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摘要
國際金融服務評議機構組織(International Network of Financial Services Ombudsman Schemes,以下簡稱INFO)係由英國、美國、加拿大、南非等31個國家共49個金融評議機構所組成之國際性組織。該組織自2006年起每年舉辦國際會議，提供各會員機構互相交流金融評議經驗之機會，並提供促進評議人員專業能力之實務訓練課程。
INFO 2011年年會於加拿大溫哥華(Vancouver)舉行，計有27國之金融服務評議機構、金融機構與主管機關(美國通貨監理署OCC、加拿大安大略省金融服務委員會Financial Services Commission of Ontario、印尼央行、印度央行、香港地區財經事務與庫務局 Financial Services and the Treasury Bureau及本會)等約110名代表參加。
本次年會自9月19日至9月22日，會議討論議題主要著重於：評議機構對社群網路之運用、利害關係人之管理、弱勢金融消費者之保護、金融法規改革與科技發展對金融爭議處理機構之影響等五大議題。會議後安排選擇性之進階實務訓練課程Sharpening Your Teeth，於9月23日假惠斯勒(Whistler)舉行，以提升參加人員對案件調查及處理之能力。（會議議程詳附件一）
此外，利用本次會議機會取得INFO會員申請書，爭取我國未來金融消費爭議處理機構申請加入INFO之機會。同時訪談英國、加拿大、紐西蘭、芬蘭、香港、南非等與會代表，瞭解該等國家金融爭議處理機構主要架構與現況，並建立交流管道。各國對於我國即將設立金融評議機構並擬申請加入INFO，均表支持。印度央行評議人主席並向我國及其他亞洲、大洋洲國家代表提出設立區域金融服務機構組織之構想，將與我國等相關國家保持聯繫。
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壹、會議源起
金融消費爭議之訴訟外處理機制（out-of-court complaint scheme），在世界各國已運行多年，並具實績。各國金融消費爭議處理機構並已組成國際性組織，例如英國、法國等24個歐盟國家共55個會員機構組成FIN-NET（Financial Dispute Resolution Network）；美國、加拿大、英國等31個國家共49個會員機構組成INFO。

為保護金融消費者權利，公平合理、迅速有效處理金融消費爭議事件，本會自民國97年起即參考英國金融評議人(Financial Ombudsman Service Ltd.以下簡稱FOS)、新加坡金融業爭議調解中心(Financial Industry Disputes Resolution Centre Ltd.以下簡稱FIDReC)及國內相關體例，著手研擬有關金融消費者保護之法制。研擬過程中，為充分瞭解英國FOS之運作規範及實務經驗，以作為我國建置金融消費爭議處理機制之參考，曾於99年10月邀請FOS首席評議人(Principal Ombudsman) Mr. David Thomas來台參訪及演說。T君除了介紹英國FOS運作實務，並對我國未來機制之建立提供專業建議外，並以INFO委員會(Network Committee)委員之身分，歡迎我國未來新設之金融評議機構申請加入INFO成為會員，並邀請本會以金融監理機關身分參加100年9月於溫哥華舉辦之INFO 2011年會。

嗣本會研擬完成「金融消費者保護法」草案，於99年12月14日送行政院審查，經100年1月6日行政院院會通過送立法院審議，100年6月3日立法院三讀通過，100年6月29日  總統制定公布，並經行政院定自100年12月30日施行。本法除對金融消費者之保護有更周延之規範，並對金融消費爭議提供另一訴訟外公平合理、迅速有效並具金融專業之處理機制，供金融消費者選擇使用。本法施行在即，相關應訂定之法規命令及應設立之爭議處理機構，本會已由吳副主任委員當傑召集成立籌劃小組，積極籌劃相關事宜，爭議處理機構預定於100年年底前設立完成，值此金融消費者保護邁入新里程之際，參加INFO 2011年會，積極爭取未來我國金融消費爭議處理機構加入該組織成為會員，並預先建立與各國金融爭議處理機構之交流聯繫管道，對於提升我國保護金融消費者權益之正面形象及未來金融消費爭議處理機制之運作發展，將有極大助益。
貳、會議內容
1、 金融爭議處理機構對社群網路之運用：

重點提要：

(一)金融爭議處理機構應妥善利用社群網路之功能，以管理不正確訊息、提供金融教育資訊與即時處理危機事件。運用社群網路之首要步驟，在於蒐集與自身業務相關之社群團體資訊，以從中獲取相關初步資訊與意見，其次，再行設立專屬社群，俾利辨識社群參與者及過濾重要資訊。

(二)對於金融爭議處理機構設置網路專屬社群，應注意以下事項：

1. 在鼓勵社群參與者提供訊息之際，管理者應有能力回應。

2. 同時運用多個社群網路，以確保訊息有效發布。

3. 加入其他重要有關聯性之社群，以分享資訊。

4. 追蹤各訊息發布之結果，以分析資訊媒介之有效性。

5. 管理者應有能力處理網路安全、資訊保密等問題。

6. 金融爭議處理機構專屬社群之資訊可著重於教育資訊、金融機構最佳實務案例，與回應參與者之問題。

7. 建議採用部落格(blog)形式呈現，因現行各類社群網路都可連結至部落格網頁，省去管理成本。

8. 應建置足夠之硬體設備與人力，以24小時即時接收與回應相關資訊，且不建議採用聲明事項(disclaimer)，如聲明上班時間與回應時間等，此將導致整體社群失去訊息即時分享之意義。

內容：

(一)社群媒體革命景象
社群媒體已成為有史以來最快速成長之交流工具，並影響企業、政府及民眾之生活。利用這些快速竄紅之工具，可以很快的辨識利害關係人、監視對話與關鍵字，並緩和難題。本節會議主講人─線上品牌管理社群媒體HootSuite之行銷總監Dave Olson，列舉一些由社會事件到企業競爭活動之案例，分享評議人在工作上可善加利用社會媒體之實用技巧、關鍵性之挑戰及轉機。Dave Olson表示，社群媒體其實並無新奇之處，科技只是工具而已。據統計，社群媒體每日共約有5億則留言、400萬件社交文件及200萬個帳號註冊。從傾聽開始，在社群媒體蒐集資訊，建立社交關係，並尋求支持。群眾是動態變化的。利用社群媒體強化機構故事，分享機構文化，衡量評估每一個事件，化解危機與民眾之疑慮不安，並做最好的判斷。
(二)線上聲譽管理

