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介紹金融糾紛調解中心 

目的 

1. 本文件旨在向區議會簡述金融糾紛調解中心 (「調解中心」) 的背景、特色及服務

範圍。為了提高公眾對其金融糾紛調解計劃的認識，調解中心正透過在區議會於

地區層面進行推廣工作，讓市民進一步了解此項服務可以如何協助他們解決金融

糾紛。

調解中心成立的背景 

2. 雷曼迷債事件發生後，政府認為投資者進行金融交易時應得到更多的協助和保障。

其中一個方案是成立一個獨立解決爭議的計劃，以提供快捷簡易及方便的服務，

協助解決個人客戶與有關金融機構之間的金錢爭議。

3. 政府經過公眾諮詢後，成立了調解中心並於 2012 年投入運作。調解中心屬一所

非牟利機構，目的為金融機構及其客戶提供一個在訴訟以外，獨立而費用相宜的

途徑，解決兩者之間的金錢爭議，同時加強對金融消費者的保障，避免他們在面

對與金融機構的爭議時，求助無門。

調解中心的特色及服務範圍 

金融糾紛調解計劃 

4. 調解中心負責管理一個獨立持平的金融糾紛調解計劃 (「調解計劃」)，以｢先調

解，後仲裁｣的方式去解決個人客戶與金融機構之間的金錢爭議。所有獲金管局

認可或證監會發牌的金融機構 (只從事提供信貸評級服務的機構除外) 均為調解計

劃成員。在調解計劃下，若調解中心接受市民提出的申索申請，相關的計劃成員

有責任以先調解後仲裁的方式與金融消費者解決爭議。

5. 調解中心《職權範圍》列出可提交爭議人士的資格、可受理的爭議類別、調解中

心調解爭議的程序、調解中心提供的服務及其他相關事宜。《職權範圍》可在以

下網站下載：http://www.fdrc.org.hk/en/html/aboutus/aboutus_tor.php.
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調解及仲裁的好處 

6. 在調解中心成立之前，消費者如對所獲的金融服務感到不滿，可首先直接向有關

的金融服務提供者投訴，或向相關的監管機構及消費者組織投訴。雖然監管機構

及消費者組織可以調查金融服務提供者的操守及經營手法，可是它們無從為消費

者就金錢糾紛作出裁定。如金融服務提供者無意自願為消費者提供可接受的和解

方案，他們只能把個案訴諸法院解決。

7. 若以法律作為解決糾紛的方法，市民一般都需要漫長的時間及高昂的訴訟費用。

調解中心的成立，提供了一個獨立而費用相宜的途徑，為消費者帶來另一個選擇。

8. 調解中心以「先調解、後仲裁」的方式去解決個人客戶與金融機構之間的金錢爭

議。調解是由一位獨立而中立的調解員協助當事人透過磋商解決他們之間的爭議，

最後達成和解方案。調解過程保密，有助雙方直接溝通。調解的目的，並非追究

責任，而是透過聆聽及理解對方的關注事項，找出解決方法。

9. 若雙方未能透過調解達致和解，申索人可選擇仲裁。仲裁裁決是最終裁決，獨立

持平的仲裁員以法律觀點給予判決，除非裁決出現法律觀點上的問題，否則雙方

不得上訴。

10. 調解計劃下的調解和仲裁均是保密和具成本效益，而且對雙方均具有約束力，收

費亦較訴訟相宜。此外，調解提倡促進雙方溝通，讓雙方達成共識，尋求雙贏方

案。

11. 調解中心自 2012 年成立以來，大部分的調解個案都能在三至六個月內完成，成

功率超過八成，比訴訟省時得多。

合資格爭議 

12. 調解中心只處理符合以下所有條件的爭議(「合資格爭議」)：

(1) 爭議必須由合資格申索人提交調解中心處理。合資格申索人是指與金融

機構有客戶關係或曾經接受金融服務的個別人士或獨資經營者； 

(2) 合資格申索人已向有關金融機構提出書面投訴，並已收到由有關金融機

構發出的最後書面答覆；或合資格申索人已向有關金融機構提出書面投

訴超過 60 天(由提出投訴當日起計)，但仍未收到有關金融機構的最後書

面答覆； 

(3) 涉及爭議的金融服務提供者必須為金融機構； 
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(4) 爭議必須屬金錢性質； 

