中国工商银行西藏自治区分行金融服务

对外公示信息
温馨提示
    ▲本公示中各项内容如有变动，以监管部门和工行最新要求为准，详情请咨询我行工作人员。

    ▲本公示中的处理时限均为一般时限，如遇特殊情况，以业务实际处理情况为准。

    一、投诉处理指南
    （一）投诉方式

1、金融消费权益保护咨询投诉热线：12363

 2、工行客服热线：95588，选择人工服务联系客服代表

 3、营业网点

   （1）向我行营业网点大堂经理、营业网点负责人反映问题或通过客户意见簿留言。

   （2）网点投诉受理电话：

分行营业部：0891-6898018  0891-6165198

色拉路支行：0891-6621885  0891-6621895

经开区支行：0891-6165198  0891-6165196

东城支行：  0891-6597987   0891-6597977

林芝支行：  0894-5662336  0891-5872980

昌都支行：  0895-4986007 0895-4986006
   （3）分行投诉受理电话：0891-6285605

 4、门户网站

通过门户网站（http://www.icbc.com.cn）“联系我行”栏目在线留言。

 5、网上银行

通过门户网站（http://www.icbc.com.cn）登录个人网上银行，联系我行在线客服。

 6、微信

关注“中国工商银行电子银行”微信公众号，以文字、图片、语音等形式发送投诉内容。

  （二）投诉处理流程
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注：无需消费者提供任何纸质资料

 二、开销户业务指南

（一）个人客户柜面开户（储蓄卡）
流程：客户申请→核验身份→预留密码→客户核对信息→确认无误后完成交易
所需资料：本人有效身份证件（若委托他人办理，须提供本人和代理人有效身份证件、合法的委托书，若不能证明代理关系的还应提供证明代理关系的公证书）。

处理时限：本人申请-实时处理；代理开户-五个工作日内

（二）个人客户柜面销户（储蓄卡）

流程：客户申请→核验身份与账户→客户核对信息→确认无误后完成交易
所需资料：本人有效身份证件、需注销的银行卡或存折等介质（若委托他人办理，须提供本人和代理人有效身份证件）。
处理时限：实时处理。

（三）个人客户柜面开户（信用卡）

流程：客户申请→建档→系统自动审查→调查→审批→开户
所需资料：通过营业网点申请的，需提供本人有效身份证件原件、工作证明等资信证明材料，并完整填写的《工银信用卡申请表》。

处理时限：符合准入标准的实时受理，具体审批时间和审批情况以实际业务处理情况为准。

（四）个人客户柜面销户（信用卡）

流程：客户申请→银行收卡→销户
所需资料：通过柜面申请的，持卡人需提供卡片（介质）和本人有效身份证件。代他人办理的，应同时提供代理人和持卡人有效身份证件。
处理时限：已收卡满30天的，可申请做销户处理。

（五）企业客户开户

流程：客户申请→尽职调查并核实企业开户意愿→开立账户并向客户交付《基本存款账户信息》、存款人密码→银行向人民银行报送账户开户信息。

所需资料：

1、营业执照；

2、法定代表人或单位负责人有效身份证件；

3、法定代表人或单位负责人授权他人办理的,还应出具法定代表人或单位负责人的授权书以及被授权人的有效身份证件；

4、《人民币单位银行结算账户管理办法》等规定的其他开户证明文件。

处理时限：

1、线上：客户可7×24小时，通过工行手机银行线上申请开户。

2、线下：我行完成客户开户证明文件、尽职调查后，最快当日内即可完成开户工作。特殊情形以业务实际处理情况为准。

3、客户账户正式开立当日即可办理收付款业务。

（六）企业客户销户
流程：客户申请→银行审核销户资料、收回客户未使用的空白重要凭证、结清账户欠费和余额→销户→银行事后向人民银行报送账户销户信息。

所需资料：

1、企业客户撤销取消企业银行账户许可前开立的基本存款账户、临时存款账户的，银行应当收回原开户许可证原件。企业客户遗失原开户许可证的，应出具说明；

2、法定代表人或单位负责人有效身份证件；

3、法定代表人或单位负责人授权他人办理的,还应出具法定代表人或单位负责人的授权书以及被授权人的有效身份证件。

处理时限：符合销户条件的，申请销户当日内即可完成销户。特殊情形以业务实际处理情况为准。

 三、网点服务质效类指南

（一）窗口业务办理实效
1、普通客户排队等待时限：不超过30分钟；

2、弹性服务窗口和专门业务办理窗口的开设数量和时间
	序号
	网点名称
	弹性窗口数量
	专门业务办理窗口数量
	开设时间

	1
	分行营业部
	1
	3
	夏季9：00-18：00

冬季9：30-18：00

	2
	拉萨色拉路支行
	1
	3
	夏季9：00-18：00

冬季9：30-18：00

	3
	拉萨经开区支行
	1
	2
	夏季9：00-18：00

冬季9：30-18：00

	4
	拉萨东城支行
	1
	2
	夏季9：00-18：00

冬季9：30-18：00

	5
	林芝支行
	1
	2
	夏季9：00-18：00

冬季9：30-18：00

	6
	昌都支行
	1
	2
	夏季9：00-18：00

冬季9：30-18：00

	备注：目前拉萨经开区支行和拉萨东城支行暂无现金柜，因此专门业务办理窗口数量为1个，但2019年末将完成支行网点改造，届时会增加1个现金窗口，故上述数据以完成改造后的情况公示。