Facebook、Twitter或YouTube等社群媒體，可能是工作上的最大資源，它不僅提供企業資訊，亦可用於公司產品或服務之市場調查或行銷、招募人才、通知、公告等。但是，就像任何強有利的工具一樣，社群媒體也可能造成企業最有價值之資產—聲譽—之嚴重破壞。本節會議主講人Tony Wilson提供了一些企業聲譽因社群媒體而破壞之個案研究，討論公司制定有效社群媒體政策(effective social media policy)之重要性，包括違反之後果、對社群媒體與網際網路上所傳播資訊之監視、回應社群媒體錯誤訊息之能力及審查受雇人員於社群媒體發表之言論。主講人並提醒與會人員，每一具行動電話都是照相機，每一支麥克風都是實況轉播…

本節會議充分討論在多變的社群媒體環境下如何管理企業組織之線上聲譽。Tony Wilson身為溫哥華律師，提供一些相關案例，包括FedEx、the Israeli Defense Forces (IDF)、MI6 (英國軍情六處)、the Insurance Corporation of British Columbia、Domino’s Pizza、United Airlines及其他未妥當使用社群媒體之案例，與與會者討論評議機構建立適用於受雇人員之社群媒體政策之重要性，以及如何線上監視對評議機構之言論。Tony Wilson並從法律觀點，建議評議機構宜如何建立、管理並保護機構之線上聲譽。

Facebook現象：每天有750兆Facebook使用者，約3億7500萬名使用者每天登錄，平均每名使用者有130位朋友。若Facebook可成為國家，那麼它堪稱為世界第三大國。1億5000萬人透過可移動式設備使用Facebook，每人每月花費7000億分鐘於Facebook，僅30%使用者係位於美國。Facebook是2011年埃及青年革命運動的要素，運動領導人Wael Ghonim公開感謝Facebook對抗任何不公。

這是一個嶄新的世界。下一個革命將產生自Twitter？報紙？文章？抑或我們以前從不知道的媒介？ 
企業、政府、軍隊、小孩、青少年、小孩及青少年的父母、娛樂界及傳播媒體，均使用社群媒體。政治人物利用社群媒體獲得選民不支持或搖擺之訊息。企業可利用社群媒體建立品牌標誌、提供新產品或活動之內容、召募新進人員等，潛在受雇人亦可探查公司工作環境。許多企業及政府部門都有Facebook網頁，例如Pan Pacific Vancouver Facebook Page, Government of British Columbia Facebook Page，美國及加拿大軍方也曾在Facebook公布募兵訊息。加拿大銀行及投資評議人機構(Ombudsman for Banking Services and Investments; OBSI)也有Facebook網頁。

機構開設Facebook網頁對客戶及消費者的好處：1.對真正希望被該機構行銷之消費者達到行銷產品或服務之目的，因為他們喜愛該機構或係該機構之忠實支持者。2.對希望被該機構通知之人達到通知的目的。3.可持續與喜愛該機構之人保持聯繫。

其他Facebook型態的平臺：例如LinkedIn，2010年有7500萬名使用者。有些以線上約會為目標，有些以商業為目標，有些以音樂為目標。MySpace是2006年6月美國最受歡迎的社交網站。

暴動者及打劫者也使用社群媒體。社群媒體的使用也有黑暗的ㄧ面。誰不應該使用社群媒體？黑手黨(Mafia)及犯罪組織？核子武器研發者？CIA、CSIS、MI5、MI6、KGB等情報單位？金融產業從業人員若不當使用社群媒體，可能影響投資或從中獲得不法利益。任何商情都是機密，對個人資料的保護是最重要的。

30歲以下的青年，期待吸納社群媒體共存的友善環境。與社群媒體共同合作，是必然的趨勢。

YouTube現象：最受歡迎的影片被點閱播放1億8500萬次。Google的自動語音辨識系統可翻譯YouTube影片為51種語言。每月60億的影片流量。2006年11月Google以16.5億美元的天價收購YouTube。每日超過20億人次閱覽，將近是美國3大廣播網黃金時段聽眾數總和的2倍。每分鐘有24小時長度的影片上載。平均每人每天花費15分鐘於YouTube。60天內上傳至YouTube的影片數量高於美國3大網路60年內創造的數量。70%的YouTube交流來自美國境外。

YouTube五大頻道：NigaHiga(210萬名訂閱者)、Fred(170萬名訂閱者)、ShaneDawsonTV(146萬名訂閱者)、smosh(143萬名訂閱者)、RayWilliamJohnson(118萬名訂閱者)。
YouTube的商業用途：1.以YouTube點閱次數統計為目標之商業廣告。2.對潛在消費者之訪談、快速揭露消息、產品研究。3.公司道歉啟事。4.教育手冊。5.其他業務面之可能用途。

Twitter現象：2009年2月單月成長超過1300%。2009年首5個月有72.5%的使用者加入。總計約有1億600萬個Twitter帳戶，每天並以30萬的數量增加。85.3%的Twitter使用者不到一天之中刊載更新資訊。Twitter使用者每天共約寄出5500則訊息，平均每秒約640則。

Twitter是一股風潮嗎？Twitte是透過新聞插播，行銷人物或產品之最佳途徑。但不推薦給律師等較複雜資訊之專業人士使用。

線上聲譽管理：良好的聲譽比資產更有價值。建立聲譽需要非常多良好的行為，但只要一個壞的行為即足以毀於一旦。

案例研究：1.MI6案例：缺乏事前隱私設定，使得其人員於Facebook向朋友揭露假日計畫及刊載照片。2.IDF案例：因為Facebook的隙漏而取消West Bank攻擊行動。3.Winnipeg教師丟了工作：每一具行動電話都是照相機或攝影機，足以釀成災禍。4.RCMP(加拿大皇家騎警隊)與YVR(溫哥華國際機場) 5.HP VP：Hewlett-Packard公司副總裁Scott McClellan於LinkedIn揭露有關公司雲端運算業務之機敏資訊。
線上聲譽管理之政治災難：1.加拿大B.C省NDP政黨一位候選人因為社群網站上一張照片而出局。2.溫哥華全國曲棍球聯盟2011年6月15日之暴動。

Facebook刊載的內容是顯露的，很多人可以看到。敏感文件應於寄出前清除，或以傳真或PDF檔形式傳送。

線上聲譽管理的難題：1.Facebook使用者有太多朋友，過度分享朋友或雇主之個人資訊與照片可能影響業務。2.我們都在線上留下了「指紋」，難以移除。登載於線上的照片，在刊載人移除前僅短短幾秒鐘內就可能已被存於他人電腦中。

保護線上聲譽：一旦公共關係或社群媒體危機出現時，如何快速回應？未即時監控線上言論時如何回應？人們會對線上行為做審判，對於組織亦同。危機處理團隊比律師重要。
如何監控線上言論：Google alert

