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證券商提供數位服務作業指引 

條文內容 說明 

第一條（目的） 
為協助證券商數位發展及深化數位服務提供方式，

利於人力資源與實體據點彈性運用，並落實風險控

管，臺灣證券交易所股份有限公司（以下簡稱證券

交易所）及財團法人中華民國證券櫃檯買賣中心（以

下簡稱櫃檯買賣中心）爰共同制定本指引，以資遵

循。 

明定本指引之訂定目的。 

第二條（本指引用詞定義） 
一、 數位服務：本指引所稱之數位服務係指證券

商透過科技及網路，以數位體驗專區及客戶

服務中心形式，提供客戶之金融服務。 
二、 數位體驗專區：係指設置符合資通安全標準

之數位介面設備，提供非特定人使用或體驗

與證券商經營證券業務相關服務之營業處

所，並得配置服務人員提供諮詢服務、進行

商品介紹及推廣。 
三、 客戶服務中心：係指證券商透過網路智能客

服、電話、電子郵件、書信或採用其他新興

科技等方式，對客戶被動提供諮詢、證券業

務活動推廣及商品說明服務，暨處理消費爭

議與建言之營業處所。 
四、 權責單位：與證券交易所訂立有價證券集中

交易市場使用契約者，權責單位為證券交易

所；僅與櫃檯買賣中心訂立證券商經營櫃檯

買賣有價證券契約者，權責單位為櫃檯買賣

中心。 

明定本指引之用詞定義。 

第三條（數位體驗專區之設置及管理） 
一、 申請資格：經營經紀業務之證券商。 
二、 設置標準 
(一) 場地：限於總公司或分支機構營業處所內

設置，須與專供辦理受託買賣證券之營業

櫃檯及專門受理非當面委託之交易室有明

顯區隔。 
(二) 設備： 

1. 得設置適量之數位介面設備，但不得提供

網路下單之功能。 
2. 證券商應就設備提供之服務，評估資通安

一、明定數位體驗專區之申請資格、設置

標準、得提供服務範圍及設置或變動

申請作業程序。 
二、第三項第一款之開戶作業包含線上

開戶、基本資料變更、密碼變更、買

賣額度調整、憑證申請或展延等；帳

務作業包含交割銀行帳戶綁定、扣款

及圈存、集保 e 存摺等。 
三、為避免駭客透過數位體驗專區之網

路入侵證券商主機或竊取非特定人

使用體驗軟體留存之個人資料等資
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條文內容 說明 

全、個人資料風險，並訂定控管措施。 
3. 資通安全機制應符合證券商內部控制制度

標準規範。 
(三) 人員資格 

1. 證券商得配置適足之業務人員，或由總公

司或分支機構具業務員資格者兼任。 
2. 配置於數位體驗專區之業務人員須於證券

商申報單一窗口登記為數位服務職務，且

兼任與兼辦職務行為應符合證券商負責人

與業務人員管理規則之規定。 
三、 服務範圍 
(一) 教導客戶運用數位工具，包含開戶作業、

委託買賣系統操作及帳務作業。 
(二) 提供客戶諮詢服務、金融商品相關活動訊

息及進行商品介紹與推廣。 
(三) 不得受託買賣有價證券及代理客戶操作數

位工具。 
四、 設置或變動申請作業程序 
(一) 證券商應檢具下列申請文件，並載明設置

地點，向權責單位申請核准；如因設置數

位體驗專區須擴增營業處所，涉及變更營

業處所地址者，則須併同辦理換發證券商

許可證照作業： 
1. 提供服務範圍說明。 
2. 人員名冊及資格證明文件。 
3. 場地平面圖及照片。 
4. 設備符合標準之說明、資通安全風險評估

文件及控管措施，應包含設備內容、技術

規格、所採用之新興科技（例如雲端運算

服務、物聯網設備、生物辨識、行動式設

備等），暨證券商就相關設備及技術評估

之資通安全、個人資料風險及控管措施。 
(二) 證券商應於數位體驗專區啟用前，向權責

單位申報啟用日期。 
(三) 數位體驗專區之擴增及縮減，應於使用前檢

附場地平面圖及照片，向權責單位申報備

查；裁撤前，應檢具裁撤原因向權責單位申

報備查。 

通安全風險，於第四項第一款第四目

規範證券商應檢具設備符合標準之

說明、資通安全風險評估文件及控管

措施。 

第四條（客戶服務中心之設置及管理） 一、明定客戶服務中心之申請資格、設置
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條文內容 說明 

