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兆豐國際證券投資顧問股份有限公司 

客訴暨金融消費爭議處理制度要點(含處理流程 SOP) 

 

第 一 條  (依據與目的) 

為重視客戶權益，本公司應即時有效處理提供金融商品或服務所生

之客訴問題，以提升客戶滿意度；另依據金融消費者保護法及金融

監督管理委員會 104 年 5 月 25 日金管法字第 1040054727 號函，本

公司應加強對金融消費爭議處理之重視，提升金融消費爭議處理之

效率與品質，以保護金融消費者權益，爰訂定客訴暨金融消費爭議

處理制度要點(含處理流程 SOP)(以下簡稱本要點)。 

 

第 二 條 (權責單位) 

本要點之權責單位為管理部。 

 

第 三 條  (主管承辦單位) 

本公司所轄承辦單位(以下簡稱主管承辦單位)，包括管理部及研究

部，均應在該主管承辦單位內指派專責窗口一人，作為客訴及金融

消費爭議受理窗口(以下簡稱窗口)，窗口因差假等因素無法親自辦

理者，應依照本公司職務代理人制度遞補辦理。 

 

第 四 條  (客訴及金融消費爭議之定義及範圍) 

客訴係指客戶透過申訴管道，表達對於同仁及金融服務等，指出具

體意見或明確提出申訴之意思表示，非前述所列之客戶不滿意陳述，

則由主管承辦單位之主管判定是否為客訴案件。 

金融消費爭議係指金融消費者與本公司因金融服務所生之民事爭議，

其金融服務之範圍包括但不限於投資顧問業務。 

 

第 五 條  (受理方式) 

客訴及金融消費爭議案件依其來源分由下列單位受理後移送至各主

管承辦單位： 
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一、書面申訴：管理部收文。 

二、客服信箱申訴：管理部。 

三、客服電話申訴：管理部。 

四、主管機關及周邊單位(如證券投資信託暨顧問商業同業公會等相

關機構)轉知之申訴：內部稽核。 

五、其他管道申訴(含金融消費評議中心通知或直接洽各主管承辦單

位者)：各主管承辦單位。 

 

第 六 條 (處理流程) 

各主管承辦單位發生客訴及金融消費爭議時，除依本公司內部管理

制度有關與客戶或同業間發生交易糾紛或訴訟之處理作業辦理外，

客訴及金融消費爭議處理流程、核決層級及資料保存年限，規定如

下： 

一、客訴案件： 

(一)各主管承辦單位窗口受理客訴時應即填寫客訴暨金融消費爭

議處理單(詳附表，以下同)，為提升客訴案件處理品質，客

訴案件由主管承辦單位主管指派專人處理，當遭客訴之對象

為主管時，應由其上一級主管處理。客訴案件若涉及法律事

務者，則由法令遵循室提供必要之協助，若涉及跨單位業務

者，則由主管承辦單位邀集相關單位共同研商處理。 

(二)窗口於收到各會辦意見後得參採相關意見，擬具終局處理建

議，經該主管承辦單位最高主管核定後結案。 

(三)處理意見及相關表單資料應由主管承辦單位窗口負責保存，

保存年限為二年，但如遇有司法爭訟應保存至案件結束為

止。 

二、金融消費爭議案件： 

(一)各主管承辦單位窗口受理金融消費爭議後應即填寫客訴暨金

融消費爭議處理單，並會辦內部稽核及法令遵循室，各會辦

單位應針對各該會辦欄位所定規格內容表達意見。 

(二)窗口於收到各會辦意見後得參採相關意見，擬具終局處理建
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議，經總經理同意，董事長核定後結案。 

(三)處理意見及相關表單資料應由主管承辦單位窗口負責保存，

保存年限為五年，但如遇有司法爭訟或金融消費者評議案件，

應保存至案件結束為止。 

 

第 七 條  (處理時效)                

客訴案件應於案件受理後十日內完成回覆，案情特殊複雜者，得經

主管承辦單位最高主管核准延長期限，但最遲應於三十日內結案。 

金融消費爭議案件自受理日起至該主管承辦單位最高主管提出終局

處理建議之日止，不得逾二十日，案情特殊複雜者，可專案簽請延

長期限，經董事長核准後，不受期限限制，惟各主管承辦單位最遲

應於三十日內回覆金融消費爭議結果並結案。 

 