(5) 每宗申索的申索金額不得超過港幣 50 萬元(包括任何指稱為損失的款項

的利息)或等值外幣；及 

(6) 爭議必須是由合資格申索人與金融機構在香港簽訂或制訂的合約或當金

融機構作為代理人時，向合資格申索人提供金融服務時的任何作為或不

作為所引起的。 

解決爭議程序 

13. 如調解中心接受申請，便會從調解中心調解員名單上委任一名調解員。該名調解

員會在被正式委任的 21 天內進行一個 4 小時的調解會議。

14. 調解員是一位獨立持平的第三者，他會協助合資格爭議中的雙方：

(a) 找出爭議點； 

(b) 探求雙方的需要和利益； 

(c) 探求和擬定解決方案 

(d) 互相溝通； 

(e) 就合資格爭議達成協議； 

(f) 擬訂有效的和解協議，列明雙方就解決合資格爭議的同意事項。 

15. 如合資格爭議經調解後仍未能達成和解，合資格申索人可以選擇進行仲裁。調解

中心採用“只審理文件”的方式進行仲裁。在特殊的情況下，仲裁員可能需要當

事人親身出席聆訊。而仲裁裁決是最終及具有法律約束力的。雙方只可就法律觀

點向法庭提出上訴。

16. 有關調解中心的運作程序，請見載於附件一的補充資料。

使用調解中心服務 

17. 有關調解中心服務的查詢，市民可致電調解中心熱綫 3199 5199 查詢。任何人士

如欲提交申請，可親臨位於香港灣仔皇后大道東 248 號陽光中心 37 樓 3701-04 室

的調解中心遞交已填妥的申請表(可以於網頁下載

http://www.fdrc.org.hk/tc/doc/FDRS_Application_Form_tc.pdf)，並提交相關證明文件及

申請費。如調解中心接受有關申請，申請人及相關金融機構須付調解費(及仲裁

費，如需仲裁)。有關費用可參閱單張或

http://www.fdrc.org.hk/tc/html/resolvingdisputes/resolvingdisputes_scheduleoffees.php?lang

=en。

http://www.fdrc.org.hk/tc/html/resolvingdisputes/resolvingdisputes_scheduleoffees.php?lang=en
http://www.fdrc.org.hk/tc/html/resolvingdisputes/resolvingdisputes_scheduleoffees.php?lang=en
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向公眾推廣調解中心服務 

18. 截至 2014 年 12 月 31 日，調解中心共收到超過 5,250 宗查詢。在中心接受的個案

中，超過 80％能在調解階段中解決。儘管如此，調解中心仍致力在社區宣傳及推

廣其服務，中心提供多項推廣活動予市民參加：

(a) 「調解新旅程」導賞參觀活動：調解中心於每月最後一個星期二，或按活

動申請者的需要安排日子，舉行一個名為「調解新旅程」的導賞參觀活動，

邀請市民前來本中心參觀，希望透過簡介及導賞等活動讓大眾認識調解中

心的工作和服務，以及了解「調解」的好處。歡迎區議員與市民一同前來

參觀。所有報名需經本中心以電郵或傳真方式確認方能作實，如有任何查

詢，歡迎致電 3199 5109 或電郵至 seminar@fdrc.org.hk 與本中心聯絡。有關

資料可參閱附件二的宣傳單張。 

(b) 社區推廣服務：如區議員於地區舉行任何有關金融糾紛或調解的活動，本

中心樂意配合，一同落區，與市民分享調解知識。 

(c) 個案轉介：調解中心歡迎各區議員將有需要的市民轉介，使用本中心的服

務；及於地區內擺放調解中心的宣傳單張(附件三)。 

19. 調解中心誠意邀請各區議員協助將調解中心的服務申延至社區當中。本中心希望

通過提高公眾對調解和仲裁這兩種替代性爭議解決方法的認識，選擇以調解及仲

裁來解決他們與金融機構之間的金錢爭議，達至透過一個便宜快捷的解決爭議渠

道，加強對消費者的保障。

-完- 

(二零一六年三月三十一日收到)
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調解中心之特色 調解計劃之優點 