一、 申請資格：全體證券商。 
二、 設置標準 
(一) 場地：不限於總公司或分支機構所在縣市

設置，但不得作為對外接洽客戶親臨之場

所；若於總公司或分支機構內設置，應與

營業處所有明顯區隔。 
(二) 設備： 

1. 證券商應就設備提供之服務，評估資通安

全、個人資料風險，並訂定控管措施。 
2. 資通安全機制應符合證券商內部控制制度

標準規範。 
(三) 人員資格： 

1. 證券商得配置適足之業務人員，或由總公

司或分支機構熟悉證券相關法令及作業流

程之人員兼任。 
2. 配置於客戶服務中心之業務人員須於證券

商申報單一窗口登記為數位服務職務，且

兼任與兼辦職務行為應符合證券商負責人

與業務人員管理規則之規定。 
三、 服務範圍 
(一) 提供客戶諮詢服務、處理客戶消費爭議及

建言。 
(二) 被動提供客戶金融商品說明、交易平台說

明、證券業務相關活動及市場訊息等業務。 
(三) 不得對客戶投資組合提供任何建議等涉及

推介之行為、不得接受客戶委託買賣有價

證券、不得接受客戶親臨申辦或洽談業務。 
四、 設置或變動申請作業程序  
(一) 證券商應檢具下列申請文件，並載明設置

地點，向權責單位申請核准： 
1. 提供服務範圍說明。 
2. 人員名冊及資格證明文件。 
3. 場地平面圖及照片。 
4. 設備符合標準之說明、資通安全風險評估

文件及控管措施，應包含客戶服務中心設

備配置說明、實體環境安全管制、軟硬體

設備內容，暨證券商就客戶服務中心提供

之服務之資通安全、個人資料風險及控管

措施。 

標準、得提供服務範圍、設置或變動

申請作業程序及控管措施。 
二、考量提供客戶服務涉及大量使用或

查詢客戶個人資料，為降低駭客攻擊

或個人資料外洩等資通安全風險，於

第四項第一款第四目規範證券商應

檢具設備符合標準之說明、資通安全

風險評估文件及控管措施。 
三、為利市場監理、避免服務爭議及防範

投資詐騙，規範證券商應遵循相關控

管措施。 
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條文內容 說明 
(二) 客戶服務中心之擴增及縮減，應於使用前檢

附場地平面圖及照片，向權責單位申報備

查；裁撤前，應檢具裁撤原因向權責單位申

報備查。 

五、 記錄保存及服務聲明之控管措施 
(一) 證券商與客戶間溝通過程（包含電話錄音、

與智能客服對話紀錄等）應至少保存一年，

但有爭議或申訴者，應保留至該爭議消除或

申訴結案為止。 
(二) 證券商應於官方網站揭示客戶服務中心設

置目的、服務範圍及禁止行為之聲明。 
第五條（內部控制制度規範） 
證券商依本指引提供數位服務，應於公司內部控制

制度制定適當之控管措施及內部稽核程序，包含但

不限於以下項目： 
一、 業務人員提供相關服務內容時，未逾越本指

引所訂之服務範圍，且兼任與兼辦職務行為

應符合證券商負責人與業務人員管理規則

之規定。 
二、 依提供之服務內容，評估可能產生之資通安

全風險（例如：實體及環境安全、存取控制、

網路安全管理、新興科技之應用等），並訂

定控管措施。 
三、 證券商存取利用客戶個人資料範圍（包含蒐

集、處理、利用之流程），評估可能產生之

個人資料風險，並訂定控管措施。 

明定證券商依本指引提供數位服務應建

立控管措施及執行查核作業，並列舉至少

應涵蓋事項。 

第六條（修訂程序） 
本指引報請金融監督管理委員會核備後公告實施，

修正時亦同。 

明定本指引之核定層級。 

 


