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按照《人民调解法》和相关法规、文件要求，结合工作实际，制定本工作流程。
一、接待受理
（一）受理方式
1、申请受理：当事人自愿到人民调解委员会及其他人民调解组织或找人民调解员申请纠纷调解；
2、主动受理：人民调解员在排查中发现纠纷，主动征求当事人同意调解；
3、报告受理：人民调解委员会及其他人民调解组织、人民调解员接到相关人员或组织报告请求调解；
4、委托受理：人民调解委员会及其他人民调解组织、人民调解员接到有关单位或组织依照衔接机制委托调解；
5、指定受理：人民调解委员会及其他人民调解组织、人民调解员接到主管部门指定调解。
（2） 处置方法
1、向当事人告知人民调解工作流程和原则、当事人权利和义务、人民调解相关法律、法规知识；
2、指导当事人填写人民调解申请书或填写受理登记表，留存当事人联系方式；
3、由当事人书面介绍或叙述案件事由，做好详细记录或摄录音频视频资料；
4、根据纠纷案件特点和实际情况，确定并通知人民调解员；
5、在受理过程中，发现涉及人员多、财物价值巨大、当事人之间矛盾十分激化等重大纠纷或重大案件及时报告上级主管部门，发现犯罪线索及时通报本地公安机关；
6、做好调解前期准备工作。
二、调查取证
（一）走访了解
1、了解当事人：人民调解员对所有当事人进行调查了解，做好调查笔录，留存好音频视频资料；
2、了解相关人：通过了解当事人及案情，掌握与纠纷存有关联的相关人情况，了解相关人的态度和想法，做好调查笔录，留存好音频视频资料；
3、了解知情人：为全面准确了解纠纷案情，必要时对案件知情人进行走访了解，做好调查笔录；
4、现场考察：涉及有现场的纠纷，人民调解员要联系相关人员到现场进行了解查验，做好调查笔录，有必要的需制作现场图示，留存好音频视频资料。
（二）研判分析
1、掌握事态发展的全过程：在调查了解过程中，随时对当事人及相关人的思想态度、想法做法进行关注，做好记录；
2、找出纠纷的原因和焦点：在全面调查了解的基础上，通过深入分析研究，找准纠纷产生的原因及当事人之间分歧，做好记录。
（三）形成材料
1、证据材料：对书面证据、实物证据、口头及其他证据进行收集整理，制作证据笔录或录音录像，形成证据链并注意做好保存工作；
2、调解预备材料：结合纠纷实际，制定有针对性的调解方案，预判事态发展，做好调解工作准备。
三、劝导调解
（一）调解方式
1、单独劝导：根据纠纷当事人情绪态度及纠纷特点，适宜对当事人进行单独劝导有利的，或双方当事人见面后情绪激动的；
2、集体劝导：根据纠纷当事人情绪态度及纠纷特点，适宜对当事人进行集体劝导有利的，或当事人有要求集体论证评理的；
3、专业劝导：纠纷案情涉及专业知识的，应有专业人员参与解释劝导；
4、间接劝导：根据纠纷当事人情绪态度及纠纷特点，不适宜人民调解员直接对当事人劝导的。
（二）找出依据
1、找出法规、政策、村规民约等依据，便于责任划分；
2、找出伦理道德或风俗习惯等依据，便于说服教育。
（三）确定方向
1、明确当事各方是非责任，找准当事人能够接受的尺度；
2、求同存异，以事实为依据，以法规为准绳进行调处；
3、做好调解笔录和制作协议书的准备工作。
调解未果的，应告知当事人依法通过其他途径化解纠纷。
四、协议签订
（一）协议形成
1、当事人自愿达成协议，通过说服规劝，促使双方当事人达成调解协议意愿，做好人民调解记录；
2、制作协议书，根据双方达成意愿，按照案情实际情况制定规范的人民调解协议书，简易纠纷达成的口头协议填写口头协议登记表，有条件的留存音频视频资料；
3、视情制作规范人民调解协议书一式三份或多份；
4、各方当事人在协议书上签字或捺印，有条件的可电子签名；
5、协议书加盖人民调解委员会印章，有条件的可电子签章；
6、当事各方和人民调解委员会各一份；
7、告知当事人，认为需要办理司法确认的，在协议签订30日内当事人共同向当地人民法院提出司法确认申请，人民调解员协助办理。
（二）握手言和
1、提醒当事人相互表态和解并握手言和，及时督促当事人履行协议，做好记录，留存好音频视频资料；
2、协议书、证据等各项笔录资料一并存档，专门保管。
调解协议不能履行的，告知当事人向人民法院起诉。
五、回访总结
（一）巩固成果
1、达成协议后十日内进行回访，做好回访记录；
2、巩固调解成果，定期对易反复矛盾纠纷进行跟踪了解关注，防止纠纷出现反复；
3、监督协议履行情况，对需长期履行协议的矛盾纠纷定期了解监督协议履行情况。
（二）归纳总结
1、根据回访情况，如实填写回访记录表；
2、归档建卷，按要求完善各项档案表格内容，一般纠纷一事一卷一档建卷，简易纠纷可定期或分类集中建卷归档；
3、写出案例分析；
4、对典型矛盾纠纷或重大矛盾纠纷，按照部颁体例，形成典型案例材料，报上级业务部门；
5、及时做好人民调解员调解矛盾纠纷登记单和人民调解委员会调解矛盾纠纷汇总登记表的填写，定期按要求上报。

