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會員金融友善服務準則實務作業問答集
【前言】

為提供身心障礙者更便利友善之金融服務，並營造友善的金融環境，同時關懷身心障礙者使用無障礙金融服務，並提升本公會會員提供金融服務之品質，依金融監督管理委員會104年9月18日以金管證期字第1040039041號函指示本公會研訂期貨業提供金融友善服務準則，並就身心障礙人士申請期貨業相關金融服務之實務作業提供原則性之做法。
關於期貨業提供身心障礙人士之金融友善服務，應依身心障礙者個別需求提供適當之友善服務措施，其範圍應包括環境、溝通、服務、商品、資訊等無障礙措施，並不得有歧視之行為。














【客戶篇】

依不同身心障礙類別(區分為視覺障礙、聽覺及語言障礙、肢體障礙、精神及智能障礙、及其他共五類)，就辦理開戶或簽約、交易業務之實務運作說明如下：

開戶或簽約作業
Q1：對視覺障礙人士欲辦理時，所提供之服務為何？ 
A：
(1)由專人進行說明，並協助完成開戶或簽約。對於弱視者得提供放大鏡輔助或大字版契約內容供參考。對於全盲者得提供語音內容輔助說明解釋。
(2)視覺障礙客戶可自行選擇採用公證人或1位見證人，以保障自身權益，並可避免邇後衍生交易糾紛。如確實有困難無法由親友協同者，經客戶同意並有適當的控管措後，可由非經辦開戶之人員配合協助辦理。惟如以指印、十字或其他符號代替簽名者，須有2位見證人簽名證明，見證人中至少1名親友或社福機構人員。

Q2：對聽覺及語言障礙人士欲辦理時，所提供之服務為何？
A：開戶或簽約相關流程以手寫方式向客戶說明解釋，協助完成開戶。

Q3：對肢體障礙人士欲辦理時，所提供之服務為何？
A：
(1)	引導其使用營業據點設有之無障礙坡道、電梯、等設施，並由專人協助辦理。
(2)提供到府開戶相關服務。

Q4：對精神及智能障礙人士欲辦理時，所提供之服務為何？
A：由專人協助辦理。

Q5：對其他障別人士欲辦理時，所提供之服務為何？
A：預約開戶及到府開戶相關服務、營業據點專人協助。
交易作業
Q1：對視覺障礙人士所提供之服務為何？ 
A：
(1)	可使用電話、語音等方式下單，營業員再以電話進行成交回報。
(2)	對弱視之投資人，部分公司提供可設置字型大小之下單及看盤畫　面以方便閱讀。
(3)	期貨信託事業若有開辦電話交易，受益人得透過電話辦理基金之申購或買回。


Q2：對聽覺及語言障礙人士所提供之服務為何？
A：
(1)下單方面則提供網路下單及看盤軟體，避免資訊之誤解。
(2) 期貨信託事業若有開辦網路交易，受益人除親赴期貨信託事業或指定之銷售機構外，亦得透過網路辦理基金之申購或買回。


Q3：對肢體障礙人士所提供之服務為何？
A： 
(1) 下單可採用書信、電報、電話或電子式交易型態委託買賣。
(2) 受益人得以郵寄或其他約定方式(傳真)進行期貨信託基金之申購或買回。期貨信託事業若有開辦電子交易，受益人得透過網際網路或電話辦理基金之申購或買回。

Q4：對精神及智能障礙人士所提供之服務為何？
A：可由專人協助。


Q5：對其他障別人士所提供之服務為何？
A：可由專人協助。
【會員公司篇】

Q1：會員公司對身心障礙者之溝通及服務：
A：
由於身心殘障類別甚多，會員公司需提供網際網路、傳真及語音等多種交易方式，由身心障礙者自行選擇合適之交易方式；若有需要，會員公司應指派專人協助，以利身心障礙者完成交易。此外，會員公司因辦理業務而需通知身心障礙者，可視身心障礙者之類型選擇以手機簡訊、電子郵件、書面郵件、傳真、當面或電話告知等多種方式進行。


Q2：會員公司應提供之資訊、公告及統計資料：
A：
會員公司應於公司網站公告配合金融友善服務準則所辦理之相關友善金融服務措施，例如：專人服務聯繫、網際網路、傳真及語音等多種交易方式。若金融監督管理委員會與本公會等機構轉知友善金融措施相關訊息、資訊或統計資料，且亦指示會員公司需公告者，會員公司需於其相關網頁公告。若該會員公司未設置公司網站者，則應於營業處所公告前揭相關資訊。


Q3：會員公司應維護身心障礙者權益：
A：   
為維護身心障礙者權益，會員公司應備有意見表及客服人員為溝通管道，以供身心障礙者表達意見。
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