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渣打國際商業銀行公平待客組織治理架構

董事會

本公司董事會由上而下建立公平待客治理架構，監督本
公司公平待客原則執行情形，並配置妥適資源，定期討
論及決議本公司公平待客原則執行情形報告與行為風險
管理及文化報告。

稽核總處

將本公司公平待客原則執行情形納入年度查核計畫中，
擬定符合業務經營形態及發展策略目標之風險評估因子，
並依照風險評估結果訂定查核頻率和策略、受查單位、
查核重點項目等。

總經理

銀行誠信暨法遵總處

本公司董事會指派銀行誠信暨法遵總處
為公平待客專責單位，負責推動、監督
與管理公平待客原則相關事宜，督導本
公司切實遵循公平待客法令規範，並定
期向董事會報告本公司公平待客執行情
形。

總經理轄下設有專責行為準則主管，職掌行為
風險管理和治理事宜，定期召開行為準則論壇，
協助各單位建立本公司行為風險相關內部控制
措施與年度計畫、辦理行為教育訓練等

行為準則主管客戶經驗管理委員會

本公司設有客戶經驗管理委員會，由總
經理及法遵長親自參與，除類型化客訴
案件分析及改善追蹤外，並建立「聆聽
前線心聲」機制，持續檢討及優化內部
流程，以期提升客戶體驗。此外，渣打
集團定期委由外部機構發起客戶滿意度
暨淨推薦分數調查，本公司111年度於
整體銀行服務及優先理財服務評比中，
均為客戶首選推薦銀行，在全台灣共同
評選之國際性銀行和本土銀行中排名第
一。


