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“要以老人的真实意愿
为准”

事件的核心争议之一，系
重病老人被要求本人到场取
钱。

老人家属曾发布视频信
息称，“表妹明确告诉银行的
工作人员，母亲重病，来不了
银行办理手续，但是银行工作
人员在知晓存款人身体健康
状况不好的情况下，也强调要
求当事人前来，本可以上门服
务的项目也不主动提供。最
后没有办法，表妹联系了小表
妹夫用轮椅抬着姑妈来到银
行办理取款手续……”

银行方面则予以否认，
称此前老人女儿未告知老人
身体情况。他们表示，在察
觉客户身体状况后，引导客
户到柜台绿色通道，启动特
殊流程，并告知老人女儿这
种情况可上门服务。内勤行
长表示，在客户处于急救紧
急状态时，也可以直接将钱
打到医院进行救治，老人女
儿现场未表态。

银行从业者刘娜（化名）
常会面对这类特殊情况。有
时客户无法到场，家属前来咨
询取款问题，她会综合具体因

素，给出相应答复。
在她看来，如若老人在世

并且意识清醒，能简单地表达
自己意愿，这种情况是“最好
办的”，核心逻辑是“要以老人
的真实意愿为准”。

她称，如果老人的账户不
正常，比如存在账户被控制或
者忘记密码等情况，取款者可
以联系银行的工作人员，上门
核实老人的意愿，“在工作人
员的见证下，由老人指定一位
代理人，代理人前往银行进行
账户的解控和取款。”

但有一种情况例外，陈岩
说，如若客户本人已没有意
识，银行无法提供上门服务。

这类情况也曾多次被媒
体报道。2022年上海一老人
生病失去意识急需用钱，其妻
子不知银行卡密码，公证处、
民政局、街道办事处与居委会
均无法提供监护人证明，需通
过法院获得老伴监护人身份，
才能进行财产处理，但处理周
期要一两个月；2018年新疆一
老人身患老年痴呆，忘记了自
己的银行卡密码，银行工作人
员告知家属，由于客户意识不
清醒，无法确认相关事项，即
使上门服务，也不能代办更改
密码的业务。

“里外不是人”

“在老人在世并且意识不
清醒的情况下，家属并不知道
密码，没有任何一家银行会同
意取款的。”刘娜强调，“因为
老人的真实意愿是无法得知
的。我们可以想一下，这个
老人他是否愿意自己的钱被
家属取走？家属是否真的会
将钱用于医治老人？老人恢
复后发现钱被取走了，不会
来找银行麻烦吗？”

她所在网点曾遇到过类
似的困境，两个成年人推着一
位病人前来，男人自称是病人
哥哥，女人自称是病人妻子，
要求支取病人的全部存款。
由于客人无法说话和动弹，工
作人员多次让其通过眨眼来
表达是否同意取钱。

“不愿意配合，还是无法
配合，他没有办法去表达。
我们就拒绝为客户取款，因
为根本就没有办法核实到病
人的真实意愿。我们当时能
感觉得到，好像他是不同意
的。”刘娜称，尽管他们表示，
能够将钱打入病人所在医院
作为医药费，并劝说对方先
带病人回家休息，但对方坚
决表示要取现金。

她回忆，当时僵持了两
个多小时，银行方面担心客
户的身体会出现问题，便报
警了。警察来了，发现随行
的女人并不是病人的合法妻
子。在警察的劝说下，他们
才离开。刘娜表示，这件事
情让她和同事都很后怕，“万
一当时真的迫于压力，给客
户取款了，客户恢复之后，来
对我们银行进行问责，那就
是重大失误了。”

类似的情况让她觉得自
己“里外不是人”，“做也不是，
不做也不是。如果你拒绝办
理，要被客户骂，被舆论骂。
但是如果你同意办理，又违反
了规章制度，甚至法律法规，

甚至会造成重大安全隐患。”
她说，针对客户意识不清

醒或完全无法表达的情况，也
有取款的可能性，但这笔钱只
能够用于为客户治病，其家属
可以提供客户所在医院的账
户，由医院进行监督，确保这
笔钱的用途。

在银行办理存款继承，亦
分两种情况。中国农业银行
云客服人员表示，如需一次性
提取已故存款人的账户余额，
总额不超过5万元，逝者配偶、
父母及子女需带身份证，提供
存款人的死亡证明，户口本等
关系证明，在网点签署承诺
书。陈岩说，“继承业务需要
总行授权，如果材料提供不全
是办不了的。”

如若提取总额超过 5 万
元，属于大额存款，刘娜说，为
了防止继承纠纷，需要家属们
先去公证处进行公证，继承人
或指定代理人带着公证书和
相关证明，到银行去支取遗
产，“这笔钱是遗产，要遵从我
国遗产继承法的相关规定。”

“客户觉得你多管闲事”

在刘娜看来，银行工作趋
势是简化柜面流程，鼓励客户
到自助机或App上自助操作，
但这种方式对特殊客群来说
不大易行，他们更适合线下办
理业务。“银行对残疾人、老年
人、军属这些都有优待，基本
上会优先安排窗口进行服
务。”一名已从银行离职两年
的前员工介绍。

为了更好服务特殊客群，
近些年，许多银行都在进行适
老化及无障碍改造。“软件都
会做适老化，大字版的配置。
网点肯定会配置老花镜，大型
网点可能会配置轮椅，可以推
行动不便的老人去办理业
务。”上述离职员工提到。