附件：
1. 矛盾纠纷调处工作流程图
2. 人民调解案卷文书使用说明及格式
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附件1
矛盾纠纷调处工作流程图


1、申请受理
2、主动受理
3、报告受理
4、委托受理
5、指定受理

1、向当事人书面告知调解法规知识和调解流程
2、指导填写人民调解申请书或填写受理登记表
3、详细记录案件事由
4、确定调解人员
5、重大矛盾纠纷报告上级
6、做好必要的准备工作



调查取证
1、了解当事人
2、了解相关人
3、了解知情人
4、现场考察
1、掌握事态发展的全过程
2、找出纠纷的原因和焦点
1、书面证据
2、实物证据
3、口头及其他证据
1、制作证据笔录或录音录像
2、收集书面、实物证据
3、制定调解方案和措施


劝
导
调
解
1、单独劝导
2、集体劝导
3、专业劝导
4、间接劝导
1、找出法规、政策、村规民约依据
2、找出伦理道德或风俗习惯的依据
1、明确各方是非责任
2、求同存异，以事实为依据，以法规为准绳调处
3、做好调解笔录和制作协议书的准备工作
签
订
协
议
或填写口头协议登记表
1、当事人表态、握手言和
2、协议书、证据各项笔录资料一并存档


回
访
总
结
归档
1、填写回访记录表
2、完善归档相关内容，归档成卷
3、写出案例分析
4、形成典型案例报上级业务部门
5、填写人民调解员矛盾纠纷登记单和汇总登记表
1、达成协议后十日内进行回访
2、巩固调解成果
3、监督协议履行情况

接
待
受
理

调解未果
协议不
能履行
告知当事人向人民法院起诉或向仲裁申请裁决
1、当事人自愿达成协议
2、制作协议书
3、协议书一式三份或多份
4、当事人在协议书上签字捺印
5、协议书加盖调委会印章
6、每方当事人一份协议书
7、各方认可需要办理司法确认


