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重病老人银行取款时身亡重病老人银行取款时身亡

重病重病、、身故为何取款难身故为何取款难？？
5月15日，网传重病客户彭女士在农行株洲田心支行办理业务时离

世。涉事银行负责人接受采访，经初步调查得知，5月14日下午，客户彭女
士（62岁）的大女儿陈某带着彭女士的定期一本通及两人身份证到柜台支取
定期存款，连续三次输入密码错误后，陈某表示会带彭女士本人来网点办理
业务，未介绍彭女士的病情，该行工作人员也不知道彭女士的身体情况。

5月16日，据大河报报道，双方已和解，银行方面将负责老人的丧葬费
用，并以慰问金的形式向家属支付了10万元。

今年3月，曾有银行被曝出“取钱需本人到场，家属被迫将卧榻老人推
到银行”的情况。但随后该银行澄清，老人账户多年未用，为了保护资金安
全才需要特殊处理。当时确实考虑到老人行动不便，计划周一上门服务，
但家属主动要求推老人到柜台办理。

由此引发公众质疑：银行应对措施众多，为何还一而再再而三出现取
款难问题？

取钱是否可代办？

事实上，该事件是社会大众对于
病症患者如何取钱高度关注的缩
影。在投诉平台上，针对银行上门服
务预约等候时间长，直至老人去世后
银行才联系上门服务；银行上门服务
意愿低；家属取现困难等问题多有投
诉。而在一些社交媒体平台上，不少
网友发帖询问“老人神志不清时家属
如何取钱”“行动不便者如何取钱”等
问题。

记者采访了8家主要商业银行
客服，均称针对特殊情况有相关应对
举措。原则上取现必须本人前往银
行网点办理，但遇到特殊情况可以由
他人代办。

据介绍，前往银行取现，可以分
为柜台业务和非柜台业务两种。其
中，非柜台业务是指如客户在ATM
上进行取现，这种情况只需要家属携
带客户的银行卡，通过输入密码即可
完成取现。不过，这种取现方式往往
有限额，如客户自己未设置非柜面取

现限额的情况下，ATM每天累计取
现限额普遍为2万元，同时也要参考
ATM的资金额度。

柜台业务原则上需要本人前往
办理。但遇到特殊情况客户本人无
法到场，柜台取现也可由他人代办，
这需要家属携带客户银行卡或存折、
客户和代办人身份证等有效证件，通
过密码在柜台取现。

不过，8家银行工作人员均表
示，取现金额在5万元及以上，取款
人需要提前向网点预约。

工商银行客服告诉记者，按照
有关部门规定，5万元及以上属于大
额取现，需要提前预约，同时需要登
记代办人信息，如姓名、联系方式、
身份证号码等。同时，提前预约也
是给银行网点准备大额现金的时
间。

邮储银行客服人员表示，5万元
及以上的柜面取现，需要提前1—2
个工作日向网点进行预约。

家属为银行客户办理取现时，
难免出现银行卡密码多次输入错
误，或银行客户记错、忘记密码的情
况。在社交平台上，有储户家属发
帖询问，家人生病不方便走动，但不
记得银行卡密码，应该如何取钱？

对此，8家银行均表示，如果重
置密码或挂失，原则上必须由本人
前往网点办理业务。但对于重症等
客户无法前往网点办理业务的情
况，银行均可提供上门服务，若客户
需要提供上门服务，要与附近网点
联系预约时间。

一家国有大行内部人士告诉记
者，银行内部对上门服务已形成规
范性文件。银行规定，对于因重症、
意外事件等特殊原因无法亲自到网
点办理的客户如其需要办理的业务
按规定应由客户本人办理，网点可
提供上门服务。

记者采访的8家银行客服亦均
表示，针对客户无法到达网点的特
殊情况，均可提供上门服务。但客
户或家属需提前与就近银行网点联
系，确认网点是否可上门，并预约上
门服务的具体时间。

上门服务本是便民服务，但客
户对此的投诉却并不少见。有储户

向记者反映，银行虽然有上门
服务，但主动提供这项服

务的意愿不强。此前家人因生病无
法前往银行网点办理业务，通过多
种渠道与银行交涉后，银行才最终
同意上门服务。另有网友在社交平
台上表示，银行上门服务预约等待
时间太长，同时手续繁复，对于着急
用钱的客户来说，十分不便。

有业内人士指出，银行提供上
门服务并非监管统一要求，监管也
未发布过指导性文件，是银行为了
提高服务质量所设的一项便民服
务。但在实际操作中，银行网点员
工可能会存在因为不了解、怕麻烦
等原因，不会主动提供如上门办理
等服务。

