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■通讯员王节

近日，中信银行杭州湖墅支行依托
系统中已留存的学费缴纳证明材料，为
一名留学生办理了“便利化留学购汇”业
务。中信银行杭州分行零售银行部负责
人表示，该分行对辖内此类业务办理较
多的支行开展了重点推动，力争将国家
便利化政策在办理端又快又好落地。

据悉，为落实国家外汇管理局于3
月末印发的《国家外汇管理局关于进一
步推进个人经常项目外汇业务便利化
的通知》（下称“通知”），中信银行在政
策发布一周内完成了全行政策培训，全
行零售客户经理主动梳理重点客户，点

对点宣传便利化政策和银行办理流
程。银行根据系统留存的业务证明材
料为客户办理便利化薪酬、留学结售汇
业务，无需客户额外携带证明材料；客
户对该流程反响很好。

《通知》进一步优化留学购汇、境外
工作的境内个人薪酬结汇和在华工作
境外个人购汇业务流程。“提升银行个
人外汇服务，在银行端最重要的是服务
流程和系统功能持续不断地更新优化，
在行内优质技术力量的支持下，中信银
行已于4月底完成相关产品功能投产，
客户办理结售汇、留学缴费业务的体验
大幅提升”，中信银行零售银行部相关
负责人表示。

中信银行提升个人外汇便利化服务水平

■通讯员俞建飞

近日，有一位客户去中国工商银行
杭州江东支行营业室办理取款业务，但
由于密码输错多次无法取款。工作人
员告知客户密码重置需本人办理，这可
让客户急坏了：“这是我母亲发社保节
日费的卡，我只是来帮她取取钱的。”当
得知客户母亲半边瘫痪无法出门时，尽
管当时网点人手紧张，网点负责人仍然
安排工作人员利用中午休息时间上门

为客户办理密码重置业务。
骄阳似火，仍抵不住为客户服务的

脚步，该行工作人员早于约定时间来到
了客户母亲家。他们马上安装设备、核
实身份、密码重置……汗水湿透了工作
人员洁白的衬衣。

这不是第一次上门，也不是最后一
次。该行将秉承优质服务的理念，急客
户之所急，想客户之所想，用实际行动
践行金融为民的服务初心。

工行江东支行
上门为客户办理密码重置

这起保险消费者投诉事件，表面上
看是早期保险产品的设计缺陷引起，但
实际上暴露了一家大型人寿公司服务
意识的缺乏，专业素养的不足，以及售
后服务反应之迟缓。

近年来，金融消费者权益保护一直
是我国行业监管的重点。2021年7月
16日，中国银保监会发布《银行保险机
构消费者权益保护监管评价办法》。《办
法》充分体现了“以客为本”的监管思
路，强调要全面保障消费者的合法权
益，督促银行保险机构对发现的问题及
时整改，并把消费者评价列入监管与评
级的重要内容。

为此，业界有识之士建议，对于早
期发售的保险产品在售后服务中存在
的不足，应本着对客户高度负责的态
度，认真采取弥补措施，践行企业担当，
妥善化解与客户的纠纷与误会。

第一，把诚信与品牌放在第一位。
与客户补签保险协议。最起码要对保
险公司当年提供的宣传单盖章确认，给
保户吃上定心丸。尤其是对年化复利
8.8%的收益条款，必须给予明确的承
诺与保证，而不能让客户提心吊胆。如
果不能兑现，也应有明确的法律依据，
并取得消费者认可。

第二，当现有的保险资料上存在相
互冲突的条款时，应作有利于消费者的
解释为主，这也是《消费者权益保护法》
等法律法规所明确的。

第三，对于消费者的投诉与询问，
不可置之不理，而要做到件件有答复、
事事有回音。否则，最终损害的是公司
的品牌与口碑，失去的是客户的信任与
保费。

产品销售缺失合同 申请兑付一波三折

近日，家住城区的葛先生向本报财经周刊反映：他
于1997年向中国人寿萧山支公司购买个人养老金定额
保单，一直拿不到保险合同，既无法知晓保单的实际兑
付价值，也不能转赠给晚辈，且保险公司有关人员的解
释前后不一，自相矛盾。 ■记者王建平郑舒铭

中国人寿个人养老金定额保单引纠纷

1997年11月，中国人寿萧山支公
司保险业务员余文龙来到义盛葛先生
所在的单位，推销个人养老金保险定额
保单（以下简称“定额保单”）。据他提
供的公司宣传单介绍，该定额保单面额
分200元、500元和1000元三种。凡年
满16周岁至65周岁的城乡居民均可购
买，机关企事业单位、社会团体也可为
员工集体购买，作为社会养老保险的必
要补充。该保单不记名，不挂失，可转
赠他人。

该产品较高的回报率引起了葛先
生的注意。他至今保存着该产品的宣
传资料，上面明确记载：“该保险按保费
的年复利8.8%计算，高于银行存款利
率，保户不用担心利息下调而减少收
益。”葛先生说，因当时自己的工资不
高，就买了500元面额的定额保单10
份，共计5000元。不过，没拿到保险合
同，只拿到十张面额500元的定额保
单。

2015年9月，葛先生因办理其他业
务来到中国人寿萧山支公司，顺便想一
次性兑现上述定额保单。业务人员告
诉他，不能一次性领取本金及收益，只
能按月领取。葛先生拿出当年的宣传
资料据理力争，并向工作人员寻求解释
并索要具体条款。工作人员并未提供，
因双方意见不一，领取手续没有办成。

