95年8月21日至8月24日「監理訓練研討會」會議紀錄

1、 時間: 95年8月21日(星期一)至8月24日(星期四)

2、 地點:文化大學大新館4樓演講廳

3、 澳洲講者: Mr. Allan Horsley、Mr. Leo van Neuren、Mr. Ian McAlister
4、 參加人員:本會綜合企劃處、營運管理處、技術管理處、資源管理處、傳播內容處、法律事務處、北區電信監理處同仁共72人，產業界及學界22人，總計94人參加。

5、 會議議程:

(1) 主任委員開幕致詞 

(2) 監理訓練簡介

(3) 獨立監理機關介紹

(4) 公開溝通諮詢

(5) 法規遵循之促進及監督

(6) 調查

(7) 爭議解決

(8) 仲裁

(9) 執法

六、監理訓練研討會內容摘譯

第1章 簡介

1、 監理訓練計畫之對象為(1)面對執法議題之監理人員(2)須能力建構之監理者 (3)關心公平及有效之監理的業者、設備、使用者、供應商及服務提供者。

2、 本訓練計畫之預期成果：使參與者就下列事項，獲得高度信心：

· 瞭解合作及法規遵循之優點；

· 瞭解提供各界之資訊；

· 傳送資訊予業者、投資者及使用者之訓練；

· 熟練調查、仲裁、爭端處理及公共諮詢。

3、 本訓練計畫之方法包括講師與學員互動、連貫性、資源運用、分組討論、小組活動、工具及清單等。

第2A章　獨立監理機關

1、 有效競爭電信市場之建立有賴於具有下列能力之獨立監理機構：(1)制定政策及執法(2)透明化及公正(3)制定監理法規及發布決定(decisions)(4)促進公平及合理的競爭環境。

2、 一個有效之市場環境應具有下列特點：

· 政府制定政策單位及執行監理單位所扮演之角色需明確，且須和諧共事；

· 監理者須獨立，且具有足夠之財務能力及充沛之人力；

· 確認有效網路互連及競爭合作之益處；

· 監理既有業者之方法；

· 促使公平及合理之網路互連環境；

· 監理者須提昇當事人(Parties)有效溝通之意願。

3、 獨立監理者之特色：

· 須具有功能性及法源架構，獨立於各界外。此法源架構為下列事項所繫(1)電信監理者(2)監理之權力及職責(3)頒布指令、規定及法規之授權(4)獲得全部及完整資訊之授權(5)判決(adjudicate)爭議之授權(6)執行電信法律及法規之授權。

· 監理者財務應與各界無涉，並就利益重疊部分，應處理明確及隱約(Subtle)的衝突。另應確保政府財務並不至於影響政府之判決(decisions)。監理人員不應持有供應商之股份或股利(stock/interest)、不應以官方身分參加供應商及董事活動。

· 監理者應藉由充沛之組織架構、基金及人力資源，展現其信用度，以履行其監理義務；組織架構須具有彈性及適應性，監理人員須具備高度技能及訓練有素(Multi-disciplinary)，並來自可靠及可預測之充裕基金。

· 採行治理監理人員之行為的政策，以確保其獨立及公正性。監理機關應採行相關政策：(1)需具有業界經驗之監理人員(2)來自業界之禮品(3)旋轉門條款(Post-government employment)之限制(4)監理官員擁有較競爭之薪資。

· 有效監理者常具有率先(Lead)之特性，亦即傾聽(Listen)、評估(Evaluate)、分析(Analyze)及決定(Decide)。

四、決策(Decision Making)之原則(Rules)包括

· 決定(Decisions)需合法；

· 決定須具有公信力；

· 由事實所支持之決定必須基於事證；

· 決定必須合理及公開化；

· 獨立監理者不應影響其他人的思考方向

第2B 章　公開溝通諮詢

一、為實施透明化，並有利於決策，可使用公開溝通諮詢。公開溝通程序包括手冊、報告、定期新聞信、發布新聞稿及文件、事實表單(Fact sheets)、演講及簡報、資訊來源及網站、直接徵詢、電子郵件申訴(Electronic lodgment)以及公開研討會、會議及研討會所蒐集之意見。

二、程序模式

(一) 模式1 ：政府提議(Government Intiative)

· 步驟1：政府指示監理者發起及檢討法律或法規

· 步驟2：監理者進行研究，並研提文件草案

· 步驟3：監理者公開諮詢

· 步驟4：各利益團體參與聽證會(Hearings)

· 步驟5：監理者修訂文件，並得向政府諮詢

政府在達成最後決定前，可重複步驟3、4、5。

政府機關進行之步驟：

(1)當監理者無決策權時

· 步驟6(a)
監理者確定定稿提案

· 步驟7(a)
政府制定適當法令、法規及法案

(2)當監理者已具備授權

· 步驟6(b)　已制定法規或規定

· 步驟7(b)　監理者公佈結果及著手進行監測

(二)模式2 監理者提議(Regulator Initiative)

· 監理者發起及檢討法律或法規

· 監理者進行研究，並研提文件草案

· 監理者公開諮詢

· 利益團體參與聽證會(Hearings)

