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附件4

上海市人民调解服务领域调解工作

质量评估指标体系说明

为深入贯彻落实中央全面深化改革委员会第一次会议审议通过的《关于加强人民调解员队伍建设的意见》，坚持创新发展“枫桥经验”，努力打造“上海调解”品牌，根据《中华人民共和国人民调解法》等有关法律、法规、规章的规定，结合本市工作实际，上海市司法局（以下简称“市司法局”）制定了人民调解服务领域调解工作质量评估指标体系。现作如下说明：

一、评估目标
本指标体系的制定旨在通过加强对调解工作的事前、事中、事后全过程考核，强化人民调解员的质量意识，规范人民调解员调解行为，加强调解工作的过程管理，不断提升案件的调解质量和调解效率，充分发挥人民调解在化解矛盾纠纷、维护社会稳定中的重要作用，提升纠纷当事人的获得感。
二、评估原则
本指标体系的构建秉承科学公正、突出重点、过程与结果并重三项基本原则。
（一）科学公正

本指标体系的制定依据调解工作相关的法律法规，反映调解工作的事前、事中、事后全过程，保证评估方法的科学，体现评估规则的公正、公平。
（二）突出重点

矛盾纠纷调解是一项非常细致和复杂的工作，涉及的过程节点众多，因此，本指标体系的设定主要抓住影响调解工作质量的难度、进度、规范性及成效性等关键因素，突出质量考核重点。
（三）过程与结果并重

本指标体系的建立注重对于矛盾纠纷调解过程和结果考核的平衡性，反映人民调解员调解工作成效，体现过程与结果并重的原则。
三、评估内容
本指标体系从“难度”、“进度”、“规范性”及“成效性”四个方面评价调解工作的综合质量。
（一）难度（15分）

“难度”指标主要评估案件的复杂度，包括“主体复杂性”和“案件复杂性”两个二级指标。其中，“主体复杂性”侧重考察案件当事人主体类型、地域跨度和数量；“案件复杂性”考察案件类型、来源和难易程度等。
（二）进度（10分）
“进度”指标主要评估调解案件的时效性情况，包括“调解进度”和“调解程序及时性”两个二级指标。其中，“调解进度”指标考察案件受理及时性和案件办结时间是否符合相关要求；“调解程序及时性”指标考察调解回访和文档归档情况。
（三）规范性（30分）
“规范性”指标主要评估调解员调解案件的规范程度，包括“当事人信息完整度”、“案件信息完整度”和“调解程序规范性”三个二级指标。其中，“当事人信息完整度”指标考察申请人和被申请人基本信息填报完整度，如证件号码、联系电话等；“案件信息完整度”指标考察案件登记信息和案件办理信息填报完整度，如申请日期、纠纷类型、案件来源、受理结果、涉案金额等。“调解程序规范性”指标考察人民调解员开展调解工作的过程记录，包括调解调查记录（含专家咨询相关文书）调解记录及案件回访记录。
（四）成效性（45分）
“成效性”指标主要考察调解工作综合成效，包括“调解效果”和“调解结果认可度”两个二级指标。其中“调解效果”指标考察调解协议执行周期、调解协议金额达成情况、案件办结效率等。“调解结果认可度”指标考察调解协议书效力、双方当事人满意度评价以及案例上报情况。
四、评估等级
调解案件质量评估总分值为100分。按照以下区间划分四个等级：
所得分值在90分及以上的，确定为A＋等级；
所得分值在75分及以上90分以下的，确定为A等级；
所得分值在60分及以上75分以下的，确定为A－等级；
所得分值60分以下的，确定为B等级。
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