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接待当事人接待当事人

当前，随着金融消费深度融

入群众生活，信贷透支、投保理

赔、理财服务在带来便利的同时，

纠纷矛盾也随之而来。长期以

来，金融纠纷维权渠道分散、处置

流程繁琐、跨地维权成本高、诉讼

耗时费力，是不少群众和金融机

构的共同困扰。今年6月，由包头

市政府主导发起，在包头市财政

局、金融监管分局、司法局等多部

门协同指导下，包头市和阳金融

纠纷调解中心落地运行。依托包

头市银行保险业人民调解委员会

专业力量，这一平台充分整合调

解、司法、仲裁、公证、诉调对接多

元资源，以公益免费、专业中立、

线上线下联动的全新模式，全力

打通金融纠纷化解的“最后一公

里”，让群众金融维权告别“多头

跑、反复跑”，切实实现了矛盾化

解在基层、解决在诉前。

诉前止争解金融困局 协同共治护百姓权益
包头市和阳金融纠纷调解中心探索地方金融善治新路径

本报记者●肖玥

金融纠纷维权常常面临调解
协议履约难、多部门奔波耗时耗力
等难题。在包头市和阳金融纠纷
调解中心，一套诉调对接的新机制
正在改变这一现状。

8 月 5 日，青山区人民法院将
一起地方金融机构与当事人的信
用卡纠纷诉前调解工作委派到和
阳金融纠纷调解中心。经了解，双
方争执的焦点集中在信用卡利息、
违约金以及分期还款方案上。调
解现场，调解员秉持善意文明化解
纠纷的思路，一方面周密考虑金融
机构的合法债权，一方面充分体谅
当事人的现实还款压力，逐项梳
理、释法说理，最终促成双方自愿
达成调解协议。

协议签好后，如何保证履约
落地？青山区法院乌素图法庭当
即开启司法确认绿色通道，快速审

核材料、制作文书，高效完成了司
法确认。这也是青山区法院与和
阳金融纠纷调解中心建立诉调对
接机制以来办结的首起司法确认
案件，实现了从诉前调解到司法确
认一气呵成，做到了“诉前调解、当
庭确认、案结事了”。对比走完整
的诉讼程序，不仅用时大大缩短，
也免去了当事人多次往返法院的
奔波之苦，用更柔性、低成本的方
式化解了该起金融矛盾。

“很多金融纠纷，其实并不是
双方有不可调和的矛盾，而是消费
者面对密密麻麻的金融合同，很难
读懂其中的专业条款，从而产生信
息不对称，误会就这么产生了。”中
心调解员武燕说，调解不只是解决
眼前这一桩案子，更是面对面沟
通、深入普法的过程。包头市两级
法院在调解中心设立专属司法窗

口，常态化开展诉调对接、司法确
认与案件审理；该中心金融法庭集
中承接各类导入的金融纠纷案件，
一间调解室成了传播金融法律知
识的“活课堂”。

把各类解纷渠道拧成一股
绳，是该平台最亮眼的探索。在这
里，“调解+司法确认+金融审判+
仲裁+执行备案”五位一体的服务
模式打破了过去各类纠纷处置渠
道相互割裂、群众多头跑腿的困
境。

“这套模式不用群众再东奔
西走。既能高效化解基层矛盾，守
护老百姓的金融权益，也有助于规
范金融市场，优化地方营商环境。”
包头市司法局人民参与和促进法
治科科长杨豪告诉记者，多元资源
汇聚一处，推动金融矛盾化解实现
全流程闭环。

协同发力 诉调对接“一站通”

以往，不少本土金融机构拥
有大量异地客户，一旦产生信贷、
信用卡类纠纷，身在外地的当事
人往往面临维权路途远、成本高、
往返难的困境。要想有效解决纠
纷，就要耗时耗力、千里折返，很
多矛盾因此长期搁置、悬而不
决。针对这一问题，和阳金融纠
纷调解中心全力搭建标准化线上
调解平台，用数字化手段打通异
地维权堵点。

家住外地的刘先生是线上调
解服务的直接受益者。2018 年，
刘先生因信用卡逾期与金融公司
产生纠纷，由于后续工作调动、长
期异地生活，无法返回包头市处
理，致使这场金融纠纷一拖就是
数年，成为他的一块儿心病。在
了解到包头市和阳金融纠纷调解
中心可提供远程线上调解服务

