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附表1：                         牡 丹 卡 账 务 查 询 申 明 书

                         Transaction Inquiry Form

	*卡号 (Card No.)：                       *卡片有效期(Exp Date)：            *交易日期(Trans Date)：                   

交易国家或地区(Trans Country/District))：                       *商户名称(Merchant Name)：                      

     

*交易总额(Trans Amount)：              *交易币种(Trans Currency)：              （如为三笔（含）以上交易，请提供对账单复印件勾明具体交易）(With no less than three disputed transactions, please mark the transaction amount on the copy of the statement respectively)

	*查询类型(Transaction Type)：
□消费(Consumption) □取现(Cash Withdrawal) □转账(Account Transfer) □利息及费用(Interest & Commission)
*查询交易币种(Trans Currency)：□人民币 (RMB)  □外币(Foreign Currency)
*查询内容 (Choice of Inquiry)：
1.
□查询交易场所(Transaction Location )/商户名称(Merchant Name)：
2.  □调阅单据，原因如下( Transaction Receipt Retrieval)

□非本人交易（指交易非本人所为，亦未授权他人使用，卡在本人手中） Neither I, nor anyone else authorized by me engaged in this transaction. My credit card is in my possession,and the account number was used fraudulently.  

………………以上调阅单据原因须填写《非本人交易附加说明》,以下无需填写《非本人交易附加说明》…………………………
□记账金额与实际交易金额不符,交易金额为_____,不应为_____. The amount billed is incorrect. The Transaction Amount should be ____ not _____.

□实际消费未成功，账户已被扣账 Transaction was unsuccessful, but the amount was debited to my account

□退货交易未到账,退货凭证 □有 □无 The amount of the refunded goods has not been credited to my account.
□定期付费交易已于_____日取消，但商户仍继续定期向本人账户中收费，本人已经尝试过与商户解决该问题。The merchant continues to charge my account for periodic billings to my account that I canceled on _____. I was speaking with ______ (if know) and have attempted to resolve this dispute with the merchant. 

□该笔消费本人已经以其他方式付过款，付款凭证附后，本人已经尝试与商户解决该争议。The charge listed was paid previously by another method. I am enclosing proof. I have tried to resolve this with the merchant. 

□本人已取消该预订，取消日期_____，取消号码______。I  had cancelled the reservation. Date of cancellation______, cancellation number______.
□跨境非面对面交易商品未收到或服务未获得 Merchandise not received or services not provided                                                                                                              

…………………………以上调阅单据原因须填写《争议交易附加说明》，以下无需填写附加说明…………………………
□ATM未吐钞已记账 ATM did not dispense yet the amount was debited from my account.
□重复记账▁次 A single transaction debited ____ times from my account

□存款未达账，存款单附后 The amount of cash deposit has not been credited to my account, enclosed a copy of the deposit receipt

□无法回想起交易情况，请调取交易单据供本人查验 I can not recall the transaction, please provide the copy of the transaction receipt

□其他情况，请具体说明：                         Additional Information:                                                       

3.  □利息及费用收取有误(Interest & Commission Adjustment)

□利息(Interest) □取现费(Cash withdrawal Fee) □违约金(Liquidated Damages) □其他(Other)
具体说明（对以上问题的详细描述）Please provide detailed description about the above inquiry:

对外币非本人交易的特别说明：

为充分保障您的权益，我行推出了信用卡账户安全险。若您符合信用卡账户安全险的理赔条件，且外币账户发生非本人交易，我行将在拒付操作失败后，代您向保险公司申请保险理赔。（您的具体理赔额度及承保信息可联系我行客服）
请您将外币拒付全部所需资料，通过电子邮件的方式同步发送给我行和保险公司。后续银行向保险公司申请报案后，保险公司将据此进行理赔勘察。

	本人陈述：上述情况属实，本人愿意承担由此产生的一切法律后果；若查明确为本人交易，本人愿意支付业务处理中所产生的费用。(By completing this form, you assert that the information included is accurate to the best of your knowledge. If you admit the requested transaction, it means that you authorized the bank to charge the commission for inquiry to your account.)

