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[bookmark: _Toc166011730][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本标准的某些内容可能涉及专利。本标准的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由中共鄂尔多斯市委政法委员会提出并归口。
本文件起草单位：中共乌审旗委政法委员会、浙江省标准化研究院。
本文件主要起草人：王蛟、王耀强、纪新瑞、白云、贾佳、王一璇。
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矛盾纠纷分级分类多元化解规范
[bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc166011731][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc163809935][bookmark: _Toc165985931][bookmark: _Toc164261813][bookmark: _Toc161652975][bookmark: _Toc161653025][bookmark: _Toc163761844][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc163052787][bookmark: _Toc161839153][bookmark: _Toc26986771]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326]本规范规定了矛盾纠纷分级分类多元化解的基本原则、机构组成、工作队伍、事项来源、受理渠道、矛盾分类、矛盾调处、档案管理、评价和改进要求。
本规范适用于社会矛盾纠纷多元化解工作。
[bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc164261814][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc163809936][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc161653026][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc161652976][bookmark: _Toc163761845][bookmark: _Toc166011732][bookmark: _Toc163052788][bookmark: _Toc165985932][bookmark: _Toc161839154]规范性引用文
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 33200  社会治安综合治理 综治中心建设与管理规范
GB/T 34300  城乡社区网格化服务管理规范
SF/T 0083   全国人民调解规范
DB15/T 3001  矛盾纠纷调解规程
DB15/T 3005  网格员管理与服务规范
[bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc161652977][bookmark: _Toc163052789][bookmark: _Toc161839155][bookmark: _Toc163809937][bookmark: _Toc164261815][bookmark: _Toc165985933][bookmark: _Toc166011733][bookmark: _Toc161653027][bookmark: _Toc163761846]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

矛盾纠纷分级分类多元化解diversified resolution of public security
通过和解、调解、仲裁、行政裁决、行政复议、诉讼等多种矛盾纠纷化解途径，促使当事人在平等协商的基础上自愿达成调解协议，化解矛盾纠纷争议的活动。
[DB15/T 3005-2023,定义3.1]

全科网格general gride
将不同部门的网格合并为一张网，包括公安、人社、民政、城管、应急、环保、消防、卫健等各级部门，以及网格内辅警、治保员、法律工作者、调解员等多方力量，实现“一网运行，全域覆盖”、“多员合一、一员多用”，以提高社会治理的精细化、精准化水平。
[bookmark: _Toc161652978][bookmark: _Toc161653028][bookmark: _Toc163761847][bookmark: _Toc161839156][bookmark: _Toc164261816][bookmark: _Toc166011734][bookmark: _Toc163809938][bookmark: _Toc163052790][bookmark: _Toc165985934]基本原则
坚持党的领导。建立党委统一领导，职能部门、人民团体、企业事业单位、社会组织和基层群众性自治组织分工配合的矛盾纠纷分级分类多元化解工作机制。
坚持和发展新时代“枫桥经验”，持续用好“三分吸附法”，引导人民群众以理性合法的方式表达利益诉求，妥善解决矛盾纠纷，切实维护人民群众最现实、最关心、最直接的利益。