 金融糾紛調解中心（調解中心）是以擔保有
限公司形式成立，屬一所非牟利機構。

 調解中心管理一套金融糾紛調解計劃（調解
計劃），協助香港的金融機構及其個人客戶
或獨資經營者（合資格申索人）解決他們之
間的金融爭議。

 最高申索金額為港幣五十萬元（包括任何指
稱為損失的款項的利息）或等值外幣。

 提供一站式及費用相宜之途徑，給予沒有足
夠資源向法庭進行訴訟的合資格申索人解決
爭議。

 所有本調解計劃內之金融機構成員必須參與
本調解計劃。

 專用的調解員名單及仲裁員名單以提供優質
服務。

 受訓之調解計劃主任專責管理調解及仲裁之
程序。

調解中心之抱負 調解中心之原則 

 本中心致力成為香港提供解決金融業相關爭
議服務的領導者，以建設性的方法處理金融
機構與其客戶之間的金融爭議，避免其爭議
升溫。

 透過擴大我們服務的範圍及聯繫金融業界，
一起鞏固香港的國際金融中心的地位。

調解中心之使命 

 提供獨立及不偏不倚的「先調解，後仲裁」
的爭議解決程序，協助香港的金融機構及其
個人客戶解決他們之間的金融爭議。

 獨立：成立及管理金融糾紛調解計劃，不受
任何外界干預。

 持平 ：在維持及貫徹 執行調解 中心的 程序
上，不偏不倚對待金融機構及其客戶。

 便捷：制訂簡單直接、易於理解的爭議解決
程序，為使用者提供便捷的服務。

 有效 ：確保金融爭議 可盡快有 效地獲 得解
決。

 公開：在處理爭議時盡可能維持公開透明及
按照有關保密及保障私隱的條例行事。
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金融糾紛調解中心（調解中心） 的運作 

 
 

申索人於調解中心遞交申請 
 
 

申索人繳付申請費 
 
 

調解計劃主任核實申請屬於調解中心《職權範圍》下 
 
 
 
 
 

是 否 
 
 
 
 
 

安排調解 調解中心不能受理申請 
 
 
 

繳付調解費用 
 
 

調解成功 
 
 
 
 
 

是 否 
 
 
 
 
 

爭議獲解決 申索人可決定提交仲裁 
 
 
 

繳付仲裁費用 
 
 

仲裁員頒佈仲裁裁決 
 
 
 
 

爭議獲解決 
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申請須知 

 個人或獨資經營者（合資格申索人）向金融糾紛調

解中心（調解中心）提出申請前，必須已就有關爭

議向相關金融機構作出書面投訴。 

 

 致電熱綫: 3199 5199 查詢 

 

 參與由調解中心安排簡介會 

 

 

審核階段 

 遞交申請表，須提交所有相關證明文件及申請費 

 

 調解計劃主任根據調解計劃《個案受理準則指引》

決定是否受理申請。 

 

 申請人如對調解計劃主任的決定有異議，可在收到

有關決定通知的日期起計 21 天內向調解中心作出

申述。 

 

 如有需要，調解中心的高級人員須覆檢調解計劃主

任受理或拒絕受理任何申請的決定，而該決定為最

終及不可推翻。 

  調解階段 

 如涉及的申索金額： 

 

 低於港幣 10 萬元水平，調解中心一般會

委派內部調解員處理該個案；或  

 

