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▁台名保經公平待客實行情形 ▕

公平待客 保險商品與服務的特色在於我們所提供的承諾時間可能陪伴客戶終身，並在客戶最需要或面臨重大風險時，提供即時完善的保障，也因此保險

服務一直都是溫暖且重要的。故台名將公平待客原則內化為企業文化，透過制定、宣導、定期教育訓練、內部稽核等措施，隨時掌握法規變動，

持續維護我們提供的每一份承諾。並從上而下公平對待每一位客戶的需求、延伸金融服務可及性，同時持續提供優質服務給更多需要的客戶。

公平待客原則 項目  2023 年實行情形

訂約公平誠信原則 宣導公平締約與客戶解釋 2023 年進行逾 5 次課程宣導釋疑。

注意與忠實義務原則 客戶利益維護宣導 透過「台名壹週看」及內部電子郵件，宣導招攬相關法令及案例。2023 年宣導次數逾 20 次。

董事會議案討論程序與決議 董事進行議案決議時，嚴禁董事濫用其職位圖利，並以台名及客戶利益為第一優先，確保不會因董事個人利
益而做出偏頗決策。

1. 當董事會討論和決定議案時，必須有過半數的董事出席，除非有特別的規定之情形，其中過半數董事必須
來自同業。

2. 當董事們討論會議議題時，如果有董事個人的利益與之相關，該董事必須在董事會上說明自己的利益關
係，以避免因個人利益而偏袒某一議案。

3. 在董事會討論議題的程序中，當所有事項被宣讀說明完畢後，列席的經理人和其他參與者必須先行離席，
以避免對董事會議案的影響。此外，同時依法令規定，若有與董事相關之議案，也會要求相關董事利益迴
避。

廣告招攬真實原則 銷售經主管機關核准或備查之商品

廣告文宣審核機制

執行商品上架流程審核並監控廣告文宣。2023 年送審之廣告文宣均符合內部規範與要求。

商品或服務適合度原則 商品適合度分析 投保前與投保時透過「書面分析報告」確認客戶需求，投保後如產生理賠爭議，台名提供專業法律意見諮
詢。2023 年無理賠申訴案件。

告知與揭露原則 專業訓練與客戶電訪 • 年度實施業務招攬相關訓練，以及新契約電訪作業。

• 2023 年保險招攬相關訓練合計逾 30 小時；每週以新契約件數 5% 進行抽樣電訪。

酬金與業績衡平原則 制定與檢視酬金制度 台名重視酬金與業績衡平原則，除考量業績目標外，每年亦定期執行內部查核作業，以衡平考量各項風險及
自律規範。



51

經營者的話 榮耀肯定 永續策略與目標 重大主題管理 利害關係人議合 1 關於台名保經 2 誠信治理 3 永續金融 4 環境永續 5 幸福企業 6 社會共榮 附錄

公平待客原則 項目  2023 年實行情形

申訴保障原則 建立申訴處理機制 • 2023 年共有 0 件申訴案件、1 件申請評議案件；2023 年客訴相對於理賠的比例為 0%。

• 2023 年依市場及產業可能發生狀況，檢視修訂申訴處理之相關內部查核作業，並經董事會決議。

業務人員專業性原則 定期執行教育訓練

提升內勤同仁專業知識

實施公平待客訓練，並鼓勵保單服務部資深同仁接受「核保」與「理賠」實務訓練。2023 年公平待客及金融
消費者保護相關訓練，合計共 4.5 小時，外勤夥伴受訓比例逾 90 %。

友善服務原則 合作銷售多元化保險商品

提供多元服務管道

• 提供實體與線上服務管道，滿足保戶需求。

• 2023 年修訂內部查核作業，納入高齡投保相關檢核事項，並經董事會決議。

落實誠信經營原則 制訂相關規範

業務人員違規懲處

• 依循主管機關規範，制定各項誠信經營相關規則，並揭露於公司官方網站。

• 懲處會議由內勤主管及外勤承攬業務主管共同審議，以維護相關權益。
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客戶服務 多元溝通管道

