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金融友善服務作業 Q&A 

壹、存款篇： 

Q1：如何辦理開戶？ 

A1： 

1. 客戶應本人親持身分證明文件來行辦理，或由委託代理人出具公證（包

括法院公證及民間公證人）之授權書代為開戶，所需物件如下： 

身分別 攜帶文件 

成年人 

(1) 身分證。 

(2) 其他具辨識力之身分證明文件（如健保卡、護

照、駕照、學生證、戶口名簿或戶籍謄本等）。 

(3) 印鑑。 

未成年人 

(1) 身分證（如未請領身分證者可憑戶口名簿或戶籍

謄本）。 

(2) 其他具辨識力之身分證明文件及父母雙方之身分

證及同意書。 

(3) 印鑑。 

2. 視覺障礙者獨立前往申請開立帳戶時，由非經辦開戶之行員一名見證，

或可搭配一名具完全行為能力之明眼人親友見證人，以協助視覺障礙者

開戶。 

3. 聽覺障礙者開戶時，透過書寫方式、提供手語翻譯或其他溝通輔具（例

如：起身面對面使能清楚看見說話者嘴型唇型、一對一、正常音量、

確保接收語音訊息、用較慢較短的句子說明、或以簡單手勢加以引導辦

理）。 

4. 心智功能障礙或腦性麻痺者之口語（齒）表達受限者開戶時， 

(1) 行員洽談時，語調宜緩慢且清晰，並搭配文字、手勢動作等輔助，以

協助客戶理解。 

(2) 對於心智功能障礙者所回答內容，應判斷是否符合邏輯，倘發現有異

狀或不合常理的行為時，應主動給予協助關懷並視情況聯繫家屬。 
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(3) 提供相關協助後，如申請開戶之人意思表示能力不足，不能自行開戶

並與本行商訂存款契約內容，宜請其配偶或親屬依法向法院聲請監護

或輔助宣告。 

5. 受監護宣告者，應由監護人代為辦理開戶事宜；依民法第15條之 2 規定，

受輔助宣告者，應取得輔助人同意後始可辦理。惟依「支票存款戶處理

規範」無行為能力人(受監護宣告之人屬之， 民法第 15 條規定)／受輔助

宣告者不得辦理支票存款。 

 

Q2：如無法親自或有困難前往銀行辦理業務時，應如何處理？ 

A2： 

1. 本行於入口處皆有設置方便輪椅者使用之「服務鈴」，由服務人員提供

協助。 

2. 如果無法親自到銀行，可以就近洽請本行派員到府提供「行外對保」之

服務。 

 

Q3：身障者（含視障者）辦理業務時如因手無法寫字或無法親簽時，應如何處

理？ 

A3： 

1. 申請資料可由他人協助代為書寫，亦或透過免填單服務，經口頭告知資

料及申辦業務後，由本行列印相關填寫資料，供客戶確認。 

2. 身障者(含視障者)無法親簽之處理方式： 

(1) 如用印章代替簽名者，得經親友或社福機構人員或非經辦行員任一人

簽名證明。 

(2) 如以指印、十字或其他符號代替簽名者，依民法第 3 條第3 項規定，

須經 2 人簽名證明(即 2 位見證人)，即親友或社福機構人員或非經辦行

員任二人簽名證明，始與簽名生同等之效力。 
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Q4：如何辦理提款？ 

A4： 

得憑存摺及印鑑至臨櫃辦理提款交易，或是透過金融卡於自動櫃員機

(ATM)辦理，並可由本行無障礙網頁查詢可供使用輪椅及視覺障礙者使用

之 ATM 設置地點。 

 

Q5：如何使用無障礙網頁？ 

A5： 

可由本行官網進入無障礙網頁，網頁提供臺幣存放款利率查詢、外幣存放

款利率查詢及外幣即期匯率查詢功能。 

 

Q6：視覺障礙者可透過何種方式瞭解銀行提供之金融服務相關申請書件、契約

或商品資訊？ 

A6： 

本行提供放大鏡等視覺輔助工具，以利閱讀契約及各種申請表單。
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貳、信用卡篇： 

