
没开网银也没电话挂失
工行咋收20元网银挂失止付费
本报记者 李娜 苗华茂 实习生 杜俊林
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随着金融业的发展，金融服务已经全方位的覆盖了我们生活的方方面面。但在需求增长、业务迅猛发展的同时，
有些金融系统工作人员的服务态度和服务效率却没有跟上发展的脚步，一些看似不大的问题，却严重影响了金融业
的健康发展。

金融方面的事，大家都来说一说，在“3·15”即将到来之际，本报开设专栏，读者可以拨打本报热线13685350711参
与，说说在金融领域遇到的那些事。

编
者
按

今年1月19日，市民郭秀萍像
往常一样，到工商银行存款前，
先打印了一张信用卡账单。但她
发现账单上多了一项 2 0元的支
出，是一项叫做“网上银行挂失
止付”的费用。

郭女士介绍，2007年，她在济
南办理了工商银行信用卡，子母卡
都在自己手中拿着。平时消费都用
母卡，但账单却显示，2011年10月15

日，从没使用过的尾号为695的子
卡被扣了20元钱。

“我从来没有填写过任何关于
网银的材料，怎么会有网上银行的

费用？”郭秀萍百思不解。她告诉记
者，因为眼睛不好，年龄也大了，她
不上网，更不会使用网上银行。

为了弄明白这20元钱是怎么
产生的，她多次拨打工商银行服务
热线95588。但得到的答案各不相
同，有的说是开通网银后产生的费
用，有的说是电话挂失产生的费
用。还曾有一名14072号女话务员
不耐烦地告诉她，银行没有错，是
客户自己开通了网银。

随后，她在工商银行网点查
询，电脑录入的信息上也没有开通
网上银行的记录。

查账单发现被扣20元，致电服务热线，话务员竟烦了

22日，郭秀萍来到工商银行烟
台芝罘支行再次打印了一张查询
明细，并两次询问柜员号为02510

的工作人员，自己是否开通了网上
银行，给的答复都是没有。

于是郭秀萍再次拨打了工商
银行的信用卡热线，36061号话务员
说，郭女士的尾号为695的信用卡处
于挂失状态。但郭女士说，她的这

两张卡从未丢失，也从不曾挂失。
随后银行一位张姓工作人员

拨打了工商银行服务热线，话务员
说，这笔费用只有在网上银行进行
了实际操作，才会产生交易记录，
并建议拨打网上银行的服务电话。

网上银行的服务电话给出的答
复是：“网上银行挂失止付费，不止
在网上银行操作后才会产生，如果

拨打电话挂失银行卡也会产生。”
过了半个多小时，信用卡部工

作人员终于查到了挂失时间。郭女
士尾号是695的信用卡在2011年10

月15日22点43分进行了挂失。郭女
士说那个时间早就休息了。

既然是电话挂失，应该会有电
话录音，在郭女士要求查看当时的
录音，热线工作人员却没有查到。

客户若曾电话挂失，为何没有语音记录

“20块钱不算什么，但是这件事
情我没有做，就得有个说
法。”郭秀萍说，她的信用
卡信誉一直很好，信用额
度也在不断增加。

最让她生气的是，工
商银行查不到她开通过
网银，也查不到电话挂失

的录音，却告诉她“银行是不会出
错的”。

工商银行烟台芝罘支行部门
主任栾女士说，如果郭女士愿意在
烟台办理这件事情，他们将向上级
银行提出“业务需求”，工商银行烟
台分行会转给省行，省行给了答复
之后会通知郭女士。

记者就此事咨询了中国银监
会烟台银监分局，烟台银监分局的
工作人员说，关于银行的收费问
题，每个银行有自己的标准，费用
问题需要向银行核实。户主如果认
为收费不合理可以到银行进行查
询，如果银行给不出合理的答复可
以对银行进行投诉。

工商银行给出回应，需联系上级银行解决

本报2月22日讯 (通讯员
姜黎明 王健 记者 秦雪
丽 ) 近日，一谈到保险，蓬莱
市民李先生就很恼火，经熟人
介绍，李先生认识了一位某保
险公司业务员，经该业务员几
经劝说，准备买一份养老保险，
可不料掉进了“保险陷阱”，如
果想退保，就得损失一半的钱。
后经蓬莱市消费者协会调解，
保险公司将保费全额退给了李
先生。

据李先生介绍，前段时间，
经熟人介绍认识了一个保险公
司业务员，在之后的日子里，该
保险业务员多次动员李先生入
本公司的保险。经不住业务员
的宣传，李先生决定入一份养
老保险。