“三分吸附法”指内蒙古鄂尔多斯市乌审旗创新推出以矛盾纠纷即知即调、分流分调、联管联调为主要内容的矛盾纠纷化解的方法。
坚持依法按政策化解矛盾纠纷。遵守法律法规、遵循国家政策、尊重公序良俗。
坚持协调联动。广泛引导和发动社会各方面力量参与矛盾纠纷化解,形成合力。促进矛盾纠纷精准分流与及时调处。
坚持源头治理。多措并举、综合施策，加强源头预防和前端化解，落实首接首办责任制，做好跟踪反馈，把矛盾纠纷化解在基层。
坚持属地管理。按照分级负责、谁主管谁负责的原则，落实矛盾纠纷化解工作责任，建立健全矛盾纠纷风险防范、排查预警、处置化解等制度。
坚持三调联动。人民调解、行政调解、司法调解既发挥各自独特作用，又有机衔接、紧密配合，规范、高效化解矛盾纠纷。
[bookmark: _Toc165985935][bookmark: _Toc166011735]机构组成
[bookmark: _Toc161839158][bookmark: _Toc163761849][bookmark: _Toc163809940][bookmark: _Toc164261818][bookmark: _Toc166011736][bookmark: _Toc163052792][bookmark: _Toc165985936]管理机构
按照DB15/T 3001执行。
[bookmark: _Toc163761850][bookmark: _Toc161839159][bookmark: _Toc165985937][bookmark: _Toc164261819][bookmark: _Toc163052793][bookmark: _Toc163809941][bookmark: _Toc166011737]受理机构
[bookmark: _Toc161652981]旗区综治中心
建立实体化运行机制，整合综治、公安、法院、信访、司法、人社、住建等部门力量，对矛盾纠纷一站式受理、一条龙处置、一揽子化解。
推行“重点部门集中常驻、一般部门轮换入驻、涉事部门随叫随驻”的工作机制，以人民调解为基础和依托，建立人民调解与行政调解、司法调解等联动机制，依托综治信息系统，整合信息资源，提升服务管理效能。
设置信访接待、法律咨询、人民调解、公证事项等服务窗口,对事实清楚责任明确的事项,各业务窗口履行“首接首办”职责，做到“即知即调”。
苏木乡镇（街道)综治中心
建立协作配合，精干高效，便民利民的实体化工作平台，实现矛盾纠纷在苏木乡镇（街道）“一站式”调解。
由苏木镇综治中心牵头、整合司法所、派出所、基层法庭等公共服务资源和人民调解、法律咨询、心理服务等社会服务资源入驻综治中心。
[bookmark: _Toc161652983]嘎查村（社区）综治中心
嘎查村（社区）要发挥“两代表一委员”以及配备的法律顾问、民警等基层力量，通过网格调解方便群众就近表达诉求，努力在基层一线定分止争。
“两代表一委员”指的是党代表、人大代表和政协委员。
[bookmark: _Toc163052794][bookmark: _Toc163809942][bookmark: _Toc164261820][bookmark: _Toc165985938][bookmark: _Toc166011738][bookmark: _Toc163761851]调解组织
旗区党政有关部门、各有关群众团体，驻市有关部门，部分企事业单位，各乡镇(街道、苏木)、村(社区、嘎查)，各行业性、专业性调解组织、社会组织、志愿服务队伍等。
[bookmark: _Toc166011739][bookmark: _Toc165985939]工作队伍
[bookmark: _Toc165985940][bookmark: _Toc163761853][bookmark: _Toc163052796][bookmark: _Toc161839162][bookmark: _Toc166011740][bookmark: _Toc163809944][bookmark: _Toc164261822]人员构成
建立旗级和苏木乡镇（街道）、嘎查村（社区）两级人民调解员专家库。
三级综治中心的专职工作人员、全科网格的专兼职网格员、各部门入驻综治中心的工作人员、司法、公安、人民检察院、人民法院等从事矛盾调解的人员等。
社会层面包括聘请公检法司相关部门的部分退休人员、“两代表一委员”、首席法律专家、法律顾问、法律服务志愿者等符合SF/T 0083-2020要求的人员成为专兼职人民调解员。
[bookmark: _Toc163761854][bookmark: _Toc164261823][bookmark: _Toc165985941][bookmark: _Toc163809945][bookmark: _Toc166011741][bookmark: _Toc163052797][bookmark: _Toc161839163]人员要求
具有良好的职业道德和素养。
掌握相关的国家方针政策、法律法规和基层业务的办理规程。
具备相应的组织协调、管理服务等能力。
具备从事矛盾纠纷调解工作所需的业务和服务技能。
有特殊要求的岗位，应具备相应的执业技术要求，并持证上岗。
定期参加业务培训，掌握工作职能必备的业务技能，并能够提供全面的调解服务。
