2.銀行消費者保護運作現況調查表
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敬啟者：

    為瞭解  貴行風險管理機制運作現況，特擬本調查表，請 貴行於  年  月  日前將填寫完成之調查表及應提供之相關政策、規範與說明等資料一併提供檢查人員，俾利實地檢查作業。
金管會檢查局   啟


銀行名稱：_________________________ 

填表人：                  (請簽章)

   覆核主管：__________________(請簽章)部門別：                     


   部門別：____________________
聯絡電話：                                聯絡電話：__________________
E-mail：                      


   E-mail:_______________________    
	項      目
	是    
	否
	不

適用
	相關說明

(應檢附文件名稱)

	1、 董事會與高階管理階層制定相關規範並定期監督
	
	
	
	

	(一)董事會或高階管理階層是否審核通過銀行消費者保護(含客戶個人資料保護)政策及與作業規範，並定期檢討修訂？

請提供上述各項政策與規範並敘明核定單位（人員）。
	
	
	
	

	(二)董事會與高階管理階層是否定期審視銀行消費者保護控管作業，消費者申訴情形與處理結果，消費糾紛法律訴訟及其產生之損失等資訊？
請提供審視報告。
	
	
	
	

	二、董事會與高階管理階層對違反消費者保護之督促
	
	
	
	

	(一)董事會對於重大消保法規或重要內規缺失，是否有適當機制可知悉？
	
	
	
	

	(二)董事會與高階管理階層是否嚴格要求於合理期間內確實改善，並定期追蹤？
	
	
	
	

	三、銷售零售型商品人員之資格與管理
	
	
	
	

	(一)招募不同零售型商品銷售人力是否明確規範其所需專業資格、證照、技術及以往紀錄？

請提供招募人才廣告文宣。
	
	
	
	

	(二)商品銷售人員是否定期接受專業訓練，課程包含商業道德與消費者保護專業知識？
	
	
	
	

	(三)零售型商品銷售人員獎勵措施是否兼顧消費者保護作業？
請提供相關銷售人員獎勵措施資料。
	
	
	
	

	四、KYC作業
	
	
	
	

	(一)零售商品銷售相關認識客戶（KYC）作業、風險告知、產品說明是否訂定適當政策與作業規範？
請提供上述相關政策與作業規範。
	
	
	
	

	(二)對風險高低不同商品是否明確區分目標客戶群，且高風險商品是否明確訂定不適合客戶類型，且規範相關控管措施？
請提供相關規範資料。
	
	
	
	

	五、銷售作業管理
	
	
	
	

	(一)新零售商品開發相關政策與作業規範是否納入消費者保護與法令遵循事項？ 

請提供上述各項政策與規範。
	
	
	
	

	(二)與消費者訂立定型化契約前是否提供消費者合理之審閱全部條款內容時間？是否落實執行金融服務業公平待客原則？
請提供相關規範資料。
	
	
	
	

	(三)是否訂定保管客戶資產相關作業規範？
請提供相關規範資料。
	
	
	
	

	六、對委外業務之相關規範
	
	
	
	

	(一)是否挑選適格委外及合作機構且妥訂契約，並持續監控辦理情形？

請提供相關契約資料。
	
	
	
	

	(二)對委外業務是否定期辦理稽核與查核（包括委外催收案件），以確認受委託企業已落實消費者資料保護與其他權益保護作業？
	
	
	
	

	(三)是否定期對買入銀行債權之機構，其催理作業是否符合法令規定進行審視，以作為日後是否再度出售債權與此機構之依據？
	
	
	
	

	七、客戶申訴案件之處理
	
	
	
	

	(一)是否訂定處理客戶申訴之相關政策、作業規範與處理機制，並指定由專責單位（人）負責？
請提供相關規範文件，並敘明專責單位（人）。
	
	
	
	

	(二)是否提供客戶便利申訴管道，客戶申訴案件是否於法定15日內妥適處理？
請提供相關申訴管理說明資料。
	
	
	
	

	(三)是否針對客戶申訴案件之進度辦理控管，並利用統計方式與相關報表進行整體分析？
請提供相關控管報表名稱。
	
	
	
	


除前開資訊外，如有其他有助於瞭解  貴行消費者保護運作實務之重要資料，亦請提供本局參考。為利與  貴行聯繫，請  惠予指定適當專責聯繫窗口：

	姓名
	

	部門
	

	職稱
	

	電話/傳真
	

	電子郵件
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