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浉法〔2023〕44 号

关于印发《信阳市浉河区人民法院诉讼服务

各部门

水平评价工作实施细则》的通知

：

现将《信阳市浉河区人民法院诉讼服务水平评价工作实

施细则》印发给你们，请结合工作实际，认真抓好工作落实。

信阳市浉河区人民法院

2023 年 4 月 16 日
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信阳市浉河区人民法院
诉讼服务水平评价工作实施细则

为进一步提升人民群众在诉讼服务中的获得感与体验

感，将群众满意度作为检验一站式建设成效的重要指标，全

面了解各类用户群众在诉讼服务中的感受体验，以群众需求

为导向推进一站式诉讼服务体系建设，结合本院工作实际，

制定本实施细则。

第一条 人民法院开展诉讼服务水平评价工作，通过收

集人民群众、法院工作人员等用户群体对诉讼服务的满意度

评价和对诉讼服务信息平台的用户体验意见建议，及时发现

解决诉讼服务中的突出问题，完善诉讼服务平台功能，提升

人民法院诉讼服务水平。

第二条 诉讼服务水平评价工作坚持客观规范、便民利

民、全面精准、分类处理、及时反馈的工作原则。

第三条 人民法院通过在诉讼服务大厅配备满意度评价

设备或者二维码等方式，引导群众对大厅环境设施、工作人

员服务态度和事项办理情况进行评分。

第四条 人民法院诉讼服务信息平台设置评价界面和智

能客服，接受平台操作和事项办理方面的评分，收集各类用

户群体的意见建议。

第五条 12368 诉讼服务热线接受来电人对坐席员服务

态度和热线接通情况的评分，收集记录对立案和诉讼服务工

作的意见建议。
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第六条 人民法院应通过提供星级评分、评价标签方式

方便用户快速提交评价内容。

第七条 人民法院立案诉讼服务部门和信息技术部门负

责满意度评价工作，并分别确定专人作为满意度评价工作的

联络人，协调处理诉讼服务和平台应用方面的相关工作。

第八条 人民法院对于受到的意见和建议，按以下流程

分别予以处理，并通过诉讼服务指导中心信息平台督办系统、

专门的即时通讯工具，人民法院在线服务账号发送消息等方

式提醒办理人员：

（一）对于本院立案或诉讼服务的意见建议，由立案诉

讼服务部门联络人协调处理。

（二）属于审判执行部门职责范围的，由立案诉讼部门

联络人及时汇总反馈至审判执行部门。

（三）对办理结果不满意的用户，由 12368 诉讼服务热

线及时回访并登记回访情况。

（四）对于恶意评价，经本院审核后，向上一级人民法

院立案诉讼服务部门申请核销。

第九条对于用户提出的意见建议，应在规定时限内予以

处理：

（一）问题反馈类。对登录认证、系统操作等方面的问

题，应及时回复并在 3 个工作日内处理完毕；对于立案和诉

讼服务事项办理方面的问题，应及时回复并在 5 个工作日内

处理完毕；超期未办理的，由联络人负责催办。
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（二）工作建议类。对立案诉讼服务工作和信息平台操

作使用、功能完善等方面的意见建议，应及时作出回复。需

进行系统升级的，由信息技术部门组织研究后一个月内反馈

完成情况。对于提出建设性意见的用户，应定期进行回访；

系统功能优化后，可以主动邀请此类用户进行新功能优先体

验。

第十条 线上满意度评价数据通过评价系统直接汇聚至

最高人民法院诉讼服务指导中心信息平台，线下满意度评价

数据由最高人民法院负责汇总，并将辖区法院数据汇聚至最

高人民法院诉讼服务指导中心信息平台。

第十一条 人民法院立案诉讼服务部门与信息技术部门

应深化满意度评价数据分析与应用，持续优化升级平台功能，

有针对性地改进诉讼服务工作。定期形成情况通报反馈至相

关部门。

第十二条 本院满意度评价工作开展情况接受上级人民

法院评估督导。对工作敷衍推度，造成严重影响的个人，依

规依纪严肃追究责任。

信阳市浉河区人民法院 2023 年 4 月 16 日印发


