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本报记者 杨渐 通讯员 今法

法院线上调解
巧妙化解一起借贷纠纷
目前，3个机构39名调解员已进驻在线化解平台

钢琴老师突然离职，培训机构却不愿

退费。

近日，市民张女士向本报反映，她给女

儿报了一个钢琴班，课程上到一半，钢琴老

师突然离职，她要求培训机构退费，对方却

一直拖延。

去年 10 月，张女士通过朋友介绍，认

识了钢琴老师雯雯。“这位老师是我小姐妹

推荐的，是她女儿的钢琴老师，口碑挺好。”

于是，张女士到老师所在的机构了解课程

和费用。

当时，销售员告诉张女士，机构正在做

活动，一个学期 30 节课，目前特价只要

3000元。活动结束，就要4500元。在时间

安排上，每周五晚上授课，每节课60分钟。

“当时，我们上了一节试听课，觉得不

错，而且收费也在我的接受范围内。”张女

士爽快地交了钱，给女儿报了班。

谁知道，课程刚上到一半，雯雯老师突

然辞职了。“大概 6 月份的时候，钢琴老师

给我发了一条微信，说她因为个人原因已

经从这家机构离职。”

之后，张女士拿着缴费凭条，找到机构

要求退班。“我们是冲着老师才报班的，现

在老师走了，课程没上完，必须给我们退

钱。”

机构的客服表示，在签订合同的时候，

双方并没有约定必须由雯雯老师来上课。

同时，客服给出一个方案，可以帮张女士的

女儿换老师，直到满意为止。

对于这个提议，张女士不接受：“要么

你们把原来的老师找回来，要么就给我退

费。”

最后，机构的主管出面，表示可以退还

张女士600元。至于退费依据，对方表示，

他们的课程是按分钟数来计费的。“老师给

你们女儿上课总是拖堂，有时候 10 分钟，

有时候15分钟，这些都要算在费用里。”

对于这个说法，张女士表示不接受：

“当时报班的时候，关于退费的标准你们一

句也没提过。”

在协商不成的情况下，张女士拨打

12345进行投诉。

下沙市场监管所工作人员了解后表

示，双方在签订的协议上，没有注明是哪位

老师进行授课，所以该机构没有构成违约。

但是，在签订合同时，该机构没有向顾

客说明费用不退不还，也没有在合同上注

明退费标准。

之后，工作人员把双方约到一起进行

协商，希望各退一步。最后，机构表示可以

退还张女士1200元，张女士表示接受。

本报记者 汤晓燕

通讯员 孙雨清

钢琴老师突然离职，家长能退课成功吗

34 岁的黄女士是江苏人，和丈夫徐先

生在下沙经营石材辅料配件生意。去年

12 月，徐先生遭遇严重交通事故不幸去

世，留下不善经营的黄女士和年幼的一对

儿女。

事故发生后，黄女士在查看账目时

发现，丈夫生前留下很多笔货款还没来

得 及 收 回 。“ 少 的 几 千 块 ，多 的 好 几 万

元。”黄女士一个个联系对方催讨货款，

但过程并不顺利。

今年5月，催讨货款不利的黄女士，向

开发区法院提起诉讼，而李某就是被告之

一。李某在黄女士丈夫在世时，分批次向

他购买了建材辅料，共计欠货款9500元未

付。

这笔钱不算多，但对于黄女士的还款

要求，李某却一拖再拖。

法院调解员了解事情经过后，多次

打电话与双方沟通。并动之以情，晓之

以理地将黄女士现在的困难处境讲述给

李某听。得知李某人在山东，一时不方

便 回 杭 调 解 后 ，调 解 员 说 服 李 某 通 过

ODR 平台与黄女士进行了远程视频调

解。

前期充分的沟通工作，使得视频调解

进行顺利。在视频调解过程中，远在山东

的李某通过手机银行转账，将9500元欠款

打入法院帐户，并在视频里展示转账记录，

随之黄女士撤回起诉。

视频调解的第二天，黄女士顺利拿回

9500元欠款，纠纷成功解决。“太谢谢你们

了，不然还不知道要多久才能要回这笔

钱。”黄女士说。

其实，这样的调解案例，在开发区法院

还有很多。据统计，截至今年6月，开发区

在线调解案件数达442件。

今年 3 月，开发区法院和区综治办共

同协调，在下沙街道组织开展一场在线调

解培训。“培训结束后，我们建了一个‘在线

平台调解交流群’，包括注册在线调解员、

社区网格员、律师调解员等约 80 人，开展

群内在线调解推广。”

另外，为了让开发区的网格员也尽快

熟练掌握ODR平台的调解功能，法院协同

综治办，在 6 月底，特别为 200 余名网格员

专门做了一次调解演示培训。

据了解，目前，除了驻法院的司法局诉

调对接中心，还有下沙、白杨两个街道的人

民调解委员会。三个机构共39名调解员，

上线进入 ODR 平台，接受法院的委托、委

派进行在线调解。

调解矛盾纠纷，一般当事人面对面进行交流，如果当事一方不愿出面，或者人在外地不方便时，该怎么办呢？

近日，记者了解到，开发区法院已经建立了线上化解平台，通过电话或者视频就可以在线调解。这个平台就是“在线矛盾纠纷多元化解平台（简称

ODR平台）”，平台集咨询、评估、调解、仲裁、诉讼五大服务功能于一体，用户可以在调解员的主持下参与电话或视频调解，平台提供语音转换功能，可自动

生成调解笔录、调解协议等。调解服务包括婚姻家事、民间借贷、道路交通事故纠纷等常见民事纠纷类型。

最近，通过ODR平台，开发区法院巧妙化解了一起借贷纠纷。


