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银行采取措施，应对业务“春运”
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备新钞，增窗口，网上“排队”，全员上岗，满足市民业务办理需求

□记者 宋扬

取款18万，取款单上却是
18000元。仅仅一个“0”之差，
就可能让银行蒙受16.2万元
的损失。所幸几小时后客户
就主动退还了多余的钱。

3日17时许，中州中路上
一个工商银行网点的代班经
理王女士拨打了110。大约1
小时之前，一位客户来到银行
取钱，所报数目是18万元。工
作人员将18万元现金递出了柜
台，并让其在取款单客户联上签
字确认。后来，一个工作人员清
点时才发现，在取款单上，她误
将18万打成了1.8万，也就意味
着银行多给了客户16.2万元。

发现问题后，她们根据客
户开户信息上的联系电话拨
打其手机，却处于关机状态。
金谷派出所民警到达现场，建
议银行继续跟客户联系并关
注其动态，必要时进行立案。

据王女士介绍，当晚8点
多，客户主动给银行工作人员
打来了电话，表示自己发现取
款单有误，准备将16.2万元返

还银行。很快，他就将钱如数
退还给了银行。

既然是银行失误在先，如
果该客户一直不联系银行，或
拒还这笔钱，将会是什么结果
呢？会不会构成侵占罪呢？

河南永晖律师事务所律
师王磬扬说，客户应配合银行
在追加差额数目的取款单上
签字确认，返还差额部分。如
果客户拒不承认或配合，将构
成不当得利行为，银行可对其
进行民事诉讼。

河南安多律师事务所主任
刘晓良也持相同说法。他说，该
客户有未留意取款单上数目的
可能性，若其拒与银行配合，银
行可通过诉讼要求其尽到返还
义务，并承担诉讼费。

两位律师都认为，如果当
事人没有主观侵占行为，并不
涉嫌刑事侵占罪。但他们提
醒到银行办理业务的客户，要
当场核对取款单上的金额，以
免给自己造成不便。

中国邮政储蓄银行
措施要点：采取阶梯排班制

中国邮政储蓄银行洛阳
分行主管金融业务的李姓负
责人表示，该行原先只有两
个业务办理窗口的金融营业
网点现都已变为3个。另外，
为了解决中午休息时间排长
队的问题，该行会在春节期
间采取阶梯排班制，根据排
队客户人数随机调整业务办
理窗口。

“从我们银行的具体情
况来看，到柜台办理业务的以
商户和低保户居多，主要办理
的是大额存取款业务和小额
低保金领取业务。”李女士表
示，上午9时至11时，办理新
型农村社会养老保险的人也
比较多，希望市民办理业务最
好错开这个高峰。

中国银行
措施要点：工作人员停止休
假或请假，保证全员上岗

据中行洛阳分行个人金
融部的工作人员介绍，春节
前，该行已经规定各网点和
机关的工作人员停止休假或
请假，保证全员上岗。

除了保证各网点窗口的
开放，还将增加大堂服务人
员。对于非现金业务，引导
市民直接在自助设备上办理，
对自助设备加强监控，及时补
充钱和凭条纸。各网点已作
好准备满足市民换新钞需求，
若临时出现客户需求难以满
足的情况，银行也将进行记
录，告知其第二天再来兑换。

另外，春节放假期间，中
国银行将分区域保证市内
50%以上的网点开放。初四
开始，各网点个人业务恢复
正常时间办理。

中国农业银行
措施要点：柜台全部全天开
放，还可网上“排队”

中国农业银行洛阳分行
的一位负责人说：柜台全部
全天开放；增设大堂经理；
专门设立新钞兑换柜台；

“银行排队网”在洛阳分行营
业部试运行月余，已有部分
客户通过网上“排队”办理银
行业务。

针对中午休息时间部分
窗口关闭导致排长队的问
题，该行叫餐到单位，工作人
员吃完饭即上岗，不让客户
等候时间过长。

同时，增加银行大堂的
服务人员，承担起引导和解
释等责任，引导一部分客户
到自助设备上办理业务，有
效分流客户。

交通银行
措施要点：调入 5000 余万元
新钞，满足客户需求

交通银行洛阳分行负责
公关宣传的相关负责人说，
他们将通过弹性排班和临
时增开柜台的方式缩短客
户等候时间，并将尽量缩短
员工吃饭时间和增加临时
人员。此外，他们会合理引
导顾客到自助设备上办理相
关业务，减少顾客等待时间。