*本人签名(Signature)：

   

   *移动电话(Mobile Phone)：

        固定电话(Fixed Phone)：
          年       月      日 (YY/MM/DD)           适宜联络时间 (Available Contact Time) ：                  

	重要提示：
1、牡丹信用卡客户服务中心热线: 95588，以上操作只收取本地话费。原件请您妥善保存，以备查询。
2、调单收费标准：国内交易副本10元/份。国外交易副本5美元/份。
3、为了维护您的正当权益，请您在拒付期限内提出申请。您的调单或拒付申请日距该笔交易的交易清算日不能超过60天，超过此期限的申请恕无法受理。

4、为使您得到及时的服务，请您务必按照上述格式填写，确保内容真实、准确、完整。
5、银行在收到您的调单或拒付申请后与您确认，并将尽快向您通知调单或拒付情况，如您未得到回复，请及时与牡丹卡客服中心联系。
6、请您按照对账单通知的还款金额及时还款，以免影响您的信用记录。如拒付成功，将对您的账户进行调整（另有说明的除外）。
7、如拒付申请中途撤销，调单费用不予退回。

8、*标注为必填项，虚线以上原因须填写《非本人附加说明》或《争议交易附加说明》。

9、建议所有提交及上传电子文件的格式为tif，且不超过1M。


附表2：Attachment 2

                          非本人交易附加说明
Supplementary Statement on Non-cardholder Transactions
中国工商银行：

ICBC, 

本人所持卡号


  


 卡片有效期        ，现申明在        （日期）         （国家或地区）          (商户名称) 


  


  （记账币种）            交易总额为            的交易非本人交易，即交易非本人所为，本人拒绝支付上述款项，请予以调查处理。
My card number is ____________ and the card is valid until_______. I hereby state that the transaction dated on ________ in ________ (country or region) with ________ (name of merchant) totaling ________ (volume) is not made by myself. It is a non-cardholder transaction. I hereby refuse to pay for the abovementioned transaction. Please investigate and handle it. 

交易发生时本人身处的国家（地区）为            ，城市为            ，未曾参与上述交易，对此本人愿意提供证据予以证明。
When the transaction was made, I was in ______ (city) of ______ (country or region) and was not involved in the abovementioned transaction. I am willing to provide evidence to prove it. 

对具体情况的说明：

Detailed explanation: 

本人陈述：上述情况属实，本人愿意承担由此产生的一切法律后果。
Personal statement: the above information is true and I am willing to take any legal consequences incurred. 

                                  本人签名（Signature）：:_________

                                年   月   日(YYMMDD)


附表2：Attachment 2
                             争议交易附加说明
Supplementary Statement on Dispute Transactions
中国工商银行：

ICBC,

争议卡号(Card Number)


  


 

交易日期(Transaction Date)


  


 

争议金额(Dispute Amount)
 

  


 
记账币种 (Currency of Disputed Transaction(s))          
上述交易存在差错争议，本人拒绝支付上述款项，请予以调查处理。
The transaction(s) above is(are) in disputes, I refused to pay it. Please investigate. 

请提供争议描述及证明单据 please provide description and evidence about the disputed transaction(s):
1、购买的何种商品或服务? What was purchased?(重要必选)(Important information and must be provided)

□商品描述 Merchandise Description


  


                   

□服务描述 Service Description 


  


                   

□订票描述 Ticket
Description

  


                           

□其它描述 Other Description


  


                           

注：请在横线处详细描述商品或服务，商品如：2个皮包、服务如：预订3天2晚的酒店房费。订票如：订购的2张机票。其它则须以此标准进行描述。

2、简要描述产生争议的原因 Dispute description(重要必填)(Important information and must be provided)
3、商户沟通情况如何？ Communication with merchant.

