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近年来，秦皇岛市司法局聚焦法
律 援 助 民 生 工 程 ，持 续 推 进 扩 面 提
质、优化法援服务，把应援尽援、应援
优援落到实处。2023 年法律援助被
列入民生工程以来，全市共办理法律
援助案件 9544 件，通过法律援助案件
为群众解决“急难愁盼”，真正把政府
民生工程做成了暖心工程。

全市深化“法援护苗”行动，组建
“专家型”未成年人法律援助律师团
队，设置私密谈话业务接待室，培育

“红领巾”法律援助宣传员，扩大“小
虎子”法援护苗明星队伍，以“小手+
大手”营造“法援护苗”新格局。护苗
行动开展以来，全市共办理未成年人
援助案件 800 余件。巩固“安心行动”
品牌，全市开展“法援在一线 护航新
就业”活动，市司法局与人社部门、住
建部门建立“援调诉裁”对接机制，在
建 筑 工 地 开 办“ 农 民 工 法 律 援 助 夜
校”，为劳动者开辟维权绿色通道。3
年 来 ，全 市 办 理 农 民 工 援 助 2270 余
件。提升“助老助残”温度，全市对老
年人婚姻家庭、继承、赡养以及残疾人
权益保障等问题开展专题法律宣传，对
行动不便老年人、残疾人申请援助提供

上门服务，并指派有耐心、经验丰富的
律师代理，3年来受理老年人、残疾人援
助案件 510 余件，社会反响良好。

立足为群众提供“在身边”的“法
律顾问”，全市优化 12348 热线全天候
服务，与律所签订专项服务协议，强
化律所组织、管理热线直接责任和能
动性，严格落实来电回拨制，确保热
线接通率 98%以上。立足创新“点援
制”服务，全市制作《法律援助私人订
制 产 品 名 录》，将 法 律 援 助 从“ 供 应
式”向“点餐式”转型，有效提升法律
服务精准度。全市创新“互联网+法
律 援 助 ”服 务 ，搭 建 法 律 服 务“ 云 平
台”，通过远程视频为不便到场的群
众提供法律援助服务，通过网上全流
程办理，开展“邮寄办”服务套餐，拓
展了“家门口”服务途径。为推进“更
便捷”服务，全市建立并落实窗口服
务承诺制、一次性告知制、容缺受理
制，持续提供预约服务、延时服务和
上 门 服 务 等 ，满 足 服 务 对 象 特 殊 需
求，解决受援人困扰。

着眼便民，秦皇岛市级及 9 个县

区全部建成法律援助中心，建成 2450
余个村（社区）法律援助联系点，设立
211 个 涵 盖 重 点 行 业 领 域 法 律 援 助
工 作 站 ，并 开 通 法 律 援 助 机 构 及 站
（点）信 息 电 子 地 图 ，方 便 群 众 寻 求
法律援助。市司法局加强与公、检、
法 部 门 协 作 ，深 化 刑 事 案 件 律 师 辩
护 全 覆 盖 试 点 工 作 ，实 现 法 律 援 助
办案无缝衔接。市司法局联合民政
部门开展法律援助经济困难状况核
查 ，推 动 经 济 困 难 状 况 诚 信 承 诺 制
度 落 实 ；与 人 社 部 门 建 立 信 息 沟 通
机 制 ，劳 动 仲 裁 与 法 律 援 助 实 现 有
效对接；联合工会、共青团、妇联、残
联 部 门 常 态 化 开 展 专 题 活 动 ，有 效
扩大法律援助社会影响力。立足办
成事，突出“一站式”服务，全市依托
公共法律服务中心，深化“法援+调
解 ”“ 法 援 + 公 证 ”“ 法 援 + 鉴 定 ”服
务 ，对 申 请 援 助 的 群 众 优 先 引导通
过调解解决纠纷，对符合法律援助条
件的当事人，公证机构、司法鉴定机
构及时落实减免费用政策，提高了纠
纷解决成功率。

秦皇岛市司法局坚持专业人干
专 业 事 ，统 筹 全 市 律 师 资 源 ，遴 选
254 名 精 干 律 师 组 建 法 律 援 助 律 师
库，分设民事行政、刑事两个子库和

