
—1—

河南省洛阳市中级人民法院
洛诉服〔2020〕3 号

洛阳市中级人民法院
关于印发《洛阳市中级人民法院 12368 热线一

号通办服务工作规范》的通知

全市各基层人民法院，本院各部门：

《洛阳市中级人民法院12368热线一号通办服务工作规范》已 经

市中级人民法院研究通过，现印发给你们，请认真贯彻落实。实施过 程

中遇到相关问题，请及时向市中级人民法院报告。

洛阳市中级人民法院

2020年1月2日
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洛阳市中级人民法院

12368热线一号通办服务工作规范

为规范本院12368 诉讼服务热线工作，进一步促进司法为民、

公正司法，完善司法便民利民措施，创建阳光司法环境，有效提升

司法服务能力，根据最高人民法院《关于建设一站式多元解纷机制

一站式诉讼服务中心的意见》，结合我院实际，制定本制度。

第一条 诉讼服务热线遵循集中受理、分类处理、及时高效、

方便群众的服务原则，服务时间与院机关工作时间一致。非工作

日时间来电由自助语音系统解答。

第二条 诉讼服务热线工作由诉讼服务中心统一管理，审判

保障局负责诉讼服务热线的建设和维护。

第三条 一号通办服务能力是指当事人可以通过 12368 热线

进行咨询、查询案件进展情况；进行预约视频信访；引导当事人 申请

立案、事项申请、投诉建议、申请调解、联系法院和内外一 号服务功

能。

第四条 本院12368 诉讼服务热线提供以下服务项目：

（一）接受案件查询。指导、帮助当事人查询案件流程信息。

（二）接受诉讼咨询。向当事人或者公众提供常识性、程序

性法律咨询。
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（三）接收投诉举报。对当事人或者公众的投诉举报及时转交

相关部门处理。

（四）接收意见建议。对当事人或者公众提出的意见建议及时

转交相关部门处理。

（五）协助联系法官。为需要联系法官的当事人提供协助。

（六）提供预约服务。为当事人立案、调解、约见法官、视 频

信访进行预约登记和提供协助。

（七）进行分析研判。对接收到的各类查询、咨询、投诉、 举

报、意见、建议和联系法官的信息定期进行分析研判。

（八）进行诉前引导。当事人或者公众提出需要立案的，应

向当事人进行诉前引导，告知可以通过诉前调解等方式化解纠

纷，为当事人提供多元化的选择。

第五条 诉讼服务热线反映问题的处理

（一）对查询案件进展或承办法官等查询类问题，由座席员 在河

南法院审判流程系统查询，以电话或短信将有关查询结果告 知当事人；

（二）对咨询起诉、上诉、执行、申诉、申请再审等与人民 法

院工作有关的程序性问题，座席员能够解答的，当场予以答复； 无法

解答的，查询相关资料或报值班庭长帮助解答，由座席员以电话 或

短信将结果告知当事人。对实体性法律问题一律不予解答，可告

知其通过其他途径咨询；
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（三）对要求当面递交材料、约见法官、预约立案、预约接访

或联系远程视频接访等联系类问题，将当事人有关信息及要 求，

通过诉讼服务网、电话、短信等推送至有关部门联系人或相关法官

法务通，同时将转办情况告知当事人；

（四）对反映本院或下级法院在立案、信访、审判、执行过

程中，违反法律规定影响当事人诉讼权利行使，以及法院干警存

在贪污受贿、徇私舞弊、枉法裁判等行为的，将当事人信息及反

映问题，通过诉讼服务网、电话、短信等推送至本院有关职能部

门，同时将转办情况告知当事人；

（五）对群众就法院工作提出的意见或建议，记录下来后，

通过诉讼服务网、电话、短信等推送至本院有关部门；

（六）各部门应确定专人负责处理 12368 诉讼服务热线转办

事项，对转办事项，各相关部门工作人员在接到电话、短信后，

须在二个工作日内办理，并以电话或短信回复当事人；对在二

个工作日内未回复当事人的，由座席员将有关情况通过电话或

短信推送至其所在部门主要负责人督办；再过二个工作日仍未

回复当事人的，由其分管院领导督办。

第六条 接听当事人或公众来电的座席员为该次来电的第一

责任人，负责该次来电事项的答复、跟踪、协调处理等事项。

第七条 12368 诉讼服务热线设立值班法官制度，值班法官

由本院 12368 诉讼服务热线主管部门负责安排。
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值班法官负责指导话务员开展工作，并接听回复疑难、复杂 问

题来电。

第八条 对座席员接听和答复当事人通话内容实行全程录

音。座席员负责收集12368诉讼服务平台需反馈的短信，并回复

当事人或者公众。

第九条 座席员应在12368诉讼服务平台详细录入来电人身

份信息、联系信息、咨询信息、答复信息。

第十条 各部门对诉讼服务热线转办事项的办理和回复工

作情况，纳入各部门年度绩效考核。
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