后，他第一时间提交了调解申请。
接到诉求后，调解员开启前

置处置工作，分别与刘先生、涉事
金融机构细致沟通，逐条梳理逾期
事实、争议焦点、权责边界，提前开
展释法明理与情绪疏导，为高效调
解夯实基础。正式调解当天，三方
通过视频连线隔空对接，全程线上
沟通、在线协商；调解员远程居中
协调，耐心引导双方理性表达诉
求、客观看待问题、合理磋商方
案。整个调解过程高效流畅，仅用
时一小时，双方便顺利达成一致意
见，在线签署了调解协议，使积压
多年的纠纷得到一次性妥善化解。

“本来以为必须回包头处理，
没想到现在足不出户、手机上线
就能解决问题，而且全程免费、流
程简单、效率特别高，真的帮我解
决了大难题。”顺利办结纠纷的刘

先生坦言，线上调解彻底改变了
异地群众维权难、维权累的现状，
让老百姓真切感受到了便民服务
的温度与速度。

线上调解不止于个案，更是
优化解纷体系、提升治理效能的
重要抓手。为让线上解纷合法合
规、闭环高效，该中心聚焦信用卡
纠纷高频多发特点，将包头市银
行保险业人民调解委员会纳入包
头市中院线上调解组织名录，全
体调解员入库成为法院特邀调解
员，并依托一体化线上平台，推行
标准化调解、案件批量分流、快速
司法确认、线上协同处置、常态化
会商等五项工作举措，群众可实
现自主立案、线上传材料、远程调
解、电子签协议、线上司法确认全
流程闭环办理，真正实现了数据
多跑路、群众少跑腿。

云端搭桥 矛盾纠纷“隔空解”

高效便捷的纠纷化解体验离
不开一套系统化、常态化、规范化
的运行体系作为坚实支撑。自 6
月投入运行以来，和阳金融纠纷调
解中心持续优化服务机制、完善运
行体系、整合多方资源，以公益属
性为底色、以专业队伍为支撑、以
多元协同为抓手，持续构建可复
制、可推广的金融纠纷基层治理新
模式，让金融矛盾诉前化解常态
化、制度化、实效化。

为适配不同类型、不同难度
的金融纠纷，该中心创新推行分级
分类处置机制，让维权服务更加精
准高效。针对群众日常咨询、简单
金融诉求，窗口工作人员现场答
疑、即时处置、当场化解，实现了小
事快办、急事速办；针对案情复杂、
争议较大、涉及多方主体的疑难纠
纷，平台则根据案件特点精准匹配

调解、仲裁、公证、诉讼等多元处置
渠道，群众可按需“点单”、一站办
理，彻底改变了以往纠纷处置流程
分散、对接繁琐、渠道单一的局面，
真正实现了金融纠纷全链条闭环
解决。

专业力量的沉淀，是调解公
信力的最大底气。为全方位覆盖
各类金融纠纷调处需求，该中心组
建了一支97人的专业化调解员队
伍。这支队伍专业结构全面、实务
经验扎实，熟练处置储蓄信贷、信
用卡争议、投资理财、保险理赔、金
融服务投诉等全品类金融纠纷，能
够精准把握行业规则、法律边界和
群众诉求，为每一起纠纷的公正化
解提供专业保障。

系统化的机制运行、常态化
的服务落地让解纷成效持续凸
显。自投入运行以来，该中心共组

织调解245场，调解成功190场，涉
及金额590.54万元，调解成功率达
77.55%。一大批金融矛盾在诉前
得到妥善化解，既最大程度降低了
群众维权的时间成本、经济成本，
也有效节约了司法资源、减少了行
业纠纷积压，实现了群众满意、行
业规范、社会稳定的多方共赢。

“搭建一站式金融纠纷化解
平台，核心目的就是将金融矛盾化
解在基层、消解在萌芽，在依法依
规的前提下，双向平衡、精准守护
金融消费者和金融机构的合法权
益。”包头市和阳金融纠纷调解中
心负责人周立忠表示，该中心将持
续细化工作机制、优化服务模式、
提升专业能力，不断夯实金融纠纷
多元化解体系建设，持续优化区域
金融法治环境，为地方金融平稳健
康发展保驾护航。

系统构建 统筹联动“一盘棋”

调解现场


