保障银行客户
多项加强保障银行客户的措施正逐步落实，目的是要在加强保障的同时，不会令银行在监管与成本方面的负担过重。
读者也许都知道金管局通过不同渠道，引起公众关注保障银行业消费者的问题。我们在一年前进行了一项比较研究，内容是关于英国、澳洲及香港三地的保障银行业消费者措施以及促进竞争安排的范围及性质。金管局在2001年4月向立法会财经事务委员会提交研究结果，并邀请委员会就研究内提出的多项事宜提供意见。接，我在2001年6月向银行界发表的演辞中再作跟进呼吁，希望业界加强留意保障银行服务消费者的问题。
我们采取这些行动的其中一个原因是，金管局留意到社会大众日益重视保障银行业消费者的问题，金管局在有关事宜上的参与程度也越来越高，但却没有明确的法定授权。比较研究突出了两个香港与其他地区不同的范畴：其一是厘定、监察及执行银行业的营运标准；其二是调查、解决及仲裁消费者投诉。我们在发表报告后收到多个团体对此及其他有关问题的意见，立法会亦就有关课题进行了独立研究。金管局很高兴各界均相当关注保障银行业消费者的问题，立法会财经事务委员会更订于下星期，即2002年2月26日召开特别会议，讨论有关课题。
金管局特别为这次会议预备了一份详尽文件，列明金管局在保障银行业消费者方面的角色，以及金管局与业界在过去一年为此所采取的措施，以方便讨论。具体来说，上述文件涵盖以下内容：
(a) 审慎监管及规管银行业操守的架构；
(b) 经修订《银行营运守则》；
(c) 处理银行客户投诉的机制（包括是否需要设立银行申诉专员）；
(d) 基本银行服务的收费；
(e) 与银行业有关的法例及政策的消费者谘询；
(f) 与银行业有关事项的消费者教育；及
(g) 信贷资料库的使用安排。
我们期望在这次财经事务委员会特别会议上，大家能作出具建设性的讨论，并希望会得出明确方向，让工作继续取得进展。其实，金管局与业界在过去一年已采取多项措施，改善对银行客户的保障。首先，《银行营运守则》已作出修订，大大加强客户保障。金管局亦运用现行权力，就银行的内部处理投诉程序制定指引。此外，其他加强保障消费者制度的措施会陆续推出。存款保险计划会在执行架构落实后推出。银行营运守则委员会亦已于最近开始运作，业内公会会透过这个守则委员会强化其在发展及管理守则方面的角色。加上将于今年9月首次进行的认可机构自我评估，预计可改进认可机构遵行守则的情况。这些措施的目的是要在加强保障银行业消费者的同时，不会令银行在监管及成本方面的负担过重。
不过，我要再次指出，尽管我们采取了上述措施，金管局在保障消费者方面并没有明确的法定授权。若有明确的保障消费者的法定责任以及执行权力，金管局的角色必定会更清晰。假如大家的共识是金管局应承担这项责任，我们会乐意接受。不过，按目前的做法，金管局向认可机构进行劝谕，再辅以《银行业条例》的罚则，看来行之有效。因此，暂时来说，有关安排应已足够。有一点要留意的是，在考虑设立一套更为全面的监管制度时，应顾及在目前困难的经济环境下，对金管局的资源所构成的影响，以及增加银行业经营成本的后果。
任志刚
2002年2月21日
