遠東國際商業銀行辦理信託業務紛爭處理辦法

中華民國九十三年六月二十五日總經理核定
中華民國九十五年五月二十五日第五屆常務董事會第七十九次會議核備

中華民國一０五年三月十日總經理核可修訂
	第一條
	為維護信託委託人、受益人或利害關係人及本行之權益，處理信託相關業務所生之爭議，特依據中華民國信託業商業同業公會「信託業應負之義務及相關行為規範」第四十七條規定，訂定本辦法。

	第二條
	本辦法所稱之爭議事件係指本行因辦理信託業法所列之信託相關業務與委託人、受益人及其他基於信託契約或法律規定得向本行主張權利之人間，因信託契約相關權利義務關係所生之爭議。

	第三條
	本行依本辦法處理爭議事件時，對下列事項不予受理，於紛爭處理過程中發現者亦同：

1、 非屬信託相關業務所生之爭議。

2、 申訴之事項顯無理由或目的不正者。

3、 爭議事件業經民事訴訟判決確定者，或涉及刑事或屬於行政監督事項者。

4、 申訴人所提供之證據資料不全或不確實者。

5、 匿名或以假名提出申請者。

6、 經本行議決不宜處理者（如重大違法行為者等）。

	第四條
	客戶因本辦法第二條所稱之爭議事件向本行提出申訴，得以電話、電子郵件、書面或臨櫃提出為之。

前項申訴未獲結果者，申訴人得就該爭議事件向本行申請紛爭處理，於本行作成紛爭處理結果前，申訴人得隨時向本行撤回紛爭處理之申請。

	第五條
	本行信託業務紛爭處理程序如下：

1、 本行各單位於接獲客戶申訴事件時，應先妥為處理或交辦原業務承辦單位儘速調查處理，經調查處理已獲結果者，應將其結果回覆客戶。

2、 前項調查處理未獲結果者，客戶得就該爭議事件向本行申請紛爭處理。申訴人應向原業務承辦單位索取本行信託業務紛爭處理申請書，填妥相關資料，敘明申請紛爭處理之事由，檢具相關證明文件，並於申請書上簽署後，一併寄送本行信託業務專責部門處理。

3、 本行信託業務專責部門受理紛爭處理事件，得視案件需要，安排當事人到行或其他適當之方式進行紛爭處理。本行信託業務專責部門認為有必要者，得要求當事人提出補充說明或相關資料，並得邀請本行法務處、律師、會計師或其他專業人士參與，提供專業意見協助處理。

4、 本行信託業務專責部門依前項規定認需當事人到場進行紛爭處理者，得洽定日期與場所，通知各當事人。爭議事件之當事人應於洽定期日到場進行紛爭處理程序。

5、 紛爭處理獲致結果時，本行信託業務專責部門應作成紛爭處理結果書，經當事人及紛爭處理人員簽署後，將紛爭處理結果書交付當事人各乙份，並由本行信託業務專責部門留存乙份結案歸檔。

	第六條
	爭議事件之處理，應不公開。經辦處理紛爭事務之人，對於經辦之爭議事件，除依法令接受必要之查詢外，應絕對保密。

	第七條
	本行紛爭處理人員應本平和、懇切之態度，對申訴人為適當之說明及處理，力求公正合理之解決方案；並不得藉爭議事件之處理而收取任何報酬。

	第八條
	本行信託業務專責部門為審究事實真相及瞭解爭議所在，有調閱本行相關單位文件或送請相關單位鑑定或提供意見之必要時，得商請本行其他單位或其他行外有關單位協助處理。

	第九條
	本行依本辦法作成紛爭處理結果後，申訴人如認為有必要，得另向中華民國信託業商業同業公會請求調處其紛爭。申訴人不得就同一事件，再向本行申請紛爭處理。

	第十條
	本辦法經總經理核定後施行並報請常董會核備，修正時亦同。
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