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山东辖区银行“沉睡账户”提醒提示典型案例

为进一步增强消费者对银行业的信任感和满意度，辖内

各银行积极开展“沉睡账户”提示提醒工作，帮助消费者知

悉自身银行账户情况，以便及时查询、使用或注销，防范账

户丢失、资金损失或诈骗风险等。在国家金融监督管理总局

山东监管局指导下，山东省银行业协会筛选部分典型案例并

向社会公开发布。

案例 1：信息变了及时改 “沉睡账户”有财富

本次“沉睡账户”提醒提示工作期间，某银行梳理发现，

Z 女士在 2006 年至 2008 年期间，陆续存入多张存期一年的

定期存单，金额累计达 60 多万元，而 Z 女士一直未来银行

提取。当时存款时 Z 女士留存一个固定电话号码，客户经理

联系客户时该电话已经停机。银行将该客户到期存单纳入重

点提醒清单，通过行内多个系统交叉查询到 Z 女士的另外联

系方式，最终与 Z 女士取得了联系。2024 年 1 月 16 日，Z

女士携带身份证件来到网点，并告诉工作人员：当时定期存

款是配偶为其办理的，配偶在几年前因病去世，Z 女士也因

时过多年遗忘了这些存单，并且也找不到了。工作人员在核

实身份后，按照业务规定为 Z 女士办理了挂失销户和转存业

务。业务处理完成后，Z 女士拿着存单对银行工作人员表示

了感谢：“感谢银行工作人员对工作的认真负责，不然这笔
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资金我自己也永远忘记了”。

案例 2：公积金账户会“沉睡” 勤查勤看不吃亏

2015 年 10 月，H 先生办了一张某银行住房公积金联名

卡。后期因卡片长时间未使用，系统将账户暂封。开展“沉

睡账户”提醒工作期间，该银行发现该账户余额较少，但公

积金账户还有 11 万元。工作人员将该账户纳入重点提醒范

围，通过核心系统依规查询 H 先生信息后，立即打电话联系

H 先生。H 先生表示这张卡片已经丢失很长时间，但因为自

己工作太忙就忘记去银行办理补卡业务，时间久了就忘记自

己还有这张银行卡。工作人员提醒 H 先生该卡片为公积金联

名卡，公积金账户还有余额，催促 H 先生尽快来网点办理补

卡业务。H 先生收到提醒后，带着本人身份证来网点办理业

务，工作人员按照业务规定为其办理了补卡业务，同时免去

了 6 元挂失费。业务完成后，在工作人员的指导下，H 先生

查看了自己的公积金账户余额，发现竟然有 11 万，激动地

说：“太感谢你们了，我之前都不知道这张卡里还有那么多

钱呢，这下给儿子买房子的钱就有了”。

案例 3：金融服务有温度 沉睡唤醒有速度

2024 年 1 月 22 日临近下班时，Y 女士拿着一张银行卡

来到某银行柜台办理密码解锁业务。柜员经查询发现该银行

卡非 Y 女士本人所有，故向客户解释如需重置密码需要卡主
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本人持相关证件及银行卡到网点办理。听到这里，Y 女士称

该卡是其父亲的，其父亲收到了该行发送的“沉睡账户”提

醒短信，但因老先生已瘫痪在床数月，故让女儿帮忙将钱取

出来，但是由于 Y 女士着急回家照顾父亲，在自助取款机上

办理现金提取业务时，不小心将密码输错导致账户锁定。该

行针对该情况，为客户开通绿色通道服务。第二天，支行营

业经理及柜员利用休息时间上门服务，核实本人意愿并指导

信息留存后，由 Y 女士代为办理了密码重置及取款业务。事

后 Y 女士对该行员工表示了感谢：“真的没想到你们效率这

么高，麻烦你们了，为我们解决了实际的难题。”

案例 4：“唤醒”一个账户 寻得一笔“救命钱”

客户 L 女士是某银行的一名老客户，毕业后参加工作第

一个单位的工资卡就是在该行办理的。后来到外地更换工作

后新单位不再使用该行银行卡发工资，只剩下一笔定期未到

期存在卡里，长时间未使用就忘记了这笔钱。“沉睡账户”

提醒提示工作期间，L 女士接到了该行发送的提示短信，想

起了这笔存款，但是却陷入了两难的境地。

原来 L 女士因为罹患重症正急需这笔钱，但怎么也想不

起银行卡密码，只能通过短信预留的网点电话咨询寻求解决

办法。了解情况后，该银行某支行大堂主管迅速联系 L 女士，

核实身份后，对客户进行了安抚并抓紧向领导汇报制定解决

方案。考虑到客户情况特殊，这笔存款又是一笔“救命钱”，
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该银行两个分行积极协调，在确保风险可控的前提下，由支