 超過港幣 10 萬元水平，合資格申索人及

相關金融機構（當事人）可議定從調解員

名單中委任一名調解員。如當事人未能就

委任調解員有所協議，調解中心便須代為

委任一名調解員。 

 

 調解員須確保當事人在進行實質調解會議之

前，已簽署《調解協議》。 

 

 調解個案的任何一方當事人均不得委派法律

代表代為參與調解。 

 

 調解員必須在調解工作結束後，向調解中心

提交《調解證明書》。  
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仲裁階段 
 

 如調解被終止，合資格申索人可要求進行仲裁，以

書面形式向調解中心發出仲裁通知書，惟他須於

《調解證明書》發出日期起計 60 天內提出。 
 

 金融機構須在仲裁通知書送達後 21 天內，對仲裁

通知書作出答覆。 
 

 合資格申索人須在收到金融機構的回應、陳述書和

文件後的 21 天內，提交最終陳述書（如有的

話）。  
 

 當調解中心接獲當事人的仲裁通知書及有關回應

時，如當事人未能就委任仲裁員有所協議，調解中

心便須從仲裁員名單中代為委任一名仲裁員。 
 

 調解中心發出書面確認後，仲裁員的委任便即時生

效。 
 

 仲裁即可以“只審理文件”的方式進行。 
 

 仲裁員須向當事人發出通知，表明作出仲裁裁決的

意願，除非任何一方當事人於 7 天內提出要求，並

隨之獲得許可進一步提交陳述書，否則仲裁員便會

作出仲裁裁決。 
 

 在特別情況下，仲裁員可決定進行當事人須親身出

席的聆訊。 

   

收費表 

 

 合資格申索人 

(港幣$) 

查詢 不收費用 

遞交調解計劃《申請表格》 200 元 

調解 每宗個案 

指定的調解時間（4 小時）  

申索金額  

-少於 100,000 元 $1,000  

-介乎 100,000 元至 

  500,000 元 
$2,000 

經延長的調解時間 

申索金額 

每小時 
（不足一小時也 
作一小時計算） 

- 少於 100,000 元 $750  

-介乎 100,000 元至  

500,000 元 
$1,500  

仲裁 

(申索金額不多於 

500,000 元) 

每宗個案 

-只審理文件 $5,000  

- 親身出席聆訊(在“只審理

文件”的仲裁費用外須另

繳付的額外費用) 

 

$12,500  

*所有費用一經繳付，不獲退回 

*凡對日子的提述，均指曆日 

 



「解」開調解成功之謎 

------------------------------------------------------------------------------------------ 

姓名：___________________      團體：____________________ 

人數：___________________      電話：____________________ 

電郵：_________________________   日期：______________ 

：_____________________________     

若閣下不願意接收調解中心日後的推廣資訊，請在右方格填上剔號  

參加方法：請填妥下列表格，傳真至2565 8662或電郵至seminar@fdrc.org.hk。 
如有查詢，請致電3199 5109或電郵至seminar@fdrc.org.hk與本中心聯絡。 

------------------------------------------------------------------------------------------ 
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http://www.pcpd.org.hk/chinese/ordinance/ordglance.html
http://www.pcpd.org.hk/chinese/ordinance/ordglance.html
http://www.pcpd.org.hk/chinese/ordinance/ordglance.html
http://www.pcpd.org.hk/tc_chi/data_privacy_law/ordinance_at_a_Glance/ordinance.html
http://www.pcpd.org.hk/chinese/ordinance/ordglance.html
http://www.pcpd.org.hk/tc_chi/data_privacy_law/ordinance_at_a_Glance/ordinance.html
http://www.pcpd.org.hk/chinese/ordinance/ordglance.html
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FDRC is a company limited by guarantee   金融糾紛調解中心為擔保有限公司

地

香港灣仔皇后大道東248號陽光中心37樓3701-04室

Unit 3701-4,  37/ F,  Sunlight Tower,  248 Queen’s Road East 
Wan Chai,  Hong Kong

Financial Dispute Resolution Centre
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