
为贯彻落实好习近平总书记关于“坚持把非诉讼纠
纷解决机制挺在前面”的重要指示，建立完善金融纠纷
多元化解机制，十堰银保监分局党委深刻认识推进金融
纠纷多元化解机制的重大意义，始终坚持以人民为中心
的发展理念，坚守政治机关定位，深刻领悟消保工作的
政治性、人民性，把保护金融消费者合法权益作为神圣
职责和光荣使命，自觉从政治高度思考、谋划、推动纠纷
多元化解工作，全力以赴维护金融消费者合法权益。

近日，1名金融消费者与银行工作人员来到了十堰
市金融消费者权益保护与纠纷调解中心调解工作室。
在调解员的主持下，双方进行了面对面沟通，银行针对
客户的合理诉求与客户达成新的协议，并现场向法院申
请了调解协议司法确认，使得原本准备通过法律诉讼解
决的纠纷成功化解在诉讼前。

如今，越来越多的金融纠纷不再需要对簿公堂，而
是通过调解协商，把矛盾化解平台前移。

为推动十堰金融纠纷多元化解机制建设，统筹辖区
内银行保险纠纷调解资源，实现银行和保险纠纷一站式
调解服务，在湖北银保监局和市委市政府关心指导下，
十堰市成立了金融消费者权益保护与纠纷调解中心，为
金融消费者和金融机构提供更灵活、更便捷的矛盾纠纷
解决渠道，促进银行保险纠纷专业、便捷、高效解决，有
效维护了金融秩序和金融消费者的合法权益。调解中
心自成立以来，接受各种渠道的调解申请 117件，成功
调解 106件，成功率达 90%。化解群体性事件 4起，依法
保障了金融消费者的合法权益。

据介绍，目前十堰已经初步形成了“诉调对接工作
室+金融巡回法庭+法院在线调解”共建平台，实现了调
解中心与法院之间的无缝衔接。十堰银保监分局与茅
箭区法院试点诉调对接工作，法院与银保调解中心互设

“诉调对接工作室”，专门受理金融纠纷案件调解；试点
法院还在调解中心设立“金融案件巡回法庭”，专门承办
诉调对接类纠纷案件的司法确认及审理调查工作。同
时，调解中心与法院实现在线调解平台互联互通。

调解中心相关负责人表示，调解中心的成立和有效
运转，是探索完善金融消费纠纷多元化解机制的有益尝
试，是银行保险业积极履行社会责任、主动担当作为、切
实加强消费者权益保护的生动实践，也是推进金融领域
社会治理现代化、防范化解金融风险的创新举措。下一
步，将在加强机制建设、提高专业水平上下功夫，营造公
正可信、专业规范的服务形象；在强化调解员培训管理、
提高服务能力上做文章，打造品德操守好、专业能力强、
工作效率高的调解员队伍；在提高行业社会责任感、提
升消费者满意度上出实效，坚持做到让金融消费者诉求

“件件有回音，事事有着落”，打造一个让群众信赖认可、
切实感受到公平正义的服务平台，全力做好消费者与银
行保险机构间的矛盾纠纷化解，依法维护双方合法权
益，促进十堰社会稳定和金融业健康发展。

不要轻易相信来历不明的短信、邮件，
也不要随意点击陌生人发来的链接；保管好
自己的身份证、银行卡，切勿将密码、验证码
等敏感信息告诉陌生人……在邮储银行十
堰市分行各大网点，这样的提示随处可见，
为消费者权益保护又增添了一道屏障。

邮储银行十堰市分行高度重视消费者
权益保护工作，从机制体制建设入手，确保
组织到位、制度到位、人员到位，把消费者
权益保护工作纳入内部管理和企业文化建
设中，逐步完善构建金融消费者权益保护
体系；同时高度重视储户资金安全，通过风
险提示、反诈宣传、存款保险等多种方式筑
牢资金安全“防火墙”，切实守护好客户的

“钱袋子”。为进一步提高社会公众的风险
防范意识与能力，该行通过“线上+线下”

“厅堂+外拓”等形式，常态化开展防范电
信诈骗、反洗钱、存款保险宣传。借助动画
视频、案例分析、现场答疑等多种金融消费

者喜闻乐见的宣传方式，以提高消费者金
融素养为抓手，让金融知识普及全城，全面
夯实消费者权益保护的安全防线。

据介绍，邮储银行十堰市分行下辖 6
个县（市、区）支行、130个营业网点，金融
服务触角延伸至全市 69个乡镇，服务个人
客户逾 273万户。长期以来，该行充分发
挥服务网点优势，串点成线、以线带面，为
营造健康和谐的金融生态作出了积极贡
献。该行针对老年人、残疾人等金融消费
者群体，制定了特殊客户群体延伸服务管
理办法，采取上门服务、设置无障碍通道、
配备关爱设施、开设爱心窗口等措施，保障
金融消费者权益；着力打造线上和线下互
联互通、融合并进的金融服务体系，秉承审
慎稳健的风险偏好，持续完善“全面、全程、
全员”的风险管理体系建设……一系列举
措扎实落地，有效保障了金融消费者合法
权益，也得到了广大消费者的信任。

邮储银行十堰市分行

让金融消费者更有获得感
近年来，邮储银行十堰市分行始终坚持“以客户为中心”的

服务理念，通过完善机制、积极宣传、组织培训等措施，不断提升
金融服务质量、切实维护金融消费者合法权益。

■通讯员 王剑清 夏玲莉

“不到 10分钟就申请通过了 100万元
纯信用贷款，非常感谢邮储银行！”邮储银
行竹溪县支行员工在走访期间了解到某魔
芋专业合作社资金短缺的情况后，迅速通
过特色行业产业链经营贷款为企业缓解燃
眉之急，这是该行创新金融服务、强化金融
供给的一个真实写照。

去年 12月，湖北省级“专精特新”企业
湖北武当安泰药业有限公司收到邮储银行
发放的 900万元设备更新改造贷款，这是
邮储银行在全省首笔设备更新再贷款；为
更好地帮助客户解决融资难、融资慢问题，
邮储银行十堰市分行持续优化服务流程，
推出“极速贷”，让“数据多跑腿、用户少跑
路”，同时不断丰富“小微易贷”业务模式和

服务场景，推进与各类政务平台的合作，探
索信用类数据的多元应用，提高小微金融
服务的可得性和便捷性。

长期以来，邮储银行十堰市分行始终
坚持“以客户为中心”的理念，持续夯实消
费者权益“保护网”，练就优质金融服务

“硬本领”，以“为客户创造价值”赢得百姓
口碑，为十堰经济社会高质量发展注入了

“邮储动能”。该行充分发挥自身资源、渠
道和服务优势，积极融入地方经济发展大
局，截至 2022 年 12 月底，各项贷款余额
81.7 亿元，较年初增长 13.1 亿元，增幅
19.09%，当年投放各项贷款 16亿元，为十
堰经济社会持续高质量发展贡献出“邮储
力量”。

撑起消费者权益保护伞

为高质量发展注入“邮储力量”

十堰银保监分局

全力以赴维护消费者合法权益

湖北银保监局副局长刘咏一行莅临十堰市金融消费
者权益保护与纠纷调解中心指导工作。
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■通讯员 张鹏