2020年7月，中国人寿保险萧山支
公司一位姓吴的业务员对葛先生“做客
户回访”。葛先生再次向他提及定额保
单一事，询问“这份保单究竟如何兑
现？核心条款到底有没有？具体怎么
办理？”，因吴先生不清楚定额保单一
事，遂将情况带回公司，最后仍不了了
之。

2020年10月，葛先生又来到中国
人寿保险萧山支公司。该公司有关人

员表示，同意葛先生一次性领取该保单
的本息，自1997年起累计23年左右，按
年复利8.8%计算。

葛先生觉得，在当前银行利率不断
下调的形势下，这份保险的收益算比较
好的，就改变主意，希望把该产品转赠
给子孙，一直等到保险满 60 年后再
取。在与公司收展部区域总监兼业务
员陈星兵沟通后，陈表示“客户的诉求
是合理的”，并陪着葛先生一起到营业
部去办确认手续。结果，营业部负责人
认为不符合保险条款，没有同意办理。

争议的焦点在于，葛先生认为，根
据公司提供的《个人养老金保险定额保
单申购、确认办法简介》第三条规定，

“持有人可以（把保单）转赠他人或者为
他人或自己办理确认手续”，这上面并
没有约定转赠对象的具体资格。而保
险公司认为，转赠对象必须是年满16
周年以上、65周岁以下的符合条件的产
品购买人。至于该产品可否存满60年
后支取，保险公司认为，个人养老金的
领取年龄分别为50、55、60、65岁四档，
所以不行。葛先生提出疑问，“宣传资
料上《一次性领取金额表》（以一次缴保
费1000元为例）中写着，经过年期60
年，一次性领取149781.21元。”这到底
是怎么回事？如果不能存满60年，为
什么要列60年后的巨额收益，是否为
了诱惑与误导客户？

在保险产品的兑付与办理确认手
续过程中，葛先生遭遇这么多的曲折，
面对各种不同的解释，对此深感困惑。
问题究竟出在哪里？他先后于2020年
8月1日、2021年5月30日、6月21日
写了三封信给中国人寿萧山支公司领
导，希望得到书面答复，但是石沉大海，
没有得到任何书面回应。

其实，纠纷引发的根源在于具体保险
条款（亦是保险合同）的缺失。

据中国人寿萧山支公司老员工回忆，
那时，为了促进保险产品销售，方便业务
员具体操作，销售定额个人养老保险产品
时并没有配备完整、规范的格式合同，仅
以保单代替一切。“保单就像现在的超市
购物卡，可以赠送或转让，上面没有记载
投保人的名字。如果持有人一旦确定要
给谁投保，需要到公司补办确认登记手
续。”

那么，客户没拿到保险合同，公司内
部是否存在呢？记者向该公司受权接受
采访的陆瑛女士索取，对方提供了一份
1990年1月修订的《中国人寿保险公司个
人养老金保险试行办法》。该《办法》全文
15条，并附着7份表。从内容上看，此条
文似乎是中国人寿总公司对所有个人养
老金保险产品的经营管理规范，并非上述
定额个人养老保险的特定条款或合同。
令人关注的是，此《试行办法》与葛先生以
前从该公司营业部负责人手上拿到的《个
人养老金保险试行办法》（【84】保发字第
532号）相比，多了一条“养老金、退保金
给付标准，根据银行利率的变化，作相应
调整”的内容。

根据目前的情况判断，中国人寿萧山

支公司的上述产品很可能没有完整的保
险合同，只是一些宣传资料而已。而在实
际兑现产品时，仍是按照宣传资料的承诺
标准（年复利8.8%）执行的。可是，客户
最担心的是，他们保存的宣传资料上并没
有保险公司的公章，时间久了，一旦公司
方面不认账，引发纠纷如何维权？

无独有偶，徐先生也购买了3张1000
元面额的个人养老金保险定额保单。徐
先生说，“我既没有拿到这个保险的具体
条款，连宣传资料也没有，现在挺担心
的。”

事实上，这种顾虑并非多余。从法律
上来说，复印或打印的宣传资料，必须在
质证中得到当事方确认才可成为有效证
据。如果对方不认可，很难具有法律效
力。再者，从保险公司1998年后发售的
同类产品年利率大幅调低至6.5%（且不
计复利）来看，此前发售的产品亏损概率
较大，因此公司出于自身利益考量而改变
兑付标准的动机也不能完全排除。况且，
受权接受采访的陆女士向记者当面解释，
按照《个人养老金试行办法》15条规定，
养老金、退保金的给付标准，可以根据银
行利率的变化作相应调整。目前频繁引
发的争议，也足够看出一些端倪。

申请兑付产品引争议

保险合同为何会缺失？

争议背后的服务缺失

中国人寿保险萧山支公司大楼（资料图片）

致敬最美逆行者！当面对烈火浓烟的时候，有这样一群人，他们舍生忘死，冲锋在前，只为青春无悔；当面对群众求助的时候，有这样
一群人，他们不计利益，排忧解难，只为履行铮铮誓言；他们，用质朴的选择展现着职业光辉。他们，是这座城市的最美“逆行者”。

7月28日，萧山区区域经济促进会会长班子成员及党员代表一行10余人，前往萧山区消防救援大队慰问指战员，向他们捐赠矿泉
水、饮料等慰问品250余箱，并献上“最美逆行者”的书法作品。会长章金顺表示，消防指战员关键时刻勇于付出、不求回报的奉献精神令
人钦佩与感动。今后，区域经济促进会将继续以实际行动关心、支持消防救援工作。 通讯员龚夏青

致敬最美逆行者


