
（（图文由黔东南州金融机构提供图文由黔东南州金融机构提供 州金融办编辑整理州金融办编辑整理））

44版版 2024年1月20日 星期六

地址：贵州省凯里市宁波路 18号 邮编：556000 电话区号：0855 广告刊登：8262760 办公室：8251142 总编室：8274930 采访部：8274951
日报事业部：8226625 夜班编辑室：8259828 广告许可证：黔0008 黔东南天阳报业印务有限公司承印 印刷地址：凯里经济开发区开兴南路华盛第三车间 定价：每份1.36元

E-mail：qdnrbggb@163.com 热线电话：0855-8262760金融专刊 值班编辑：吴方超 美编：杨求良 校检：罗 艳

近年来，黔东南州金融系统坚持和发展新时代“枫
桥经验”，持续推进金融纠纷多元化解机制建设，积极
探索建立调解服务提供、保障、管理“一体化”多元解纷
工作法，在州金融办的组织下建成覆盖全州一抓到底
的工作体系，形成上下一致、左右贯通的工作格局。该

机制已经成为我州维护金融生态、优化金融营商环境、
推动地方金融高质量发展的一个重要抓手。目前，黔
东南金融纠纷多元化解机制建设获得《贵州改革情况
交流》（2022年第4期）以《黔东南州积极探索金融纠纷
调解新机制》标题刊载，入围贵州省2022年“优秀改革

案例”评选。在2023年入选全省第一批新时代“枫桥
经验”先进典型，成为60个创新工作法之一，在全省坚
持和发展新时代“枫桥经验”现场观摩会上获省委政法
委表扬并授牌；州金融办单位代表得到省委书记徐麟
同志亲切接见并合影。

调处数量、金额、成功率持续提升，将大量
金融纠纷化解在基层一线。自2021年在全州开
展金融纠纷多元化解机制建设以来，矛盾纠纷
解决引流作用明显，调处数量和金额逐年提
升。截至2023年11月，累计受理金融纠纷1717
件，涉及金额119436.81万元，调解成功1502件，

金额110706.42万元。
社会经济效益实现“两减两优”，多元共济

优化金融生态及营商环境。调解不收取任何费
用，为当事人节约诉讼费和律师代理费累计约
5000万元；减少司法资源占用，缓解司法资源紧
张局面；优化金融生态环境。通过机制建设，人

行、金监、金融办、法院、司法等相关部门与各金
融机构之间沟通协作进一步密切，为促进金融机
构依法合规经营发展，发挥了重要作用；优化银
企关系。在服务中积极落实惠企纾困政策，成
功调解困难企业借贷逾期纠纷81件，累计金额
31515.48万元，帮助270名银行客户修复信用。

黔东南州金融纠纷多元化解机制取得的成效

金融调解员及调解专家为群众
开展金融纠纷调解

黔东南州获全省新时代“枫桥
经验”先进典型表扬

县级成立金融纠纷人民调解委员会

践行新时代践行新时代““枫桥经验枫桥经验”” 打通金融服务打通金融服务““最后一公里最后一公里””
—— 黔东南州金融系统持续推进金融纠纷多元化解机制建设黔东南州金融系统持续推进金融纠纷多元化解机制建设

开展金融纠纷调解员培训

金融纠纷典型案例一：
县乡村联动化解金融借款合同纠纷案
——多方协作形成化解矛盾、防控风险

最大合力

岑巩县农村信用合作联社催款未果，遂
起诉至岑巩县人民法院本院，要求欠款人吴
某与杨某支付贷款本金10万元及利息，岑巩
县人民法院将此案委派给县金融纠纷调解委
员会调解。受理此案后，县金调委协调派出
所、司法所、村（居）委会等多方力量，推动矛
盾纠纷多元化解，经与当事人耐心沟通、释法
说理，吴某愿意分期偿还，并达成分期偿还协
议，双方达成的调解协议通过县人民法院多
元调解平台申请完成了司法确认，实现案结
事了，促成矛盾纠纷及时有效化解在基层，更
好地服务群众诉求。此次调解，体现了金调
机制高效、便捷、低成本的优势，“线上调解+
线上司法确认”，全程仅需1小时。

