
案例二：兑换残损币被拒引发投诉案例一：客户疑似异常交易导致银行卡降级

金融消费者张某致电安徽省12363，

称自己在某银行办理的银行卡为一类

卡，但近期被银行降级为二类卡，张某对

银行的操作不满遂投诉。

经核查，张某存在交易异常行为，

该银行对卡片进行了降级处理，并通知

其需配合银行进行账户交易真实性、合

规性的核实，核实正常后才能解除账户

管控。

针对张某投诉，银行工作人员再次

致电解释，张某到银行网点接受了柜面

人员关于交易背景、对手、资金用途等情

况核实，并填写了银行卡规范用卡承诺

书。银行向张某提醒了违规用卡、反洗

钱、涉赌涉诈等违法犯罪行为的风险，按

相关规定解除了其卡片限制，重新升级

为一类卡。

按照相关规定，银行和支付机构发

现账户存在大量转入转出交易的，应当

按照“了解你的客户”原则，对单位或者

个人的交易背景进行调查。如发现存在

异常的，应当按照审慎原则调整向单位

和个人提供的相关服务。”

本案中，该银行发现客户存在异常

行为，对该客户调整服务内容，对其银行

卡进行了降级处理。投诉人主要诉求为

解除银行卡业务限制，最终愿意配合银

行进行可疑交易尽职调查，故银行在对

张某进行合法合规用卡知识普及并在其

进行相关承诺后，按规定解除对张某账

户的控制措施。

金融消费者应合法合规使用金融账

户，规范自己的开户、使用和交易行为，不

出借、贩卖账户，远离刷单、电信诈骗、赌

博平台、洗钱、套现等非法行为。

金融机构要加强内控管理和人员

培训，在修订完善相应的内控制度、操

作流程和业务系统的同时，加强人员培

训，引导柜面、一线员工等做好对客户

的政策宣传,在全社会营造合法合规用

卡的氛围。

此外，金融机构对金融消费者金融

账户开立和使用负有监督义务，日常工

作中要平衡好控制业务风险与保护金

融消费者合法权益的关系，合理评估可

疑交易情况和风险状况，采取适当的管

控措施，切实提高反洗钱对预防犯罪的

作用。

防范金融诈骗，保障群众权益
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金融消费者王某致电安徽省

12363，称其在某银行某支行兑换残损

币，工作人员称该网点没有残损币检

验设备，需到其他银行机构兑换。王

某在其他银行完成兑换后，被告知所

有银行机构均可兑换残损币，故对先

前银行的答复不满。

经调查，当日王某在业务办理完

成后，拿出一张100元面额的残损币，

询问是否能够兑换，经办人员对残损

币进行了人工识别，认为破损程度在

四分之一左右，不能确定是否能够全

额兑换，建议客户至有残损币鉴定设

备的其他银行进行兑换。经调解，该

银行联系王某就未能尽到兑换义务进

行道歉，并对相关业务人员进行处罚，

王某对处理结果表示满意。

按照《中华人民共和国人民币管

理条例》第六条规定：“任何单位和个

人都应当爱护人民币。禁止损害人民

币和妨碍人民币流通”。金融消费者

在日常使用中尽量爱护人民币，避免

造成人民币残损。按照《中华人民共

和国人民币管理条例》第二十二条规

定，办理人民币存取款业务的金融机

构应当按照中国人民银行的规定，无

偿为公众兑换残缺、污损的人民币，挑

剔残缺、污损的人民币，并将其交存当

地中国人民银行。《中国人民银行残缺

污损人民币兑换办法》第三条规定，凡

办理人民币存取款业务的金融机构应

无偿为公众兑换残缺、污损人民币，不

得拒绝兑换。

基于上述规定，金融机构有义务

无偿为公众兑换残损人民币，本案

中，该银行不应以无残损币检验设

备为由拒绝为客户办理残损人民币

兑换。

商业银行应当加强柜面人员现金

技能培训，完善残损币鉴别兑换制度，

压紧压实残损币兑换工作，加强员工

残损币鉴别能力培训，保障群众兑换

残损人民币的权益，减轻群众使用现

金的顾虑，防止出现类似情况发生。

社会公众应当加强对人民币使用相关

内容的学习，了解包括假币辨识、残损

币兑换等人民币使用的相关知识，增

强对人民币的爱护意识。

中国人民银行合肥中心支行

解读金融消保案例 积极践行金融为民

“小李啊，我怎么找不到你的朋

友圈了？”“你们手机银行在哪里下载

啊？”“你快帮我看看，手机怎么没声

音了？”“不是说网上可以缴水电费

吗，我怎么找不到，快来帮我看看”。

以上一幕幕场景，都是老年人在日常

生活面临的一些困境。随着数字化

