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 113年評核 112年 1月 1日至 12月 31日金融服務業執行「公平待客原則」評核表       
                                                                   受評公司： 

項
次 

評核指標 個別衡量指標 

落實情形(60％) 
金融檢查與日常監理
情形(30％) 

小計 
D+E 

金融消費爭議情形 
(10％) 

金融服務業（請檢附相關資料） 
自
評 

平均分數 
[(A+B+C)÷
3]╳60% 

監理機關 
複
評
D  

監理機關評核 
評
分
E  

監理機關評核 
評分 F 

(1)+(2) 

一 訂約公平
誠信原則 
(10分) 

請說明貴公
司推動之政
策、策略、執
行策略之內
部遵循規章
及行為守則
等 

 說明：  項次一至十綜合評
分 

  (1) 項 次 一 至
六、八至十
綜合評分 

 

A請業務單位
說明相關執
行情形，並評
分 

 A  

B請法令遵循
或風險管理
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 

 B 
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項
次 

評核指標 個別衡量指標 

落實情形(60％) 
金融檢查與日常監理
情形(30％) 

小計 
D+E 

金融消費爭議情形 
(10％) 

金融服務業（請檢附相關資料） 
自
評 

平均分數 
[(A+B+C)÷
3]╳60% 

監理機關 
複
評
D  

監理機關評核 
評
分
E  

監理機關評核 
評分 F 

(1)+(2) 

C請內部稽核
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 

 C 

二 注意與忠
實義務原
則 
(10分) 

請說明貴公
司推動之政
策、策略、執
行策略之內
部遵循規章
及行為守則
等 

 說明：     

A請業務單位
說明相關執
行情形，並評
分 

   

B請法令遵循
或風險管理
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 
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項
次 

評核指標 個別衡量指標 

落實情形(60％) 
金融檢查與日常監理
情形(30％) 

小計 
D+E 

金融消費爭議情形 
(10％) 

金融服務業（請檢附相關資料） 
自
評 

平均分數 
[(A+B+C)÷
3]╳60% 

監理機關 
複
評
D  

監理機關評核 
評
分
E  

監理機關評核 
評分 F 

(1)+(2) 

C請內部稽核
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 

  

三 廣告招攬
真實原則 
(10分) 

請說明貴公
司推動之政
策、策略、執
行策略之內
部遵循規章
及行為守則
等 

 說明：     

A請業務單位
說明相關執
行情形，並評
分 

   

B請法令遵循
或風險管理
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 
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項
次 

評核指標 個別衡量指標 

落實情形(60％) 
金融檢查與日常監理
情形(30％) 

小計 
D+E 

金融消費爭議情形 
(10％) 

金融服務業（請檢附相關資料） 
自
評 

平均分數 
[(A+B+C)÷
3]╳60% 

監理機關 
複
評
D  

監理機關評核 
評
分
E  

監理機關評核 
評分 F 

(1)+(2) 

C請內部稽核
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 

  

四 商品或服
務適合度
原則 
(10分) 

請說明貴公
司推動之政
策、策略、執
行策略之內
部遵循規章
及行為守則
等 

 說明：     

A請業務單位
說明相關執
行情形，並評
分 
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項
次 

評核指標 個別衡量指標 

落實情形(60％) 
金融檢查與日常監理
情形(30％) 

小計 
D+E 

金融消費爭議情形 
(10％) 

金融服務業（請檢附相關資料） 
自
評 

平均分數 
[(A+B+C)÷
3]╳60% 

監理機關 
複
評
D  

監理機關評核 
評
分
E  

監理機關評核 
評分 F 

(1)+(2) 

B請法令遵循
或風險管理
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 

  

C請內部稽核
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 

  

五 告知與揭
露原則 
(10分)  

請說明貴公
司推動之政
策、策略、執
行策略之內
部遵循規章
及行為守則
等 

 說明：     



 

6 
 

項
次 

評核指標 個別衡量指標 

落實情形(60％) 
金融檢查與日常監理
情形(30％) 

小計 
D+E 

金融消費爭議情形 
(10％) 

金融服務業（請檢附相關資料） 
自
評 

平均分數 
[(A+B+C)÷
3]╳60% 

監理機關 
複
評
D  

監理機關評核 
評
分
E  

監理機關評核 
評分 F 

(1)+(2) 

A請業務單位
說明相關執
行情形，並評
分 

   

B請法令遵循
或風險管理
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 

  

C請內部稽核
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 
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項
次 

評核指標 個別衡量指標 

落實情形(60％) 
金融檢查與日常監理
情形(30％) 

