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调解纠纷 走“新”更走“心”
青岛西海岸新区大场镇有家泽奎调解室打造调解“暖心站”

一条热线背后的“流程再造”
“小工单”托起“大民生” 即墨区双线联动架起法治惠民桥

镇街通 通镇街

瞰资讯

联审快批
为民生项目“清障”
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排污许可执行报告是排污单位
自证守法的重要依据，提交执行报告
是排污单位落实环保主体责任的重
要环节，可有效降低排污者环境违法
风险。为强化管理，提升排污许可证
实施效能，青岛市生态环境局即墨分
局本着“听民声、接地气、办实事”，方
便企业、服务企业，提高效率的原则，
多措并举帮扶企业提高排污许可执
行报告提交的效率和质量。

“前期，我们通过排污许可管理
信息平台，全面梳理辖区内涉及填报
排污许可证执行报告的企业清单，通
过短信、电话、微信工作群等多种渠
道，及时向企业传达相关要求和上报
时 间 节 点 ，确 保 企 业 知 晓 率 达 到
100%。”市生态环境局即墨分局环境
管理一科相关负责人隋一昕介绍。
在指导帮扶过程中，市生态环境局即
墨分局建立了“线上互动+线下服务”
工作机制，线上审查企业申报材料及
填报内容，线下组织业务骨干指导帮
扶，杜绝企业填报漏洞，减少不必要
的修改，严格把控排污许可执行报告
的质量和执行率。

对未完成排污许可证执行报告
年报填报的企业，提供“一对一”个性
化的帮扶指导。

观海新闻/青岛早报记者 康晓欢
袁超 通讯员 刘海豹

“本来计划下个月开工，审批部
门为我们召集多部门联审快批，我们
可以早开工了，真是太感谢了！”青岛
水务集团益水公司总经理李达说。
城乡供水涉及千家万户，今年老旧供
水管网改造列入2025年市办实事，涉
及市北区22条改造路段，市北区行政
审批服务局打通审批“经脉”，将多个
审批事项打包并联，组织交警、城管
部门现场联合勘验，当天提交，当天
审批，以最快审批速度助力“民生项
目”变“民心项目”。

聚焦民生小切口，市北区行政审
批局通过优化审批流程、提升行政效
能，将占用、挖掘道路所需办理的市
政设施建设、涉路交通安全审查、树
木迁移等审批事项打包并联，创新推
出道路占用挖掘“一件事”。改革后，
申报材料精简达30%，审批环节减少
近50%，实现申报材料“一次交”、工程
审批“并联办”，有力保障重点项目顺
利实施。

依托全市工程建设项目审批管
理系统市政公用报装模块，打通关联
审批通道，推行“并联申请、集成办
理”的全流程服务模式，将“多个事
项、多次申报”变为“一次申报、一事
全办”，企业只需一键提交即可完成
多个事项的在线申报、材料上传和跟
踪查询，多部门同步开展审查审批，
线上反馈意见，限时集成办结。对燃
气工程、电力管线工程等项目占掘道
路审批，实现受理踏勘一体办理，办
理时间由法定时限20个工作日压缩
至最短1个工作日。目前，青岛排水
有限公司“兴德路雨污水翻建工程”
等40余个项目已通过“一事全办”模
块完成审批。

观海新闻/青岛早报记者 杨健
通讯员 张予宁

在西海岸新区大场镇，镇政府着
力培育了一批个人品牌调解室，率先
构建起“接访、调解、巩固”全周期服务
体系，推动人民调解工作向品牌化、规
范化、法治化发展。

打造调解“暖心站”

在大场镇“一站式”矛盾纠纷调解
中心，有一家“泽奎个人品牌调解室”，
由信访办公室负责人、区金牌调解员王
泽奎领办，凭借耐心、专业的负责态度，
成为群众心中的“解忧驿站”。这一成
功实践，正是大场镇矛调中心大力推进
个人品牌调解室建设的一个缩影。

大场镇“一站式”矛调中心不断强
化对个人品牌调解室的建设保障，坚
持按照“成熟一个、发展一个”的原则，
规范场所建设，融合地域特色，突出品
牌亮点，积极打造各具特色的调解工
作品牌，充分发挥本土本行业调解资
源优势及调解能手的引领示范作用，
着力做“精”个人品牌调解室。

为进一步提升调解效能，矛调中
心还建立数字治理平台，实现了调解
案件的全过程跟踪管理。

架起群众“连心桥”

日前，大场镇某村低保户李某赶
集时与私家车发生车祸，因无力支付
1.5万元赔偿款，银行账户被冻结，无
奈之下，来到“泽奎调解室”求助。王
泽奎了解情况后，立即联系民政部门

出具李某的低保证明，向法院说明情
况，账户得以解封，随后组织车主、李
某及保险机构进行协商调解。在王泽
奎反复劝说引导下，最终车主同意通
过保险理赔部分款项，李某则在能力
范围内给予适当补偿，避免了李某因
账户冻结可能引发的不冷静行为。