管理線上聲譽的最終省思：1.每一個組織都必須有社群媒體政策，讓受僱人清楚瞭解可以說或可以做的是什麼，包括有關受雇人職稱、照片及同事照片之事項。2.違反社群媒體政策的效果。3.監控、監控、再監控。4.聘雇員工之前，檢視其使用社群媒體之狀況。
2、 金融爭議處理機構對利害關係人之管理：

金融爭議處理機構之利害關係人(stakeholders)包括金融主管機關、其他政府單位、金融消費者、消費者保護團體、金融服務業與業者協會等，爰金融爭議處理機構如何與不同之利害關係人維持良好之關係，為一重要之課題。

(1) 英國FOS首席評議人Mr. Tony Boorman表示：
英國金融消費爭議案件10件中約有1件係由FOS處理，而6大金融集團所涉及之爭議案件即占了FOS人力之60%，故FOS在與金融機構間之關係管理更為重要，並強調對於金融消費爭議案件之任何訊息應公開且公正。有關利害關係人管理之四大步驟包括：
1. 釐清利害關係人範疇，並研究與利害關係人間之利害關係程度。

2. 按利害關係重要性程度，依序建立良好關係。

3. 組織內部上至CEO下至前線人員，均應注意利害關係人之管理。

4. 透過金融爭議處理之工作內容，建立起溝通之管道。

(2) 加拿大OBSI首席評議人Mr. Douglas Melville表示：
1. OBSI主要利害關係人包括：

(1) 主管機關：包括財政部、金融消費者保護局(Financial Consumer Agency of Canada, FCAC)、各省之證券主管機關與自律組織等。

(2) 業者：OBSI所含括之金融服務提供者包括近600家之銀行與證券投資公司，並有銀行、投資顧問、基金等三大業者協會。

(3) 消費者與投資者。

2. 利害關係人管理方式：

(1) OBSI每季或不定期針對爭議案件重要議題與趨勢與主管機關開會討論。

(2) OBSI針對主管機關所提相關之法規草案提供修正意見。

(3) 讓業者充分參與提升透明度：包括與業者充分討論OBSI營運與預算，針對投資損失評價模組聽取業者修正意見等。

(4) 與主要之金融消費者團體定期召開會議討論重點爭議案件與趨勢，並提供爭議案件個案作為金融知識教育宣導之運用。

(5) OBSI已於2010年建置消費者與投資者諮詢委員會(OBSI Consumer and Investor Advisory Council)，俾利消費者意見可有效傳達至OBSI高層。
三、金融爭議處理機構對弱勢金融消費者之保護
（一）保護與公正不倚之間的平衡

本節會議與談人分成兩組以辯論賽之方式，辯論評議機構應公正不倚，還是應該偏向保護金融消費者利益。透過生動之辯論方式，提供與會者省思此二者之間有無可能達到平衡。

支持評議機構應公正不倚的一方主張，公正是評議人最重要之核心角色，而公正不倚與保護二者是互斥的。如果提倡保護金融消費者利益，評議人將無法公平處理爭議事件。每件爭議個案的處理都必須兼顧考量雙方當事人的利益，其評議決定始足以獲得當事人信賴。公正不倚原則仍允許評議人有視個案考量不同需求與專業程度的彈性，無須在公平決定上妥協讓步。

支持評議機構應保護金融消費者利益的一方主張，評議人有天賦使命倡議公平、資源與資訊的平等以及公平程序的使用。評議人應該保護金融消費者利益，以調整金融消費者與金融業者間的實質不對等，並適當揭露金融資訊，以保障金融消費者權利。公正不倚與保護二者並非無法並存，只要評議機構能適當與金融產業分離、有妥適的資源安排且不受干涉。
辯論結束後，主持人詢問所有與會者贊成何方論點，經統計，多數與會者認為評議機構應公正不倚。顯示獨立公正不偏不倚處理爭議仍為評議機構最重要之角色定位。

（二）服務弱勢族群（Serving Vulnerable Populations）
每個社會都會有身心障礙或能力不足之族群，適當服務這些族群是全世界評議機構之挑戰。此問題並無單一解決方案，會議重點在討論關鍵議題及分享最佳服務實務。
健康的社會決定因素：是指人出生、成長、工作及老化的環境條件，包括社會、經濟、文化、環境等條件，影響個人及族群的健康，而且往往是造成健康不平等的最重要因素。生活型態及居住條件直接影響人的心理健康，不良的社會經濟環境透過生活影響人的心理健康。艱困的環境造成壓力，導致長期焦慮、不安、低自尊、孤立、對工作與家庭生活之支配力較低，增加心理疾病及提早死亡的機率。生活在工業國家愈低階層的人口，這些問題愈常見。這些人使用社會救助、社區網絡、職業、住屋及心理健康服務等社會資源之機會並不平等，表示這些人暴露於健康受損之狀態下，且比一般人弱勢。貧窮、社會排斥、缺乏妥適的照護及健康制度，是疾病的最主要社會因素。
身心障礙成年人與能力問題：1.老化。2.心理疾病。3.智能障礙及其他能力問題。
錯誤的迷思：1.老年人不增加經濟或社會價值。2.能力不足的族群不具可信賴性且無法為報告或陳述。3.如果當事人不記得遭遇的問題或被如何濫權對待，則實質上未受到傷害。
依統計預估，加拿大未來每10年之智能障礙老人人數增加率將逐期升高。這是整個社會必須面對的問題，評議機構之服務亦然。可擬定協調統合之方案，多面向行動，並建立相互瞭解之第一步。
能力(capacity)與弱勢(vulnerability)之區別：「能力」係指理解資訊、理解文義、評估、做決定並瞭解結果之能力。「能力」有不同程度等級，且可能呈現波動、增加或減少之狀態，亦可能因所做決定種類而不同。「弱勢」則不只涉及個人身心缺陷因素，尚涉及社會結構諸多動態因素。「能力」與「弱勢」並無必然之等向關係，低能力之人可能並非特別弱勢，有相當能力之人卻可能是高度弱勢者。例如案例一：Mary，75歲，居住鄉間，健康情形良好，但一切生活及財產皆為兒子所支配，長期受辱罵或暴力等不當對待，即屬於有能力但非常弱勢之人。案例二：Indira，80歲，居住城市，身體有殘疾，但受非常好的家庭照護，有傾聽她價值觀與願望之家人與朋友，有相當財產並能安全支配，即屬於低能力但並非弱勢之人。
爭議處理機構的挑戰：回歸工作崗位上該思考些什麼？該如何關切服務這些弱勢的社會成員？機構該如何改變？
建議思考方向：1.辦公室環境；2.服務傳遞；3.系統、程序與書表格式；4.人力資源；5.資訊技術；6.溝通交流；7.可親近度；8.調節。