小計 
D+E 

金融消費爭議情形 
(10％) 

金融服務業（請檢附相關資料） 
自
評 

平均分數 
[(A+B+C)÷
3]╳60% 

監理機關 
複
評
D  

監理機關評核 
評
分
E  

監理機關評核 
評分 F 

(1)+(2) 

六 酬金與業
績衡平原
則 
(10分) 

請說明貴公
司推動之政
策、策略、執
行策略之內
部遵循規章
及行為守則
等 

 說明：     

A請業務單位
說明相關執
行情形，並評
分 

   

B請法令遵循
或風險管理
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 
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項
次 

評核指標 個別衡量指標 

落實情形(60％) 
金融檢查與日常監理
情形(30％) 

小計 
D+E 

金融消費爭議情形 
(10％) 

金融服務業（請檢附相關資料） 
自
評 

平均分數 
[(A+B+C)÷
3]╳60% 

監理機關 
複
評
D  

監理機關評核 
評
分
E  

監理機關評核 
評分 F 

(1)+(2) 

C請內部稽核
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 

  

七 申訴保障
原則 
(10分) 

請說明貴公
司推動之政
策、策略、執
行策略之內
部遵循規章
及行為守則
等 

 說明：     (2)項次七評分  

A請業務單位
說明相關執
行情形，並評
分 

   

B請法令遵循
或風險管理
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 
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項
次 

評核指標 個別衡量指標 

落實情形(60％) 
金融檢查與日常監理
情形(30％) 

小計 
D+E 

金融消費爭議情形 
(10％) 

金融服務業（請檢附相關資料） 
自
評 

平均分數 
[(A+B+C)÷
3]╳60% 

監理機關 
複
評
D  

監理機關評核 
評
分
E  

監理機關評核 
評分 F 

(1)+(2) 

C請內部稽核
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 

  

八 業務人員
專業性原
則 
(10分) 

請說明貴公
司推動之政
策、策略、執
行策略之內
部遵循規章
及行為守則
等 

 說明：       

A請業務單位
說明相關執
行情形，並評
分 

   

B請法令遵循
或風險管理
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 
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項
次 

評核指標 個別衡量指標 

落實情形(60％) 
金融檢查與日常監理
情形(30％) 

小計 
D+E 

金融消費爭議情形 
(10％) 

金融服務業（請檢附相關資料） 
自
評 

平均分數 
[(A+B+C)÷
3]╳60% 

監理機關 
複
評
D  

監理機關評核 
評
分
E  

監理機關評核 
評分 F 

(1)+(2) 

C請內部稽核
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 

  

九 友善服務
原則 
（10分） 

請說明貴公
司推動之政
策、策略、執
行策略之內
部遵循規章
及行為守則
等 

 說明：       

A請業務單位
說明相關執
行情形，並評
分 

   

B請法令遵循
或風險管理
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 
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項
次 

評核指標 個別衡量指標 

落實情形(60％) 
金融檢查與日常監理
情形(30％) 

小計 
D+E 

金融消費爭議情形 
(10％) 

金融服務業（請檢附相關資料） 
自
評 

平均分數 
[(A+B+C)÷
3]╳60% 

監理機關 
複
評
D  

監理機關評核 
評
分
E  

監理機關評核 
評分 F 

(1)+(2) 

C請內部稽核
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 

  

十 落實誠信
經營原則 
（10分） 

請說明貴公
司推動之政
策、策略、執
行策略之內
部遵循規章
及行為守則
等 

 說明：       

A請業務單位
說明相關執
行情形，並評
分 

   

B請法令遵循
或風險管理
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 
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項
次 

評核指標 個別衡量指標 

落實情形(60％) 
金融檢查與日常監理
情形(30％) 

小計 
D+E 

金融消費爭議情形 
(10％) 

金融服務業（請檢附相關資料） 
自
評 

平均分數 
[(A+B+C)÷
3]╳60% 

監理機關 
複
評
D  

監理機關評核 
評
分
E  

監理機關評核 
評分 F 

(1)+(2) 

C請內部稽核
單位說明相
關 執 行 情
形，並評分 

  

 

項
次 

評核 
指標 

金融服務業（請檢附相關資料） 自評 監理機關 複評 G 

十
一 

董事會推
動之重視
及具體作
為等情形 
(30分) 
 

    

總評分 
D+E+F+G 
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填表說明： 
1. 請用 A3紙張填報，評分加權計算後，取小數點 2位，並採四捨五入。 