未 成 年 人 法 律 援 助 服 务 、法 律 援 助
案 件 质 量 评 估 两 个 专 门 团 队 ，并 建
立 入 库 退 库 机 制 ，定 期 更 新 入 库 人
员 ，为 市 县 两 级 指 派 律 师 提 供 专 业
保障。该局建立法律援助案件全过
程监管机制，制作办案过程提示卡，
实 行 律 师 带 卡 办 案 ，确 保 办 案 不 缺
环节不缺项。该局建立法律援助中
心 跟 踪 办 案 制 度 ，随 时 掌 握 办 案 进
度 ，协 调 解 决 遇 到 的 问 题 。 坚 持 司
法 行 政 机 关 、法 律 援 助 机 构 旁 听 庭
审 和 回 访 当 事 人 制 度 ，定 期 通 报 律
所 律 师 办 理 法 律 援 助 案 件 情 况 ，确
保 办 案 全 过 程 有 效 监 管 。 立 足 严
格 常 态 化 质 量 评 估 ，全 市 实 行 法 律
援 助“ 一 案 一 卷 一 评 ”制 度 ，建 立

“ 县 区 自 评 + 市 级 抽 评 + 部 省 专 家
指 导 ”的 案 件 质 量 评 估 机 制 ，县 区
常 态 化 自 评 ，市 级 定 期 抽 评 ，疑 难
问 题 请 部 、省 专 家 集 中 指 导 ，并 制
定 包 干 计 划 ，评 估 团 队 成 员 分 组 包
干 参 与 县 区 自 评 ，解 决 基 层 自 评 专
业 力 量 不 足 问 题 。 市 级 抽 评 采 取

“ 评 估 + 培 训 ”方 式 ，及 时 纠 正 办 案
中 存 在 的 问 题 ，提 高 律 师 规 范 化 办
案 水 平 。 同 时 ，坚 持“ 不 合 格 卷 不
归 档 ”，有 效 促 进 办 案 质 量 提 升 。
2023 年 以 来 ，全 市 法 律 援 助 机 构 收
到 受 援 人 感 谢 信 函 、锦 旗 60 余 封/
面 ，秦 皇 岛 市 参 加 全 国 法 律 援 助 案
件质量评估连续 2 年实现刑事、民事
案卷“双优秀”。

近年来，我省各地充分发挥调解能手的引领示范作用，推动
建立以个人命名的人民调解工作室，有效化解了大量矛盾纠纷。
为深入践行新时代“枫桥经验”，生动展现我省调解工作的创新
实践与丰硕成果，打造河北调解品牌，本刊今起开设“燕赵‘枫’
景·河北品牌”专栏，聚焦全省各地涌现出的优秀调解工作室与
模范调解员，深入挖掘他们扎根基层、情系百姓的动人故事，集
中展示各地在机制创新、能力提升等方面的成功实践，推动全省
调解工作整体提档升级。

开栏话

作为承德市双桥区潘家沟街道陕
西营社区党委书记、巧茹调解工作室主
任，我对调解工作一往情深。从 2011
年巧茹调解工作室成为承德市第一个
以个人名字命名的调解工作室，到目前
拥有上百名“巧茹调解员”，从第一代

“巧茹”的单打独斗，到我作为第三代
“巧茹”的接棒传承，它已成为我们社
区化解矛盾、凝聚人心的“暖心驿站”。

说起“巧茹调解工作室”，就不得

不提它的“创始人”——社区干部张巧
茹，她心肠热、有耐心，街坊邻里有个
家长里短、矛盾纠纷，都爱找她评理。

2011 年 ，经 司 法 局 命 名 ，成 立 了
以她名字命名的调解工作室——巧茹
调解工作室。张巧茹凭着“嘴勤、腿
勤、心勤”，每天泡在社区里，听诉求、
解疙瘩。她调解的下水道阻塞问题，
已作为经典调解案例收录在全国人
民调解案例库中。

就这样，巧茹调解工作室的名气
慢 慢 传 开 了 ，越 来 越 多 居 民 愿 意 找

“巧茹”解决问题。但随着社区发展，
矛盾类型越来越多，单靠一个“巧茹”
根本忙不过来。2017 年，第二代“巧
茹”调解员接过接力棒，开始组建团
队——从社区党员、退休干部里选骨
干，从热心居民里找能手，把“巧茹”
的经验编成调解小手册，教大家怎么
听、怎么说、怎么解矛盾。

