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北京市自来水集团鲁思文创新工作室：

□本报记者 边磊

自来水自助缴费终端、 身份
识别与大数据联动管控系统、 客
户服务综合信息管理平台……自
2016年成立以来， 北京市自来水
集团鲁思文创新工作室每年都会
有两三项重点创新项目成功实现
成果转化应用。

走进创新工作室， 北京市自
来水集团鲁思文创新工作室领头
人、 朝阳营销分公司副经理鲁思
文与他的团队成员围坐在一起，
大屏幕上显示着今年重点创新项
目———营销质量信息管控平台的
主页面。 该分公司所属6家营业
所的用户诉求统计数据实时更
新， 伴随着讨论中频频出现的专
业术语， 科技研发的氛围感扑面
而来。 作为带头人， 鲁思文每个
月都会在这里主持召开工作推进
会， 听取课题进展， 并逐一给予
指导。

“营销质量信息管控平台已
经在线运行了， 它最大的特点是
将用户诉求进行量化分析和全流
程跟进， 对集中诉求或重要诉求
及时预警提醒， 有助于提升诉求
处置效率， 也为将来实现智慧营
销服务奠定了坚实基础。” 鲁思
文说。

朝阳营销分公司服务用户达
150万户 ， 占城区查表户数的
40%，服务面积接近城六区的“半
壁江山”，年话务受理量达10多万

件， 随着更多市民用上市政自来
水，营销工作量每年都在增长。正
是因为借助科技力量不断推出内
部管理和对外服务的创新举措，
朝阳营销分公司在顺利完成营销
各项指标任务的基础上， 推进供
水营销服务持续升级， 实现经济
效益和社会效益双丰收。

智慧营销服务的每一步探
索， 都以满足用户需求为导向。
为了让用户体验到更加智能便捷
的服务， 朝阳营销分公司在点滴

创新中提升服务质量， 在细微改
变中展现用户至上理念 。 2019
年， 一款自来水新型智联缴费机
面世 ， 其稳定性高 、 扩展能力
强 ， 完全使用公网加密无线传
输， 还可以多编号、 多账期合并
支付， 为用户自助缴费带来更多
便利。 2020年， 身份识别与大数
据联动管控系统上线运行， 通过
建立数据分析和身份识别模型，
为房屋中介公司等重要来电用户
提供点对点式的精准服务， 减少

中间环节， 提高业务办理效率。
鲁思文创新工作室结题的30

多个项目中， 有15个项目获得市
自来水集团级科学技术奖， 80%
以上项目实现在线应用。 工作室
不断完善创建机制， 整合优势资
源 ， 充分发挥领军人在经营管
理、 优质服务和技术创新等工作
中的模范带头作用， 引领20余名
团队成员创新思路、 开拓进取，
逐渐形成党政支持、 工会组织、
导师引领 、 职工参与的创建格

局， 同时激发广大职工的创新热
情和创新活力， 吸引更多人参与
到创新课题中。

“接诉即办” 是促进民生服
务的重要举措和创新机制。 为更
好地落实 “接诉即办 ” 工作要
求， 朝阳营销分公司从内部管理
和对外服务两个方向主动寻找创
新突破口， 连续打出多个功能创
新研发 “组合拳”。 语音智能识
别功能可以自动识别用户口述地
址， 锁定用户缴费编号， 为后续
用户办理各类业务提供帮助。 电
话自报数出账功能是将AI电脑客
服语音识别系统植入分公司现有
话务系统， 用户拨打服务热线即
可办理自报数出账， 为用户缴费
提供便利。 大数据联动功能实现
了内部管理前置化， 系统自动将
用户来电诉求等相关信息以任务
单形式派发给营销员， 使营销员
快速准确地了解用户诉求， 帮助
用户解决问题。 这些举措大大减
少了用户办理业务的等待时长，
极大提高了人工客服代表和营销
员的工作效率， 为提升营销服务
智能化便捷化水平增添助力。

“改革创新没有终点， 它是
新时代企业寻求高质量发展的必
然之路。” 鲁思文认为， 创新工
作室的目的就是要围绕重点领域
深入思考、 大胆尝试， 为企业发
展带来源源不断的动力。

职工创新助推供水智慧营销服务再升级

北京市第一中级人民法院团
河法庭是家事审判专业化法庭。
2021年， 高春乾调任团河法庭担
任副庭长。 两年来， 作为一名家
事法官， 他不仅用真心换真情，
帮群众解开了一件件家事纠纷，
更用审慎和专业的态度传递着司
法温度。

