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2019 年起， 全国法院力推一站式多元解纷和诉讼服务体系建设， 让老百姓打官司、 解决纠纷更加便利。

上海法院 “一站式” 服务做得怎么样？ 方不方便好不好用？ 近年来， 上海法院坚持把非诉讼纠纷解决机

制挺在前面， 以建设一站式多元解纷和诉讼服务机制为抓手， 升级建成线上 “上海法院一站式多元解纷平
台”， 囊括了全市 6472 家人民调解组织和多家行业调解组织， 不断提高服务群众的能力水平， 逐步形成了

纠纷解决的 “上海品牌”。

数据显示， 截至今年 7 ?， 全市法院共通过平台共委派委托调解案件 38618 件， 调解成功 14475 件，

调解成功率达 37.48%。

“这日子没法过了， 我要离

婚！” 2019 年 6 月， 杨浦区人民法

院的立案大厅里来了个情绪激动的

中年女人。 她姓王， 因为家庭琐事

与丈夫闹了矛盾， 被婆婆赶出了家

门。 导诉员了解情况后， 将王女士

引到了 8号窗口———家事专窗。

“如果你不反对， 离婚案件将

先经过调解才能进入诉讼程序

……” 家事专窗的工作人员小高一

边安抚王女士情绪， 一边提醒。

为提高家事纠纷化解效率，

2019年， 杨浦区法院与杨浦区司法

局合作， 率先在全市法院中探索施

行家事纠纷前置调解， 即在法院立

案大厅设立家事专窗， 派驻专职人

民调解员接待受理家事纠纷， 然后

由杨浦区非诉讼纠纷人民调解委员

会 （以下简称非诉调委会）， 或杨

浦区 12 个街道调委会的兼职家事

调解员先行调解。

王女士的案子通过家事专窗立

案后， 被分派到了大桥街道调委

会。 街道调解员收案后， 第一时间

走访了王女士夫妻所在的居委及邻

居， 动之以情、 晓之以理， 最终促

使双方冰释前嫌。

“街道调解员都是经过推荐、

遴选产生， 其中不少是街道调委会

的主任， 具有丰富的调解经验， 他

们下沉一线， 熟悉社情民意， 方便

现场调查， 在化解家事纠纷方面具

有明显的优势。” 杨浦区人民调解

协会会长负责人刘晶晶说。

此外， 部分法律关系复杂、 事

实查明难度较大的案件， 将由驻法

院的非诉调委会直接调解。 已经进

入诉讼程序的家事纠纷， 经双方当

事人同意， 也由法院直接委派非诉

调委会调解， 并指定专门法官进行

业务指导和文书审核。

截至目前， 非诉调委会共有 13

名专职调解员， 平均年龄约 40 岁，

其中既有经验丰富的资深调解员，

也有法律专业毕业、 熟悉电脑操作

的调解新人， 形成了老中青合理搭

配的人才梯队。

“去年 1 月至今年 7 月， 我院

共先行调解家事纠纷 837 件， 调解

成功 571件， 成功率达 64.09%； 委

派非诉调委会调解家事纠纷 956

件， 调解成功 388 件， 成功率达

40.25%。” 杨浦法院立案庭 （诉讼

服务中心、 诉调对接中心） 庭长张

谦告诉记者。

近年来， 随着电商平台纠纷的

涌现， 以及权利人维权意识的增

强， 徐汇区人民法院受理的知识产

权案件出现井喷式增长。 仅今年 1

至 7 月， 该院受理的知识产权案件

已逾 9000 件， 但知产庭仅有 21 名

法官。

“案多人少的情况， 促使我们

不得不借助专业化的调解力量。”