[bookmark: _Toc163052798][bookmark: _Toc163809946][bookmark: _Toc164261824][bookmark: _Toc161652993][bookmark: _Toc161653040][bookmark: _Toc163761855][bookmark: _Toc165985942][bookmark: _Toc161839164][bookmark: _Toc166011742]矛盾纠纷分级分类多元化解流程
矛盾纠纷分级分类多元化解流程见附录1所示。
[bookmark: _Toc165985943][bookmark: _Toc166011743]事项来源
[bookmark: _Toc164261826][bookmark: _Toc161653042][bookmark: _Toc161652995][bookmark: _Toc163809948][bookmark: _Toc163761857][bookmark: _Toc166011744][bookmark: _Toc161839166][bookmark: _Toc165985944][bookmark: _Toc163052800]矛盾纠纷排查
通过嘎查村、社区等基层组织，开展矛盾纠纷常态化排查。按照地区、类型、复杂程度等方面进行归类（纠纷类型参照DB15/T3001-2023矛盾纠纷调解规程），做好记录。
日常排查。通过村干部、网格员日常走访，发现矛盾纠纷问题，及时上报研判及介入化解。
集中排查。结对包户干部与社区党员定期与嘎查村干部、驻村工作队、网格员、社区工作者集中入户，“全覆盖”排查矛盾纠纷。
重点排查。对农村牧区住房或棚圈施工现场、农业生产现场、工业园区等易产生纠纷区域，开展针对性排查。关注重点人群并定期走访。
[bookmark: _Toc163809949][bookmark: _Toc166011745][bookmark: _Toc164261827][bookmark: _Toc165985945][bookmark: _Toc163052801][bookmark: _Toc163761858][bookmark: _Toc161839167]多渠道收集
旗区、乡镇（街道、苏木)、嘎查村（社区）等各级矛盾调处平台（综治中心、社会治理中心、党群服务中心、便民服务站等）日常收集的、网上平台受理的、市民热线投诉电话反馈的等矛盾纠纷事项。
[bookmark: _Toc161839168][bookmark: _Toc164261828][bookmark: _Toc163809950][bookmark: _Toc165985946][bookmark: _Toc163761859][bookmark: _Toc163052802][bookmark: _Toc166011746]各级交办
上级指派、下级报送、部门转办、窗口受理等矛盾纠纷事项。
[bookmark: _Toc163761860][bookmark: _Toc161653000][bookmark: _Toc164261829][bookmark: _Toc163809951][bookmark: _Toc163052803][bookmark: _Toc161839169][bookmark: _Toc161653044][bookmark: _Toc166011747][bookmark: _Toc165985947]受理渠道
[bookmark: _Toc163761861][bookmark: _Toc166011748][bookmark: _Toc163052804][bookmark: _Toc164261830][bookmark: _Toc165985948][bookmark: _Toc161839170][bookmark: _Toc163809952]基本要求
构建以旗区、苏木乡镇（街道)、嘎查村（社区）综治中心为主的调解主阵地，采用属地管理，就近受理矛盾纠纷事项。
按照“谁主管谁负责、谁办理谁负责、谁接待谁负责”的原则，建立群众诉求受理、办理、反馈、评价、回访全过程闭环管理机制。
应采用一窗受理模式受理各类矛盾纠纷事项。
[bookmark: _Toc161839171][bookmark: _Toc161653045][bookmark: _Toc165985949][bookmark: _Toc163809953][bookmark: _Toc166011749][bookmark: _Toc163761862][bookmark: _Toc161653001][bookmark: _Toc163052805][bookmark: _Toc164261831]线上受理
对接由政法、信访、司法、法院等多部门联动的线上分类化解体系，为群众提供专业优质服务。
通过矛盾纠纷多元调解线上平台，包括建议、调解、诉讼等服务功能，设置群众提出申请、分类分级转办、人民调解员受理承办、全程跟踪督办、办理结果反馈、办结归档6个流程。
[bookmark: _Toc161653046][bookmark: _Toc163761863][bookmark: _Toc163809954][bookmark: _Toc161653002][bookmark: _Toc161839172][bookmark: _Toc164261832][bookmark: _Toc165985950][bookmark: _Toc163052806][bookmark: _Toc166011750]线下受理
根据嘎查村（社区）合理划分设置网格，通过网格推动精细治理，在网格内实现矛盾纠纷调处助等工作应管尽管、资源共享，并以网格为支撑开展矛盾纠纷受理与调解，打通服务群众的末梢通道。
