
共倡人民调解 共享和谐金融
——浙江省（杭州市）银行业保险业人民调解委员会成立两周年工作纪实

不忘初心，牢记使命；砥砺深耕，笃行致远。“共倡人民调解，共享和谐金融”，是银
保调委坚持以人民为中心、全力推进“一站式”金融纠纷多元化解机制建设的价值内
核，更是金融领域实实在在的“解纷正能量”。

银保调委始终坚持以人民为中心的发展思想，大力弘扬“枫桥经验”，坚决以最大
的善意服务群众、以最大的诚意化解纠纷，以“激情、担当、专业、有为”的工作态度和

“为人民服务”的工作作风，更好推动矛盾解决在基层，努力实现矛盾纠纷行业内有效
化解。

两年来，以时光为墨，以行动为笔，以责任书写炽热情怀，为构建和谐的金融消费
关系和推动全省金融服务水平持续提升保驾护航，“维护当事人合法权益，公平公正依
法调解”。在银保调委这幅画卷上，描绘出最辉煌的佳绩。随着体制机制的逐步完善，
越来越多的金融消费者感受到银保调委是个金融纠纷化解的专业平台，更是遇事能

“找到说法”的地方。 通讯员 吴梦霞 本报记者 赵琦

拼经济正当时。新年伊始，浙江金融机构就马
不停蹄地走访企业，送温暖关怀、送政策红利、送金
融活水……通过银企间“零距离”互动合作，全力以
赴支持经济“开门红”。

在浙江，小微企业是经济链条上最为活跃的群
体，也是浙江经济的特色和活力所在。为助力中小
微企业提振信心、拼出“开门红”，浙江银保监局深
入推进“4+1”小微金融服务差异化细分工作，推进

“融资畅通工程”升级版，聚焦重点难点定目标、明
举措、强督导，指导督促辖内银行机构完善机构渠
道、产品服务、制度管理、考核评价和支持保障等体
系建设，分层分类精准对接企业融资需求，特别是
加大对小微企业制造业改造提升和先进制造的中
长期贷款投放，助力稳企业、保就业、渡难关，推动
小微企业高质量发展。

温州小微企业数量众多，净增长率连续5年超
30%。为确保小微企业开足马力“拼经济”，在浙江
银保监局的统一部署下，温州银保监分局制定助力
企业“留员工、稳生产、开门红”金融服务方案，深入
推进小微主体培育和信用融资破难行动，深化首贷
培植工程和“无抵押贷款”试点，加快推广“三标准
一机制”金融服务模式，推动辖内各银行机构进一
步优机制、优管理、优产品，以精准金融服务全面激
发小微企业经营活力，把“真金白银”送到小微企业
手中，为小微企业奋战“开门红”注入更多信心和底
气。 通讯员 游闽 黄张苗 胡雪 厉方琼

本报记者 徐慧敏

迎“春”送暖
助小微拼出强劲开局

“今年的春节，我真的感受到了‘春’的气息！”温
州市文成县一家主营花卉园艺种植销售的小微企业，
迎来了 3年里最“花团锦簇”的春节，而该企业的负责
人却正面临一个“甜蜜”的“烦恼”。

“临近春节的时候，花卉的订单量开始迅猛增长，
甚至已经超过了疫情前，大大超出了我的预期。短时
间内，我就面临库存短缺、备货不足，特别是还有货物
采购资金不足等一系列问题。”经历过前三年花卉市
场交易量年年萎缩后，众多企业主终于迎来了“春”的
到来，但却在资金短缺等一系列压力下一筹莫展。

“支持实体经济特别是中小微企业是我们的职责
所在。新年伊始，我们的工作重点就是全力帮助企业
提振信心，助力经济‘开门红’。”在获悉该企业的“苦
恼”后，工行温州文成支行的“金融保障”小组立刻行
动，主动上门了解企业情况，对接企业需求，客户经理
加班加点，开辟审批“绿色通道”，终于赶在春节销售