作为一名家事法官， 高春乾
认为解开 “一地鸡毛” 的家事纠
纷， 不仅仅是要 “案结”， 更要
“事了” “人和”。 “如果不是法
官认真倾听我的陈述 、 调取证
据， 我不知道还要再等多久才能
了结这段不幸的婚姻， 我和孩子
不知道还要经受几年的折磨， 高
法官让我相信法律， 相信法院。”
一起离婚纠纷， 女方以男方存在
家庭暴力为由初次起诉离婚， 一
审法院未予支持。

二审中， 高春乾全面了解案
情， 认真听取当事人的陈述， 并
依女方申请到派出所调取了出警
记录等证据材料， 最终认定男方
存在家暴行为， 应当判决离婚。
收到二审结果后， 女方专程送来
锦旗和感谢信。

一起遗嘱继承纠纷， 争议财
产价值不大， 但打印遗嘱效力争
议不小 。 作为新类型的遗嘱形
式， 虽然 《民法典》 中对打印遗
嘱作了专门规定， 但在司法适用

中仍存在不少难点和争议问题。
高春乾用近一个月时间系统查找
《民法典》 立法资料、 相关案例，
对打印遗嘱的认定规则和证明规
则进行深入研究， 结合个案事实
作出详细论证 。 该案最终入选
“北京法院参阅案例”， 成为类案
审判的参考。

针对家事审判事实查明和审
理程序的特殊性， 高春乾先后参

与多份案件审理指南的起草与研
讨， 推动形成在法律适用、 审判
模式、 审判行为、 举证责任等方
面更有针对性和可操作性的规
定， 让家事审判更加有据可依、
有章可循。

在高春乾看来， 家事案件无
简繁， 都要做到 “把案件判公、
把人心判暖”。 高春乾曾办过这
么一件 “非典型” 的继承纠纷案

件， 牵扯三代人、 四个家庭之间
的恩怨纠葛。 六位当事人关系僵
持， 矛盾突出。 遗嘱继承、 代位
继承、 法定继承相互交织， 遗产
涉及多处房产， 牵连多起潜在案
件。

高春乾仔细分析案情、 详细
了解纠纷发生的背景事实后， 发
现起因是父辈之间的家务琐事，
而孙辈之间感情基础较好， 并无
大的矛盾。 如果简单对个案作出
法律裁判， 很可能会导致四个家
庭矛盾升级， 引爆 “案中案”。

基于对案件的了解和分析，
高春乾迅速确定案件争议焦点，
争取双方代理人支持， 积极做孙
辈当事人的工作， 推动各方在法
律层面寻找共识， 一揽子解决纠
纷。 经过不懈努力， 一纸调解协
议将四个家庭之间可能引发的多
起纠纷一并解决。

“我们本来以为没有希望
了， 现在一大家子人能够握手言
和， 把纠纷解决得这么圆满， 真
的要感谢高法官这一个多月以来
为我们的付出， 感谢高法官的坚
持。” 真挚的感谢话语 ， 温暖的
案件结局， 这是高春乾尽心专业
审判， 力求弥合裂隙化解恩怨，
让家庭亲情重修于好的剪影。

为更有效地解决家事纷争，
高春乾积极参与创新 “前端调

查+中端调解+后端回访 ” 全链
条家事案件解纷模式， 推动构建
婚姻家庭、 继承纠纷多元解纷机
制， 内外同向发力， 尽最大努力
化解当事人矛盾纠纷， 努力争取
“结一案、 解一片” 的良好效果。

不管在哪个岗位， 高春乾都
善思敏行、 博学审问。 自从到团
河法庭， 高春乾与全庭干警一起
持续深化 “家立方” 家事审判品
牌。 他坚持以家事审判新理念一
体化保护家庭成员身份、 财产和
情感利益； 探索 “法官寄语” 柔
性司法新模式， 维系和睦家庭关
系； 落实 “离婚证明书” 开具机
制， 便捷保护当事人隐私。

工作之余， 高春乾都会抽时
间整理家事审判相关的类案裁判
规则等资料， 撰写完成近千条办
案笔记。 经过总结提炼， 他提出
统筹平衡家事审判的 “七个兼
顾”： 既要遵循家庭伦理， 又要
顾及经济理性； 既要关注个体的
婚姻满意度， 又要保持婚姻制度
的稳定性； 既要贯彻男女平等原
则， 又要保护女方合法权益； 既
要维持法典体系的内在统一性，
又要突显身份行为的特殊性； 既
要追求实质正义， 又要融贯程序
正义； 既要保障交易安全， 又要
维护婚姻稳定； 既要强化裁判论
理， 又要恪守裁判边界。

□本报记者 盛丽 通讯员 方硕

用真心换真情 帮群众解家事纠纷
———记北京市第一中级人民法院团河法庭副庭长高春乾


