
註：tNPS為交易淨推薦值（Transactional NPS），即客戶體驗完特定產品或服務後，立即調查客戶
回饋；rNPS為關係淨推薦值（Relationship NPS），即企業定期調查客戶對品牌整體性的滿意度
與感受。

子公司 NPS運作機制 2024年 NPS分數與重點突破

國泰產險

佈建線上、線下共 30個節點，每日透
過 NPS分數與視覺化報表即時掌握客戶
回饋，並透過每季會議與跨部門合作，
找出核心問題與解方

整體平均 tNPS為 69分

・線上 tNPS：分數為 41分，相
較 2023年 39分，提升 2分

・線下 tNPS：分數為 89分，相
較 2023年 87分，提升 2分

國泰綜合 
證券

・盤點客戶服務歷程，於線上、線下設
置 10項 tNPS服務節點，並於客戶
完成體驗後隔日發送 NPS問卷

・客服人員主動外撥回應問卷建議，並
透過跨部門回饋持續優化服務體驗

2024 年各項 tNPS 節點分數皆
達60分以上；平均分數70.7分，
較前一年度提升 6.2分

國泰投信
透過滿意度與 NPS調查，從客戶視角檢
視品牌、產品等多面向，動態聚焦優化
重點

2024年委請外部機構進行相
關調查，客戶給予高度肯定，
2024年 rNPS達 73分

6.5.4 隱私權保護

 ∥個資保護政策與組織 

國泰金控重視並致力落實客戶隱私權及個資保護，國泰金控及主要子公司─國泰人壽、國

泰世華銀行、國泰產險及國泰綜合證券皆已制定「個人資料管理政策」與「個人資料檔案

安全維護計畫暨業務終止後個人資料處理方法」，並於官網公告以作為對個人資料保護相

關法令及良善管理承諾之遵循。本公司嚴格要求全體同仁及廠商應遵循個資保護相關要

求，共同致力於個資安全維護，以保障個資所有人之權益。

國泰金控將個資保護納入至風險管理架構，設置「個人資料管理委員會」，由總經理擔任

主任委員，督導與管理國泰個人資料管理機制落實與風險管控情形。由風險管理處擔任個

資管理單位，依委員會之決議，負責規劃、監督執行及檢討改善集團之個資管理事項。國

泰金控設有直屬董事會之內部稽核單位，負責督導與執行公司及各子公司之稽核業務。每

半年至少進行一次專案業務查核，範疇涵蓋財務、風險管理、法令遵循及個資保護等領域；

每年至少辦理一次內部控制自行查核，並由稽核單位覆核各單位之檢查情況，確保員工全

面落實相關管控要求。

 ∥客戶個資管理機制

國泰金控及主要子公司依據個人資料保護法相關法令，及個資生命週期（蒐集、處理及利

用）進行個人資料管控。在蒐集個資前，明確告知客戶蒐集目的、應用及分享對象，並確

保不逾越特定目的之必要範圍，於客戶同意後才會將特定的個人資料提供給合作供應產品

及服務的第三方進行相關服務處理；在個人資料保存方面，除非法律或契約另有規定，會

於蒐集目的消失或期限屆滿時，刪除或停止處理及利用個人資料，並保留相關軌跡資料或

證據至少五年。

在個資防護方面，包括防火牆、SSL加密技術、OTP身分驗證、登入行為偵測、浮水印警

示、建立資料外洩防護（Data Loss Prevention，DLP）偵測與管理機制，及建立端點防

護措施等。
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 ∥侵害事件管理與演練

個資侵害事件管理，於事件通報、處理上，國泰金控及主要子公司建置「個人資料侵害

事件管理辦法」及相關緊急應變程序，並設置跨部門「緊急應變小組」，以降低個資侵

害事件發生時造成公司之衝擊，盡可能減少對當事人之損害，透過定期擬真情境演練，

驗證內部作業程序之有效性，及識別個資保護措施不足之處，持續精進相關個資保護措

施。

 ∥個資保護事件

國泰金控及主要子公司謹慎妥善運用客戶資料，2024年度資訊外洩案件共 18件，資訊

外洩案件與個資相關的占比為 100%，因上述事件而受影響的顧客數為 199位註，上述案

件大多屬客戶藉由管道申訴案件，經釐清後，為理專、業務員資訊傳達及郵件寄發之個人

疏忽，後續皆已取得當事人諒解及妥善處理。國泰金控將持續推動員工教育訓練及加強宣

導作業，使所屬人員充分了解個資保護之重要性，並將持續強化及監控客戶個人資料之使

用，精進相關保護措施，及監督第三方合作單位妥善管理客戶資料，以減少個資外洩事件

情事之發生。

註 :此影響人數不包含保險經紀公司之洩漏影響數。

 ∥管理機制與國際接軌

為強化自身之個資管理機制與因應歐盟一般資料保護規則（GDPR）之遵循，國泰金控及

主要子公司皆已導入並通過「BS10012：2017個人資料管理系統」與「ISO 27001資訊

安全管理系統」國際標準驗證，透過國際管理制度 P-D-C-A （Plan-Do-Check-Action） 

管理循環，及每年第三方專業外部驗證單位查核審視，確保個資保護流程與管控措施、廠

商管理等面向之妥適性，並符合個資相關法令要求，持續完善管理機制。

 ∥客戶權利行使

國泰金控及主要子公司皆訂有「個人資料當事人權利行使相關管理辦法」並設有申訴與權

利行使受理窗口與管道，提供客戶與員工提出相關需求。相關客戶權益保障已於國泰金控

官網的「個人資料保護之法定告知事項」、「隱私權保護聲明」及「顧客資料保密措施」

中明確公告，並將配合法令變動與因應最新技術隨時更新，同時亦提供服務諮詢專線與留

言專區予客戶聯繫與反應。

 ∥完善的個資教育訓練

為使同仁明瞭個人資料相關法令之要求、所屬人員之責任範圍與個人資料保護相關之機

制、程序及措施，國泰金控暨各子公司每年定期舉辦全體員工個人資料保護認知宣導及教

育訓練，2024年國泰金控及主要子公司之個資教育訓練完訓率皆達 100%註。

另針對個人資料保護規定之違反行為，除個人資料保護法已有罰則外，國泰金控亦於「個

人資料管理規則」中明定員工若違反規定，致使公司或客戶權益受損，將移送人事管理單

位議處，展現公司對個資保護及客戶隱私之決心與零容忍態度。

註：上述完訓率係扣除因業務特性與人員差勤規劃（臨時外派、育嬰假、產假等）同仁計算。
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