王泽奎表示：“调解案件要用心、
用情、用法，了解事情的来龙去脉和当
事人的思想疙瘩，掌握当事人的诉求
底线，才能既化事结，又解心结。”自

“泽奎调解室”成立至今，累计化解各
类矛盾纠纷 183 件，调解成功率达
98.2%，推动全镇矛盾纠纷量同比下降
16%，实现了“小事不出村、大事不出
镇”的治理升级。

织密基层“和谐网”

泽奎调解室充分发挥“人熟、地

熟、情况熟”的优势，认真倾听群众诉求，
用法治思维引导公平公正处理问题，化解
难案、积案。

以大场镇村民张某土地确权纠纷为
例，村集体将一块樱花地承包给张某，张
某对缺棵位置进行了补植，并私自开垦了
东侧 3.6 亩荒地，转包给他人。因高速施
工占用林地，张某要求获得樱花地所有地
上附着物及3.6亩荒地的补偿金。经过王
泽奎多次沟通并结合律师释法，明确了补
偿范围。最终双方达成一致，张某获得补
植樱花的赔偿金1.8万元。

“矛调中心为个人品牌调解室提供了
全方位资源支持，定期开展案例研讨和技
能培训，全面提升调解员专业能力；同时，
开发数字治理平台，实现矛盾纠纷线上受
理、分流和跟踪，确保了调解工作高效运
转。”大场镇平安法治和社会工作办公室
负责人夏乾峰说。
观海新闻/青岛早报记者 郭念礼 摄影报道
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完成年度排污许可证
执行报告填报

近日，即墨区市民吴先生通过青岛
市12348法律服务热线咨询工伤赔偿问
题，当天就接到了即墨区司法局工作人
员的电话答复。如此高效的办事效率，
得益于12348法律服务热线与12345
政务服务热线深度融合的创新举措。

建立热线运行新机制

12348热线平台是公共法律服务
体系建设的重要组成部分，受人力、物
力等方面的制约，原有的工作机制难
以有效满足群众的法律服务需求，针
对群众反映强烈的“频繁占线”“难打
通”问题，青岛市于 2024 年底实施了
12348热线与12345热线深度融合运行
新机制，在12345热线设立接听专席，
负责接听12348热线所有来电咨询并
记录形成工单，按照“属地管理、快速
响应”原则，流转至各区市司法局。

为了给即墨群众提供更高效的服
务，即墨区在人员、经费、办公场地等
方面给予充分保障，从区法律援助中
心、文鼎律师事务所抽调3 名精通劳
动争议、婚姻家庭、合同纠纷等领域的
业务骨干组成热线法律服务团队，根
据流转来的热线工单内容，电话回复
当事人，对其提出的法律问题予以解
答。自2024年12月20日双线融合以

来，即墨区热线服务团队累计办理群
众法律咨询工单2832件，群众满意度
高达98%，实现了“接单即办、专业解
答、高效便民”。在做好12348热线工
单办理工作的同时，即墨区还持续做
好区法律服务热线的运行工作，安排
律师每日坐班，即时答复来电咨询及
接待来访群众，与 12348 热线相辅相
成，互为补充。

“小工单”托起“大民生”

“张先生您好，这里是即墨区司法
局，关于您在12348热线上咨询的拖欠
货款问题，由我为您解答。”在即墨区
法律服务热线办公室里，工作人员正
在紧张地忙碌着。3部电话、1台电脑
构成了连接民生的“最前线”，孙冰仪
律师的电话机旁，摆放着厚厚的一摞
工单，密密麻麻记录着每一条工单的
处理情况，“每天少说也有七八十个工
单，我们严格按照‘接单、研判、答复、
反馈’闭环工作流程，细致答复每一个
问题，让群众诉求‘件件有回应’。”

家住通济街道的刘先生是“双线
联动”的第一批受益者。刘先生曾就
职于一家民营企业，年前企业以业务
调整为由将其辞退，刘先生就赔偿金
问题多次与该企业负责人协商未果，

通过 12348 热线提交咨询后，工作人员为
其讲解了相关条款，还指导他收集证据，
最终刘先生通过仲裁成功维权。

“每个工单背后都是群众的‘急难愁
盼’，群众有法律问题，只需拨打12348热
线说明诉求，剩下的交给我们。”即墨区法
律援助中心负责人侯军喜介绍，“对于复
杂问题，我们的工作人员还会与其他经验
丰富的律师对接，为当事人提供‘定制化’
解决方案，力求回复更权威、更专业，并确
保每份工单都在规定时间内办理完成。”

热线传递法治温情

春节期间，即墨区法律服务“不打
烊”，制定热线应急处置预案，及时办理
12348 法律咨询工单、接听 88510148 咨询
来电，用高效专业的服务架起一座“法治
惠民桥”。“双线融合并不是简单的号码合
并，而是通过流程再造、资源整合，让公共
法律服务更贴近百姓需求。接下来，我们
将进一步优化服务模式，加强法律咨询问
题知识库建设，提升公共法律服务质效。”
即墨区司法局局长王平健说。

当暮色降临，热线办公室的灯光依然
亮着，那里传来的每一声“您好”，都在传
递着这座城市的法治温情。

观海新闻/青岛早报记者 康晓欢 袁超
通讯员 孙静秋 杨超

位于大场镇的泽奎个人品牌调解室。西海岸新区供图