“黄金期”前为该企业发放了“农企e贷”80万元。
记者了解到，为助力小微企业拼出“开门红”，温

州银保监分局加强监管考核督导，大力推广“双保”助
力融资、“科创指数贷”等信贷产品，指导各银行机构
加大信贷投放力度，有力保障小微企业信贷资金需
求。工行温州分行积极响应温州银保监分局的部署，
在第一时间内组织各支行精干力量成立“金融保障小

组”，抓服务，抢进度，持续加大信贷支持力度，全力以
赴支持企业“开门红”。

“这次的海外抢单，我看到了广阔的市场，也对企
业的未来有了更加坚定的信心！”时隔三年，温州某汽
车零部件生产公司跟随浙江省商务厅牵头的“万企千
团出海抢订单”行动，再一次扬帆起航，征战海外市场。

作为瑞安市专精特新“小巨人”企业，该企业长期
专注并深耕于产业链中环节或悬架产品，产品销售市
场遍及欧盟、东南亚、中东、中南美、北美、澳洲、非洲、
中国大陆及港台地区等世界各地。如今，随着疫情管
控政策优化调整，对于未来发展，该企业已整装待
发。为满足该企业“出海成功抢到订单”后扩大生产
的资金需求，工行瑞安支行“金融保障小组”按照“一
企一策”原则，从政策解答、申报审批、跟进放款等方
面为企业提供精准配套服务，争分夺秒、全力以赴解
决企业资金难题。2023年1月初，工行瑞安支行以最
快速度成功为企业发放贸易融资1000万元，这笔融资
帮助企业大大提高了生产力，为企业经营“开门红”注
入“强心剂”。

精准滴灌
为企业发展增添活力

岁末年初，许多中小微企业面临较大的资金压
力，急需“输血”渡过难关。针对温州小微企业量大面
广、丰富需求多样等特点，在浙江银保监局的部署下，
温州银保监分局持续深化金融“三服务”，组织开展

“千名行长走万企”活动，指导银行机构加大企业走访
对接力度，深入掌握企业金融服务需求，持续推广创
新信贷产品，并积极运用“线上+线下”服务渠道，不断
提高小微企业融资服务的便利度和获得感，有效支持
小微企业拼出“开门红”。

在兔年春节来临之际，兴业银行温州分行积极开
展“新春走基层”活动，对存量客户进行清单式走访，
深入了解企业情况和金融需求，“一户一策”制定金融
服务方案。暖心的金融服务让年味变得更浓了。

“兴业银行线上融资真是‘轻便快活’，春节长假也
能申请贷款，提款也很方便，解决了我们资金需求的燃
眉之急！”温州市风雅国际旅游有限公司负责人看着公

司系统里不断增加的旅游订单，对兴业银行全线上、纯
信用、可循环使用的“快易贷”产品连连称赞。

春节期间，风雅国际旅游公司承接了大量旅游订
单，需立即支付定金预订酒店、预约景区，若不能及时
支付，不仅不能满足客户出游需求，还会影响公司与
合作单位的关系。但公司流动资金不足，又恰逢春节
假期银行放假。得知客户需求后，兴业银行温州分行
第一时间做好服务对接，推荐他们办理小微企业线上
融资“快易贷”产品，全程指导客户通过线上申请获得
贷款。当天，该公司就获批了166万元信用贷款，并于
大年初四在线上进行首笔提款。“这份沉甸甸的新春

‘大礼包’，让我对今年的‘开门红’更有信心了！”该负
责人激动地说道。

瑞安韵达速递公司也在春节期间面临资金困难，
该公司是全国性快递公司的一级加盟商，现有各类车
辆 60辆，员工 170人。过去，受它疫情等多种因素影
响，物流企业经营面临不小的压力，今年春节订单量
明显增多。由于该企业缺乏有效抵押物，通过银行抵
押融资存在一定的障碍。兴业银行温州分行了解到
情况后，主动上门对接，向企业提供“融担贷”产品，引
入政策性融资担保公司担保，快速发放贷款500万元，
及时为企业发展注入金融活水。