行客户经理到医院为病床上的 L女士核实办理了密码重置业

务，并将定期存款转至活期，解了客户燃眉之急。业务办理

完毕后，L 女士不禁感叹道：“没想到简单的一条提示短信，

却是解决了我的一个大难题。感谢你们银行提供的细心周到

的服务！”

案例 5：一次“价值 500 元”的宣导

春节临近，网点换新钞的客户增多，2 月 2 日客户 A 女

士前往某银行办理换新钞业务，柜员在为其办理换新钞的过

程中，主动为其宣导“沉睡账户”相关政策，经客户同意后

为其查询了名下账户情况。经查询，客户在 2015 年开立了

一个账户，账户中还有 500 元余额，A 女士听后非常高兴，

经她回忆，这个账户是之前办理车贷时开立的，后来车贷提

前结清了就没再使用这个账户，也不记得账户中还有余额，

现在有种失而复得的感觉，非常感谢该银行为其主动宣导并

查询，并表示该银行真正做到了想客户之所想，被该银行的

优质暖心服务深深打动。

案例 6：您的 20 万元“惊喜”已到账！

“我的银行卡 2010 年就办理了，多亏了银行工作人员

提醒，感觉就像中了 20 万的大奖，现在我日常支付都在用

该行银行卡，后续会将卡内资金办理一笔定期”，客户 H 女



5

士说。

客户 H 女士曾是普通的上班族中的一员，2010 年在某银

行办理了一张工资卡，存入了一笔定期存款，因为设置的定

期存款不自动续存，导致定期到期后转为活期。正适逢 H 女

士辞职自主创业，因工作繁忙导致忘记了该笔存款，成为了

“沉睡存款”。开展沉睡账户唤醒工作后，该行将该账户纳

入重点唤醒范围，工作人员通过预留电话联系到 H 女士，起

初 H 女士一度将该行工作人员认为是诈骗分子，并不相信自

己还有一笔 20 多万的存款，经过工作人员多次回访后，H 女

士终于确认自己有一笔 20 多万存款的事实，才有了篇头 H

女士的感叹。工作人员同时对客户提示了账户管理的风险，

建议其将理财用卡与日常消费用卡分开使用，H 女士对该行

工作人员的耐心细致、认真负责的服务态度表示了感谢，称

后续将至网点进行进一步资金规划。

案例 7：柜面延伸守初心 账户“唤醒”暖人心

“谢谢你们，真的谢谢，家里出了这么大的事，要不是

你们，老人真的放不下这个心。”L 女士的子女拉着某银行

工作人员的手感激道。原来 L女士因为老伴的过世一病不起，

卧病在床的 L 女士时常念叨，怕老伴在银行的存款因为人不

在了打了水漂，后来更是因伤心过度昏迷不醒。2024 年 1 月

23 日，L 女士子女来到银行柜台，查询已昏迷 L 女士及已故

父亲在该行的账户情况，原来 L 女士子女收到该银行“沉睡
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账户”提醒提示电话后，获知其父母在该行有存款。经查询，

L 女士及其老伴在该行确有长期未用账户，账户余额合计 35

万余元。了解相关情况后，该行工作人员立即启动特殊情形

下柜面延伸服务，由两名工作人员前往 L 女士住处，当面核

实老人及直系亲属的相关情况，并按照相关规定协助其子女

结清了已故老人的“沉睡账户”，也帮助 L 女士了却一件心

事。

案例 8：账户管理要上心 沉睡闲置要当心

客户 Z 先生在某银行有 7 个账户（含银行卡和存折），

账户已多年未使用，账户最早开立时间为 2003 年 1 月。2024

年 1 月 31 日，Z 先生看到银行发布的“沉睡账户”公告后，

到该银行某支行查询账户情况。核实客户身份后，支行工作

人员告知客户在该银行开立 4 张银行卡、3 个储蓄存折。客

户表示 2015 年前主要使用该行账户结算，后来因为业务发

展及结算需要，开立了其他银行的账户。经与客户沟通，该

行为客户补办 2 张银行卡，注销 5 个账户，并将卡内 5200

元钱汇总到 1 张银行卡中。经“沉睡账户”公告提醒，Z 先

生整合了自己在该银行的多个账户，降低了账户丢失、被骗

等风险。Z 先生对该银行的提醒提示工作和柜面业务表示非

常满意，并说到：“银行的这一举措，可以帮助客户重新规

划账户使用，把自己散落在不同银行的钱也归拢一下”。


