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5.7  服務品質與客戶權益

5.7.1  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。

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，推出如遠距投保服務等新功能，讓客戶能夠以「零接觸」的方式隨時申辦保險，並新增非營業日視訊

服務時間及外幣約定轉帳服務等，使客戶無需親訪分行即可使用安心且高品質的服務、滿足金融需求。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。

本行持續精進金融友善服務，以利不同需求的客戶安心使用，包括：推出全台首張視障友善「CUBE簽帳金融卡 Touch Card」、提供八十歲以上高齡客戶電話進線即

得轉接專人之信用卡智能導航服務及建置友善櫃台等，讓本行各個群體的客戶都能感受到更好的服務及環境。

此外，透過全年持續不斷的教育訓練，提升員工對於公平待客的意識，以確保員工在日常工作中能夠嚴格遵守相關法規和本行訂定之標準。其中本行董事、負責人及高

階經理人均已接受金融友善教育訓練，包含身心障礙者權利公約 (CRPD)等弱勢族群權益保障之內容。

  公平待客原則管理流程

   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。

規劃階段

   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。

執行階段

   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。

管理階段
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