到我这一代，“巧茹”已经成了一

个“品牌”。现在我们有上百名“巧茹
调解员”，涵盖了法律工作者、心理咨
询师、老干部、老民警，不管是邻里纠
纷、物业矛盾，还是信访诉求、商业纠
纷，都能找到对应的“巧茹”帮忙。14
年里，“巧茹”的人数在变、场地在变，
但“把居民的事当自家事”的初心，从
来没变过。

做 调 解 不 能 只 靠 热 情 ，得 有 章
法。14 年来，我们始终以“以情动人、
以理服人、以法正人”为核心原则，更
把“你的信任，我的责任”当作对居民
的承诺，在实践里摸索出一套“巧茹
调解法”，核心就是“分类施策、提前
预警、多元联动”，既解“燃眉急”，又
防“矛盾扩”。

我们建立了“红黄蓝”三色预警
机制，对矛盾风险分级管理，分别由
调解员或律师与社区干部以及街道、
司法、住建等部门成立的“专班”，及
时介入处理。

去年夏天，我们社区 2 号楼的居
民集体反映“下水道堵了，污水往家
里冒”，一楼的王大爷家更是满地污
水，家具都泡坏了。居民们找物业公
司，物业人员说“是老管道问题，得全
楼凑钱修”；找楼上住户，有人说“不
是我家堵得，我不掏钱”，矛盾一下子
就激化了。

我 们 接 到 反 映 后 ，当 天 就 启 动
“黄色预警”：第一天，调解员带着维

修师傅上门，先查清是“主管道老化
堵塞”，明确“需要全楼分摊费用”；第
二天，我们挨家挨户做工作，对不愿
出钱的住户，情理结合做工作；第三
天，我们组织居民开“协商会”，确定
每户分摊 200 元，物业承担 30%，当天
就凑齐了钱，维修师傅连夜施工，把
管道修好了。

这种民生小事，看着小，却直接
影响居民的生活质量，只要我们反应
快、方法对，就能把“堵心事”变成“顺
心事”。

14 年过去了，巧茹调解工作室从
“一个人”变成“一群人”，从解决小矛
盾变成服务大民生，靠的就是“把居
民 放 在 心 里 ”的 坚 守 。 作 为 第 三 代

“巧茹”，我常常想，怎么让这个品牌
走得更远？

未来，我们计划做三件事：扩大
“巧茹”队伍，吸纳更多年轻党员、大
学生志愿者，让调解队伍更有活力；
升级“预警机制”，用社区网格系统实
时收集矛盾线索，做到“早发现、早介
入”；打造“巧茹课堂”，把我们的调解
经验分享给更多社区，让“巧茹模式”
能复制、能推广。

社区调解没有惊天动地，只有点
点滴滴——可能是一次上门沟通，可
能是一场协商会，可能是无数次的电
话跟进。但就是这些“小事”，架起了
社区和居民之间的“连心桥”。

□ 讲述：承德市双桥区陕西营
社区巧茹调解工作室主任 何晓燕

整理：本报记者 张世杰

燕赵“枫”景·河北品牌

●从“一个巧茹”到“百个
巧茹”：14年传承，初心不改

●“巧茹调解法”：用机制
解矛盾，用真心暖人心

●传承中创新：让“巧茹”
一直“贴心”

14年薪火相传 用心化解千家事
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坚持品牌引领
精准护航“重点人群”

本报讯 （宋红菊）日前，清河县司法
局组织开展重大行政决策与规范性文件审
核工作专题培训，切实提升行政机关依法
决策、规范制文水平。

此次培训聚焦“关键岗位”，精准覆盖
全县 32 个执法领域重点部门分管副职、业
务科长以及 6 个镇的相关负责同志。培训
采用“问题导向+案例教学”的务实模式，
由县司法局法制审查业务骨干主讲。授课
人员紧密结合清河县重大行政决策与规范
性文件审核工作实际，直面当前存在的短
板弱项，围绕两大核心模块展开深度讲解，
在“重大行政决策五大法定程序”中，系统
梳理决策启动、公众参与、专家论证、风险
评估、合法性审查、集体讨论决定等关键环
节的操作规范；在“规范性文件全生命周期
管理”方面，从文件起草、审核、发布到备
案、清理、废止的全流程，明确各环节工作
标准与责任边界。