Q1：如何申辦信用卡？ 

A1： 

1. 申請資格 

(1) 正卡申請人：法定成年人 

(2) 附卡申請人：年齡須年滿15歲（含）以上，限為正卡申請人之父母、

配偶、配偶父母、子女及兄弟姐妹。 

2. 必備文件 

(1) 正卡及附卡申請人身分證正反面影本（郵寄申請，須加附第二身分

證明文件，限健保卡、駕照或護照）。 

※學生請加附學生證正反面影本或足以佐證其學生身分證明之文件。 

(2) 財力證明文件： 

A. 收入證明文件（非現職不予認列）： 

最近一年所得扣繳憑單、薪資證明或最近三個月薪資入帳銀

行存摺交易明細（含封面）影本。 

B. 其他財力證明文件（不含土地、建物所有權狀及建物謄

本）： 

各種存款證明或最近房屋稅、地價稅影本或其他證明文件可

資證明還款能力之相關資料。        

3. 申請管道 

(1) 本行提供客戶得透過郵寄、網路（限申請正卡）或填寫紙本申請書

親至各營業單位臨櫃申請。 

(2) 有關無法親自簽名之身心障礙者親至本行營業單位申辦信用卡，可

由親友或社福團體人員陪同辦理（身心障礙者以指印、十字或其他

符號代替簽名者，依民法第3條第3項規定，須經2人簽名證明，即2

位見證人。上述見證人依據民事訴訟法第314條第2項規定，不得為

銀行行員。視覺障礙者係以「蓋章」簽約，蓋章與簽名生同等之效

力，可採用「1位見證人」之作法）。 
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Q2：如何進行徵信照會？ 

A2： 

1. 可以電話方式進行徵信照會以確認本人申請。 

2. 聽覺、視覺障礙者可親至本行營業單位由行員書面確認。 

3. 聽覺障礙者亦可於申請時檢附書面授權文件委任其親友，由本行以電

話向其委任親友進行徵信照會。 

 

Q3：發卡機構核發信用卡後，如何開卡？ 

A3： 

1. 視覺障礙者可使用電話語音方式開卡（412-3666，手機請加02），或

進線客服中心由客服人員確認本人後代為開卡。 

2. 聽覺障礙者可於本行官網使用線上開卡服務。 

3. 身障人士（含聽覺、視覺障礙）亦可於營業時間攜帶個人身分證明文

件親洽本行營業單位，委由行員協助辦理電話語音或網頁開卡。 

 

Q4：如何辦理掛失？  

A4： 

1. 視覺障礙者可逕自或委由親友進線客服中心進行掛失作業。 

2. 聽覺障礙者可委由親友致電客服中心代為掛失。 

3. 身障人士（含聽覺、視覺障礙）亦可於營業時間攜帶個人身分證明文

件親洽本行營業單位，委由行員代為進線客服掛失。 

 

Q5：如何使用信用卡客服之服務？ 

A5： 

可直接進線客服中心洽詢，或使用本行官網所提供之智能文字客服進行

文字對談諮詢各項業務，或於本行官網進行訪客留言。
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參、財富管理篇： 

Q1：客戶如為聽障、視障等身心障礙者可否購買理財商品？ 

A1： 

除依法律規定設置監護人之未成年人及受監護宣告之人外，客戶於完成

開戶作業後，均可向本行洽詢及要求提供經主管機關核准、核備或法令

許可銷售，並經本行依內部程序上架之金融商品或服務；基於反歧視、

公平對待客戶原則，本行所提供之理財商品均係以客戶之投資適合度為

評估基礎，非以身心障礙情形為購買資格之區別。 

 

Q2：客戶如為聽障、視障等身心障礙者，如何辦理財富管理業務？ 

A2： 

客戶與本行完成開戶及投資風險屬性評估作業（包括申請網銀交易），

即得透過本行現行各項管道(如：臨櫃、網路銀行、行動銀行等)，在完

成各項商品所應執行之申購或申請程序後，與本行進行金融商品交易與

服務。惟本行於對身心障礙客戶銷售理財產品時，將依客戶之個別情況，

提供適當之輔助工具、協助、說明或其他便利措施。 

 

Q3：客戶辦理財富管理業務時，銀行會因客戶為聽障、視障等身心障礙者，

而有差別待遇嗎？ 

A3： 

除法令對於身心障礙者另有規定或本行為保障客戶權益（如視障者開戶

除依公證法規定辦理公證外，亦可搭配一名見證人）外，本行並不會以

任何形式對身心障礙者作限制、排除、拒絕、或附 加條件等差別作法。

惟依金融消費者保護法及相關金融法令規定， 本行尚須符合說明義務，

即本行於提供金融商品或服務前，應向 客戶說明契約重要內容與揭露

風險之義務，以確保客戶得充分了 解相關交易內容與風險，同時應落

實銀行對於客戶投資風險屬性評估（KYC）之審查流程，以提供客戶

符合其風險承受度之商品或服務。 
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肆、貸款篇 

Q1：視覺障礙者申辦貸款，銀行可否提供放大字體版契約及相關申請表單? 

