“天和”ODR一站式化解矛盾纠纷平台介绍
优化营商环境成效展示图
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图1：天和ODR平台
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图2：天和ODR平台操作流程图
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图3：天和ODR平台的数据分析功能
图4：调解员正在进行远程司法确认工作
图5：远程司法确认界面[image: image5.jpg]



一、背景情况
ODR（Online Dispute Resolution）,是指在线矛盾纠纷解决机制。随着经济快速发展与变化调整，调解解决社会纠纷矛盾需求日益广泛，而天河区是广州市的中心城区，契合天河的地缘特点，天河法院的案件数量在广州市基层法院位居前列。2017年超过7万件，2018年8.5万件，2019年9.5万件，年均增幅超过20%，2020年预计全年案件总量超过10万件。因此，推进矛盾纠纷多元化解，从源头上化解矛盾纠纷，成为天河法院近年来的一大研究课题。该院积极探索“诉源”治理新模式，于2019年6月建成启用广州市首个远程司法确认平台，两月后启用“天和”ODR线上纠纷多元化解平台。两大平台线上对接交融，在疫情突发阶段更是彰显了“线上调解”的优势，为推进便民化司法服务提效增速。
二、主要做法和具体改革措施
开发“天和”ODR线上纠纷多元化解平台和远程司法确认平台的初衷在于法院的案件纠纷均在内部流转，过去大量的法院外调解员参与到诉前或诉中案件调解时，往往只能亲自到法院复印卷宗材料或查看内网系统阅卷，并通过电话、约双方当事人到场调解，最终实现和谐化解矛盾纠纷。两大平台的开发上线可以解决线下案件通过线上流转的问题，调解员可实现“足不出户”即查阅卷宗、线上调解，最终线上向法院反馈调解结果。主要模式如下：
一是调解流程设置闭合化。法院通过诉前引导当事人进行预立案，案件信息数据及电子卷宗与“天和”平台全数字对接；法官对调解员调解成功的案件，进行司法确认立案或注销案件，远程司法确认平台支持全流程线上操作；调解未成的案件，进行正式立案。由此形成“从审判管理系统出、到返回审判管理系统”的完整流程闭环，实现诉前调解案件全程跟踪、全程留痕、全程管理。
二是调解工作操作智能化。当事人可通过人脸识别方式登录定制式“线上调解室”。调解员可通过微信小程序或PC端口登陆“天和”系统，拥有与当事人“背靠背”式私聊权限，使用平台人脸情绪识别功能，适时掌握当事人情绪变化。“天和”系统辅助调解员线上完成全部调解操作，支持视频、短信、电话等多种调解方式，具备语音识别记录功能，可自动记录调解活动，随案生成调解日志，也可自动生成调解协议书并在线签名。远程司法确认平台可线上支持制作司法确认裁定书，电子签章以及远程现场送达。
三是调解事项管理数字化。“天和”实行调解员积分评级机制，对调解员发送短信、电话调解、线上线下调解等以及是否成功、是否认签地址确认、是否申请司法确认等20余个项事设定基本分值，对调解员调解活动进行累计积分，最终得出综合评分结果，为调解员等级评定和绩效奖励提供量化依据。远程司法确认平台实现数据模块化管理，对法官、调解机构、人民调解员、当事人进行分类操作管理。
四是调解数据分析可视化。“天和”支持形成案件数据库，可对区域内纠纷数量、类型、当事人、调解员、调解结果等作统计分析，为矛盾纠纷多元化解工作提供数据支持。远程司法确认平台与法院审判管理系统进行直接对接，支持数据安全切换转换传输。
五是调确程序衔接无缝化。远程司法确认平台实现、成果当场固定、矛盾就地化解目标。“天和”线上纠纷多元化解平台集对诉前分流案件的流程管理、调解操作、调解员绩效管理、调解数据分析等多项功能于一体，填补诉前调解信息化管理多项空白。