“困难是暂时的。对于今年发展，我们很有信
心。”瑞安韵达速递公司负责人何总介绍道，如今公司
经营已恢复正常，各道工序都在井然有序地进行着。

“我们将融合惠企政策创新推出更多的普惠金融
产品，努力实现小微企业贷款增量、提质、降价、扩面，
为经济稳增长注入更多金融活水，让市场主体‘活起
来’‘多起来’‘强起来’。”兴业银行温州分行相关负责
人表示。在春节长假期间，该行为19户民营小微企业
提供预审批额度 3315万元，可随时提款，有效满足企
业假期资金需求。新年首月，该行已累计投放各类贷
款56.8亿元，为更好地支撑温州经济“开门红”贡献兴
业力量。

点“知”成金
建好企业融资“快车道”

春节假期一过，企业纷纷复工，节后生产进一步

扩大，又迎来员工返乡潮，招聘投入增加，不少企业因
年前资金未能及时回笼、原材料价格攀升等问题，面
临资金紧缺，融资遇到阻碍。

春节前后，泰隆银行深入推进小微客户“大走
访”，面对面了解企业融资需求，量身定制金融支持方
案。“2023年我行特别注重对外贸行业、制造业、服务
业等重点行业的信贷投放。”泰隆银行温州分行相关
负责人介绍。

“真的很快，原以为要三天，没想到3个小时续贷就
办好了。”刚拿到300万元贷款的温州某经贸公司负责
人对泰隆银行的服务竖起了大拇指。该公司主要从事
钢材贸易，近期需要备货，对资金量需求很大，眼看着
贷款即将到期，该负责人一脸忧愁。“公司光有订单没
有钱，可以说是被卡在半道上了。”泰隆银行温州分行
客户经理了解情况后，立即打通信审“快车道”，周末加
班加点，快速为其办好利率仅3.6%的道义担保贷款。

原来，泰隆银行温州分行推出了“信审业务不过
午、不过夜”的制度，坚持“三三制”服务承诺，通过
PAD上门作业，简化流程，在风险易控的原则下不断
优化客户体验，建好融资“快车道”，以实际行动支持
小微企业拼经济。

为及时解决企业实际困难，纾解企业经营压力，
泰隆银行温州分行成立金融服务队，开展“新春走基
层”活动，深入了解企业情况和金融需求，提供“蒲公
英”的服务，将利率优惠、助企纾困政策送至千企万
户。在原有信贷业务基础上，还新增两条车道拓宽融
资渠道，推出“知识产权质押”“创保贷”等产品，助力
中小企业发展。

“原来我这专利这么值钱，这回购买原材料不愁
了！”刚拿到300万元知识产权贷款的浙江某制造有限
公司负责人郑女士对泰隆银行的服务称赞不已。该
公司经营铜线缆制品，受疫情影响，原材料价格大幅
上涨，同时公司经营规模扩大，急需一笔信贷资金。
泰隆银行柳市支行客户经理上门拜访，在沟通中了解
到公司享有很多专利，为积极响应政府号召，让客户
通过知识产权融资享受政府补贴。泰隆银行精简资
料搜集、简化审批流程，打破了传统一周时长，仅三天
时间就为客户送上利息 3.5%的 300万元知识产权贷
款，为企业融资点“知”成金。

金融春风“暖”千企万户 助力小微拼出“开门红”

工行温州分行以金融活水助制造业企业“开门红”。

兴业银行温州分行开展“新春走基层”活动，深入
企业对接金融需求。

泰隆银行工作人员走访企业生产车间，现场服务。

A4科技金融时报 2023年2月7日 【金融】
责任编辑：赵琦 版式设计:李珊珊 电话:0571-87799117 E-mail:591186218@qq.comcom

社址：杭州市文一路115号 广告热线：0571-86803398 发行热线：0571-87799282 广告经营许可证：浙工商广字01002号 本报职业道德举报电话：0571－87089618 本报法律顾问：北京京师（杭州）律师事务所陈佳律师

统筹多方，多元调解化纠纷

哪里有人群，哪里就有调解组织；哪里有矛盾，哪
里就有调解员。

2020年12月28日是个特殊的日子。在浙江银保
监局的指导下，浙江省银行业协会、浙江省保险业协
会联合发文，共同发起设立浙江省（杭州市）银行业保
险业人民调解委员会（简称“银保调委”）。