金融纠纷典型案例二：
落实惠企纾困政策盘活困难企业案
——惠企纾困政策助力企业渡难关

受疫情影响，很多中小微企业资金链出
现断裂，不能按期归还贷款。2018年，某超市
与银行签订了《小企业借款合同》，银行依约
放款300万元，但该超市在债务到期后，仅偿
还贷款本金 1.13 万元，尚欠贷款本金 243.45
万元、利息6.20万元。银行多次催告，该超市
仍然未履行还款义务。后经凯里市金融纠纷
调解委员会调解，当事人双方达成协议，该超
市同意分期还清贷款本息。此次调解，凯里
市金融纠纷调解委员会协调银行落实延期还
本付息、服务费用减免的政策措施，努力探求

当事人双方最大公约数，全力支持市场主体
渡过难关，帮助30余名员工稳岗就业。

金融纠纷典型案例三：
涉农企业金融借款合同纠纷案

——对“三农”企业落实贷款展期政策

为落实好惠企纾困政策，扶持地方实
体经营主体，支持地方重点产业，黎平县金
融纠纷调解委员会、黎平县人民法院主动
介入某公司与银行的金融纠纷案件，促成
矛盾纠纷及时有效化解在基层，更好地服
务群众诉求。该公司主要经营茶叶的栽培
种植、生产、加工、销售等，于 2019 年向银行
借款 320 万元用于生产经营。借款到期后，
受疫情影响，加之主要负责人管理水平有
限，公司销售额未达预期，运营资金未能按
期回笼，导致未能正常还本付息，形成不良
贷款。黎平县金融纠纷调解委员会、黎平
县人民法院在接到该金融纠纷后，主动对
接企业，调动企业主还款意愿，深入沟通银
行提出贷款重组方案，银行调整还款计划
和降低贷款利率，缓解该公司还款压力。

此案调解充分体现金融纠纷调解委员
会为民服务的宗旨。“三农”企业与其他行
业相比有其特殊性，农业生产周期相对较
长，一般需要三到四年才能有较大收益，
如果银行按照正常流动贷款期限给到“三
农”企业，可能会使补贴到账时间与贷款
期限发生错位，或种植产品还未成熟、气候
等其他因素影响，导致无法一次性偿还银
行贷款。因此，金融系统积极探索金融服
务方式创新，向特定的“三农”企业制定特
殊贷款展期政策，对实现金融服务实体经
济意义重大。

开展黔东南州 2023 年度金融纠纷调解员培训

把握范围、时限、效力3个关键控制点，创建
高效、标准化的调解服务提供体系。建立“一站
式”金融纠纷解决机制、小额纠纷快速解决机制
和中立评估机制等多种调解机制和模式，制定
金融纠纷多元化解工作流程图，实现“诉”与

“调”双向高效对接。扩大受理面，畅通受理渠
道。将人民法院委派、委托、邀请，金融管理部
门、综治平台转送，以及当事双方申请的案件纳
入受理范围。建立各成员单位广泛参与的金融
纠纷多元化解告知制度，由金调委建立健全纠
纷工作台账，专兼职人民调解员承担引导、告
知、阐释以非诉讼方式化解矛盾纠纷的机制。
压缩调解时限。委托调解的金融纠纷案件调解
期限，适用普通程序的由原来 6 个月缩短到 15
个工作日，适用简易程序的由原来3个月缩短到
7个工作日，调解不成功进入法院速裁程序并审
结的为20个工作日。明确调解效力。金融纠纷
当事双方经调解后达成调解协议的，可以向有
管辖权的人民法院申请确认其效力。人民法院

