附件2:

苏州银行电话银行业务章程

第1章 总则
第1条 为加强对苏州银行电话银行业务的管理，有效防范业务风险，促进电话银行业务健康有序发展，根据《中华人民共和国商业银行法》、中国人民银行《电子支付指引》、中国银行保险监督管理委员会《电子银行业务管理办法》等法律法规和相关制度规定，制定本章程。
第2条 本章程中所称电话银行业务是指利用电话等声讯设备和电信网络，通过自助语音和人工服务等方式，为客户提供业务咨询及办理、客户关怀、风险预警及产品营销推广等银行服务。
第3条 苏州银行电话银行为客户提供7×24小时服务，综合服务热线为96067（外省地区加拨区号：0512）、信用卡服务热线为4008289188、贵宾及人才卡服务热线为4008596067。其中综合服务热线96067提供电话银行全业务功能；信用卡服务热线4008289188提供电话银行信用卡类业务功能；贵宾及人才卡服务热线4008596067对苏州银行认定的个人贵宾等级及人才卡客户，提供电话银行服务。

第2章 服务对象及业务功能
第4条 电话银行业务的服务对象包括：已在苏州银行开立金融账户的我行个人与企业客户，以及对我行提供的服务或产品有需求的潜在客户。
第5条 苏州银行电话银行提供的服务功能主要包括以下类型：账务查询及交易操作类、密码管理类、挂失类业务、业务咨询与投诉受理类、外呼回访类等。
第6条 电话银行个人签约客户使用签约账号在符合操作要求的情况下，可以实现全部个人电话银行功能；其他个人客户在符合操作要求的情况下，可以实现除“充值缴费”及“定活互转”业务操作外的个人电话银行功能。
第7条 充值缴费业务操作的交易限额为：充值业务单笔最高限额500元；缴费业务根据缴费账单金额据实支付。
第8条 电话银行企业签约客户使用签约账号在符合操作要求的情况下，可实现全部企业电话银行功能；其他企业客户仅可实现人工咨询及投诉受理企业电话银行功能。
第9条 苏州银行有权根据业务开展需要，调整电话银行的服务功能、服务方式以及收费标准。苏州银行将通过网点、电子渠道等方式及时进行公告。

第3章 签约与解约
第10条 个人客户可持个人存款账户实名制规定的本人有效身份证件原件和账户凭证（借记卡、市民卡、江苏省社会保障卡、活期结算存折），至苏州银行营业网点签约个人电话银行功能。
第11条 电话银行个人签约客户可本人至苏州银行营业网点办理加挂签约卡号/账号、解挂签约卡号/账号业务，其他办理手续同签约。
第12条 电话银行个人签约客户可本人至苏州银行营业网点办理电话银行解约业务。解约为客户级，即解约时，客户只需携带任意一个签约/加挂签约卡号/账号即可解除客户名下所有签约/加挂信息，其他办理手续同签约。
第13条 企业客户可由企业法定代表人持个人存款账户实名制规定的本人有效身份证件原件及复印件（非企业法人办理的，除企业法定代表人本人有效身份证件原件及复印件外，还需代理人持个人存款账户实名制规定的本人有效身份证件原件、复印件及企业法定代表人授权委托书）、企业公章及法定代表人章至开户行签约企业电话银行功能。
第14条 电话银行企业签约客户可由企业法定代表人持个人存款账户实名制规定的本人有效身份证件原件及复印件（非企业法人办理的，除企业法定代表人本人有效身份证件原件及复印件外，还需代理人持个人存款账户实名制规定的本人有效身份证件原件、复印件及企业法定代表人授权委托书）、企业公章及法定代表人章至开户行办理电话银行解约业务。解约为账户级，若企业有多个签约账号，则需要分别进行解约。

第4章 查询密码
第15条 查询密码是客户通过电话银行系统办理业务时，用于身份验证使用的密码，于签约电话银行或使用电话银行功能时由客户设置。
第16条 根据不同的客户类型，查询密码分为个人客户查询密码与企业客户查询密码；其中个人客户查询密码又根据不同的业务使用场景，分为借记业务（借记业务是指除信用卡业务以外的包括但不限于借记卡、市民卡、江苏省社会保障卡、存单、存折等个人业务）查询密码与贷记业务（贷记业务是指信用卡业务）查询密码。
第17条 借记业务查询密码以客户为载体，设置成功后，客户名下所有借记业务对应的卡号/账号查询密码一致；贷记业务查询密码以客户为载体，设置成功后，客户名下所有贷记业务对应的卡号查询密码一致；企业客户查询密码以签约账号为载体，不同的签约账号可对应不同的查询密码。
第18条 不同业务种类间的查询密码相互独立，客户需要根据操作要求，分别设置、使用、修改及重置。
第19条 为了保证电话银行使用安全，查询密码输错次数超限会根据监管机构要求或我行业务规定触发锁定机制。客户需要根据操作要求解除锁定，以恢复电话银行各项功能的正常使用。
第20条 客户需对密码严格保密，防止泄露，凡与密码相符的电话银行交易均视为客户本人所为，为合法交易，所产生的电子信息数据记录为该项交易的有效凭证，因密码保管不善导致被窃取或泄露的，引起的资金损失全部由客户自行承担。

第5章 收费
第21条 除客户拨打电话应正常支付给电信公司的费用外，苏州银行暂不收取其他电话银行使用费。收费标准与方式如有变更，苏州银行将通过网点、电子渠道等方式于变更前及时向客户公告相关内容。

第6章 附则
第22条 客户在使用电话银行时遇到疑问，可向苏州银行客户服务热线、营业网点进行业务咨询，以保证正确使用和操作。如其使用的服务功能涉及到本行其他业务规定或规则的，需同时遵守。
第23条 客户不遵守苏州银行有关业务规定、利用电话银行从事违反国家法律法规活动的、恶意损坏电话银行服务系统或有其他侵犯苏州银行权益、声誉的行为，苏州银行可单方面终止提供电话银行服务，并保留在此情况下向客户追偿一切损失的权利。
第24条 苏州银行有权根据相关法律法规、监管机构要求、本业务相关协议约定及章程内容等中止或终止为客户提供全部或部分电话银行服务。苏州银行将通过网点、电子渠道等方式及时公告相关内容，并视具体情况通过电话外呼或短信通知等形式向乙方预留手机号码发出提醒。
第25条 [bookmark: _GoBack]因网络故障、自然灾害、战争等不可抗力原因导致电话银行无法正常运行时，客户可咨询当地营业机构。苏州银行对因上述原因造成的电话银行的无法正常运行不承担任何责任。
第26条 苏州银行有义务及时、准确地执行签约或非签约客户的交易指令，对签约或非签约客户资料和有关账户信息负有保密义务。
第27条 本章程未尽事宜，按照法律法规和银行监管机构的有关要求执行。