第 八 條  (進度查詢) 

負責處理客訴及金融消費爭議案件之主管承辦單位窗口於客戶或金

融消費者查詢時，應提供目前處理進度說明，並對客戶或金融消費

者進行身分確認並留存相關軌跡。 

 

第 九 條 (案件統計及追蹤) 

各主管承辦單位應每季提供客訴及金融消費爭議案件資料予管理部，

由管理部彙整統計並追蹤列管案件處理情形。 

 

第 十 條  (追蹤稽核) 

本公司內部稽核應依本公司稽核制度辦理本要點相關事項之查核作

業。 

 

第十一條  (教育訓練) 

本公司全體同仁應定期參加管理部或證券母公司舉辦之金融消費者

保護法相關課程講座。 
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第十二條  (定期檢討) 

各主管承辦單位應針對內、外部查核發現金融消費爭議處理之缺失

及建議，定期檢討應改善事項，並留存紀錄。 

發生客訴或金融消費爭議案件時，應依本要點適時、妥當處理，並

檢視有無違反公平待客原則或金融消費者保護法規之情形，以適時

修正公平待客原則策略。 

主管機關如有就公平待客原則對投顧同業進行裁罰，並予以公告者，

法令遵循室應向本公司全體同仁進行公平待客原則案例宣導。 

 

第十三條  (核准層級)  

本要點經董事會通過後施行，修正或廢止時亦同。 

 

第十四條  (歷程)  

本要點訂定於 104 年 8 月 31 日；110 年 11 月 30 日第一次修正；111

年 10 月 28 日第二次修正。 
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附圖: 客訴暨金融消費爭議處理制度要點(含處理流程 SOP)流程圖 
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註:周邊單位如證券投資信託暨顧問商業同業公會等相關機構。 
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附表：                 客訴暨金融消費爭議處理單 

以下由主管承辧單位填寫 

案件類別 
□客訴案(由主管承辦單位最高主管核定)（受理後 10日內應回覆，T+9 日） 
□金融消費爭議案(由董事長核定)（受理後 20日內提出終局處理建議，T+19 日） 

受理日期  主管承辦單位  

案件類型  □系統面   □作業面   □服務面    (請單選) 

客戶帳號    客戶姓名  

聯絡電話  案關人員  

客戶地址 
戶籍： 
通訊： 

客訴/爭議 

來源 

□客戶書面來信(函)  □客服信箱  □客服電話  
□主管機關及周邊單位(如證交所/櫃買中心/期交所/集保結算所等) 
□其他(含金融消費評議中心/客戶直接洽各主管承辦單位) 

客訴/爭議 

內容或情節

說明 

客戶帳號/ID：                 姓名：                

研究員/經辦： 

說明： 

 

檢附資料或檔案：  

主管承辦 
單位內部 

風險評估 

  

主管承辦單

位處理決定
(註) 

 

延長處理 

期限 

□屬案情特殊複雜客訴故延長回覆 (但最遲應 30日內結案，T+29 日) 

□屬案情特殊複雜金融消費爭議故延長終局處理建議(但最遲應 30日內結案，T+29 日) 

回覆時間  回覆方式 □發函  □電話  □其它 

回覆內容 
 

檢附資料(函文/以電話回覆者之電話號碼及分機等)： 

改善措施   

部門主管： 
 

    年    月    日 

受理人員： 
 

    年    月    日 

決行 

董  事  長 總  經  理 

  

註:金融消費爭議案須會辦法遵及內部稽核後，方可填寫處理決定欄位。匿名者(不透漏基本資料)不予受理。 

 111.10.28 
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客訴暨金融消費爭議處理單-會辦單 

以下由法令遵循室填寫  

法律風險分析
與因應建議 

 

檢附資料 □無 □檢附資料： 

部門主管： 
 

                年    月    日 

承辦人員： 
 

              年    月    日 

 

以下由內部稽核填寫 

稽核專業分析

與因應建議 
 

檢附資料 □無 □檢附資料： 

部門主管： 
 

                年    月    日 

承辦人員： 
 

              年    月    日 

 

會辦單位:_________________________ 
 

會辦單位分析

與因應建議 
 

檢附資料 
□無 

□檢附資料： 

部門主管： 
 

                年    月    日 

承辦人員： 
 

              年    月    日 

111.10.28 