附件2
人民调解卷宗文书使用说明及格式

一、调解卷宗
“调解卷宗”是人民调解委员会（组织）调解纠纷所涉所有文书立卷归档的总称。作为卷宗的封面。其中“卷名”栏目填写纠纷当事人姓名+纠纷类型，如“xx与xx之间合同纠纷”。纠纷类型同“人民调解员调解矛盾纠纷登记单”中的“纠纷类型”栏。“卷号”按有关规定或者各人民调解委员会（组织）自定的办法填写。保管期限分为短期、长期和永久三种，短期卷保管期限为5年，长期卷保管期限为10年。人民调解委员会（组织）应根据纠纷类型、协议内容和当事人实际情况等综合确定卷宗保管期限。
人民调解委员会（组织）调解纠纷，一般应当制作调解卷宗，一事一卷。对于纠纷调解过程简单或者达成口头调解协议的，也可多事一卷，定期集中组卷归档。
二、卷内目录
卷内目录是人民调解委员会（组织）对一起纠纷立卷归档时卷内所涉及全部文件的目录，供查阅卷宗时检索使用。
三、人民调解申请书
“人民调解申请书”是当事人向人民调解委员会（组织）提交的要求调解其纠纷的书面申请。申请人或被申请人为自然人的，应当填写当事人的姓名、性别、民族、身份证号、职业、单位或住址、联系方式等；申请人或被申请人为法人或社会组织的，应当填写法定代表人的姓名、性别、民族、身份证号、职务、联系方式，“单位或住址”栏填写法人或社会组织的地址。调解申请书应载明当事人申请事项。调解申请书既可以由申请人本人填写，也可由他人代写，由申请人签名后提交人民调解委员会（组织）。
四、人民调解受理登记表
“人民调解受理登记表”是人民调解委员会（组织）受理民间纠纷，或者主动调解纠纷的简要记载。人民调解受理登记表应登记当事人姓名、依申请受理或人民调解委员会（组织）主动调解的时间、纠纷类型和纠纷简要情况等。“矛盾纠纷来源”栏直接选择打√，人民调解受理登记表由各方当事人和登记人签名。
五、人民调解调查记录
“人民调解调查记录”是人民调解委员会（组织）向有关人员访问了解纠纷情况时所做的文字记录。“参加人”栏系指调查时在场的其他人员，不包括调查人、被调查人和记录人。“被调查人”栏应填写被调查人姓名、性别、身份证号、单位或住址。调查记录经被调查人校阅或向被调查人宣读后，由被调查人、调查人和记录人签名。
六、人民调解记录
“人民调解记录”是人民调解委员会（组织）对当事人进行说服教育、疏导规劝，促使当事人达成协议的过程的文字记录。其中“当事人”栏应列明到场的全部当事人。“参加人”栏指接受人民调解委员会（组织）邀请参与调解的人员。开展调解前人民调解委员会应当履行相关告知义务。调解记录应客观、真实、整洁、简练。“调解结果”栏可直接选择对应项打√。记录经当事人校阅或向当事人宣读后，由当事人、调解员、记录人签名。
七、人民调解协议书
“人民调解协议书”是人民调解委员会（组织）调解民间纠纷，双方当事人达成调解协议的书面证明。其中“编号”栏按照有关规定或者各人民调解委员会（组织）自定的办法填写。当事人为自然人的，应当填写当事人的姓名、性别、民族、身份证号、职业、单位或住址、联系方式等；当事人为法人或社会组织的，应当填写法定代表人的姓名、性别、民族、年龄、联系方式、职务，“单位或住址”栏填写法人或社会组织的地址。如果纠纷涉及三方以上当事人，另加附页载明其他当事人的基本情况。“纠纷主要事实、争议事项”栏应载明纠纷简要事实，争议事项及各方请求，填写内容较多时，可附页。“协议”栏应载明各当事人的权利义务，填写内容较多时，可附页。“履行协议方式、时限”栏根据具体情况填写。“人民调解协议书”必须由纠纷各方当事人签名或盖章，人民调解员签名，加盖人民调解委员会（组织）印章，并明确填写日期。
八、人民调解口头协议登记表
“人民调解口头协议登记表”是纠纷当事人达成口头协议后，人民调解委员会（组织）对口头协议主要内容的记录。其中“编号”栏按照有关规定或者各人民调解委员会（组织）自定的办法填写。当事人为自然人的，应当填写当事人的姓名、性别、民族、身份证号、职业、单位或住址、联系方式等；当事人为法人或社会组织的，应当填写法定代表人的姓名、性别、民族、年龄、联系方式、职务，“单位或住址”栏填写法人或社会组织的地址。如果纠纷涉及三方以上当事人，另加附页载明其他当事人的基本情况。“纠纷主要事实、争议事项”栏应载明纠纷简要事实，争议事项及各方请求，填写内容较多时，可附页。“协议”栏应载明各方当事人的权利义务，填写内容较多时，可附页。“履行协议方式、时限”栏根据具体情况填写。口头协议登记表由人民调解委员会（组织）填写，加盖人民调解委员会（组织）印章，并载明填写日期。
九、人民调解回访记录
“人民调解回访记录”是人民调解委员会（组织）对达成调解协议的纠纷当事人进行回访，了解协议履行情况及其他有关情况的记录。其中“当事人”栏填写被访问的当事人的简要情况。“调解协议编号”栏填写回访所涉纠纷调解协议书编号。“回访事由”栏填写纠纷名称。“回访情况”栏可包括当事人对调解工作的意见、要求，协议的履行情况，协议履行发生争议向人民法院起诉及人民法院的判决结果，有无错误调解及激化迹象，采取的措施等。“回访人”是指开展回访工作的人民调解员。
十、卷宗情况说明
对案件卷宗制作情况进行的必要说明。
十一、封底
封底是卷宗的末页。封底由立卷人、审核人共同签名。