核心原則：1.個人化─符合個人個別情況之需求；2.合作關係─關注申請人需求；3.參與─確保申請人充分參與程序；4.尊重隱私、機密保護及人性尊嚴。

鑑別並移除障礙：鑑別並移除自初步接觸至後續爭議處理之各階段使用評議機構之障礙，是非常重要的。必須確保可親近度與公平對待，定期檢視組織及人員之執行情形。以下是可供參考之方案：

	障礙
	可行之解決方案

	1.傳統固定營業時間，縮減了服務使用度。
	必要時於固定營業時間外提供服務。
儘可能適當滿足申請人需求。

	2.營業處所設於大都會且位於市中心，偏遠地區民眾不易使用。
	確保位址交通便利。
確保宣傳文件廣泛傳播。
若不便親自到場，須有電話或特殊申請表等其他提供服務之方式供使用。

	3.可能造成申請人感覺不受尊重或被輕視之行為，包括對爭議內容輕蔑評論。
	尊重每位申請人。
主動傾聽。

避免假設，誠心傾聽。

自我檢視言行。

	4.對待身心障礙消費者之不當行為。
	人員訓練。
覺察偏見或預設，主動傾聽。

鑑別使身心障礙消費者感到不舒服之事物。

	5.缺乏瞭解、知識及經驗，使申請人暴露於無形之無能力狀況下。
	人員訓練。
標準服務守則。

	6.以偏見或刻板印象做成評議決定。
	檢視整個爭議處理程序的流程、政策及執行情形，確保有充分的守則以提供一致性處理。

	7.辦公室及會客室使用不便利。
	確保所有辦公室設備使用便利。

	8.對下列人士之使用之限制：精神病人及其他在醫院或護理之家等類似機構之人、無家可歸之人、低收入戶。
	替代形式資料應可得。
雇用翻譯或解說員。

電傳。

消費者教育宣導。

	9.語言障礙或使用不適當之語言層次。
	使用清楚的語言。
語言層次必須適合消費者。

提供翻譯或解說服務，包括文化差異的說明。

	10.提供服務之姿態上障礙。
	尋求溝通交流方面之社區資源指引。

尋求減少官僚作風之方式。

	11.保密之要求。
	可經當事人同意而免除。

	12.書面申請文件對書寫或理解能力較弱之人形成障礙。
	機構人員記錄(或錄音並謄寫)申請人之申訴並向當事人宣讀後，經當事人或其授權之人確認及簽名。

	13.有小孩、老人或家庭責任之人可能有使用服務之障礙。
	安排地點便利之會客室。

儘可能適當滿足看顧小孩或其他之需求。

	14.諮詢之限制或不平等。
	設立諮詢委員會協助服務之公平性。

確保溝通及反餽機制之開放，以改善服務。


關於溝通：

1.語言必須簡單、清楚並可親：

語言應平實。精準很重要，但不可犧牲清楚及可親。簡化專業術語。使用開放式問題。以容易瞭解之方式溝通資料及理由。

2.以申請人之角度考量：
給申請人足夠的時間陳述及提供資料。使申請人表達其需求並認真考量其需求。提供申請人服務之選擇性以符合其需求。整個程序對申請人保持通知。

3.對刻板印象或偏見要有自覺：
敏感並有耐心地傾聽，尤其申請人表達能力有困難時。承認完整溝通之重要性。恭敬地傾聽，瞭解申請人，並從中學習開拓觀點。

4.溝通之形式：
確保溝通之有效性，以助於申請人瞭解提供之資訊。表格的目的清楚，問題以淺顯語言列示。申請人可以很快得到其簽署文件之副本。資訊以容易瞭解之方式呈現，申請人要求以替代方式提供者亦可容易獲得。充分之聯繫頻率，並使用申請人喜好之聯繫方式。對於不同之交流方式應予回應。
四、金融法規改革對金融爭議處理之影響
(1) 美國通貨監理署(OCC)首席評議人Mr. Larry L. Hattix針對金融法規改革對於現行美國金融爭議處理機制之影響介紹如下： 

1. The Dodd-Frank Act (DFA)之通過，業者所須遵循之法令規範更為增加。

2. DFA新設金融穩定監視委員會(FSOC)、金融消費者保護局(CFPB)等金融監理機關，而儲貸協會監理署(OTS)已於7月21日併入OCC。

3. OTS併入OCC後，OCC所監管之金融機構增加約650家，致OCC所監管之金融機構增加至2,100家，而OCC人力僅增加約470人左右。

4. 有關金融消費爭議之處理，OCC與CFPB間訂有MOU，俾利於兩機關間交換監理資訊。另考量現行CFPB人力與硬體尚不足，現行人力僅能自行處理信用卡爭議案件，故OCC內部處理金融消費爭議之客戶協助團體(Customer Assistance Group)約有三分之ㄧ員工協助CFPB處理資產總額達100億美元以上金融機構其他爭議案件。

(2) 對於美國金融消費爭議發展之看法：

1. OCC所處理之金融消費爭議案件量於近兩年內有提高趨勢，2009年所處理之消費爭議案件計約7萬2千件，2010年約7萬7千件(不含電話查詢8萬5千件)，均較2008年3萬5千件增加一倍以上。

2. 就金融消費者資產負債而言，現行消費者之儲蓄約增加80%，且債務收入比(Debt-To-Income Ratio)亦已下降，顯示金融消費者正進行deleveraging。但在房市不振、法拍率約20%、失業率居高不下等經濟狀況下，OCC仍須投入大量人力處理金融消費爭議。

五、科技發展對金融爭議處理機構之影響

（一）南非長期保險評議機構（Ombudsman for Long-Term Insurance South Africa）副評議人（Deputy Ombudsman）Jennifer Preiss認為：

科技發展促進了醫藥的進步，例如診斷工具、遺傳學實驗、壽命延長、AIDS等特殊疾病防治。科技發展也促進了其他技術的進步，例如溝通工具。華盛頓郵報自2004年後印刷報紙之營收逐年大幅下滑，線上新聞的盈收逐年增加。

面對科技、社會及經濟環境之變遷，必須創新，爭議處理機構之服務亦然。申訴人期望更人性化的爭議處理程序及個人化之溝通方式。

金融商品或服務也可能受科技進步的影響，評議人應面對的挑戰是，當科技變化可能產生不公平的結果時，必須與金融業者及金融監理者協調，以確保申訴人在科技能力不對等的情況下仍能受到公平對待。