此外，记者了解到，如果遭遇需
紧急就医的情况，银行可紧急将客
户资金转入救治医院指定账户，确
保客户救治的医疗费用。有银行
称，办理这项业务，需要代理人提供
医院诊疗证明、直系亲属关系证明、
承诺书、双方有效身份证件等资料，
但客户账户中的资金只能转入救治
医院指定账户。

针对客户本人无法到场的情
况，线上渠道亦可使用。交通银行
客服表示，客户可在该行App、“云
上交行”小程序等进行线上挂失和
修改密码，这种方式需要使用本人
有效身份证件和银行卡。

在社交平台上，老人去世后家
属取现问题亦备受重视。如果存
款人去世，家属应如何取现？记者
了解到，这种情况下银行将启动储
蓄继承取款流程。根据《优化已故
存款人小额存款提取有关要求的
通知》（以下简称《通知》），5万元
以下可启动简化流程。

邮储银行表示，如果家属取
现金额不超过5万元，需要家属
提供已故存款人的能够证明其死
亡事实的材料、亲属关系证明（如
居民户口簿、结婚证等），或者是
提供指定提取申请人为继承人或
受遗赠人的公证遗嘱，提取申请
人亲笔签名的承诺书。

“如果取款人是已故存款人的
配偶、父母、子女的，还需提供居民
户口簿、结婚证、出生证明等能够
证明亲属关系的材料。”农行指出，

若取款人是已故存款人的公证遗
嘱指定的继承人或受遗赠人的，还
需提供指定取款人为已故存款人
的继承人或受遗赠人的公证遗
嘱。不过，因各地市场和同业情况
不同，各分行可能对网点提取已故
存款人存款的限额作出不同要求，
需要在营业时间内与经办网点核
实确认。

此外，如果取现金额超过 5
万元，银行指出，合法继承人为证
明自己的身份和有权提取该项存
款，应向公证处（未设立公证处的
地方向县、市人民法院）申请办理
继承权证明书，营业机构凭此办
理过户或支付手续。该项存款的
继承权发生争执时，由人民法院判
处，营业机构凭人民法院的判决
书、裁定书或调解书办理过户或支
付手续。

虽然银行都对特殊情况设有
齐备的特殊性服务，但在执行过
程中却仍存诸多问题，投诉不断。

北京道誉企业管理服务有限
公司执行董事李利明指出，当前
银行确实面临加大的反洗钱、反
电信诈骗等合规压力，但银行基
层网点机械地、僵化地执行监管
要求，必然导致这类投诉事件的
不断涌现。这种不考虑为客户办
理业务中可能遇到的各种情形，
不考虑客户的现实情况，就完全
背离了“以客户为中心”，导致客
户办理业务时常出现具有悲剧性
或者戏剧性的冲突事件。

上海金融与发展实验室副主
任董希淼亦表示，商业银行是经
营货币信贷的金融机构，相较于
一般商业服务机构，对业务办理
的安全性、合规性有着特殊的更
高要求。银行根据法律法规和监
管制度，明确存款存取的严格流
程和具体规范、要求，是为了保障
储户存款安全，维护储户及其利
益相关者合法权益。但银行作为
金融服务机构，应坚持以客户为
中心理念，服务应该更人性化，更
有温度。

银行应如何提高服务水平，
让服务真正便利到底？

李利明认为，银行的消保部
门和声誉风险管理部门要总结梳

理本行乃至整个银行业近年来发
生的各种消保冲突和声誉事件，
仔细研究如何在满足监管以及执
法要求的前提下，采用人性化的
方式去解决这些矛盾冲突，针对
具体情形提出细化的操作指南。

“银行还要把操作指南下发
到各个基层网点，作为他们应对
这些可能引发冲突情形的标准化
要求，这个指南还要进行不定期
的更新，把最新冲突情形的应对
要求加进去。”李立明指出，银行
要求基层网点如果遇到操作指南
没有规定的或者之前没有遇到的
冲突情形，应在稳住客户的同时
第一时间向上级行报告情况。上
级行消保部门和声誉风险管理部
门应在最短时间内作出判断，给
出应对指导，做到既能够切实化
解可能引发消保冲突和声誉风险
的纠纷，又不违背监管和执法部
门的要求。

此外，董希淼建议，银行还应
进一步加强基层机构和员工培
训，进一步增强服务意识，提高服
务能力；进一步简化办理流程和
所需要的相关材料。同时，他还
呼吁金融监管部门出台如《优化
已故存款人小额存款提取有关要
求的通知》这类规范性文件，统一
行业行为，引导金融机构更好地
服务于民。 （新京报）

密码重置或挂失必须本人去银行？

老人去世家属如何取现？

银行如何提高紧急情况服务水平？
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