                            人民调解委员会（组织）





调解卷宗


卷      名：                                                               
卷      号：                                         
人民调解员：                    调解日期：             
立  卷  人：                    立卷日期：           
保 管 期 限：                                         
备      注：                                        


卷 内 目 录

	序号
	文书名称
	页号
	备注

	1
	人民调解申请书
或人民调解受理登记表
	
	

	2
	当事人身份证件复印件
	
	

	3
	人民调解调查记录
	
	

	4
	人民调解证据材料
	
	

	5
	人民调解记录
	
	

	6
	人民调解协议书
或人民调解口头协议登记表
	
	

	7
	人民调解回访记录
	
	

	8
	司法确认有关材料
	
	

	9
	卷宗情况说明
	
	

	10
	封底
	
	




人民调解申请书

申请人姓名              性别      民族       
身份证件名称及号码                              
职业或职务               联系方式                
单位或住址                                      
被申请人姓名            性别      民族       
身份证件名称及号码                              
职业或职务                  联系方式              
单位或住址                                       
   纠纷简要情况                                  
                                                
                                                 
                                                 
当事人申请事项 1、                                 
                 2、                                 
                 3、                               
人民调解委员会（组织）已将申请人民调解的相关规定告知我，现自愿申请人民调解委员会（组织）进行调解。
                
            申请人（签名盖章或按指印）           
                         年       月        日

人民调解受理登记表
 
   年  月  日，经当事人同意调解       、      之间的纠纷。
纠纷类型：                           
来源：①申请受理□②主动受理□③报告受理□④委托受理□⑤指定受理□
纠纷简要情况：                          
                                                                          
                                                                          
                                                                          
                                                                 
当事人（签名）              
登记人 (签名)           
 
          人民调解委员会（组织）
     年   月    日
 
备注：此表由人民调解委员会（组织）填写

编号：                                                   存根

人民调解通知书

               （当事人姓名）：
根据            的申请（报告、委托、指定、同意），定于    年    月
    日    时在                （地点），对你与            （另外当事人姓名）                （纠纷类型名称）进行调解，请接此通知后，准时到达指定地点参加调解。逾期不参加的则视为不同意调解。

                                             人民调解委员会（组织）
        年        月        日
                                                             

编号：                                                  正本

人民调解通知书

               （当事人姓名）：
根据            的申请（报告、委托、指定、同意），定于    年    月
    日    时在                （地点），对你与            （另外当事人姓名）                （纠纷类型名称）进行调解，请接此通知后，准时到达指定地点参加调解。

                                             人民调解委员会（组织）
      年     月     日



人民调解调查记录
 
时 间                              
地 点                              
参加人                                
被调查人                             
记 录：                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              


调 查 人（签名）              
被调查人（签名）              
记 录 人（签名）              

人民调解记录
 
时 间                              
地 点                              
当事人                               
参加人                              
人民调解委员会（组织）已将人民调解的相关规定告知各方当事人。
调解记录：                             
                                                                                                                                                                                                                                                                                            