两年来，银保调委已实现辖内设区市全覆盖，设
立派驻各区（县）矛调中心及法院调解工作室80余家，
拥有 200余名精通银行保险业务的专业调解员，在化
解金融矛盾纠纷中发挥着举足轻重的作用。

若消费者与银行保险机构发生矛盾纠纷，双方无
法协商解决，消费者可上门或拨打银保调委热线电话
寻求帮助。在当事人各方愿意接受调解的情况下，银
保调委针对性安排专兼职调解员以中立第三方身份介
入调解，为消费者和机构间搭建平等沟通的桥梁。经
调解成功的纠纷案件，由银保调委调解员依法出具《人
民调解协议》。如消费者对达成的调解协议效力有所
顾虑，银保调委已与各区县法院建立合作机制，成功搭

建“诉调对接”调解新模式，通过法院司法确认，将调解
协议赋予强制执行效力，解除当事人后顾之忧，力争让
群众在诉前、访前达成和解。

调解是打通金融堵点的“排障器”。银保调委始
终坚持“担当”在前，时刻兼顾调解“温度”，做到“能调
尽调”“暖心调解”。银保调委始终将人民群众的利益
放在首位，全力调解好每一起案件，努力解决棘手的
金融纠纷难题，让人民群众既感受到公平公正，又深
切体会到和谐温暖。“自银保调委成立以来，在浙江银
保监局的具体指导下，在浙江省银行业协会及浙江省
保险行业协会的大力支持下，我们从建立完善金融纠
纷多元化解机制、加强调解员队伍建设、创新调解模
式、强化消费者宣教等入手，不断增强金融纠纷化解
基础和综合实力，充分发挥专业优势、平台和‘桥梁’
作用，着力解决金融纠纷化解难、时间长和成本高等
问题，着力解决疑难纠纷久悬不决等问题，从投诉处
理、调解、诉讼等多元化解方式，实现了化解纠纷的提
质增效。”银保调委负责人介绍。

为进一步完善金融纠纷多元化解综合机制，将各
类矛盾发现在基层、处置在前端、化解在一线，银保调
委创新电话调解、现场调解、线上视频调解等多种调
解方式的场景建设，可根据消费者的实际情况，灵活
安排面对面调解或网络在线调解，推行简单事项简易
调、一般事项专业调、复杂问题多元调，着力将矛盾化
解在基层，不断提升调解质效和群众满意度。做好金
融法律知识宣传也是另一种形式的定纷止争。在调
解的同时，大力普及和宣传金融法律知识，不仅推动
金融诉前调解和纠纷预防延伸到了“最后一公里”，更
是夯实金融纠纷化解工作基础，成为践行“我为群众
办实事”实践活动的具体表现。两年来，银保调委还
注重在调解时全方位、多层次、聚重点宣传金融法律
知识，让群众多学金融“防身术”，帮助群众保护好自
己“钱袋子”，倡议群众用法律“理性维权”，为筑牢社
会和谐稳定的第一道防线努力添砖加瓦。

砥砺深耕，暖心服务赢民心

发生金融纠纷，不仅金融机构“闹心”，群众当事

人更是“糟心”。日常工作中，面对繁多的调解事项，
银保调委坚持从解决实际问题出发，努力以摆事实、
讲法律、明利弊、讲人情等多种方式进行调解，准确把
握纠纷焦点，灵活运用沟通技巧，最大限度促成双方
消除隔阂，从而化解矛盾纠纷。

2022年 5月底，阿克（化名，彝族人）乘坐她丈夫
驾驶的摩托车与某机动车在舟山发生交通事故，造成
两人拇指骨折及多处挫伤。夫妻俩因伤情原因误工
多日，就住院费、误工费等费用问题无法与保险公司
达成一致，遂来到银保调委寻求帮助。银保调委委派
专职调解员黄涛受理此案。