台名保經致力於提供快速、有效的客戶服務，以迅速協助其解決問題，故設有多元化的服務管道，除了總公司臨櫃辦理及全國各單位業務

夥伴面對面的實體服務外，也設置線上非實體管道，包括 0800 免付費客戶服務專線、官方網站「保戶專區」與線上留言諮詢，甚至透過 

Facebook 粉絲團、LINE@ 官方帳號和 Instagram 等社群網站，皆可獲得即時溝通服務。

台名積極創造雙向溝通，利用不同媒介與機會接觸客戶，讓客戶能更了解台名保經，我們也能即時了解客戶需求、隨時提供適切服務。故台名

官方網站每日更新產業動態與台名相關報導，也透過 Facebook 粉絲專頁、Instagram 定期的貼文與活動，再加上不定期的保戶講座，提供財

經訊息與保險商品市場最新訊息，與客戶保持良好互動。

▁台名保經雙向溝通管道▕

▁近三年客戶滿意度調查結果▕

雙向溝通管道 頻率 執行內容/成效

官網 隨時
掌握台名大小事
公司品牌建立

0800客服專線 隨時 提供客戶線上諮詢服務

Facebook 粉絲專頁 每月2~3則貼文
每年4次粉絲活動

品牌形象推廣
提升客戶忠誠度Instagram

台名Line@帳號 不定期 公司訊息及活動資訊

保戶講座 不定期 提供客戶財經及保險商品訊息

台名透過定期關懷電訪來了解客戶對台名的服務滿意度，自 2019 年起針對「新契約服務」和「售後服務」兩大類客戶，每年進行抽樣滿意度關

懷電訪，並以服務滿意度結果做為客戶服務的評估參考指標。2023 年，有 95% 的客戶對台名及外勤承攬業務夥伴所提供的服務表示滿意。

項目 2021年 2022年 2023年

滿意度電訪 95.34% 93% 95%
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客戶意見處理

隨著消費意識抬頭，各項金融服務也以更高的標準來檢視每一個環節，台名傾聽客戶聲音，在面對客戶建議與建言時，透過理解客戶需求、釐

清相關事實、提供解決方案與妥善適切處理的步驟，並持續改善與追蹤問題。2023 年共有 0 件申訴案件、1 件申請評議案件。

▁台名保經近三年申請評議案件狀況▕

▁保戶申訴處理流程▕

受理申訴 1. 服務窗口於接獲申訴案件時，即時受理並釐清保戶之主張及申訴重點，並於二日內通知相關人員進行後續處理。

案件處理

1. 針對不同類型申訴案件與相關部門研擬處理方案，並即時回覆處理進度。

2. 業務人員提供之相關具體資料、書面報告書及回覆之處理內容，均必須具體完整詳實，承辦人員應進行必要的求證，
避免影響申訴案件裁量意見及處理結果。

3. 掌握業務人員回覆及處理時效，避免延宕處理，衍生無謂爭議甚或擴大事端。

4. 與保戶婉轉解釋或處理申訴案件時，態度必需親切、誠懇，以維護客戶權利及最大利益為目標，圓融處理申訴案件。

約訪保戶及
協商

1. 約訪保戶及保險公司代表召開協調會，記錄保戶訴求，並協商保戶可接受的解決方案；若協商和解不成之案件，則另
請保險公司或政府機關召開協調會進行協調。

2. 申訴案件經與客戶婉釋溝通後，承客戶諒解時，應取得客戶之撤銷聲明書。

項目 2021年 2022年 2023年

全國保險輔助人申訴案件 190 件 268 件 227 件

全國保險輔助人申請評議案件 67 件 129 件 89 件

台名保經申訴案件 4 件 0 件 0 件

台名保經申請評議案件 4 件 0 件 1 件

註：資料來源為財團法人金融消費評議中心，2021 與 2022 年依據中心資訊進行重編。 

04 環境永續
Environmental Protection

• 管理方針

• 氣候變遷的風險及機會
TCFD核心要素
情境分析

- 實體情境
- 轉型情境

氣候風險與機會的財務影響 

• 節能減碳
低碳價值鏈
無紙化企業
能源及溫室氣體統計

• 水資源管理

台名持續精進自身低碳行為，並同時與外部夥伴積極溝通，包括供應

商、客戶及社會大眾，一同攜手守護環境永續。