调解结果：
1、调解成功；2、调解不成；3、有待继续调解
当事人（签名盖章或按指印）                  
当事人（签名盖章或按指印）                  
人  民 调 解 员（签名）                   
记    录   人（签名）                   
  

      年     月     日

人民调解协议书
         编号      
当事人姓名               性别         民族          
身份证件名称及号码                                    职业或职务               联系方式              
单位或地址                                
当事人姓名         性别      民族     年龄      
身份证件名称及号码                                    
职业或职务               联系方式             
单位或住址                                      
纠纷主要事实、争议事项：                     
                                     
                                     
                                     
                                     
                                     
                                     
经调解，自愿达成如下协议：                    
                                     
                                     
                                     
                                     
履行方式、时限                           
本协议一式       份，当事人、人民调解委员会（组织）各持一份。

当事人（签名盖章或按指印）      人民调解员（签名）      
当事人（签名盖章或按指印）      记录人（签名）          


（人民调解委员会或组织印章）
     年    月    日
人民调解口头协议登记表
 编号       
当事人姓名                  性别        民族       身份证件名称及号码                                    
职业或职务                 联系方式           
单位或住址                                
当事人姓名                 性别        民族      
身份证件名称及号码                                    
职业或职务                联系方式          
单位或住址                             
纠纷主要事实、争议事项：                      
                                     
                                     
                                     
                                     
                                     
经调解，自愿达成如下协议：                    
                                     
                                     
                                     
                                     
履行方式、时限                       
人民调解员（签名）                           


（人民调解委员会或组织印章）
     年   月    日
 备注：此表由人民调解委员会（组织）填写

人民调解回访记录
　　 
 
当 事 人                             
调解协议编号                         
回访事由                             
回访时间                             
回访情况：                                    
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
 
 
回访人(签名)             
 
          人民调解委员会（组织）   
 
     年    月    日


卷宗情况说明
 
 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 
                                 

 

立卷人      
 
         案 卷 封 底
	














立 卷 人：
审 核 人：
                立卷日期：    年   月   日



编号：                                                   存根
人民调解员调解矛盾纠纷登记单
       年    月    日， 调解          、          之间的纠纷。

纠纷来源：①申请受理□②主动受理□③报告受理□④委托受理□⑤指定受理□
纠纷类型：①婚姻家庭纠纷□②邻里纠纷□③房屋宅基地纠纷□④合同纠纷□⑤损害赔偿纠纷□⑥劳动纠纷□⑦村务管理纠纷□⑧山林土地纠纷□⑨征地拆迁纠纷□⑩环境污染纠纷□⑪道路交通事故纠纷□⑫物业纠纷□⑬医疗纠纷□⑭其他纠纷                     
      调解情况：
1、调解成功，达成①口头协议②书面协议。
2、调解不成，告知当事人通过①行政②仲裁③诉讼④其他途径解决
调 解 员：                          
记录日期：                          

                                             人民调解委员会（组织）
                                                             

编号：                                                  正本
 
人民调解员调解矛盾纠纷登记单

       年    月    日， 调解          、          之间的纠纷。

纠纷来源：①申请受理□②主动受理□③报告受理□④委托受理□⑤指定受理□
纠纷简要情况：                                                      
                                                                       
   
   调解情况：                                                             
                                                                       


调 解 员：                      
记录日期：                      
  
                                                 人民调解委员会（组织）

备注： 1、本单用于统计人民调解员调解纠纷工作量，由人民调解员填写。

       2、在本单相关栏目序号上打。
3、本单一式两联，正本联沿虚线裁下交人民调解员所在人民调解委员会（组织），存根联由人民调解员留存。







        年    月         人民调解委员会（组织）调解矛盾纠纷汇总登记表
                                                                                                                                    填报日期：

	调解员姓名
	调解矛盾
纠纷数
	调解结果
	履行情况
	备注

	
	
	达成
协议
	调解
不成
	已履行
	未履行
	

	
	
	口头
	书面
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


                                                                            填表人：             审核人：

说明：本表由人民调解委员会（组织）根据《人民调解员调解矛盾纠纷登记单》汇总填写，作为掌握了解调解员工作情况的依据。
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