然而，在李先生还不了解
保险条款，正在犹豫的时候，保
险业务员从包里拿出一张表
格，要求李先生在上面签字，并
说此表与加入保险没有关系，
只是给公司看看。

李先生认为既然没有关系
签字也无妨，于是也没看表格内
容就签了字，并根据保险业务员
要求交了3800元的保费。保险业
务员称保单要到公司里制作打
印，过几天制作好就把保单送过
来。“因是熟人介绍也就放心地
让业务员把钱拿走了。”

过了十多天，保险业务员把
保单送到李先生手里，而这时已
经过了10天的犹豫期。当李先生
接到保单认真研读后才发现，保
单所列条款与业务员介绍的差
异很大，当即要求退保，而保险
业务员却问李先生是否还记得
交款时签的那张表。保险回单李
先生已经签字并送到公司不能
退了，再说已经过了犹豫期，
不能退保了。

经过咨询，李先生了解到，
如果现在要退得按保单后所列
的现金价值表，并要收取工本费、
手续费等费用才能退保，“退回的
金额还不足交款额的50%。”李先
生当即感到上当受骗了。

对此，李先生多次到保险公
司投诉该保险业务员要求退保，
都一直协商未果。无奈，李先生
来到蓬莱市消费者协会投诉。

消协部门接到投诉后，立即
展开了调查，得知该保险业务员
早已被该保险公司辞退，因此无
法核实当时入保的情况，此案一
度陷入了困境。但最终经过多次
调解，保险公司为李先生全额退
了保费。

在此，消协部门提醒广大消
费者，在入保险时要把好“五大
关”：第一关理解保险功能；第二
关研读保险条款；第三关谨慎签
名字；第四关如实告知要牢记；
第五关了解“犹豫期”的权利。

本报2月2 2日讯 (记者 李
娜 ) 21日，市民王洪波给本报
热线打来电话，说他家“停摆”
一个月的热水器已经免费修好
了。本报17日报道了《热水器坏
了一个月一拧阀门就漏水》一
事，在本报的协调下，华帝热水
器的售后服务人员在18日就修
好了热水器。

市民王洪波在去年 7月下
旬 购 买 了 一 台 华 帝 燃 气 热 水
器，结果用了不到半年 ,就开始
有渗水现象。起初只是有少量

的漏水，过了没几天，一拧开阀
门水就哗哗往外流。因为临近年
底，热水器售后服务工作人员已
经放假，修热水器的事情就拖到
了年后。

年后 ,王洪波继续跟华帝专
卖店及售后联系,前后共打了6次
电话 ,却一次也没见到维修人员
的面。华帝售后曾说,零度以下,水
箱就有可能冻坏 ,冻坏不在保修
范围内。对于这个说法,王先生并
不认同。而且他觉得,没上门查看
就说水箱是冻坏的 ,有点不负责

任。眼看这一个月过去了，1460元
的热水器挂在墙上成了废物，王
洪波非常无奈。

17日 ,记者接到王先生的电
话后来到他家，现场看到了已
经漏水的热水器。记者和王先
生来到了附近的华帝热水器专
卖店，通过协商，工作人员答应
给予维修。

18日，华帝售后人员查看了
实际情况，对王先生家的热水器
免费焊接安装。如今王先生家的
热水器已经可以正常使用了。

没看保单就签字

不慎掉进“保险陷阱”

热水器“停摆”一个月，终于修好了

没未开通网上
银行业务，但是账
单上却多了一项

“网上银行挂失止
付”的20元支出，这
让市民郭女士很是
不解。为了解决这
个疑惑，她多次致
电工商银行服务热
线95588，但是一直
没有得到合理答
复。

“20块钱不算
什么，但这件事情
我没有做，就得有
个说法。”郭女士
说。

银行去年利润超万亿
去年我国银行业金融机构2011年总资产113 .28万亿元。商业银行净利润超过万

亿元大关，达到10412亿元。按此计算，商业银行去年平均每天赚得约28 .5亿元。
收费项目7年增加10倍

2003年银行收费项目仅300多种，现在《商业银行服务价格管理办法》(征求意见
稿)中列出的收费项目多达3000种，7年时间增加了10倍。
手续费占利润半壁江山

去年8月，12家上市银行公布了2011年的上半年业绩，共实现净利润4244 .47亿元，
其中手续费及佣金净收入就有2057 .43亿元，几乎占到了净利润的半壁江山。

格相关链接

明细账单显示，郭女士的信用
卡被扣了20元“网上银行挂失止付”
费。记者 李娜 摄
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