调解时，黄涛克服语言障碍，全程耐心倾听，仔细
研究消费者提交的证据材料，围绕道交法律制度，在
阿克和保险公司充分表达的基础上，以公正的立场为
双方理清争议纠纷焦点。经过黄涛不遗余力的沟通
协调，最终双方达成了一致，阿克带着保险公司的承
诺回到舟山签订了调解协议。

“叮铃铃”，银保调委办公室响起了清脆的电话铃
声。“陆老师好！下午在吗，我想过来看看你。”电话那
头真诚温婉的问询正是前几日因退保纠纷到银保调
委来调解的某保险公司客户殷大姐。

下午，75岁的殷大姐面带微笑如约而至，看到迎在
银保调委门口的调解员陆美丽，一脸真诚道：“陆老师，
保险公司电话跟我说了，退费今明两天就会到账，今儿
个过来就是想表达下心意。”话语间，殷大姐徐徐展开
手中的锦旗，双手递交给调解员陆美丽。“为民调解暖
人心 排忧解难保和谐”的金字感谢语跃然于旗面！

每成功调解一起纠纷，就赢得一次民心。诸如此
类的温情时刻，在银保调委经常上演。两年来，在浙江
银保监局、杭州市司法局的悉心指导下，银保调委深入
践行“以人民为中心”的发展思想，把牢“政治性、人民
性、专业性”方向，以实际行动“将调解挺在前面”，全省
调解年度工作呈现新气象。尤其在2022年，在全力确
保调解工作不受疫情影响的前提下，银保调委积极应
用“浙江解纷码”“腾讯会议”开展在线调解、在线签约、
在线司法确认，全年仅本部线上就调解成功863件，较
往年大幅提升，大大方便消费者的同时，最大程度确保
疫情期间“不停调”、纠纷化解“不掉线”。

两年来银保调委4006057178热线电话共收到来电
115422件次，接听来电92567件次，接通率80.20%。

两年来，全省银保调委调解总量屡创新高，共调解
纠纷案件57539件，成功50866件，成功率88.4%，成功
涉案金额72.63亿元。涉及银行分支机构234家、保险
分支机构93家。其中，银调成功调解15670件，具体为
贷款类纠纷9513件、信用卡纠纷4718件、理财类纠纷
230件、存款类纠纷186件、支付结算类157件、其他代
理类 88件、其他778件；保调成功调解35196件，具体
为道交纠纷31247件、合同纠纷2412件、理赔纠纷1134
件、其他403件。“有金融疑难纠纷找银保调委”已逐渐
成为消费者及各家银行保险机构的普遍共识。

数字赋能，模式创新提质效

在浙江银保监局的精心指导下，杭州市银保调委
与杭州上城区法院基金小镇法庭在全省率先创建金
融“共享法庭”。经过近一年的探索，金融“共享法庭”
在浙江积累了丰富的试点经验，形成了可复制可推广
的实践成果。金融“共享法庭”一站集成调解指导、网
上立案、在线诉讼、协助执行、普法宣传、基层治理等
司法服务功能，通过构建“三位一体”（法院服务中心
—银保调委总站—各金融机构网点服务站）的金融

“共享法庭”工作模式，把精准普惠的解纷服务、法治
宣传送到当事人家门口。

到 2022 年底，全省金融“共享法庭”建设及管理
体系已经基本建成，186家金融机构设立金融“共享法
庭”329个，覆盖率 18.7%，其中杭州市 2家金融“共享
法庭”入选全市首批示范共享法庭名单。目前已形成
各地市银保调委及有需求的银行保险机构网点“1+N”
金融“共享法庭”立体服务网络布局，实现县域全覆盖
及有效运行。至今，浙江辖内运用金融“共享法庭”开
展普法宣传 389场 30874人次，调解培训 166场 4191
人次，接受法律咨询1876人次。通过金融“共享法庭”
等多维解纷模式的推进，“司法+行业”纠纷化解机制
更加敏捷高效，银行业保险业服务质效显著提高，矛
盾纠纷就地化解能力明显增强，投诉纠纷及诉讼案件
显著下降，人民群众的满意度、获得感不断提升。