生活的推进和智能化设备的普及，当

代老龄群体如何跟上现代化的生活

方式，正成为越来越现实的问题。民

生银行合肥分行坚持“以人为本”，积

极承担社会责任，不断开展“跨越数

字鸿沟”活动，帮助老龄群体融入数

字社会，进一步提高自身的金融适老

化服务。

“一老一少”是该行金融知识普

及宣传重点人群，老龄群体为国奉献

半生，青少年群体是祖国的未来，且

均为金融意识较为薄弱的人群。多

年来，该行持续提高对相关群体的服

务能力。对于老龄群体，该行在网点

设置爱心座椅，配备有老花镜、放大

镜、医疗箱等爱心用品，通过网点适

老化改造、服务设施优化等措施，切

实提高老龄群体对金融服务的体验

感和满意度。此外，民生银行合肥分

行还开展老年人专项活动，组织多家

支行以及社区支行进小区、进街道，

开展“服务重点群体，跨越数字鸿沟”

活动，为老龄群体普及数字及金融知

识，丰富老年人的晚年生活，提高老

年人的幸福感和满意度。对于青少

年群体，该行致力于提高其金融素

养、培养反诈防骗意识，主要通过银

校合作、开学季宣传，把金融知识送

进校园和课堂，并积极联合校方开展

直播宣传，围绕远离“校园贷”、防范

电诈等知识宣传，引导广大师生识别

骗术，帮助学生树立正确的金融观和

消费观，为青少年群体的健康成长保

驾护航。

民生银行合肥分行相关负责人

表示，“未来，我们将继续以金融消费

者权益保护为工作重心，深化消保工

作理念和工作意识，持续开展金融知

识普及教育宣传，帮助弱势群体了解

日常生活中需要的金融知识，进一步

提升金融消费者的风险防范意识和

自我保护能力，并将持续履行社会责

任，为建设清朗和谐的金融环境贡献

更多的力量。”

关爱“一老一少”

细微之处显民生 群众权益有保障
为深入践行“以人民为中心”的消

费者权益保护工作理念，民生银行合肥

分行多年来持续加大消保工作力度、提

升工作效能，立足基层，贴近民众，坚持

对老年人、青少年、残障人士、新市民群

体、乡镇人群等金融弱势群体开展金融

帮扶，以实际行动彰显民生银行的责任

与担当。

“多亏了你们，我是真没想到这是个骗子，

他穿着‘白大褂’，说是国家防疫要求，在隔离

期间会给补贴，但是得先下载专门软件，进行

资金认证，如果不是你们拦着，我可能还会继

续转钱，唉。”刘先生既懊恼又庆幸。在疫情期

间，刘先生被伪装成防疫人员的诈骗分子诱导

下载非法APP，转移资金3万元，在到银行网

点继续办理转账业务时，被民生银行工作人员

劝阻，避免了权益进一步受损。

民生银行合肥分行始终高度重视消费

者金融权益保护工作，不断建立健全反诈防

骗长效机制，重点关注预防环节，意识先行、

服务先行、宣传先行，在事件发生前化端倪

于无形。截至目前，该行已形成多方联动机

制，由分行提供专业培训和政策指导，各经

营网点将所学知识、案例灵活运用，公安机

关及反诈中心实施信息共享并对诈骗线索

进行跟踪，共同形成一面防范金融诈骗的

“大网”，将不法分子困在“网内”，将消费者

保护在“网外”。

“感谢你们，我们在这边人生地

不熟的，也不知道这些业务咋办理，

听说前几天有个工友下了个APP，结

果是个诈骗的，幸亏你们告诉我们原

因，还教我们使用手机银行，以后我

们就不怕了。”外来务工人士王先生

说道。类似情况还有很多，大量的外

来务工人士在建设城市的同时，并不

清楚多样化的线上金融业务，想自学

也没有头绪。民生银行合肥蜀山支

行了解情况后，积极与施工方进行对

接，开展“进工地，普及金融知识”行

动，为广大“新市民”带来关心。

金融知识普及教育宣传一直是

民生银行合肥分行的一项重点工

作。该行每年根据监管以及上级行

的工作要求，结合实际，制定年度消

保教育宣传工作计划。涵盖宣传目

标、受众群体、宣传内容等，并细分

为三类实施途径：一是立足营业机

构，充分以营业网点，尤其是社区支

行开展阵地宣传，范围覆盖新老客

户和流量客户；二是利用官网、官方

微信平台等线上渠道，拓宽消费者

宣传教育专区的广度和深度，加大

案例讲解、漫画图文、短视频的丰富

性，提升宣传内容趣味性，扩大宣传

覆盖面；三是持续进行“走出去”宣

传，走进社区、街道、企业、工地、乡

村等开展定点活动，将金融知识普

及与现实场景结合，帮助目标人群

获得及时的金融知识和服务，做到

精准宣传。

紧抓普及宣传，营造良好环境