该院立案庭 （诉讼服务中心、 诉调

对接中心） 庭长许斌介绍。

自 2019 年开始， 徐汇法院与

徐汇智调人民调解委员会合作， 首

次引入知识产权调解专业人员。 今

年 4 月， 该院进一步充实力量， 形

成了 10 人的调解团队。 作为首批

入驻法院的调解员， 王临宇告诉记

者， 调解工作起步之初， 送达问题

是一大难点。

“知识产权案件的当事人往往

遍布全国各地， 原告提供的被告电

话和地址常常存在问题， 电话打过

去常是空号或并非本人， 邮寄送达

又无人接收。” 王临宇说。

为破解这一难题， 调解团队主

动向科技借力。 其所属机构自主研

发了一套案件处理系统， 具有实名

电话检索等功能。 经过徐汇法院和

徐汇区司法局授权， 调解团队充分

利用这一功能， 将实际触达率提升

到了 90%以上。

与此同时， 为提高效率， 团队

还进一步细化流程， 分别设置“调

解岗” “助理岗” 和“辅助岗” 三

类岗位。 其中“调解岗” 均是持有

律师执照、 具备一定知识产权调解

经验的律师， “助理岗” 要求拥有

法律专业学历或学位、 具备两年以

上相关工作经验。

据统计， 自 2020 年 4 月以来，

调解团队每月收到委派委托调解案

件超过 500 件， 最终调解成功近

200 件， 剔除当事人拒绝调解等情

况， 团队调撤率在 60%左右。

2020 年 8 月 18 日上午， 西藏

自治区日喀则市中级人民法院的法

官代表调研走访普陀区人民法院，

12间各具特色的调解室， 引得他们

频频驻足。

2014年以来， 普陀法院不断整

合非诉纠纷解决资源， 与普陀区联

合人民调解委员会合作， 设立 8 个

人民调解工作室， 由专职人民调解

员常驻法院调解婚姻家庭、 劳动争

议、 民间借贷、 物业等民商事纠

纷； 与上海市保险同业公会、 上海

银调中心等联手， 分别建立保险纠

纷、 银行业纠纷诉调对接工作室，

加速金融类纠纷化解； 与上海经贸

商事调解中心合作， 建立商事纠纷

调解工作室， 进一步创新商事类纠

纷解决； 与普陀区律师协会联合，

建立律师调解工作室， 集中处理标

的额较大、 矛盾较为突出的案件，

逐步实现了“人民调解 + 行业调解

+ 商事调解 + 律师调解” 的全覆

盖。

“我们的诉调对接中心就好像

一个集散中心， 案件来了以后根据

不同类型， 被分配到 12 个不同的

调解室进行调解。” 普陀法院立案

庭 （诉讼服务中心 、 诉调对接中

心） 庭长周文梅表示。

据她介绍 ， 2019 年 1 月至

2020年 7月， 该院共受理诉前调解

纠纷 17672 件， 调解成功 11605

件， 成功率达 65.67%。 特别是道路

交通类案件和物业类案件， 目前已

经形成闭环， 实现了在诉调对接中

心的“一揽子” 化解。

以道路交通类案件为例， 该院

积极打造“先行调解 + 诉前调解 +

司法确认 + 速裁” 的多元解纷模

式。 在区交警队设置司法确认联络

员， 对于区交调委先行调解成功的

纠纷， 根据当事人申请开辟司法确

认绿色通道， 赋予人民调解协议强

制执行效力， 对于调解不成进入法

院的案件， 由保险纠纷诉调对接工

作室再次进行诉前调解， 再次调解

不成， 案件便转入速裁程序。 同

时， 诉调对接中心还承担了该类案

件赔偿款的催促及发放工作， 确保

当事人及时拿到赔偿款项， 也免去

了他们另行申请强制执行的麻烦。

此外， 普陀法院还定期邀请全

区街道调解员来院培训， 通过法官

讲座、 坐班制调解员带训等方式，

全面提升人民调解员的业务能力。

据上海市高级人民法院立案

庭 （诉讼服务中心、 诉调对接中

心、 信访办公室） 庭长吴耀君介

绍， 2019年下半年， 上海高院加

强多元解纷平台建设， 升级建成

了包含在线申请调解、 起诉立

案、 委派调解、 委托调解、 司法

确认、信息推送、智能咨询等功能

的上海法院一站式多元解纷平

台。

截至目前， 该平台已与上海

司法智慧调解平台、 部分行业性

调解组织平台对接联通， 囊括了

全市 6472 家人民调解组织， 以

及上海市银行业纠纷调解中心、

上海市证券、 基金、 期货联合调

解委员会、 上海经贸商事调解中

心等多家行业调解组织。 这意味

着， 当事人通过该平台可直接向

调解组织在线提交调解申请， 省

却了往返调解组织办理调解手续

的不便。 而且， 调解不成， 其还

可以通过平台选择“一键起诉”

转入诉讼程序， 避免了重复填写

材料的麻烦。

“通过平台， 法院委派委托

的调解案件也实现了案件类型全

覆盖和诉讼环节全覆盖。” 平台

负责人、 上海高院立案庭 （诉讼

服务中心、 诉调对接中心、 信访

办公室 ） 法官戴曙告诉记者，

“调解不成进入诉讼的案件， 平

台利用人工智能技术， 还会将生

效上网后的裁判文书自动推送给

调解员， 方便其进一步学习参

考， 助力提升类案调解水平。”

据统计，截至 7 月，全市法院

共通过平台共委派委托调解案件

38618件， 调解成功 14475 件，调

解成功率达 37.48%。

值得一提的是， 截至 7 月，

当事人主动通过平台向调解组织

在线提交调解申请达 3434 件。

吴耀君指出： “这个申请调解数

字虽然不大， 但意义很大， 它表

明上海法院在支持和坚持把非诉

讼纠纷解决机制挺在前面走出了

坚实的一步。”

“当事人来法院打官司， 这

是求助型的， 当事人通过多元解

纷平台解决纠纷， 这是自助型

的， 希望上海法院的诉讼服务将

来能从求助走向自助， 进一步彰

显司法的速度和温度。” 上海高

院副院长张斌表示。
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从求助到自助 调解成功率近4成

多元纠纷解决的“上海方案”
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家事专窗让调解先行

破解知产案件“送达难”

“人民调解+行业调解+?事调解+律师调解”全覆盖

杨浦法院 8 号窗口家事专窗正在接待中 沈建峰 摄

徐汇法院知识产权调解团队紧张地工作中 何忠婷 摄

普陀法院诉调对接中心的调解室有序运行中 顾俊磊 摄