张明远（化名）与团队的
工作是帮助银行做适老化及
无障碍改造，他表示，如有银
行想要做好适老化改造，需要

“考虑的点非常多”，大致可分
为物理环境方面、服务方面及
信息技术方面。在银行网点
设置无障碍坡道、安装呼叫按
钮、配备爱心座椅、设立爱心窗
口，都属物理层面的改造措施。

对于张明远来说，为线下
网点做服务培训情况复杂，每
个环节都要慎重妥帖。银行
服务不同类型的客户，要考虑

到他们的需求与特性，考虑
到不同业务的办理类型，根
据需求提供服务。无障碍
及适老化改造可能涉及银
行服务流程的变动，而改动
服务流程可能会影响到银
行的安全体系，“蛮多时候
它是个牵一发而动全身的
事情”。

陈岩每日接待的客户
中，有一半以上都是老年群
体，她会在客户具体操作时
予以提醒，“密码输三次错
误就会锁死，所以每次输密
码的时候，当客户第二次输
错了，我们就会提醒，让他
们再好好想一想，或者打电
话问一问，因为再输入一次
错误就锁死了。”

这些一线银行柜员将
更多的精力放在资金安全
防护上。客户们有时会面
临诈骗或洗钱风险。平时，
根据工作要求，陈岩会询问
客户取款用途，核实开户目
的，如有老年人在存单没有
到期时，就要销户将钱取
走，且数额较大，也要仔细
询问清楚，叮嘱他们用卡安
全，谨防电诈，不要帮别人
过渡资金。

她遇到过一次，不论怎
么劝说，对方都执意要开办
银行卡，办卡理由前后不一
致。行长反复询问，这位老
年用户着急，说办了卡有人
会往里面打 20 万元，这被
工作人员认定可能涉及洗
钱，不断劝说阻止。

保护资金安全和提供
便捷服务有时不可兼得。
刘娜知道，银行对客户的银
行卡限额或进行控制，反复
核实取款或转账的真实用
途等措施，“确实给客户带
来了麻烦”，“每当这个时
候，客户可能会觉得你多管
闲事，甚至觉得你是不是故
意不给我取钱，故意为难。”

她和同事曾遇到一位
来自湖北的客户，对方称需
从被限制的银行卡上转账给
住院的家人，但其转账记录
异常引起了他们怀疑。经反
复核实，客户坚称属实。在
刘娜和同事进行解控流程
时，客户突然选择放弃。次
日，客户告诉他们自己被骗
了，其他卡上的资金已经全
数转出，唯独这张卡因限额，
减少了经济损失。 高伊琛

“真实意愿无法得知”：

老人取款离世背后的
银行两难

5 月 14 日，湖南株洲一患病老人在银
行取款时死亡，引发广泛关注。

老人家属发布信息称，老人重病住院
期间，让子女到银行取 5万元定期存款，用
以支付医药费，但银行工作人员要求本人
到场才能办理，家属将患病老人用轮椅推
到银行办理取款手续。

涉事中国农业银行株洲分行副行长
向媒体表示，老人女儿陈某到柜台支取定
期存款，连续三次输入密码错误后，表示
会带老人本人来网点办理业务，未介绍老
人病情，工作人员不知老人身体情况。

据报道，经家属与涉事银行协商，双
方已达成和解协议。中国农业银行株洲
分行以“慰问金”形式支付家属 10万元，用
于老人丧葬费用，并明确该款项“非赔偿
性质”。

“这事不只是（银行）适老化的问题，
是如何处理和服务特殊客群、特殊情景的
问题。”上海金融与发展实验室副主任董
希淼说，“遇到这种事情并非都是老年人，
也可能是年轻人。”

特殊情况下，银行应如何应对特殊客
群的取钱需求，解决他们面前的困局？

6 月 1 日 起 ，《关
于优化已故存款人小
额存款提取有关要求
的通知》正式实施，将
已故存款人小额存款
简化提取的账户限额
统一提高至 5万元。

存 款 人 死 亡 后 ，
其存款将会变成遗产
由 继 承 人 继 承 。 然
而，办理这项提款业
务流程一直以来较为
复杂。

为进一步便利群
众办理存款继承，日
前，国家金融监督管
理总局会同中国人民
银行出台制定了《通
知》，进一步将已故存
款人小额存款简化提
取的账户限额由最低
1 万 元 统 一 提 高 至 5
万元。该通知自 6 月
1 日起实施。同时，考
虑 到 地 区 和 机 构 差
异，农村中小银行应
当 于 2025 年 12 月 31
日前落实该要求。

长 期 以 来 ，按 照
《关于执行〈储蓄管理
条例〉的若干规定》等
文件规定，继承人提
取已故亲属存款，须
提交由公证机构出具
的继承公证书，银行
凭此办理过户或支付
手续。该规定对保障
存款安全、保护继承
人利益发挥了重要作
用，但在存款金额较
小的情况下，仍要求
继承人办理公证，将
使继承人承担不合理
的时间成本和公证费
用支出。

此 外 ，《通 知》将
黄金积存产品以及国
债、理财产品纳入简
化提取范围，相关额
度计入 5 万元账户限
额。《通知》还对第一
顺序继承人查询已故
存款人账户交易明细
以及提取丧葬费、抚
恤金作出了规定。

金 融 监 管 总 局 、
人民银行有关司局负
责人在此前接受采访
时表示，已故存款人
银行账户交易明细可
能涉及个人隐私，商
业银行负有“为存款
人保密”的义务。

此 外 ，近 期 多 家
银行陆续发布公告，
对无卡取款业务进行
了收紧。截至目前，
包括建设银行、中国
银行、广发银行、中信
银行在内的多家银行
关 闭 了 ATM 二 维 码
存款功能。 徐光

6月份起
存款继承有新规