（二）营业网点管理人员信息

    详情见各营业网点公示内容。

    （三）特殊领域金融服务情况

    为深入贯彻落实党中央、国务院、监管部门工作要求，工行全力以赴支持打赢脱贫攻坚战、大力推进普惠金融发展。目前，各网点弹性窗口可办理扶贫、普惠等业务。

    （四）业务收费情况

工商银行价目表依据《商业银行服务价格管理办法》（中国银行业监督管理委员会国家发展和改革委员会令2014 年第1 号）、《国家发展改革委、中国银监会关于印发商业银行服务政府指导价政府定价目录的通知》（发改价格[2014]268号）、《关于取消和暂停商业银行部分基础金融服务收费的通知》（发改价格规[2017]1250号）制定。

工商银行的各项业务收费标准及费用减免均已在各网点公示，具体内容详见《中国工商银行服务价目表（2017年版）》。

  四、贷款办理指南

（一）个人一手住房贷款

流程：客户申请→调查→复核→审查→审批→抵押→放款

所需资料：
1、借款人及配偶的有效身份证（原件）；

2、借款人及配偶的户口本（原件）；

3、婚姻状况证明（结婚证、离婚证及协议、判决书）（原件）；

4、借款人及配偶的收入证明（银行版本）（原件）；

5、借款人及配偶的半年或以上银行流水账（有银行章）（原件）；

6、购房备案合同、首付发票或收据（注意：附POS机小票）（原件）；

7、开立的储蓄卡（原件）；

8、打印个人征信报告（原件）；

9、经办银行认为需要提供的其他资料。

注：如借款人及配偶其中一个无法到现场，需提供公证委托书（原件）。

处理时限：借款人提交的资料后，3个工作日内审查资料的完整性与规范性，具体审批时间以业务实际处理情况为准。

（二）个人二手住房贷款

流程：客户申请→调查→复核→审查→审批→抵押→放款

所需资料：

1、买卖双方及配偶的有效身份证（原件）；

2、买卖双方及配偶的户口本（原件）；

3、买卖双方婚姻状况证明（结婚证、离婚证及协议、判决书）（原件）；

4、借款人及配偶的收入证明（银行版本）（原件）；

5、借款人及配偶的半年或以上银行流水账（有银行章）（原件）；

6、首付收据加银行转账凭证（原件）；

7、借款人和卖房人开立银行卡（原件）；

8、借款人及配偶打印个人征信报告（原件）；

9、卖房人房产证、国土证，或不动产证（原件）；

10、房屋买卖合同（原件）；

11、经办银行认为需要提供的其他资料。

注：如双方当事人其中有一方无法到现场，还需提供公证委托书

处理时限：借款人提交的资料后，3个工作日内审查资料的完整性与规范性，具体审批时间以业务实际处理情况为准。

（三）公司流动资金贷款

流程：客户申请→受理→提交审查→完成审批→前提条件落实→放款
所需资料：贷款申请书、营业执照、高管身份证、经办人身份证、高管签字印鉴、征信查询授权书、审计报告、财务报表、企业经营简介、贷款用途证明材料、贷款行要求的其他资料。

处理时限：借款人提交的资料齐全完备且资料填写合规后，15个工作日内日答复借款人。具体审查审批时间以业务实际处理情况为准。

（四）公司项目贷款

流程：申请→受理→提交评估审查→完成审批→前提条件落实→放款

所需资料：贷款申请书、营业执照、高管身份证、经办人身份证、高管签字印鉴、征信查询授权书、审计报告、企业近3年和即期报表、企业经营简介、项目审批相关文件、可研报告、贷款用途证明材料、贷款行要求的其他资料。

处理时限：借款人提交的资料齐全完备且资料填写合规后，20个工作日内日答复借款人。具体审查审批时间以业务实际处理情况为准。

（五）小微企业流动资金贷款
流程：

线上：前置审批，针对总行白名单客户，快速提款，无需资料

线下：申请→贷受理→提交审查→完成审批→前提条件落实→放款

所需资料：

线下：贷款申请书、营业执照、高管身份证、经办人身份证、高管签字印鉴、征信查询授权书、审计报告、财务报表、企业经营简介、纳税申报表、水电费用缴纳凭证、工资发放表、贷款用途证明材料、贷款行要求的其他资料。

处理时限：

线上：1个工作日完成审批。

线下：借款人提交的资料齐全完备且资料填写合规后，15个工作日内日答复借款人。具体审查审批时间以业务实际处理情况为准。