（二）加拿大OBSI銀行服務部副評議人（Deputy Ombudsman）Tom Goodbody觀察認為：

因科技問題而產生之金融消費爭議已有增加之現象。在開發中國家，科技議題更無疑是一項嚴峻挑戰。科技改變了服務提供者經營、行銷及通知客戶之方式，例如銀行業提供mobile banking、remote deposit、chips等新服務，保險業有不同以往之聯繫客戶方式，科技進步亦可能改變理賠估算作業。評議機構亦必須吸收科技新知，並判別科技於金融消費爭議中形成之爭點與責任歸屬。

（二）波札那銀行仲裁機構仲裁人(Banking Adjudicator, Office of the Banking Adjudicator, Botswana)Gabrial A.K Maotwanyane認為：
科技發展對全球及國內金融爭議案件之影響可能有：即時交易平臺之出現與整合、新e化的交易流動、電腦網際網路及雲端運算、電腦個人資料安全等，爭議處理機構應注意金融服務業對金融商品或服務之新科技提供及其可能對消費者之影響。
科技可以提高爭議處理的品質，爭議處理機構於金融產業科技發展可扮演之角色：1.與金融業者溝通，確保新科技之提供同時考慮消費者之需求與保護。2.為消費者利益提倡金融教育宣導，因為多數案件導因於消費者對金融商品與服務不瞭解。3.INFO應掌握金融科技發展與因應政策，連結並參與國際論壇。4.鼓勵各國消費者團體參與國際論壇以分享知識經驗。

爭議處理機構如何因應新科技發展：1.注意金融業開拓新市場及互相競爭之國際化影響。2.爭議處理機構於維持獨立下應作為金融業者之夥伴，於新科技之提供可能影響消費者時，協助業者建立良好政策及反餽機制。3.尋求外部專家管理科技改變之影響，並建立標竿指標。
參、進階實務訓練：Sharpening Your Teeth
主講人：Gareth Jones（Director, Special Ombudsman Response Team）
Sharpening Your Teeth是一項已經提供予世界各國，為了提升調查及行政監理機構領導人員能力而設計之訓練。自2005年開始，加拿大安大略省評議人機構（Ontario Ombudsman’s Office）在評議人Andre’ Marin領導下，成為實施創新系統性調查理論的先驅。特別評議人團隊（Special Ombudsman Response Team；簡稱SORT）執行絕大多數的此類調查案件，已建立了迅速有效率處理調查案件爭點之聲譽。本課程介紹SORT獨特之調查技巧，以及這些技巧可如何為其他國家調查機構所參採並調整適用。內容要點如下：
一、案件調查之重要原則：

(一)獨立。
(二)充分的訓練與經驗。
(三)所有可能的相關爭點都必須加以界定並妥適追蹤。
(四)調查資源充足，包括時間、人力、經費預算。
(五)所有相關的電子或實體證據都必須做必要的鑑別、蒐集、保存與檢查。
(六)所有相關文件檔案都必須安全保存並定期檢視。
(七)所有相關證人都必須加以特定並徹底隔離約詢。人們通常只記錄自己所記得的，並不充分。約詢前應充分準備，建立和諧關係，必須充分、客觀並維持可掌控之狀態。充分傾聽。
(八)所有調查所得事證資訊之分析，必須客觀，完全以事實為基礎。若未於第一時間調查，很多事證都會逸失。

二、評鑑調查品質

三、系統性爭點(systemic issue)：

(一)何謂系統性爭點

1.超越爭議個案發生時即刻產生的第一個爭點

2.不容易解決的爭點
3.可能潛在影響很多人

4.涉及公共利益

(二)如何特定系統性爭點：監視爭議案件之發展與型態

四、建立調查手冊

(一)SORT如何運作：

1.投入的團隊

2.以證據為基礎

3.井然有序的程序

4.追蹤所有調查

(二)妥擬調查計畫，範例如下：

1.當事人主張/應調查之爭點

2.調查策略

3.特別考量事項

  (1)恐懼報復

  (2)證人不願配合調查

  (3)權力的使用
  (4)公眾反應

  (5)需要進行突襲訪視
  (6)期望協力的爭點
  (7)證人約談的順序
  (8)約談地點
  (9)特殊調查技法
4.事證來源，包括：
  (1)現行法律、規則、政策及程序
  (2)書面證據

  (3)證人證言
  (4)實體證據
5.所需人力

6.所需預算

7.其他資訊

8.聯繫
9.開始調查日

10.期程、期限與程序
11.完成日期
五、約詢證人的原則：

(一)約詢順序邏輯化
(二)做主動的傾聽者
(三)問題要具體，但開放，避免簡問簡答，使證人充分陳述
(四)保持客觀與可掌控的狀態

(五)保密
(六)保持彈性
六、約詢方式：

(一)面對面：約詢地點要確保證人及調查人員的安全

(二)電話

(三)電子郵件

七、約詢前之準備：

(一)研讀案情資料

(二)找對正確的人

(三)瞭解證人及爭點

(四)事先聯繫，建立互信
(五)留意是否涉及文化或性別議題
(六)約詢空間之安排

八、約詢之進行：

 (一)主詢人之角色

 (二)副詢人之角色

 (三)避免下列任何暗示：倡護者、成見、已達成某種協議或安排
九、詢問之技巧：

    (一)開放式之問題

    (二)避免二者擇一式之選擇題

(三)「為什麼」、「還有其他何人何事」、「還有其他想補充的嗎」之問題形式

(四)多請證人釐清：「您能再說明清楚一點嗎？」

(五)堅持不懈

(六)保持沉默
(七)不要打斷證人的陳述
(八)問題要簡短清楚
(九)一個問題只針對一個爭點
十、約詢之錯誤示範：

  (一)將證人之陳述斷章取義
  (二)引導證人
  (三)不當之交叉詢問
  (四)未問較困難的問題
  (五)約詢人員表達意見
  (六)約詢人員提供承諾
  (七)未請證人釐清其陳述
  (八)忽略重要訊息
十一、約詢紀錄：

(一)電子化紀錄之必要：正確性、建設性、影響性。
(二)請證人閱讀並確認紀錄內容。
(三)提供影本。
十二、刑事犯罪調查訓練 (CIT training)：
僅依賴證人的身體語言做判讀，是很危險的。

十三、證據之評量：

  (一)意義：評量在調查程序中取得之每一件證據之：

1.有效性：證明某項爭點之事實存不存在之證據是否足夠

2.可靠性/可信性：證據的來源、取得之情狀況、內容、可信度

3.相關性：是否有助於證明爭點之待證事實

(二)行政調查異於法院調查之處：
  1.通常不依循相同之證據法則。
  2.任何證據都可能被認為是可採納的。
  3.可信性與相關性之要求程度不同。
(三)主要之證據來源：
  1.證詞

