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主要內容

• 銀行營運守則委員會對改善業界經營手法作出

的建議

• 認可機構遵守《銀行營運守則》的首次自我評
估結果

• 處理客戶投訴的措施與成效

• 總結
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銀行營運守則委員會的建議銀行營運守則委員會的建議 ((1)1)

擔保與第三方抵押

• 就按揭文件內「一切款項」條款所產生的問題，在《
銀行營運守則》內加入了新條文，以保障擔保人的利
益

• 由2003年2月4日起，認可機構必須給予有限額或無限
額擔保的選擇

• 如屬無限額擔保，認可機構應在向借款人提供額外融
資後，盡快通知擔保人
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宣傳手法標準

• 就《銀行營運守則》第11.2條制定具體原則，認可機構
必須：

 在廣告資料內作出公平合理的比較

 確保準客戶在決定購買一項產品或服務前，知悉任何利
益（如贈品）所附帶的條件

 確保不能隨時轉為金錢利益的實物利益，不會影響計算
貸款產品的標準年利率

 確保前線人員獲得足夠培訓，以處理客戶就宣傳資料所
作的查詢
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銀行營運守則委員會的建議銀行營運守則委員會的建議 ((2)2)



收數手段

• 認可機構需設立有效機制以監察所聘用的收數公司，
防止其在收數過程中採用騷擾性或不正當的手段

• 向認可機構提供更詳盡的指引，要求收數公司披露聘

用其服務的認可機構名稱，以便投訴人在受到騷擾時

向有關認可機構求助
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結果顯示

• 大部分（90%）認可機構均已全面或接近全面遵守《
銀行營運守則》

• 大部分認可機構亦匯報其備有足夠的內部程序及管理
層監察以確保機構持續遵守《銀行營運守則》

• 金管局已要求未能全面遵守的機構定出達到全面遵守
的目標日期

• 2002-03 年度評估於第三季進行

6

認可機構遵守《銀行營運守則》的認可機構遵守《銀行營運守則》的
首次自我評估首次自我評估



加強監察有關收數公司的投訴

• 要求所有認可機構就其接獲的涉及收數公司的投訴提

交季度申報表

• 自調查開始，銀行業接獲涉及收數公司的投訴比例由

每千宗收數個案1.9宗投訴減少至1.34宗；總宗數亦由

374宗下降至260宗

• 共有16宗證實違反《銀行營運守則》的事件，有關認

可機構均已對收數公司採取紀律處分
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處理客戶投訴不斷增加的措施處理客戶投訴不斷增加的措施與成效與成效 (1)(1)



加強投訴處理機制

• 金管局就「處理投訴的程序」發出的指引於2002年7月
全面生效

• 刊發小冊子，知會客戶在投訴認可機構時須知的事項
及金管局在處理投訴中的角色

• 投訴宗數在2002年下半年有所減少，數字反映認可機
構處理投訴的機制能有效解決大部分投訴
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處理客戶投訴不斷增加的措施處理客戶投訴不斷增加的措施與成效與成效 (2)(2)
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2002年金管局接獲的客戶投訴
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• 由2002年7月1日起，金管局一般要求消費者先行利用有關認可機構的內部程序解決其投訴

• 第3季及第4季的數字反映絕大部分的投訴均已透過認可機構的內部程序順利解決，只有一
小部分須由金管局處理

• 有關收數手段的投訴的比例亦已大幅減少



• 目前消費者的參與似乎足夠

• 持續與消費者委員會及立法會進行諮詢及交流
意見的安排已能提供有效渠道，讓公眾就與銀
行有關的消費者事宜進行討論

• 公布銀行遵守《銀行營運守則》自我評估的結
果亦會促進市場監察銀行業自我監管的情況

10

消費者參與消費者參與



• 有關保障銀行業消費者事宜進展理想

• 《銀行營運守則》的運作大致有效

• 認可機構處理客戶投訴的機制亦已改進，對解
決客戶投訴作出正面的回應

• 從成本效益角度考慮，目前似乎無需作出其他
處理客戶投訴的安排

• 金管局會密切注視客戶投訴的發展趨勢、《銀
行營運守則》的遵守情況以及市場的最新形勢
，以定期檢討是否需要加強現有架構
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