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凱基期貨股份有限公司 

公平待客委員會規程 

管轄單位：綜合企劃部 

初訂發布日：112.03.24 

修正發布日：114.02.07 

第一條    為使公平待客原則成為公司整體共同遵循之價值體系與行為準則，本公司特設置

「公平待客委員會」(下稱「本委員會」)，俾統籌公平待客原則之規劃並監督相關事

務之推行。有關本委員會之組成及運作，悉依本規程之規定辦理。 

第二條    本委員會由總經理擔任召集人，為本委員會最高管理階層及會議主席；召集人得

指定 1至 2名副召集人，協助本委員會相關事務之推動執行，召集人因故無法執行主

席職務時，由副召集人代理之。 

第三條    本委員會由下列委員組成，委員應親自出席委員會，如不能親自出席，得請假或

委請其他委員代理出席；如以視訊參與會議者，視為親自出席： 

           一、總經理。 

           二、經紀事業處處長。 

           三、經紀區督導。 

           四、綜合企劃部單位主管。 

           五、風險管理部單位主管。 

           六、交易結算部單位主管。 

           七、人力資源部單位主管。 

           八、法令遵循部單位主管。 

       九、顧問事業部單位主管。 

       十、電子商務部單位主管。 

       十一、召集人指定之人。 

第四條    本委員會職掌如下: 

          一、統籌公平待客原則之規劃並監督、檢討相關事務之推行。 

          二、審核公平待客執行情形檢討報告及各項精進計畫。 

          三、指導及回饋重大客訴與爭議事件處理情形及改善措施。 

          四、推動及優化金融友善服務措施。 

          五、討論公平待客相關議題及趨勢。 

六、依董事會或主管機關意見辦理與落實公平待客原則之有關事項。 
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第五條    為利於各項業務之推展，本委員會得視業務性質需要，設置商品及銷售小組、客

戶意見及申訴小組、評核及溝通小組等功能性小組，由召集人指派一人擔任組長，負

責各項業務之協調督導事宜，並授權由組長指派適足之副組長及組員配合執行會務；

異動時，亦同。各小組之職責如下： 

一、商品及銷售小組： 

(一)建立商品設計及銷售等遵法性評估機制(包含但不限於商品設計、招攬文

宣廣告、目標客群及行銷管道與方式等)。 

(二)建立金融友善族群保護制度，優化金融友善族群管理流程善軟硬設備。 

(三)制訂適格之業務人員條件及強化訓練，以確實維護客戶權益。 

二、客戶意見及申訴小組： 

(一)定義客訴與爭議案件處理之組織架構與權責單位，明確權責分工內容，有

效掌握執行細節。 

(二)審閱相關規章制度及處理流程，協助優化客訴與爭議案件之處理方式、案

件調查與追蹤回饋程序，積極提升服務品質及客戶滿意度。 

(三)就客訴與爭議案件進行分析檢討，透過資料蒐集及規劃案件分類分級方

式，建議因應處理原則與未來改善措施。 

三、評核及溝通小組： 

(一)審核及回饋公平待客自我評核結果，研議及制訂公平待客管理績效指標

(包含但不限於各式問卷調查及神秘客測試結果)，有效掌握公平待客落實

執行情況及成果。 

(二)釐清落實執行公平待客原則之權責單位，確保公平待客執行及管理機制由

上而下有效運作。 

(三)建議及回饋金融友善服務之改善機會點，針對各類客戶溝通平台之建置

與規劃提出優化建議(包含但不限於公平待客專區及金融友善服務專區內

容之精進改善、年輕客群及新興科技服務方案、社群媒體詐騙及個資保

護之宣導等)，並協助優化相關管理流程，以提升服務品質及強化客戶信

任度。 

第六條    本委員會應至少每季召開會議，惟因應業務所需時得隨時召開臨時會議。 

本委員會議事務單位為綜合企劃部，負責協助本委員會議程規劃、召集通知、議

事進行及會議紀錄(包含會議決議事項及追蹤管理事項等)，委員會會議紀錄將會同法

令遵循單位定期提報董事會，及依規定整合年度公平待客原則執行情形呈報主管機關

評核。 

第七條  本規程未盡事宜，悉依相關法令及本公司相關規章辦理。 

第八條  本規程經董事會通過後，自發布日實施；修訂時，亦同。 