确认有效的调解协议，拒绝履行的，可以申请人
民法院强制执行。

紧扣人力、财力、物力3大资源，打造社会化
专业化的服务保障体系。建强金融专家团队。
针对金融纠纷政策性和专业性较强的特点，从
金融系统在职或离退休人员中选聘一批，从人
大代表、政协委员、人民陪审员、专家学者、律
师、仲裁员、退休法律工作者等具备条件的吸纳
一批，打造一支专业化调解员和专家队伍。目
前，全州共有调解员265人，其中专职6人、兼职
259人，来自金融行业的157人，占比60.62%。建
立经费保障机制。探索多渠道筹集工作经费，
创造性地解决了经费、人员保障问题。保障办
公场地的建设和配备办公设施设备等方面的费
用。建实金融调解组织。全州 16 个县（市）金
调委办公场所、办公硬件设备及录音录像、视
频调度系统等电子化设备均已落实到位，并挂
牌正常运行。其中，设在法院的有10家，在信访
局的1家，在金融办的1家，在司法局的1家，在

矛盾调解中心的1家，在农商行的2家，做到了
“遇事有人管、有事找到人”。

围绕计划、组织、指挥、协调、控制等5大职
能，建立一抓到底的工作管理体系。健全组织
领导体系。搭建黔东南州金融纠纷多元化解工
作领导小组+16个县（市）工作领导小组+16个
县（市）金调委+乡镇司法所、派出所、村委会等

“1+16+16+N”覆盖全州的工作体系，每年通过
强统筹、定计划、制要点、多督促、年总结等方式
全面压实工作责任。健全工作运转体系。建立
法院、司法、人行、金监、金融办等多部门联合的
督导机制，明确机制建设成员单位职责，定期分
析研判，及时研究解决困难和问题，实行情况月
报、季度抽查，压紧压实责任。健全质控体系。
强化引流控制，建立金融纠纷多元化解告知制
度，积极引导、告知、阐释以非诉讼方式化解矛
盾纠纷。与人行、金监、法院、司法共同举办全
州金融纠纷调解员培训会，提升调解工作规范
化、标准化水平。

黔东南州金融纠纷多元化解机制的主要做法

黔东南农信：
“四聚焦”推动金融纠纷多元化解见行见效

近年来，黔东南农信积极践行新时代“枫桥
经验”，通过“四聚焦”推动金融纠纷多元化解见
行见效。截至2023年11月，黔东南农信累计受
理金融纠纷案件1689笔，涉及金额9.47亿元，调
解成功1165笔，涉及金额6.79亿元，获得司法确
认 691 笔，涉及金额 5.07 亿元，调解成功率
71.75%。

聚焦纠纷化解，畅通“一个渠道”。以雷山
农信联社为试点，成立“金融纠纷诉前调解室”，
成功搭建“州级统筹，分县实施”的全州金融纠
纷多元化解机制运行架构，形成金融纠纷多元
化解“黔东南模式”。

聚焦规范运行，建立“三个机制”。印发《黔
东南州金融纠纷多元化解工作实施方案》，建立

“一站式”金融纠纷解决机制、小额纠纷快速解
决机制和中立评估机制，制作工作流程图，通过
诉前调解，实现快立案、快保全、快调解。目前，
案件执结率提升70%。

聚焦高效处置，明确“三个要素”。明确金
融业务合同和侵权责任纠纷、法院委托委派和监
管部门转办纠纷纳入受理范围。明确各种方式
受理纠纷的调解时限，最快7天，确保快速调解。
明确调解协议的司法确认方式，提升调解效力。

聚焦深入推动，落实“三个保障”。组建专
业调解员人才库，提供专业人才保障。明确金
融机构筹集、纳入财政预算等经费来源渠道，
严格落实运行经费。成立“金融纠纷诉前调解
室”，并为金融纠纷调解室正常运转提供物质
保障。 （吴吉勇）