2. 「友善服務原則」及「落實誠信經營原則」評核項目說明如下：(其中「友善服務原則」之評核，依受評業者重視解決或改善高齡者及身

心障礙者數位落差問題之措施及其成效，納為「友善服務原則」之加分項目) 

(1) 友善服務原則（10分）： 

A、 業者於金融商品與服務從設計至銷售所有階段，包括發想、開發、測試、推出、銷售、檢討等，是否已考量高齡者、身心障礙者

等族群；是否依該企業業務特性主動積極規劃及推行公平對待高齡者、身心障礙者等族群之政策、策略或其他細部執行規範，例

如開發推廣無障礙 APP或網頁等友善服務措施；並落實監控、評估是否提供之金融商品及服務符合客戶需求，審查公平對待高齡

者、身心障礙者等客戶流程和政策之有效性等。 

B、 業者對於金融商品及服務訂定之政策、策略、內部規範等是否優於現行法規，俾推動永續創新、普惠金融服務，例如推動小型商

家接受電子支付、因應疫情辦理紓困或提供協助措施獎勵、辦理微型保險等。 

(2) 落實誠信經營原則（10分）： 

A、 業者是否從上而下推動誠信經營文化，依該企業業務特性主動規劃及推行相關措施，如問責制度、員工行為守則、防止利益衝突

措施、提供適當檢舉管道、辦理相關教育訓練、建立完善風險管理措施、建立不誠信行為風險之評估機制、防範不誠信行為方案

內明定作業程序、違規懲戒及申訴制度，落實執行並定期檢討修正前揭方案。 

B、 是否為落實誠信經營，業者已建立有效的內部控制制度，並由內部稽核單位依不誠信行為風險之評估結果，擬訂相關稽核計畫，

並據以查核防範不誠信行為方案之遵循情形，或委託會計師執行查核。 

3. 項次十一「董事會推動之重視及具體作為等情形」之「金融服務業」自評欄位，請填列貴公司董事會於評核年度推動「公平待客原則」

之重視及具體作為等情形，至少就以下三層次敘述： 

(1) 董事及負責人是否確實接受公平待客相關教育訓練。 

(2) 董事會針對公平待客原則所推動之政策、策略、內部遵循規章、行為守則等。 

(3) 經理人及其他部門具體落實董事會前開決議內容之情形；及後續落實情形之查核、檢討、修正等有無提報董事會報告、討論或作成相

關決議等。 

受評業者對客訴或爭議提出更簡潔之流程設計有利於有效率之解決爭議、有利於保護金融消費者、將重大客訴案類型化，提報董事會討論並

積極督導、後續追蹤具體執行、提出有效解決方案、提出優化作為或制定行為規範等，可列為「董事會推動之重視及具體作為等情形」之加

分項目。 

如為外國金融服務業在臺分支機構，未有董事會者，以在臺分支機構「負責人」取代「董事會」。 

 

 

4. 項次一至六及八至十「金融消費爭議情形」之評分方式： 
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 (1) 不區分各項原則，綜合評分。 

 (2) 評核年度金融消費者未對受評業者提出評議之申請，給予滿分(計分 9分)。 

（3）評核年度金融消費者有對受評業者提出評議之申請，評分及計件方式如下：(下列件數皆以評核年度個別受評業者之案件數計算) 

A、評分方式：【（經調處成立件數＋經評議決定申請人請求全部或部分無理由件數）/（已結評議案件件數-評議申請人自行撤件數- 

不受理件數）】×100％ 
 
 
 

      
 
 
        
 
 
 
 
 
 
 
 
    B、評議決定案件計件方式 
 

評議決定情形 計件方式 

申請人請求全部無理由 1件 

申請人請求部分有理由，部分無理由 

(X=評議決定申請人請求無理由之結果/ 

   申請人請求標的) 

X≧70％ 0.9件 

40％≦X＜70％ 0.6件 

X＜40％ 0.3件 

申請人請求全部有理由 0件 

依金保法第 20條「公平合理」作成評議決定，但業者並無違反「公

平待客原則」 
1件 

 
 
 

5. 項次七「申訴保障原則」之「金融消費爭議情形」評分方式： 

級距 調處成立及評議決定申請人請求全部或部分無理由比率 評分 

1 100％或評核年度無評議申請案件 9分 

2 90％(含)至 99.99％ 8分 

3 80％(含)至 90％(不含) 7分 

4 70％(含)至 80％(不含) 6分 

5 60％(含)至 70％(不含) 5分 

6 50％(含)至 60％(不含) 4分 

7 40％(含)至 50％(不含) 3分 

8 30％(含)至 40％(不含) 2分 

9 20％(含)至 30％(不含) 1分 

10 20％(不含)以下 0分 
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(下列件數皆以評核年度財團法人金融消費評議中心揭露個別受評業者之案件數計算) 