当VIP窗口没有VIP客
户办理业务时，会及时办理
小额客户的业务，尽最大努
力为所有客户提供快捷服
务。同时，各网点也会备足
现金，满足客户取现需求。

最后，这位负责人说，为
满足客户换新钞需求，他们
提前准备，调入新钞5000余
万元，大大改善了新钞兑换
难的情形。

中国工商银行

措施要点：网上银行和自助
终端可办理多种业务

中国工商银行洛阳分行
营业部副总经理李恪表示，
从1月中旬开始，该行工作人
员便实行不休假制度。

“从1月20日开始，我们
各个网点都给平时熟悉的客
户发短信，提醒需要换新钞
的客户尽快到银行来换，通
过这种做法，有效地分流了
节前换新钞的各户，缓解了
柜台的压力。”李恪说，对没
能及时换到新钞的顾客，他
们将登记顾客信息，等到有
新钞的时候通知顾客到银行
兑换。

李恪提醒，目前在我市
的中国工商银行各网点除了
开卡、开网银、解除挂失等需
要鉴别身份的业务必须在柜
台办理，其他业务均可通过
网上银行和自助终端办理。

中国建设银行
措施要点：全员上岗，新钞种
类齐全

中国建设银行洛阳分行
相关负责人表示，该行各网
点全员上岗，营业时间都开
足窗口营业；建设银行分行
本部相关的业务人员也到前
台服务广大客户；各网点根
据自身力量增强大堂力量，
包括增加大堂经理的数量；
引导客户使用自助设备和网
上银行办理业务。

此外，新钞已经发放到各
个营业网点，今年的新钞相对
去年要充足些，币种比较齐全。
各个网点开设有专门的VIP窗
口，在VIP窗口无人办理业务
时，可作灵活调整，针对广大普
通客户办理业务。

□记者 马文双 通讯员 王俊

快过年了，河科大一附
院心血管内科病区73岁的患
者李淑桃一直有个愿望，她想
对记者说说，在这里看病、住
院3年多来，医护人员是如何
待她如亲人般好的。不只李
淑桃，与她同病区的很多患者
及其家属都想讲一讲发生在
这个病区里的温馨故事。

李淑桃说，几乎每天清
晨，她醒来后，医生护士总会
先轻轻敲开她的房门，满脸微
笑地来到她的病床前，边轻声
叫着“阿姨”，边麻利地为她量
血压、测心跳等，进行一项项检
查。当所有检查结束时，他们
总会笑盈盈地跟她说声“阿姨，
今天真不错”，然后微笑着跟她
告别，轻轻关上房门。

当她病得严重时，病区主任

康艳丽凌晨2时赶来她身边，
还是微笑着在她耳畔轻声说：

“阿姨，哪里不舒服？别害怕，我
们都在……”这让她觉得有了与
病魔抗争的力量。

患者家属陈先生也是一名
医生，作为医生，他说，焦躁有时
真的难以避免，而这里的医护人
员的微笑与贴心令他感动。

陈先生的家属患有偏瘫
等多种疾病，手术后一直离不
开人，他和家人日夜在这里守
候1个多月了。一天中午，疲
惫不堪的他实在困得不行，睡
着了。可病床上的老人着急
上厕所，一直喊了他5分钟他
都没听见，正好护士走到门
前，听到老人家的喊声，赶忙
悄悄走进病房，帮老人家处理
好，又悄悄走出去。很多时
候，本该患者家属做的事儿，
护士们都会主动帮忙。

少打一个0，
银行损失16.2万元
顾客取款18万元，取款单上却打成了1.8
万元。顾客发现后主动退还多余的钱

昨日本报刊发记者对我市各大银行“春运”之暗访情况后，各银行
纷纷采取增加服务人员、增开业务办理窗口、网上“排队”、调备新钞等
便民措施，以满足市民业务办理需求。

□记者 焦琳 寇玺 杨玉梅 郑凤玲 范瑞 陈晓佳 实习生 朱琳 唐培红 李韶萌

患者不只在意医术，
还在意态度

快过年了，73岁的患者李淑桃想表扬
一下她遇到的好医生、好护士——

温馨提醒


