运行。对诉讼服务中心配备的智能服务终端机、智能材料流转柜等智能化设备要做好维护保障，确保设备正常运转。
在诉讼服务中心安装智能安检系统，确保安全监控全覆盖。安全保卫人员由法警担任，配备安检设备，要严守岗位，文明执法，认真履行安检职责，确保场所安全与秩序，保障各项诉讼活动的正常进行。
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