A1： 

視覺障礙者對於字體放大程度各有所需，若提供固定規格，恐無法滿足

所有視覺障礙者之實際需求，故本行提供放大鏡或其他儀器輔助觀看，

並可依視覺障礙者之需求，以影印放大之方式提供契約及各種申請表單。 

 

Q2：身心障礙者申辦貸款，銀行通知之方式為何? 

A2： 

本行依不同類別之身心障礙者需求，以書面、電話、簡訊、電子郵件等

方式進行通知。 

 

Q3：聽覺障礙者申辦貸款，與銀行溝通表達意見之方式為何? 

A3： 

本行依不同類別之身心障礙者需求，提供書寫雙向諮詢服務。 

 

Q4：身心障礙者申辦貸款，是否需要見證人一同辦理對保作業? 

A4： 

1. 由身障者（無法書寫）或視障者自行選擇採用下列其一之作業方式辦

理對保： 

(1) 依公證法規定辦理公證。 

(2) 以「指印、十字或其他符號」代簽名者，應提供「2位見證人」

（即經2人簽名證明）；餘得提供「1位見證人」。 

2. 前揭見證人應： 

(1) 具識字、讀寫能力及完全行為能力之明眼人，以配偶或血親為優

先，如提供配偶或血親有困難者，得改由一般親友或社福機構人員
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擔任。 

(2) 被見證人所簽立文字或符號旁，見證人應加簽「見證人」三字及

簽名；被見證人如為視障者，見證人應另載明「本契約條款均經

朗讀無誤，契約當事人○○○完全明瞭其意義並自願遵守」之文

字。 

(3) 依據民事訴訟法第 314 條第 2 項規定，行員一律不得擔任見證人。 

 

Q5：受輔助宣告者申辦貸款，相關作業程序是否不同? 

A5： 

依民法第 15 條之 2 規定，受輔助宣告之人辦理消費借貸應經輔助人同

意。因此如經輔助人出面，貸款程序比照一般貸款案件程序辦理。 
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伍、信託業務篇： 

Q1：客戶如為高齡、聽障、視障等身心障礙者，如何辦理信託業務？ 

A1： 

1. 高齡或視障客戶親至本行營業單位辦理信託業務，如對於字體放大程

度各有所需，可自行取用營業廳提供之放大鏡或其他輔視設備（如老

花眼鏡），或要求本行提供放大影印後之信託申請文件。 

2. 身心障礙人士親至本行營業單位辦理信託業務，得透過同行親友代為

書寫或利用本行其他輔助溝通服務，例如由行員起身與客戶面對面平

視，使客戶能清楚看見說話者嘴型唇型、一對一使客戶能清楚聽見說

話者聲音、確保接收語音訊息、用較慢較短的句子加強說明、或以簡

單手勢加以引導客戶表達，並由非經辦之任一人行員協助(在客戶所

陳述有不明瞭或不完備處)替客戶補充或敘明，使身心障礙人士縱使

未有親友陪同，仍可以享受金融服務。 

 

Q2：客戶如為高齡客戶或身心障礙人士親至本行營業單位辦理信託業務，因

故無法寫字或無法親簽，應如何辦理？ 

A2： 

高齡客戶或身心障礙人士親至本行營業單位辦理信託業務，因故無法寫

字或無法親簽，得用印章代替簽名，或經親友、社福機構人員或非經辦

之任一人行員簽名證明；如以指印、十字或其他符號代替簽名者，依民

法第 3 條第 3 項規定，須經 2 人簽名證明（即2 位見證人），即親友或

社福機構人員或非經辦行員任二人簽名證明，始與簽名生同等之效力。 

 

Q3：如無法親自或有困難前往銀行辦理業務時，應如何處理？ 

A3： 

如果無法親自到銀行，可以就近洽請本行營業單位派員到府提供「行外

對保/行外交易」服務。 

 


