
目錄

關於本報告書

141

永續策略藍圖01

培力04

永續金融05

附錄07

氣候02

健康03

永續治理與風險管理06

6.1 公司治理

6.2 誠信經營

6.3 風險管理

6.4 資訊安全

6.5 法令遵循

6.6 防制洗錢及打擊資恐、
 資助武擴

6.7 服務品質與客戶權益

6.7  服務品質與客戶權益
6.7.1  公平待客原則與執行情況
本行致力於落實公平待客原則，訂有「公平待客政策準則」、「公平待客推動委員

會組織規程」、「金融消費爭議處理暨消費審議委員會運作規則」，以及「服務品

質小組設置要點」。董事會為本行公平待客政策準則之最高決策及監督單位，另設

有公平待客推動委員會由總經理擔任主任委員，高階經理人擔任委員，於銷售管

理、品質控制及制度發展等面向跨部門協作，持續精進公平待客之執行，並每半年

向董事會報告執行成效。董事會和審計委員會定期審查客訴案件、法令遵循情況和

公平待客執行情形等報告，有效監督公平待客原則的落實。

公平待客原則管理流程

為長期深化公平待客並確保相關制度落實，本行針對董事、負責人、高階經理人及

所有正職員工，全數均已安排金融友善教育訓練，內容涵蓋身心障礙者權利公約

(CRPD)等弱勢族群權益保障議題，課程包含「銀行業金融友善服務及銀行業公平

對待高齡客戶自律規範 113年修訂重點說明」以及「金融友善」等，所有正職人

員完訓率 100%。

為提升客戶服務品質、確保消費者權益，本行持續發展數位金融，於 2025年辦

理友善金融訪談，訪談對象包含視障客群與年長客戶，依據訪談結果，本行以「通

用設計 (Universal Design)」為原則，調整 CUBE App架構，採單一版本設計，

無需使用者切換模式，並優化以下核心功能，包含登入驗證、帳務總覽、台幣轉帳、

台外幣存款頁面等核心功能，再依據國際無障礙網頁內容指引 (WCAG)標準，優

化五項無障礙服務，包含動態字體調整、顏色對比改善、觸控範圍加大、手機原生

旁白模式輔助朗讀，以及螢幕橫向操作等，提升 CUBE App的可用性與數位無障

礙體驗。另成立跨部門的反詐騙小組合作精進防詐措施，反映出國泰世華對於守護

客戶資產安全的重視和努力。

在金融友善服務方面，本行持續優化各項措施，為使高齡以及身心障礙客戶需求盡

快獲得服務，透過官網留言所反映之問題，優化官網阿發，新增「聽障、高齡、身

心障礙」等關鍵字列為優先派件之案件，確保客戶需求即時妥處，未來擬擴增關鍵

字，持續精進本行服務品質等，讓本行各個群體的客戶都能感受到更好的服務及

環境。

●    制定符合公平待客原則的商品、業務和服務。
●    訂定合約、內部規章和行為準則確保遵循公平待客原則。
●    定期進行行員教育訓練課程，加強公平待客意識。
●    建立舉報機制和內部獎勵機制，監察和獎勵行員遵守消費者保護文化
和行為標準。

●    執行業務、銷售商品和履行契約時，秉持公平待客原則，避免爭議發生。
●    單位主管督導各單位執行公平待客原則，並及時通報風險事件。

●    業務管理單位審慎處理客戶申訴或消費爭議，提供合理且便於利用的
服務諮詢和申訴管道。

●    檢視消費爭議處理制度是否違反公平待客原則，並適時檢討修正。
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