評分方式：(已於 30日內回覆申訴處理結果件數/收受之申訴件數)×100％ 

 

 

 

 

 

 

6. 項次一至十「金融檢查與日常監理情形」之評分方式：(不區分各項原則綜合評分。同一案件受有不同處分者，依級距高者計分，另針對

前一年度評核缺失未予改善者，監理機關亦於「金融檢查與日常監理評分」此欄予以扣分) 

（1） 銀行 

級距 評核項目 評分 

1 處糾正/限期改善 糾正每件扣 0.5分/限期改善每件扣 0.1分 

2 處最低罰鍰 1至 2倍（不含 2倍） 每件扣 1分 

3 處最低罰鍰 2至 3倍（不含 3倍） 每件扣 1.5分 

4 處最低罰鍰 3倍至 4倍（不含 4倍） 每件扣 2分 

5 處最低罰鍰 4倍至 5倍（不含 5倍） 每件扣 2.5分 

6 
處最低罰鍰 5倍以上，或重大處分如停止業務、人員解

職等 
每件扣 3分 

7 處理中之裁罰案件 視情節輕重，依可能裁罰級距計算扣分 

8 

前曾納入評核之限期改善及裁罰案件，後續仍未為妥適

處理者，例如未依本會要求完成限期改善，或對客戶權

益有損而未能與客戶達成和解 

依其原來違反之項目，每項酌予扣 0.1分～1分 

 

 

級距 30日內回覆申訴處理結果比率 評分 

1 98％(含)至 100％或評核年度無申訴案件 1分 

2 95％(含)至 98％(不含) 0.6分 

3 90％(含)至 95％(不含) 0.3分 

4 90％(不含)以下 0分 
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（2） 證券、期貨商 

級距 評核項目 評分 

1 處糾正/注意改善 糾正每件扣 0.5分/注意改善每件扣 0.2分 

2 處最低罰鍰 1至 2倍（不含 2倍） 每件扣 1分 

3 處最低罰鍰 2至 3倍（不含 3倍），或警告 每件扣 1.5分 

4 處最低罰鍰 3倍至 4倍（不含 4倍） 每件扣 2分 

5 處最低罰鍰 4倍至 5倍（不含 5倍） 每件扣 2.5分 

6 處最低罰鍰 5倍以上，或重大處分(包括命令解除董事、

監察人或經理人職務、停止全部或部分業務、撤銷營業許

可) 

每件扣 3分 

7 處理中之裁罰案件 視情節輕重，依可能裁罰級距計算扣分 

8 前曾納入評核之限期改善及裁罰案件，後續仍未為妥適處

理者，例如未依本會要求完成限期改善，或對客戶權益有

損而未能與客戶達成和解 

依其原來違反之項目，每項酌予扣 0.1分～1分 

（3） 產險、壽險公司 

級距 評核項目 評分 

1 處糾正、限期改善或移請公會研處並經處分在案者 

移請公會研處並經處分在案者包括以下 3類:「公會命業

者限期改善」、「公會對業者書面糾正」及「公會對業者

處以罰鍰」 

「糾正」每件扣 0.5分、「限期改善」每件扣 0.4分，如同時具

有「糾正」及「限期改善」情事者，則為每件扣 0.5分。 

「移請公會研處並經處分在案者」屬「限期改善」者每件扣 0.1分、

屬「書面糾正」者每件扣 0.2分、屬「罰款」者扣每件 0.3分。 

2 處最低罰鍰 1至 2倍（不含 2倍） 每件扣 1分 

3 處最低罰鍰 2至 3倍（不含 3倍） 每件扣 1.5分 

4 處最低罰鍰 3倍至 4倍（不含 4倍） 每件扣 2分 

5 處最低罰鍰 4倍至 5倍（不含 5倍） 每件扣 2.5分 

6 處最低罰鍰金額 5倍以上，或涉及依保險法第 149條處分

者（不含糾正及限期改善） 
每件扣 3分 

7 處理中之裁罰案件 視情節輕重，依可能裁罰級距計算扣分 
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8 前曾納入評核之限期改善及裁罰案件，後續仍未為妥適處

理者，例如未依本會要求完成限期改善，或對客戶權益有

損而未能與客戶達成和解 

依其原來違反之項目，每項酌予扣 0.1分～1分 

 