建设银行黔东南州分行：
“三措施”推进金融纠纷多元化解

减成本。成功调解多起案件
并完成司法裁定，极大减轻了纠
纷化解成本。目前，成功调解金

融借款合同纠纷案件 37 件，金额总计 45269.62
万元，为当事人双方节省诉讼费230多万元，帮
助企业纾困解难、持续经营。

抓示范。去年，累计对15起金融纠纷案件
进行诉前调解，涉及标的金额 263.13 万元。其
中，为某企业调解的案例被作为支持民营和小
微企业的典型，成功入选贵州省“枫桥经验”进
行表扬。

强培训。联合州金融办、州法院、州司法局
举办“黔东南州 2023 年度金融纠纷调解员培
训”，筹备“金融纠纷‘诉前调解+司法确认’模式
的成功实践”讲座，有效提升了调解员对金融纠
纷案件的业务能力。 （罗亮明）

农业银行黔东南分行：
强化综合业务能力 提升金融服务水平

强化诉前调解。采用多种解纷方式，通过
“诉前调解+司法确认”模式，与客户达成调解协
议，解决借贷纠纷，缩短清收不良贷款期限。去
年，累计采取诉前调解方式成功解决金融借贷
纠纷338起。

强化宣传教育。持续做好“五进入”工作。
去年，开展“3·15金融消费者权益日”“守住钱袋
子”宣传月等集中宣传活动60余场，涉及群众2
万余人。积极开展征信、存款保险、反电诈等金
融知识和诉前金融纠纷调解宣传教育，为群众
提供现场咨询解答。

强化金融服务。建立完善责任落实和问题
化解机制，规范投诉处理流程，提高投诉处理效
率，有效压降客户投诉。去年，有效投诉同比减
少20%。同时，积极开展适当性管理和可回溯管
理自查自纠，查找薄弱环节和风险隐患，切实维
护消费者合法权益。 （文婷婷）

交通银行黔东南分行：
从制度上抓实金融纠纷调解工作

强化组织建设抓调解。派出专职负责金

融调解工作人员，调解个人信用卡纠纷、个人
消费贷款纠纷等，结案率100%。对于达成和解
协议的，均积极执行，目前成功调解59户，调解
金额1377.29万元，缓解基层调解金融纠纷的工
作压力。

完善制度建设抓调解。制定《交通银行黔
东南分行金融纠纷调解试行细则（2021年版）》，
从制度方面明确了调解工作原则及流程，细化
分级授权、动态授权、异地授权、及时应调、结果
应用等机制，为金融纠纷调解工作有序开展提
供了制度基础。

加强内部管理抓调解。设立金融纠纷调解
接待室，在营业网点、厅堂公布金融消费纠纷
人民调解委员的联系方式，展示调解流程，向
群众普及金融纠纷调解机制优势，鼓励群众通
过金融纠纷调解途径维护自身合法权益。

（王廷刚）

工商银行凯里分行：
学深悟透下功夫 实干笃行见成效

在提高治诉认识上下功夫。该行坚持将投
诉治理放在推动全行业务高质量发展的大局中
来统筹谋划，通过进一步压实履职担当，提升上
下联动、左右协同的工作合力，全行同频共振、
同题共答，全力压降客户投诉，推进人民满意银
行建设。

在学习新时代“枫桥经验”上下功夫。聚焦
客户服务中的痛点、难点、堵点所在，找准服务
短板，落实金融纠纷多元化解机制，积极运用优
化服务、协商还款、小额补偿等机制压降客户投
诉，打通金融服务群众“最后一公里”，做到矛盾
不上移、服务不缺位。

在强化接诉反应上下功夫。持续提升投诉
处理职能，做到“接诉即办”，第一时间解决群众
提出的难题，靶向治疗、重点施策、根源治理，消
除群众投诉升级情绪，从根本上压降群众
投诉，提升群众满意度。 （杨开柄）

黔东南州金融机构推动金融纠纷多元化解见行见效