  2.專家意見

  3.文件

  4.現場勘查

(四)實體證據：文件、照片、錄音、手寫紀錄。
(五)較可信之文件證據：事件發生時做成者、商業過程中做成者。
(六)證言之價值評量，取決於證人看到、回想或表達的可信度與能力。
(七)證言之可信度：

1.相同的陳述可能反應有勾結串供之可能。有必要確定證人於提供證據前未互相討論過。

2.宜就各證人分開單獨約談。
3.提醒證人勿與他人討論證據。
4.必須與文件證據交叉比對。
5.時間很重要。時間經過愈久，證言可信度愈低。

(八)專家意見：基於專業，對證據做獨立評估。
十四、透過傳統媒體及社群媒體與公眾交流：公布調查報告

(一)傳統媒體

1.我們需要傳統媒體，而傳統媒體也需要我們。
2.我們擁有調查權力、可信的證據、吸引人的發現、可行的解決方案、時間與人員。我們的調查報告正是媒體所需要的，但糟糕的是，媒體人員並不仔細閱讀，因為他們需要的是快速簡短的摘要及生動有趣的報導。破解方法：提供記者他們所需要的素材，例如容易消化的新聞速覽、要點式的事實、關鍵日期、期限、有力的引證。

3.面對記者：事前準備，瞭解關鍵訊息，使用淺顯語言，製造有利的引證，掌握佐證事實，沙盤推演問答，精簡。

4.技巧：以可用的形式盡可能提供素材，包括使用多媒體平臺。避免預測、誇大、誤導或僅說「不予置評」。

5.監控：追蹤報導內容，澄清錯誤的報導。

(二)社群媒體

      1.讓社群媒體成為我們對外交流途徑的一部分，因為社群媒體使用者數量快速成長，直接接觸群眾，具交互影響性，已成未來媒體趨勢。

      2.可用於：強化機構之媒體形象、提升社會能見度、直接與利害關係人接觸、引導大眾至機構網站、參與公共對話、幫助更多人、發布機構新聞。
(三)機構擁有統合之媒體政策的好處：記者及民眾可以經由YouTube點閱記者會實況、見聞評議人、經由網站或Facebook評論或討論議題、直接在Twitter上與評議人對話。

(四)強化機構媒體形象的好處：較廣之社會注意、擁有較廣大及年輕之觀眾、強化公信力、增強道德勸說的力量。

(五)加拿大安大略省評議人機構如何整合運用社群媒體：

1.所有向媒體發布的新聞亦同時登載於Facebook、Twitter並以電子郵件寄送予訂閱電子報之民眾。

2.在該機構網頁上建立所有社群媒體的連結。

3.所有的記者會上傳於YouTube。

4.相片登載於該機構網頁、Flicker並連結到Wikipedia。

上開整合運用之效益：

1.網站使用率成長30％。

2.每週都有新的Twitter及Facebook參加人。

3.在Google上容易被搜尋到。

4.線上申訴案件增加。

5.公眾注意度提升。

6.為調查工作建立了良好基礎，也為機構建立了良好聲譽。
肆、重要訪談內容

利用本次會議機會，訪談英國、加拿大、紐西蘭、芬蘭、香港、南非等與會代表，瞭解該等國家金融消費爭議處理機構主要架構與現況，並說明我國推展情形，各代表對於我國即將在2011年年底成立專責之金融消費爭議處理機構均表示肯定。重要訪談內容如下：

1、 英國金融評議人服務機構(Financial Ombudsman Service, FOS)首席評議人Mr. David Thomas對我建言：

本次於會議期間邀請T評議人會談討論有關現行我國設置金融消費爭議處理機構所面臨之問題，會談重點如下：

(1) 英國FOS對於初階裁判人(adjudicator)之管理：
T評議人表示：FOS評議人之重要功能在於(1)決定評議結果、(2)扮演管理、訓練初階裁判人之角色。至於初階裁判人將未調解成立之案件移交予評議人，是否應併同審查意見交予評議人，T評議人表示，依FOS之經驗係視案件內容而定，惟評議人如發現初階裁判人所移交之案件遺漏重要資訊，評議人可要求初階裁判人再蒐集相關資訊，俾利評議之進行。
(2) 英國FOS對於初階裁判人之績效評估：
T評議人表示：績效評估不應僅著重於量化指標，如案件調解完成件數，亦應著重於案件品質指標，如調解結果是否正確、是否公平對待雙方當事人等。在評議機構設立初期，如我國，T君建議應給予調處人明確之績效目標，尤以調處人在設置初期階段對於調處案件之處理速率較慢，不應設定太高之量化績效標準，至於案件品質方面，為確保於初期階段所受理之調處案件均能有效被解決，評議人可針對所有受理案件進行檢視，待調處人於案件處理上有足夠之經驗後，再以抽查方式進行。
至於FOS對於初階裁判人之量化標準方面，T評議人表示初階裁判人每人平均約有30個案件，故預期平均每人應每星期完成4個調解案件，惟仍應視案件複雜度而定。

另有關我國雷曼兄弟連動債投資爭議案件如移交予評議機構處理，T評議人建議，為避免該案件數太多且過於複雜，造成評議機構設立初期無法順利運作，應可於評議機構內設立一特別處理小組專門針對雷曼兄弟案件進行處理。
(3) 對於評議機構之績效評估：
評議案件之處理通常容易受到外部因素之影響，例如金融機構與消費者配合程度、提供資料是否迅速及是否完整等，爰在設定評議機構績效目標時，應針對外部無法控制之因素予以假設，再行訂定績效目標與預算，較為合理。
(4) 評議機構間簽訂MOU：
現行FOS係加入歐盟FIN-NET組織，該組織成員有簽訂一正式之MOU，重點內容包括有關消費者有金融消費爭議，應向金融機構所在地之爭議處理機構提出，該地爭議處理機構亦可向位處他國之消費者要求提供資訊等原則，該組織並每兩年集會一次討論跨國金融消費爭議處理案件。
至於與非歐盟國家之爭議處理機構簽訂MOU一節，T評議人表示，因跨國金融消費爭議案件數較少，且消費者對於他國金融服務提供者有消費爭議時，可直接向他國爭議處理機構提出，爭議處理機構間亦可互相通知，爰尚無與其他國家簽訂MOU之必要。如需案件處理經驗分享，我國與FOS可直接聯繫往來，並可加入INFO，建立我國與他國爭議處理機構之關係。(INFO入會申請詳如附件二)
(5) 評議結果之效力：
1. 金錢賠償：有關FOS金錢賠償決定金額上限現行為10萬英鎊，並將於明年一月提高至15萬英鎊
。10萬英鎊以下之評議結果，受訴之金融機構必須受拘束，雖有此項金額限制，FOS如認為爭議案件金額賠償高於此數額，仍將建議受訴金融機構於此額度外應賠付消費者之金額，通常金融機構均會接受建議。
2. 金額賠償上限之計算：FOS評議決定金額是否超過賠償上限，係以評議人所做之評議決定內容為判斷基礎，通常係就個別給付分別為之，並非以商品或服務契約為基礎。
3. 非金錢賠償決定效力：FOS非金錢賠償決定對於受訴金融機構亦有強制作用，如FOS可要求金融機構針對消費爭議內容重新審視契約，如存款帳戶費用合理性等。
(6) 案件服務費：
FOS所收取之案件服務費自受訴金融機構每年第4件起始徵收，係為避免消費者錯誤利用評議機構作為要脅金融機構之工具等道德風險，爰給予金融機構三次免費之案件服務，至於案件服務費之收取應以評議成立或以評議結果受訴機構有無理由為基礎，T君認為應採一金融機構認為合理之方式為之。
2、 加拿大金融評議架構與現況：