[bookmark: _Toc163761864][bookmark: _Toc163809955][bookmark: _Toc165985951][bookmark: _Toc164261833][bookmark: _Toc163052807][bookmark: _Toc166011751]矛盾分类
[bookmark: _Toc165985952][bookmark: _Toc166011752]一般矛盾纠纷
婚姻家庭、邻里、房屋宅基地等常见多发的矛盾纠纷。
[bookmark: _Toc166011753]行业和专业领域矛盾纠纷
医疗、道路交通、劳动争议、房产物业、草牧场定界等行业和专业领域及其他领域较为复杂的矛盾纠纷。
[bookmark: _Toc166011754]重大疑难复杂矛盾纠纷
涉及当事人多、案情复杂或社会影响大的矛盾纠纷，以及可能引发群体性事件、越级上访或民转刑等矛盾纠纷。
[bookmark: _Toc163761868][bookmark: _Toc165985955][bookmark: _Toc164261837][bookmark: _Toc166011755][bookmark: _Toc163052811][bookmark: _Toc163809959]矛盾调处
[bookmark: _Toc165985956][bookmark: _Toc164261838][bookmark: _Toc163761869][bookmark: _Toc163809960][bookmark: _Toc166011756][bookmark: _Toc163052812][bookmark: _Toc161839173]即知即调
接诉即办
构建旗、苏木镇（部门）、嘎查村（社区）“三级”矛盾纠纷调处服务网络，选配具备专业调解能力的调解员，聘任为专业人民调解员，联动办理“接诉即办”群众诉求工单。
按照有固定的服务场所、有专职的调解队伍、有严格的制度流程、有健全的档案资料、有便捷的服务设施、有必要的经费保障的要求进行建设。
[bookmark: _Toc161653049][bookmark: _Toc161653005][bookmark: _Toc161839175]网格调解
配强配优网格长、网格员、联户长，组织开展网格内各项工作，绘制网格地图，广泛发动群众参与网格化服务管理，优化“全科网格”。
因地制宜在网格内打造老支书调解室、地企议事厅等一批调解堡垒，组织嘎查村（社区）“两委”成员、网格员、法律顾问、“两代表一委员”、乡贤等专兼职调解员深入网格开展走访活动，常态化收集社情民意、化解矛盾纠纷，实现“小事不出网格”，有效避免基层矛盾向上传导。
推动在职党员下沉网格担任兼职网格员，认领政策法规宣传员、纠纷矛盾调解员、社情民意联络员等岗位，服务居民、融入网格治理，实现“群众点单、网格派单、党员接单”。
[bookmark: _Toc165985957][bookmark: _Toc161839177][bookmark: _Toc164261839][bookmark: _Toc163809961][bookmark: _Toc166011757][bookmark: _Toc163761870][bookmark: _Toc163052813]分流分调
分流调解
人民调解员受理问题后，对于能够处理的，由调解员直接协调解决，解决不了的分类流转嘎查村（社区）综治中心或党群服务中心进行解决，分层、分类、分级调解处置，推动矛盾纠纷及时化解。
嘎查村（社区）综治中心或党群服务中心对网格员和人民调解组织上报的矛盾纠纷进行分析研判并分流至“两委”成员、第一书记、“一村一警”、法律顾问等调解力量进行调处化解，经调解未果或明显超过调处能力的疑难纠纷，经嘎查村（社区）综治中心分流至上级综治中心调处化解。
经苏木镇综治中心对平安建设办、镇级人民调解组织和社会组织调解未果的矛盾纠纷进行分析研判并分流转办至城建管理、社会事务、乡村振兴、综合执法等事权部门调处化解，经调解未果或明显超过调处能力的疑难纠纷，经苏木镇综治中心分流至上级综治中心调处化解。
旗综治中心对旗直职能部门、旗级各类调解组织和社会组织调解未果的、情况复杂、事项交叉的矛盾纠纷进行分析研判，明确牵头部门和相关配合单位进行分类调处化解，经调解未果的，再次报至旗综治中心进行分析研判。
[bookmark: _Toc161653053][bookmark: _Toc161839179][bookmark: _Toc161653009]多元调解
综合运用行政、法律、经济、调解、心理咨询等手段，推动事关群众切身利益的矛盾纠纷事项得到妥善解决。
针对一般矛盾纠纷嘎查村(社区)、苏木镇人民调解委员会应采取法理情相结合等方法实行即知即调，实现小事不出嘎查村(社区)、大事不出苏木镇。
针对行业和专业领域矛盾纠纷人民调解组织应运用专业知识，借助专业力量开展调解，同时加强劳动争议、道路交通、医疗卫生、旅游、物业管理、消费者权益保护、土地承包、生态环境保护、金融、保险、知识产权以及其他新业态等领域的矛盾纠纷调解工作。
针对重大疑难复杂矛盾纠纷应统筹律师、基层法律服务、公证、法律援助等法律服务资源，加强与行政调解、行业性专业性调解、仲裁、行政裁决、行政复议和诉讼相衔接。
各级综治中心、行政机关、人民调解委员会、商事调解组织或者行业性、专业性调解组织以及其他具有调解职能的组织应加强协调配合，实现矛盾纠纷多元化解。
公安机关应当建立人民调解与非警务警情对接分流机制，将适合人民调解的矛盾纠纷分流至人民调解组织进行调解。