   何种方式与商户进行的沟通 Communication Method

   □电话 Tel. □邮件 Email □ 现场 Face to Face □其它 Other


 

   商户是否同意退款 Did merchant agree to refund?

   □同意 Agree □不同意 Disagree   

   如果不同意，请简要描述您与商户沟通的结果 Contact Result Description 

4、请提供相关的必要证明材料 Please provide evidence.

注：包括但不限于争议情况说明，与商户沟通的往来邮件及文字说明；退款未获得请提供退款凭证；以其他方式付款请提供付款卡号或现金收据；取消交易请提供取消号码及日期；实际金额与记账不符请提供交易单据；跨境非面对面交易商品未收到或服务未获得请提供发货物流页面等。

                                     本人签名（Signature）：:______

                                          年   月   日(YYMMDD)
牡丹卡非本人交易拒付业务申请指引

    若争议的交易不是本人交易，且未授权他人交易，申请拒付请按照此指引操作。

一、填表注意事项

（一）牡丹卡账务查询申明书

    1、卡号：发生争议交易的卡号；

    2、交易日期：可通过工银e生活APP、手机银行、网上银行、电话银行或咨询我行工作人员查询后填写，如涉及多笔争议交易的，填写交易起止日期（如20140510--20140515）；

    3、交易总额：争议交易合计金额及币种（如XXX美元/XXX欧元等）；

    4、查询内容：请先勾选“调阅单据”，调单原因勾选“非本人交易”；
    5、本人签名：请本人手写签字，若为主卡持卡人代办拒付业务，请主卡持卡人在签名处签名并注明“主卡代副卡办理”。
（二）非本人交易附加说明

    1、表格第一段请参照附表1“牡丹卡账务查询申明书”进行填写；

    2、对具体情况的说明：请根据实际情况参照以下几点进行说明，并尽量提供完整的信息及拒付所需材料，有助于我行在最短的时间内对您提出的争议交易做出相应的处理：

    （1）卡片是否丢失或外借他人；

（2）于何时发现卡片发生异常交易，且是否联系我行确认并采取措施；

（3）请提供未参与争议交易的证明（如本人护照、朋友或工作单位证明、争议交易发生日或近日异地消费证明等）；

    3、本人签名：请本人手写签字，若为主卡持卡人代办拒付业务，请主卡持卡人在签名处签名并注明“主卡代副卡办理”。

二、“非本人交易”拒付所需材料 
    （一）填写正确、完整的牡丹卡账务查询申明书及非本人交易附加说明；

    （二）若发生3笔（含）以上争议交易请提供对账单或交易明细并勾选出争议交易，在空白处注明“以上勾选均为非本人交易”并签名，若为主卡持卡人代办拒付业务，请主卡持卡人在空白处签名并注明“主卡代副卡办理”。对账单或交易明细可通过网银、电话银行或我行网点打印获取；

    （三）原交易卡片正反面复印件或扫描件：请在卡片背面的白色签名条上亲笔签名，如因卡片在发生非本人交易后被我行收回无法提供，请提供我行受理业务时《牡丹信用卡业务申请》回执联复印件或相关说明;如因个人原因无法提供，请在附表二“非本人交易附加说明”中写明原因；

    （四）护照（港澳台通行证）有效页：如争议交易为外币，请提供护照（港澳台通行证）有效页（包括首页及所有护照非空白页），并确保其中所有出入境签章清晰可见。若您办理了护照（港澳台通行证）但未出境或者从未办理护照（港澳台通行证），需通过公安局出入境管理部门出具未出境或未办理护照（港澳台通行证）的证明；

    （五）报警回执（报警回执将十分有助于拒付业务的后续处理）

    （1）报警回执可由客户前往境内外警局报案获取；在美国发生的非本人交易，可在美国官方网站上报案获取；

（2）报警回执中应包括被盗刷卡卡号、持卡人姓名、盗刷交易地点等相关信息；

（六）其他证明材料：朋友或工作单位证明、ATM查询后的吞卡凭条、争议交易当日的机票和火车票、异地消费凭证等能证明发生非本人交易时不在交易发生国家或城市的补充证明材料。