(1) 加拿大安大略省金融服務委員會(FSCO)發照與市場行為監理部門Director Mr. Anatol Monid，針對金融消費爭議處理程序與對於金融爭議處理機構之管理等說明如下：
1. 金融消費爭議處理：M君表示，加拿大金融消費爭議之處理主要分為Market Conduct及Dispute Handling兩類。在Dispute Handing方面，金融消費者可依據金融商品類別，直接向銀行服務與投資評議機構(OBSI)、加拿大人壽及健康險評議機構(OLHI)與產險評議機構(GIO)三大爭議處理機構申請評議。至於涉及Market Conduct部分，消費者得直接向FSCO提出申訴，由FSCO直接審查金融業者營業活動是否有違法情形，另外，爭議處理機構如發現金融機構在爭議案件中有違法情形，亦應將案件轉由FSCO處理。
2. 對於金融爭議處理機構之管理：M君舉例，雖OBSI為業者自行組織設立，並向全體會員機構收取費用，FSCO仍要求OBSI應每三年自行指定外部獨立審查人員(會計師)進行內部審查(independent review)，該審查報告並應送交FSCO。

(2) 加拿大銀行服務與投資評議機構(OBSI)爭議處理程序
：

1. OBSI投資爭議案件調查組經理Ms. Cindy Grant表示，金融消費者向OBSI申請評議，首先由前台服務人員(Front Line)過濾評議案件，再將評議案件分為銀行與投資類別兩大類，投資爭議案件由副評議人(Deputy Ombudsman) Mr. Rob Paddick負責管理，銀行爭議案件則由另一副評議人Mr. Tom Goodbody負責，而現任評議人主席兼CEO 為Mr. Douglas Melville。另外，針對OBSI會員組織部份，G君說明投資業(investment industry)均為強制加入，銀行業則為自願加入。

2. 投資爭議案件之處理，區分為調查組(Investment Investigations)與投資分析組(Investment Analysis)。調查組設有經理4人，下轄有調查員4到5人，多設置在安大略省與魁北克省，每一調查員僅負責一案件。另有關遠距調處與評議方式一節，G君表示，在案件調查上多以電話聯繫居多。
3. 在投資分析組方面，投資分析組經理Mr. Parham Nasseri表示，投資爭議案件之損失評價，係由OBSI自行透過內部建置之模組(template)進行評價，並非像其他評議機構係委由外部機構處理，以維持OBSI案件評議之獨立性。而OBSI建議補償金額上限為35萬加幣，如金融機構質疑OBSI所提建議補償金額過高，仍可向OBSI補充相關資料佐證，投資分析組可依金融機構補充之資料再行評估，但再次評估結果需補償金額仍高過前次建議金額，則金融機構不得再行要求重新評估。

4. 在爭議案件處理效力方面，G君表示OBSI不能強制會員機構接受其建議，如會員機構不接受調查組與分析組所提之補償建議者，將送至副評議人進行案件評議，當然副評議人將考量調查組與投資分析組之評議意見做出決定，或送至評議人主席做出最終決定，惟會員機構仍可拒絕接受評議結果，OBSI對此將公布該會員機構名稱，並利用大眾媒體說明此評議案件，此對於會員機構將有不利影響。

3、 紐西蘭金融評議架構與現況：

紐西蘭金融服務爭議處理公司(Financial Services Complaints Ltd, FSCL) CEO Ms. Susan Taylor說明如下：

(1) 四家金融爭議處理機構：紐西蘭辦理金融爭議處理之機構計有四家，包括銀行業申訴專員計畫(Banking Ombudsman Scheme)、保險與儲蓄申訴專員制度(Insurance and Savings Ombudsman Scheme)、爭議處理服務公司(Dispute Resolution Services Ltd)及FSCL。T君表示，紐西蘭境內有過多之金融爭議處理機構，致有相互競爭之情形，紐西蘭政府刻正研議參考其他國家(如澳洲、英國)之作法，將4家爭議處理公司整併為一家，預計在3~4年內將完成金融爭議處理機構整併。

(2) FSCL爭議處理架構：FSCL為一獨立、非營利且由私部門自行設立之外部爭議處理機構
。現行加入FSCL之金融服務業包括銀行、證券、保險業等，金融消費者針對已加入FSCL爭議處理機制之金融服務業，可向FSCL申請評議，且無須付費。FSCL爭議處理分兩階段
：

1. 第一階段－調解(conciliation)：主要由案件負責人直接與消費者、金融服務業直接進行溝通或進行調解會議。

2. 第二階段－評議：如調解不成，則由FSCL CEO 建議爭議案件處理方式，或由FSCL Panel決定評議結果。前述FSCL之CEO權責包括：(a)針對評議案件提出建議處理方式或決定評議結果、(b)主持與參加FSCL Panel。而Panel係由FSCL董事會指派一位消費者代表及一位金融服務業代表與CEO共同組成，Panel可針對評議案件決定評議結果。

(3) FSCL爭議案件之分類：因FSCL爭議案件處理類型包括銀行、證券與保險，又金融商品總類複雜，商品如涉及多家金融機構，在案件處理上如何定義消費爭議對象一節，T君表示FSCL係以消費者與何金融機構為簽約對象，或以負責銷售之金融機構為基礎，例如投資型保單如由銀行銷售，則金融消費爭議對象即為該銀行，而非承保之保險公司。