人民法院应加强诉前调解，推行网格、诉前、诉中、诉后“四线调解”，健全诉调、警调、检调、专调、访调“五调联动+下沉联动”工作体系，通过“咨询、评估、调解、仲裁、诉讼”的顺序将矛盾纠纷逐层消化分流。
人民检察院在办理刑事诉讼、公益诉讼案件，以及开展民事、行政诉讼监督工作过程中，对于具备法定和解条件的，应当建议和引导当事人通过和解的方式解决纠纷；经当事人同意，可以邀请相关组织和人员参与，以促成和解。
民商事仲裁机构、劳动争议仲裁机构、农村土地承包仲裁机构应当依法开展矛盾纠纷化解工作，对受理的案件依法调解，调解不成的应当及时作出裁决。
[bookmark: _Toc163809962][bookmark: _Toc164261840][bookmark: _Toc161839180][bookmark: _Toc163052814][bookmark: _Toc161653016][bookmark: _Toc161653054][bookmark: _Toc163761871][bookmark: _Toc165985958][bookmark: _Toc166011758]联管联调
[bookmark: _Toc161653017][bookmark: _Toc161839181]领导包案
建立党政主要领导干部积案化解机制，落实包掌握情况到底、包思想疏导到底、包教育稳控到底、包解决化解到底、包息诉罢访到底“五个一包到底”责任。
明确包案领导（第一责任人），协调各方资源力量，由包案领导负责统筹处置，综合运用行政、法律、经济等手段，有效推动积案化解。
[bookmark: _Toc161653018][bookmark: _Toc161839182]联席会议
建立旗、苏木镇两级矛盾纠纷化解工作联席会议机制，发挥联席会议综合协调、组织推动、督导落实等职能作用，各相关部门各司其职、相互配合。
根据实际开展人民调解、行政调解、司法调解联动化解，牵头组织复杂、疑难矛盾纠纷的联调会商，实现“调解优先、应调尽调”。
对于重大疑难矛盾纠纷当事人，加强释法说理和心理疏导，做好教育说服工作，防止矛盾纠纷转型升级。
在调解过程中，如遇涉及群体多、情况复杂，有引发群体性或极端事件倾向的矛盾纠纷，应及时依法果断处置，防止矛盾激化，并立即向上级综治中心和同级党委政府报告案情及处置情况。
[bookmark: _Toc161653019][bookmark: _Toc161839183]联合下访接访
坚持“提前介入、防早防小”原则，注重化解工作权责匹配，组建工作组定期开展“联合下访”，召集司法所、派出所、法庭等驻地部门以及法律顾问，必要时邀请旗直职能部门等进行联合调解。
针对群众合理诉求，及时作出承诺并限期办结答复；对诉求无理的，正面予以回应，并做好思想教育；对生活困难的群众，积极争取司法救助和困难帮扶。
三调衔接
行政机关在进行行政调解时，可以邀请人民调解员参与行政调解。行政机关就行政调解的民事部分，可以委托人民调解委员会调解。
对于重大疑难纠纷等历史遗留疑难纠纷，应充分整合劳动保障、国土、林业等行政专业力量，聘请人民调解员、乡贤、法律顾问等第三方社会资源化解矛盾纠纷。
人民法院受理民事案件后，在司法调解时，可邀请人民调解员或人民调解组织参与调解，经调解达成协议的，人民调解员将生效的人民调解协议书移送人民法院；未达成协议的，出具终结人民调解反馈函告知法院。
经调解生效的人民调解协议，引导当事人双方及时到人民法院申请司法确认，人民法院依法受理确认申请，经法院确认的人民调解协议与人民法院的判决具有同等法律效力。
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建立矛盾纠纷化解全过程档案整理、留存、使用制度。
采用电子档案和纸质台账同步存档。
做好矛盾调解服务对象和服务内容的保密。
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[bookmark: _Toc161839186][bookmark: _Toc163761874][bookmark: _Toc161653057][bookmark: _Toc163052817][bookmark: _Toc163809965][bookmark: _Toc165985961][bookmark: _Toc161653022][bookmark: _Toc164261843][bookmark: _Toc166011761]评价
矛盾纠纷调解管理部门宜制定矛盾调解评价指标体系，统计矛盾纠纷发生率、调解成功率、诉中调撤率、复杂疑难纠纷办结率等指标，采用自我评价、第三方评价等方式，对矛盾纠纷调解工作进行评估，评估内容包括目标评估、过程评估、结果评估和影响评估。
矛盾纠纷调解管理部门宜对矛盾纠纷调解工作进行效果评估，对调解成果进行持续跟踪。
矛盾纠纷调解管理部门宜对人民调解委员会、社会调解组织的调解工作进行评价和奖励。
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矛盾纠纷调解组织及调解员应根据调解效果评估情况，做好问题的沟通，持续提升矛盾调解工作质量。
矛盾纠纷调解管理部门应积极总结提炼全市各地矛盾纠纷多元化解的经验做法，加大宣传推广力度。
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（资料性）
矛盾纠纷分级分类多元化解流程图
矛盾纠纷分级分类多元化解流程图见图A.1。




矛盾纠纷分级分类多元化解工作流程图
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