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内容概要

　　《金融消费纠纷的多元化解决机制研究》主要内容包括：研究缘起、研究现状、研究意义、研究
框架、金融企业内部投诉处理制度、境外有关国家和地区关于金融企业投诉处理制度的规定、英国的
金融企业投诉处理制度、澳大利亚的金融企业投诉处理制度、中国香港的金融企业投诉处理制度、南
非的金融企业投诉处理制度、若干知名国际金融企业的客户投诉处理制度等等。
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　　邢会强，中央财经大学法学院刮教授，北京市金融服务法学研究会秘书长、中国证券法学研究会
副秘书长、中国经济法学研究会理事、中国财税法学研究会理事。
2000年毕业于中南财经政法大学.法学学士。
2005年毕业于北京大学法学院，法学博士。
2005年至2007年在中国工商银行博士后工作站和北京大学博士后流动站（北京大学光华管理学院）从
事金融学博士后研究工作，其间工作于中国工商银行总行股份制改革办公室.战略管理与投资者关系部
，并借调于中国人民银行金融稳定局（国务院国有商业银行股份制改革领导小组办公室）。
出版著作有《宏观调控权运行的法律问题》、《财政参与处理问题金融机构之法律规制》、《上市公
司投资者关系》等。
曾在《法商研究》、《中外法学）》、《现代法学》、《法律科学》、《法学评论》、《法学》《法
制与社会发展》等杂志上发表学术论文40余篇
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第五节 中国台湾金融消费争议处理机构
一、中国台湾“金融消费者保护法”出台背景
一、中国台湾“金融消费者保护法”的结构
三、中国台湾“金融消费者保护法”上规定的金融消费争议处理机构
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第四章 金融调处与调解机制
第五章 金融仲裁
第六章 金融法院
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章节摘录

版权页：   插图：   认可机构若能在收到投诉后7日内提供最后答复，可将投诉确认书与最后答复一并
发出。
 认可机构应在接收投诉起计30天内：向投诉人发出最后答复；或回复投诉人，解释认可机构为何未能
作出最后答复，举出延迟答复的原因，并指明预期可提供最后答复的时间。
 在任何情况下，认可机构应视投诉的性质，在一段合理时间内（通常不超过60天）向投诉人发出最后
答复。
 在本指引中，最后答复指认可机构就投诉所作的答复，内容可以是接受投诉，并在适当情况下作出补
偿；或作出补偿，但不接受投诉；或拒绝接受投诉，并解释原因。
 这些时限不适用于下列情况：（1）认可机构已采取合理步骤已断定有关投诉并非由客户或客户的代
表提出；（2）有关投诉在接收翌日的办公时间内获得解决；（3）匿名投诉。
 4.保存记录。
认可机构应就投诉作出记录，并由接收投诉日起计将记录保存至少2年。
 在适用的情况下，记录的内容应包括：（1）投诉人姓名；（2）投诉的内容；（3）认可机构与投诉
人之间的任何通讯函件，包括投诉如何获得解决，及认可机构给予的任何补偿的详细资料；（4）投
诉提出并经调查证实为真实的问题是否及如何获得纠正。
 有关记录应以方便及易于存取的形式保存，以便金管局作定期或非定期检查。
如有需要，金管局或会要求认可机构就接收投诉的宗数和类别，以及解决投诉的方式向金管局提交报
告。
 这些保存记录的规定不适用于下列情况：（1）认可机构已采取合理步骤已断定，有关投诉并非由客
户或客户的代表提出；（2）有关投诉在接收翌日的办公时间内获得解决。
 5.认可机构与金管局及其他处理投诉机构的合作。
为加强与金管局在处理投诉方面的沟通，认可机构应在取得认可资格时或在本指引发出后一个月内（
以较迟者为准），向金管局提供其负责处理投诉的单一联络人员的详细资料。
日后如联络人员有任何改变，认可机构应通知金管局。
 认可机构应就有关其本身的投诉与金管局充分合作。
在转交客户投诉于认可机构时，金管局预期认可机构就投诉作出全面调查。
有关认可机构应尽快（通常在金管局转交投诉发信日起计30天内）将调查结果向金管局呈交报告，并
连同与投诉人的通讯函件副本一并呈交。
 当其他机构或人士接到有关认可机构的投诉，并向其反映，认可机构应提供适当协助。
 除了正常地处理投诉，认可机构亦应向上述机构提供有关的通讯函件及文件（但须遵守为客户保密的
原则，如有需要，应先取得投诉人的同意），以及解释其处理投诉内涉及的问题的政策、为解决投诉
所采取的行动及作出的补偿。
 （二）香港《银行营运守则》的有关规定 由香港银行公会及存款公司公会联合发布，并得到香港金
融管理局认可的自律性规则《银行营运守则》对处理客户投诉作出了规定： 认可机构（以下简称机构
）须制订一套程序，公正而迅速地处理客户的投诉。
投诉程序须符合下列标准：（a）具有透明度——适用程序应以文件记录；（b）方便——投诉程序必
须易于运用；（c）有效。
投诉程序必须规定以公正及公平的态度迅速解决纠纷。
 机构应向客户及其他有关方面（如咨询人及担保人）提供如何运用投诉程序的详情，让他们知道投诉
时应采取的步骤。
为了方便视力或听力上有障碍的客户，鼓励机构把使用投诉程序的详情制成录音带或凸字文件。
 机构须确保所有直接与客户接触的职员都了解投诉程序，并能够向客户提供有关该等程序的正确数据
。
 机构收到书面投诉后，须在7日内向投诉人发出确认通知（如投诉不能在7日内获得解决），并在一段
合理时间内（通常不超过30日）就投诉作出书面答复。

Page 6



第一图书网, tushu007.com
<<金融消费纠纷的多元化解决机制研究>>

发给客户的通讯函件，须按投诉人所用语言，以中文或英文发出。
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编辑推荐

《金融消费纠纷的多元化解决机制研究》由中国金融出版社出版。
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