


附件一 

 

    美商摩根大通銀行台北分行銀行業務紛爭處理程序 
 

 

為維護本行客戶權益，於其對本分行業務產生紛爭時得以提供有效的溝通與申訴處理，並符合「信託業

應負之義務及相關行為規範」第四十七條規定，特訂以下受理、回應及適當調查申訴之程序，以玆辦理。  

 

一、受理申訴之程序  

1. 本集團訂有「客戶申訴處理政策」及其他相關措施、辦法 (以下簡稱客戶申訴處理辦法)。  

2. 客戶提出申訴時，本分行應秉持公正、迅速並依據本集團所訂定之客戶申訴處理辦法辦理。 

3. 客戶申訴管道不限口頭，電話或書面，本分行於接受申訴後，業務團隊應通報相關權責單位。 

4. 本分行於受理相關客戶申訴案件後，應依客戶申訴處理準則，就每一受理案件進行詳實紀載，以便申 

   訴案件之追蹤與紀錄。 

 

二、適當調查申訴之程序  

1. 權責單位應本著公平、獨立之精神進行調查，並應依據客戶申訴處理辦法進行相關案件資訊之  

   收集，以做為調查案件後續之判斷。 

2. 如於調查過程中依據案件之複雜程度需跨部門如法遵、法務等部門之協助時，該部門應盡速提出需求， 

   以利案件之調查進度與客戶回覆。 

3. 另本分行辦理客戶申訴之人員，對於經辦客戶申訴過程及資料等，除依法令接受必要之查詢外，應予 

   保密。 

 

三、回應申訴之程序 

1. 客戶申訴案件於調查後，應將處理結果以電話或書信等方式正式回覆客戶。  

2. 如前所述客戶申訴自受理、處理及回覆結果皆應予以記錄於相關申訴案件追蹤系統中，本分行亦將適 

   當保存相關紀錄以供日後備查。 
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