三、拒付材料发送方式

   Email接收地址：icbccard@cbc.icbc.com.cn，邮件主题填写“发生争议交易卡持卡人姓名+卡号+拒付资料”，请以添加普通附件的方式发送，单笔邮件大小不得超过10M；

四、其他

    1、我行将以材料收妥时间作为您申请拒付的时间，为使您申请的业务能够快速处理，请务必保证您递交的材料完整、清晰。我行将于拒付材料提交后的3个工作日内，电话联系您确认拒付事宜，请保持通讯畅通。若3个工作日内我行未与您联系，请及时致电95588查询；

2、根据业务处理需要，后续业务处理过程中有可能会再次联系您问询或收取其他相关材料。

牡丹卡争议交易业务查询申请指引

    对于持卡人提出的争议交易，应准确填写争议交易的卡号、卡片有效日期、交易日期、交易国家或地区、商户名称、交易金额（如遇到多笔交易则须按照商户名称分别对应填写金额及提供账单复印件并勾选）；标注为*的内容为必填项。手写签名及准确填写联系方式，并保持有效畅通。

   对于以下几种查询原因的争议交易，填写账务查询申请书时在查询原因中须填写及提供相关信息：

    1、记账金额与实际消费金额不符
    需要填写实际消费及记账的具体金额，并在具体说明中阐述不相符的原因，若有消费单据请同时提供。

    2、实际消费未成功，账户已被扣账
    请在具体说明中描述以下情况：

    (1)购买的是何种商品或服务

    (2)争议产生的原因

    (3)出现问题后是否与商户进行过联系，如果是，是通过何种途径取得的联系，结果如何？

    若有相关证据请一并提供。

    3、退货未到账
    请在具体说明中描述以下情况：

    (1)购买的是何种商品或服务

    (2)争议产生的原因

    (3)出现问题后是否与商户进行过联系，如果是，是通过何种途径取得的联系，结果如何？

    请务必提供退货凭证或商户同意退款的证明（如邮件往来）。

    4、定期付费交易已取消
    请填写交易取消的日期，请在具体说明中描述以下情况：

    (1)购买的是什么服务

    (2)取消后出现问题是否与商户进行过联系，如果是，是通过何种途径取得的联系，结果如何？

    请务必提供交易取消的证明材料。

    5、该笔交易已用其它方式付款
    请在具体说明中描述以下情况：

    (1)购买的是何种商品或服务

    (2)争议产生的原因

    (3)出现问题后是否与商户进行过联系，如果是，是通过何种途径取得的联系，结果如何？

    请务必提供以其它方式付款的证据（如现金收据或其它银行卡付款的签购单或银行账单等）。

    6、本人已取消预订
    请务必填写取消日期及取消号码

    请在具体说明中简要描述预订及取消的交易过程，如有取消证明单据也请一并提供。

    7、商品描述与实际不符
    请在具体说明中描述以下情况：

    (1)购买的是何种商品

    (2)简要描述商品与实际描述不符的原因

    (3)出现问题后是否与商户进行过联系，如果是，是通过何种途径取得的联系，结果如何？

    8、跨境非面对面交易商品未收到或服务未获得
    请在具体说明中描述以下情况：

    (1)购买的是何种商品或服务

    (2)争议产生的原因

    (3)出现问题后是否与商户进行过联系，如果是，是通过何种途径取得的联系，结果如何？

    若有相关证明材料请一并提供。

    9、无法回忆交易情况，请调阅交易单据供本人查验

对于非面对面的网络类交易，不能选择此项查询原因。

如仍有疑问请致电95588咨询，感谢您对我行工作的配合！                                  

                                                          中国工商银行牡丹卡中心
