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	序号
	类别
	规范内容
	规范情况

	1
	基本行为规范类
	12363金融消费权益保护咨询投诉热线
	本行醒目位置展示

	2
	
	总行客户服务热线95593，本行投诉受理电话0891-6623991
	本行醒目位置展示

	3
	
	投诉处理流程
	本行运营大厅展示

	4
	
	投诉处理时限
	本行投诉处理时限3个工作日

	5
	
	服务蓝图
	本行展板公布内容

	6
	网点服务质效类
	企业客户排队等待最长时间
	客户排队时间最长不超过30分钟

	7
	
	弹性服务窗口和专门办理窗口的开设数量和时间
	本行暂时开设5个窗口，办理时间：（周一至周五）9:30-13:00  15:30-18:00

	8
	
	客流高峰时段提示
	本行营运大厅已挂提示牌，10:30-12:00 15:30-17:00为高峰时段

	9
	
	营业网点管理人员信息
	[bookmark: _GoBack]本行营运大厅已展示人员信息，包括姓名、职务、工号

	10
	
	特殊领域金融服务情况
	对于应急贷款、扶贫项目、小微企业等开设绿色通道；按照总行评审、信贷有关机制推动落实，由专门客户经理负责对接贷款审核、发放、支付工作。

	11
	
	业务收费情况
	本行营运大厅展示

	12
	
	电子银行服务发展情况、发展计划
	本行依托总行实现企业网上银行服务，增设电子银行服务区，推动营业网点标准化建设。

	13
	
	特殊群体服务情况、计划
	本行在营运大厅丰富藏汉双语提示内容；增加残疾人轮椅、自助设备；未来将继续添置“无障碍设施”、手机加油站等。



image1.png
BRI & BT

CHINA DEVELOPMENT BANK




