中国邮政储蓄银行特殊客户群体延伸服务管理办法（2019年修订版）
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总  则

第一条 为切实做好特殊客户群体的服务工作，进一步规范业务操作流程，现对我行个人金融相关业务制度中要求必须本人办理的业务，补充针对特殊客户群体的处理流程，特制定本办法。
第二条 本办法适用于须本人办理的个人金融业务，包括个人本外币储蓄及结算，理财、基金、国债、资管计划等理财类业务，贵金属业务。在我行营业机构销售自有理财产品、个人结构性存款产品、代销产品及代理贵金属等须在营业网点销售专区实施录音录像管理的业务，不适用于本办法。

业务办理流程
第三条 若客户本人具有完全民事行为能力且意识清醒，可正常表达本人意愿，但因特殊原因客户本人确实无法亲自办理的，应提供本人授权代理人办理相关业务的授权委托书（写明具体委托事项，并承诺若日后出现纠纷由本人承担一切损失，模板见附件1）、客户本人和代理人的有效身份证件。网点应通过以下方式之一进行核实办理：

（一）视频核实。经办网点应双人通过视频方式向客户本人进行核实，客户应持与代理人所携带委托书内容一致的委托书，并复述委托书内容及风险提示，以确认知晓并同意授权代理人代办。网点核实人员应将客户持委托书的影像截图（客户本人正面及委托书正面清晰可辨）、网点双人与客户视频过程中的正面照片打印留存。网点核实人员填写《中国邮政储蓄银行延伸服务登记表》（附件2，以下简称《登记表》），并由支行长审核签字。
（二）上门核实。经办网点应双人上门核实，核对客户和代理人的有效身份证件。客户应现场复述委托书内容及风险提示，以确认知晓并同意授权代理人代办，委托人及代理人须现场签字。网点核实人员应对核实过程全程录影，并将手持委托书的客户、代理人和网点核实人员拍照打印留存（客户本人正面及委托书正面清晰可辨）。网点核实人员填写《登记表》，由支行长审核签字后，可以使用移动展业设备办理的可在核实后当场为客户办理，不具备现场办理条件的，应通知代理人持核实现场签署的授权委托书、客户本人和代理人的有效身份证件，到网点办理相关业务。
（三）若因客户原因无法进行视频核实和上门核实，除授权委托书外，代理人还应提供有关部门（如公安部门、司法部门、民政部门、居民委员会、村民委员会等）出具的情况证明，以说明客户确实存在我行难以进行视频核实及上门核实的客观理由。如代理人无法提供情况说明，则需提供公证机关出具的委托书的公证书。经上级支行负责人审核签字后，网点方可为客户办理业务。

第四条 对于符合第三条中相应条件的，网点在办理业务时，需留存以下相关材料：

（一）视频核实。委托书、客户本人和代理人有效身份证件复印件、联网核查结果、视频影像截图打印件、双人核实正面照片打印件及《登记表》。

（二）上门核实。委托书、客户本人和代理人有效身份证件复印件、联网核查结果、现场拍摄照片打印件及《登记表》。
（三）无法进行视频和上门核实。委托书、客户本人和代理人有效身份证件复印件、联网核查结果、情况证明（若无，则委托书需公证）。

第五条 若客户本人为无民事行为能力人、限制民事行为能力人，或因病等原因导致行为意识不清、无法出具委托书的，按照以下方法处理：
（一）代理人应持有客户本人和代理人的有效身份证件、监护人证明向网点提出上门服务申请。法定监护人持有效证明材料，指定监护人持居民委员会、村民委员会、民政部门等出具的指定材料或法院裁决。
（二）经办网点双人上门，核对客户和代理人的有效身份证件以及客户本人的真实状况，对现场核实情况进行拍照，照片上至少包括网点核实人员、客户本人及代理人。
（三）上门核实后，网点核实人员应填写《登记表》，由支行长审核签字后，通知代理人持监护人证明、客户本人和代理人的有效身份证件到网点办理相关业务。
（四）网点办理业务时，需留存监护人证明复印件、客户本人和代理人有效身份证件复印件、联网核查结果、现场拍摄照片打印件及《登记表》。

第六条 符合第五条的相应条件但确实难以提供监护人证明的，按照以下要求予以处理：

（一）涉及账户或交易金额在人民币1万元或等值2000美元以下的（含人民币1万元及2000美元），可由代理人持客户所在单位、居民委员会、村民委员会出具的情况说明，手工书写的说明（承诺若日后出现纠纷，代理人有义务配合解决并退回相应款项）予以办理。网点办理业务时，需留存有关单位出具的情况说明、代理人手写说明、客户本人和代理人有效身份证件复印件、联网核查结果、现场拍摄照片打印件及《登记表》。  
（二）涉及账户或交易金额在人民币1万元或等值2000美元以上（不含人民币1万元及2000美元），且提取金额需直接转账至医院账户用于客户本人医疗救助的，可由代理人持客户所在单位、居民委员会、村民委员会出具的情况说明，手工书写的说明（承诺若日后出现纠纷，代理人有义务配合解决并退回相应款项）及医院结算单申请办理。网点应上门核实客户情况，在办理业务时，按照医院结算单的资金需求，在客户存款余额足够的情况下，将相应资金转账至医院账户，同时留存有关单位出具的情况说明、代理人手写说明、客户本人和代理人有效身份证件复印件、联网核查结果、医院结算单复印件、现场拍摄照片打印件及《登记表》。
其他要求
第七条 视频核实及上门核实过程应进行全程录像并由网点专盘永久保存。

第八条 网点办理业务时留存的相关纸质材料，须在业务办理完成后按照相关要求及时上缴营运中心。

附  则

第九条 本办法由总行个人金融部负责解释。

第十条 本办法自印发之日起施行，《特殊客户群体延伸服务内部操作指引》（个金函〔2014〕250号）同时废止。
附件：1.《授权委托书》

2.《中国邮政储蓄银行延伸服务登记表》

附件1
授权委托书
甲方（委托人）：                身份证号码：                                       

联系电话：                      联系地址：                     

乙方（受托人）：                身份证号码：                    

联系电话：                      联系地址：                     

    一、委托事由
乙方系甲方的              。由于甲方自身原因，无法本人亲自去银行办理其个人账户的             处理事项，故委托乙方作为该事项的代理人。
    二、委托内容

甲方委托乙方办理甲方个人账户                      的            

                                           处理事项。

    三、委托时限

本授权委托书自甲方签字确认之日起生效，终止于乙方办妥上述委托事项。

    四、风险提示
甲方已知晓委托代理可能存在的风险并承诺若日后出现纠纷由本人承担一切损失。
本委托书复印无效。

   委托人：                              受托人：
       年     月     日                      年     月     日

附件2      
中国邮政储蓄银行延伸服务登记表

	委托人

姓名
	
	证件类型
	
	证件号码
	

	受托人 姓名
	
	证件类型
	
	证件号码
	

	委托人 联系方式
	
	受托人   联系方式
	

	视频/

上门核实事由
	

	视频/

上门核实具体时间
	       年       月      日      时      分

	上门核实具体地址
	

	委托代办业务内容
	（例：密码重置、挂失补发、无密户取款等）

	核实情况

	1．委托人本人真实情况：                            
2．受托人与委托人的关系：                              
3. 其他现场人员姓名及与委托人关系：                               
4．核实过程简述：



	附件：




核实人员（双人签章）：                        支行长(签章)：