为增强培训实效，授课人员精选近年
来 典 型 反 面 案 例 ，通 过“ 法 条 解 读 + 案 例
剖析”的方式，让参训人员直观认识到程
序违法的严重后果，深刻理解“程序正当”
在依法行政中的重要意义。培训现场还
向参训人员发放《清河县合法性审查工作
手册（2025 版）》，手册涵盖政策依据、操作
流 程 、常 见问题解答等内容，为基层工作
人员解决“不会审、不敢审、审什么”的实
际难题提供“工具书”支持。

参训人员表示，此次培训内容兼具针
对性和实用性，既明晰了工作标准，又掌握
了方法技巧，今后将把培训所学运用到实
际工作中，严格规范行政决策与文件审核
流程，以过硬的法治能力为基层治理赋能。

清河县举办专题培训
提升依法行政能力

本报讯 （陈少杰）
近日，衡水市人民政府行
政 执 法 协 调 监 督 局 正 式
印发《衡水市受理行政执
法 投 诉 举 报 行 为 规 范》
（以下简称《规范》），针对
群 众 反 映 集 中 的 来 电 咨
询 、现 场 来 访 等 诉 求 场
景 ，细 化 操 作 标 准 ，明 确
办理权责，以标准化服务
打通行政执法监督“最后
一 公 里 ”，让 群 众 维 权 更
省心、更安心。

“您好，这里是×××
部门，请问您要反映什么
问题？”今后，市民拨打投
诉举报电话时，将听到规
范的应答话术。《规范》对
来 电 受 理 环 节 作 出 全 流
程规定，要求接线人员使
用文明用语，完成身份核
实 、诉 求 登 记 等 基 础 工
作 ，对 不 履 行 法 定 职 责 、
违 反 法 定 程 序 等 五 类 投
诉举报事项，当场明确告
知受理条件；对已进入行
政复议、诉讼程序等不予
受理情形，详细说明理由
并提供替代解决路径。

无 论 是 来 电 还 是 来
访 ，群 众 最 关 心 的 是“ 问
题 能 否 解 决 ”。《规 范》构
建了“登记-核查-处置-
反馈”全链条机制，7 个工
作日内反馈受理情况，30
个工作日内办结；情况复
杂 的 ，经 批 准 可 延 长 30
日 ，并 提 前 告 知 投 诉 人 。
同时，《规范》明确规定了
禁止性用语，既为群众维
权提供清晰指引，也为投
诉受理人员划出“行为红
线”。

“以前反映问题的时
候 ，担 心 受 理 人 员 态 度
差、推诿扯皮，现在有了明确规范要求，心
里更踏实了。”市民李先生的感受道出了群
众对诉求办理规范的期盼。《规范》建立了
全流程全场景制度，明确受理、不予受理、
情绪安抚与危机干预、结果反馈等环节的
规范用语，更好地接受群众和企业的监督。

衡水市政府行政执法协调监督局相关
负责人表示，该局将持续联合 12345 政务服
务热线，定期分析投诉举报数据，梳理执法
突出问题，为深入开展规范涉企行政执法
专项行动和优化法治化营商环境提供有力
数据支撑。
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规范服务强质量 聚合力量提效能

秦皇岛市扎实推进法律援助民生工程
□ 魏天楠

坚持创新赋能
打通法援“暖心通道”

坚持机制搭桥
构建法援“服务矩阵”

坚持管评并举
守牢办案质量“生命线”

近日，临漳县司法
局 组 织 辖 区 学 校 学 生
来 到 县 青 少 年 法 治 教
育基地，开展了一场沉
浸 式 法 治 教 育 。 活 动
中，工作人员打破传统
说 教 模 式 ，用 互 动 、体
验 、探 究 的 方 式 ，引 导
孩 子 们 学 习 未 成 年 人
保 护 法 等 相 关 法 律 法
规，增强法治观念。图
为 工 作 人 员 带 领 孩 子
们学习法律知识。

王情儿 摄


