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陸、金融保險申訴管道

https://www.enable.org.tw/issue/item_detail/1054
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身心障礙 者申訴管道手冊

金融服務已是社會生活中不可缺少的功能，且金融層面的服務範疇
廣泛，包含存錢、匯款或是購買保險、投資金融商品等，在銀行使用服
務時可能遭遇歧視，例如：行員要求視覺障礙者不能帶導盲犬到室內，
否則就拒絕協助辦理業務；又如已成年的智能障礙者且未受監護宣告或
輔助宣告，卻被行員要求一定要有法定代理人才可以協助開戶。若有遭
遇類似的事件，建議可以直接向往來銀行的管理層級申訴，或者撥打各
銀行的消費者申訴專線進行反映。詳細的申訴專線可以在金管會銀行局
網站「消費者園地 / 申訴及爭議處理 / 金融機構消費者申訴專線」查詢。

如果向銀行申訴後沒有獲得適當的回應，可以再向「財團法人金融消
費評議中心」提出申訴，依《金融消費者保護法》第 13 條規定，如果遇到
金融消費爭議事件應先向金融服務業提出申訴，金融服務業應於收受申訴
之日起 30 日內為適當之處理，並將處理結果回覆提出申訴者；若不接受
處理結果者或金融服務業逾上述期限不為處理者，可以在金融服務業收受
處理結果或期限屆滿之日起 60 日內，向金融消費評議中心申請評議，金
融消費評議中心就會將該申訴移交金融服務業處理。

相關資源：
金融監督管理委員會銀行局「消費申訴及諮詢專區」

相關資源：
財團法人金融消費評議中心評議流程

https://www.banking.gov.tw/ch/home.jsp?id=717&parentpath=0%2C674&fbclid=IwY2xjawFaJzxleHRuA2FlbQIxMAABHarp0u42sZe3GV_p4Xr6hSni9TXLngLvbaO4IlZxrd8ZprVZiLKJjf7ygw_aem_AoRdibW5ok0F5dW8Ft3wWA
https://www.foi.org.tw/Article.aspx?Lang=1&Arti=358&fbclid=IwY2xjawFaJ25leHRuA2FlbQIxMAABHZMAws0U1bWeYbXnb6J-hnpXYq_9KcNV1wcbz-u89KWg3ZmHZItsjWz-1Q_aem_rDY15GgGJPU6tNlpOtIs6w
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津津是一名聽覺障礙者，有次她向○○銀行申辦信用卡後，收到銀
行寄來的新卡，但是寄來的信件中，只有寫「請撥打專線電話開卡服務」，
但是津津因為聽覺障礙無法使用電話溝通，銀行也沒有提供其他的開卡
服務，於是津津可以直接向○○銀行的管理層級提出申訴。但是津津在
聯繫○○銀行後，收到的答覆卻是要求她只能電話開卡。津津為此感到
不服氣，因此她在收到銀行的答覆後 60 日內向金融消費評議中心提出
申訴，並提出相關文件說明○○銀行並沒有提供替代的開卡服務可能涉
及歧視。

▶ 情 境 舉 例
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身心障礙者在購買保險商品時也可能遭遇歧視，比如只因為單純
有障礙狀況，而未考量其身體健康狀況是否與保險內容有直接相關，就
被保險業務員刁難或是被保險公司拒保。遇到類似的情況時，可以直接
向欲購買保險的保險公司直接提出申訴，若對於申訴結果不服，則可以
再向金融消費評議中心提出申訴。而除了向金融消費評議中心提出申
訴，也可以撥打金管會提供的 1998 金融服務專線提出申訴。

相關資源：
金融監督管理委員會保險局「保險申訴及諮詢專區」

雅婷是一名精神障礙者，在看到○○保險公司有出一支醫療險的
保障還不錯，想要找該保險公司的業務員購買保單。業務員一開始還跟
雅婷聊的很開心，卻在雅婷說自己是精神障礙者後，開始推拖，並在雅
婷完成填寫買保險的文件之後，久無下文。後來雅婷向○○保險公司申
訴，隨後業務員打電話給雅婷，坦承公司在考慮到她是精神障礙者後便
拒保。雅婷認為保險公司是只因為她的障礙狀況而拒保，而不是考量她
整體的身體健康因素，直接拒保涉及歧視。雅婷可以在取得拒保說明書
後，提供相關電話往來的紀錄及文件資料，於 60 天內向金融消費評議
中心提出申訴。

▶ 情 境 舉 例

https://www.ib.gov.tw/ch/home.jsp?id=313&parentpath=0%2C5&fbclid=IwY2xjawFaKUNleHRuA2FlbQIxMAABHXkqP2tzzptuqrAq09RDX-9BbXZxNCugJcmWmue2NasyrnrX3uGNTpeuOA_aem_Av1DcoLEYLyOfDnbBPOxIg
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