4、 芬蘭金融評議架構概況與現況：
該國設有金融評議人服務機構(The Financial Ombudsman Service, FINE)，該機構內部設有金融評議局(The Finnish Financial Ombudsman Bureau)，據該局負責銀行、證券爭議案件主管Mr. Erik Siren表示，除金融評議局外，FINE內部亦設有銀行爭議委員會、證券投資爭議委員會與保險爭議委員會，各委員會分由6至8位委員所組成。在案件處理程序上，係由金融評議局就各爭議案件先行調解，如調解不成再送各委員會評議
。另S君表示，金融評議局平均一年處理銀行、證券爭議案件約1萬件，約有9千件由金融評議局處理完成，故僅有10%之爭議案件送交各委員會審理。

5、 香港地區金融評議機構設置情形：
據香港地區財經事務與庫務局首席助理秘書長關恩慈表示，香港已於2010年2月針對設置金融糾紛調解中心發布諮詢文件，並已完成諮詢總結，預計於2012年年中完成立法並設立該調解中心，以有效處理銀行、證券相關金融爭議案件；至於保險業部份，關君表示香港保險業自2007年起已設立一新保險索償調解試行計畫，針對保險商品爭議進行調解，該計畫施行良好，且鑒於保險業商品爭議所涉及費用高昂，故未將保險業消費爭議納入本次調解中心所涵蓋之範圍中。關君並於會後提供香港金融糾紛調解中心諮詢文件與諮詢總結等資料供本會參考。
6、 南非金融機構內部仲裁人：

(1) 南非除於央行內部設有金融評議調解單位外，部分保險業亦有設置內部仲裁人之機制。據南非Old Mutual保險公司內部仲裁人Mr. Chris Nel表示，南非前二大保險公司均設有內部仲裁人，以加速處理爭議案件。

(2) 有關Old Mutual就爭議案件之處理程序一節，N君表示爭議案件係由公司申訴部門先行處理，處理未果者將送至其內部仲裁部門，而內部仲裁人所作出之仲裁決定對於自身公司具有約束效果(binding)；如消費者不滿內部仲裁結果，爭議案件才送至南非央行金融評議單位處理。據此，N君表示金融機構建置內部仲裁人之好處包括：(1)加速金融機構爭議案件之處理、(2)避免爭議案件送至外部評議機構而損及公司形象等。

伍、區域金融服務評議機構組織之倡議
本次參加INFO會議之亞洲國家除我國與香港地區外，尚有印度與印尼。印度與印尼之金融評議調解單位係設於央行內部，除了印度已為INFO會員外，其餘均擬申請加入INFO或刻正進行籌設評議機構中。另有其他亞洲國家已設置金融評議機構但尚未加入INFO，例如新加坡金融業爭議解決中心。
與會期間，印度央行評議人主席Mr. M. Sebastian向我國及其他亞洲、大洋洲國家代表提出設立區域金融服務機構組織之建議，以強化亞洲、大洋洲國家金融評議組織之聯繫與合作。S君另於會後致電郵表示，印度央行正聯繫澳洲與紐西蘭，如有進一步之訊息或組織計劃草案，將儘速聯絡本會。

陸、心得與建議
一、INFO係非常重要之國際金融評議機構交流平臺，印度央行評議人主席亦提議建立亞洲與大洋洲之區域金融服務機構組織。我國金融消費爭議處理機構即將於今（100）年底依金融消費者保護法規定設立，並於明（101)年1月正式運作，建議未來應積極爭取加入INFO成為會員，持續參與INFO年會及相關國際活動，並密切注意印度央行籌組區域金融服務機構組織之進行狀況，掌握機先及時參與，以提升我國保護金融消費者之正面形象與國際能見度，並增進爭議處理之專業能力與國際經驗交流。
二、因應社群媒體普及化，建議未來爭議處理機構可善加利用社群媒體，統合機構網頁與社群媒體網頁同步揭露相關資訊，對民眾進行金融教育宣導、公告、意見交流等，以提升機構能見度與服務使用率。惟應先建立妥適之社群媒體政策，明確規範機構及人員對社群媒體之使用，並建立監控機制，包括機敏資料之內控制度及對線上意見如何即時妥慎處理回應之程序，以維護機構線上聲譽。
三、為加強對外合作關係並提升機構公信力，建議未來爭議處理機構宜建立利害關係人（stakeholders）管理政策，包括金融主管機關、其他政府機關、金融消費者、消費者保護團體、金融服務業與所屬同業公會等，並與不同程度之利害關係人分別維持良好關係。
四、對身心障礙（disabled）、能力不足(less capable)及弱勢(vulnerable)之民眾，如何考量其特殊需求，提供妥適之服務，以充分落實金融消費者保護法保護金融消費者權益之意旨，建議未來爭議處理機構可依現行身心障礙者保護相關法令及本次會議研討建議，規劃服務方案，並視執行情形適時調整，以提升爭議處理機構服務之可親近度。
五、爭議處理機構之運作與金融法規息息相關，我國目前雖無類似美國及英國之金融監理體系變革，但金融法規之修（訂）定仍可能影響爭議處理機構對案件之處理，故爭議處理機構應隨時掌握金融法規異動情形，持續進行人員教育訓練。

六、科技發展可能影響金融商品或服務之提供方式，並形成新的金融消費爭議爭點，爭議處理機構宜予注意，避免金融消費者在科技能力不對等的情況下受到不公平對待。此外，爭議處理機構亦可善加利用科技，提升爭議處理之效能。
� � HYPERLINK "http://fsahandbook.info/FSA/handbook/LI/2011/2011_33.pdf" �http://fsahandbook.info/FSA/handbook/LI/2011/2011_33.pdf�


� OBSI組織架構請參考：� HYPERLINK "http://obsi.ca/UI/AboutUs/OurWork.aspx" ��http://obsi.ca/UI/AboutUs/OurWork.aspx� 


� FSCL公司章程請參考：� HYPERLINK "http://www.fscl.org.nz/files/FSCL_Constitution_021011.pdf" ��http://www.fscl.org.nz/files/FSCL_Constitution_021011.pdf� 


� FSCL內部組織與爭議處理程序請參考：� HYPERLINK "http://www.fscl.org.nz/files/FSCL_TermsOfReference_240810.pdf" ��http://www.fscl.org.nz/files/FSCL_TermsOfReference_240810.pdf� 


� FINE內部組織架構及評議程序請參考：� HYPERLINK "http://www.fine.fi/index.php?item=213" �http://www.fine.fi/index.php?item=213�
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