· 監理者修訂文件，並得向政府諮詢

政府在達成最後決定前，可重複步驟3、4、5。

監理當局之步驟

· 步驟6 　已制定之法規及規定

· 步驟7　監理者公佈結果，並進行監測

第3章  法規遵循之促進及監督

一、遵循之監督

· 資訊蒐集之過程是否符合法規及遵循之義務；

· 被使用針對效能指標來設定及分析效能；

· 作為監理工具，以提昇自律；

· 不應強加不合理之負擔；

· 提昇服務供應者之長期利益。

二、遵循原則包含目的、使用、報導、頻率、合乎目的之原由、競爭中立、危機、有效成本、標準及範圍與規模。有關監測業者之範圍與規模包含競爭範例、執法機關之協助、法規之有效性、消費者之滿意度、國家利益事項、號碼可攜、具有優先服務及普及服務等。

三、程序模式(Process model)

（一）優先等級：

· 第1級：網路效能及最低防衛(服務保證、規定有效性)

· 第2級：消費者服務經驗(消費者意識)

· 第3級：公眾利益(消費者滿意度)

· 第4級：服務利用率

(二)方法

1.資料蒐集

· 可驗證之資料

· 業界之資料

· 網路業者之網路效能資訊

· 避免重複蒐集資料

2.保有紀錄之規則(Record keeping rules,RKR)：典型RKR或效能指標

· 特定名稱

· 指標描述

· 須記錄或報導之實體

· 記錄或報導之次數

· 測量方法

· 地理區域之需求

· 報告格式

· 公開報告之格式

第4章 調查(Investigation)

一、各項原則

· 調查係為較廣泛執行程序之必要步驟；

· 任何調查須在適用於一般執法之同一原則下進行。

二、調查程序之回顧

每一項調查須(1)快速、公平、堅定及彈性(2)適用國家法規系統(3)有明確之時間表(4)良好定義程序(5)清楚機密(Confidentiality) 指引。

三、調查之通知(Notification)包含下列事項：

· 申訴程度

· 調查原因

· 確認申訴之資訊

· 調查之參閱號碼

· 調查人員名稱

· 爭端議題

· 資訊及所需文件

· 業者回應日期

四、提供文件之義務：法令或法規通常規定業者或服務提供者之義務

· 在收到調查通知後之固定期間(或許21天)

· 提供與申訴有關之所有文件

五、處理調查之原則

· 公開之時機

· 通訊需求

· 審慎考慮決定不調查

六、公開之時機：當監理者發佈第1份官方文件有關陳述發現違反事實

七、進行調查：3項調查動機包括監理者發動、消費者申訴及電信業者間之申訴

八、共同調查方法

· 向申訴者溝通及諮詢

· 考慮法規或營業規章

· 法令或其他專家建議

· 基於實證之決定

· 調查之文件處理

九、資訊型態包括試驗結果、消費者關心事項、業者及仲介業者陳述、申訴者之陳述、撥打數據、合約、通訊事項、申訴紀錄、財務紀錄及廣告影本

十、調查紀錄包括

· 申訴者名稱及詳細資料

· 任何共同申訴者詳細資料

· 日期及時間

· 調查之分類及層級

· 業者或服務提供者之詳細資料

· 服務識別碼之詳細資料

· 申訴之摘要

· 申告之詳細資料

· 調查所發時間

· 結果

第5 章　爭議解決

1、 爭議解決，通訊產業爭議類型包括:

1. 業者與業者間

2. 業者與消費者間

3. 國際爭議

2、 引發爭議原因主要為:

1. 引進新服務及設施之延遲

2. 限制競爭引發通訊服務高價格及低服務品質

3、 有效率爭議解決之效益包括:

1. 增加投資機會

2. 促進通訊產業快速成長

3. 使民眾以更低價享用更佳之通訊品質

4、 鑒於各國法律制度之不同，基本上APEC會員支持WTO基本電信協定，各國政府處理爭議解決最主要需秉持高度透明化，促使業者間在公平合理無歧視性之待遇條件上達成協議。

五、爭議解決之目的在於:

1. 增進業者間之和諧

2. 增加產業投資信心

3. 降低投資之延誤及風險

6、 獨立監理機構應公布諮商及爭議解決程序，鼓勵及促進業者間儘速達成爭議解決之過程，包括調解及其他爭議解決程序。

第6章 仲裁(Arbitration)

1、 仲裁之目的在於解決業者間困難之爭議，仲裁係爭議解決最後之過程，獨立監理機關應公布仲裁之程序，使得仲裁雙方或多方能夠即時取得相關之訊息。

2、 仲裁之原則重點包括:

1. 公平

2. 彈性

3. 適當程序

4. 最終判決

5. 可執行之決定

6. 建立決定之信賴度

3、 仲裁過程模式

1. 仲裁通知

2. 預先仲裁協調

3. 選擇及指定仲裁人

4. 參加初步聽證會

5. 準備仲裁聲明及答辯內容

6. 仲裁人決定後續進行程序及參加仲裁會議

7. 結論

4、 各國仲裁法律及規定簡介 - 仲裁法律公開使社會大眾容易取得

1. 中國大陸 - 統一之法律適用於國際及國內仲裁

2. 越南 – 在2002年無仲裁法，但已簽署紐約仲裁國際條約協定作為外國企業仲裁之法律規定

3. 印尼 – 仲裁及爭議解決法律訂有原則之規定，國際仲裁規定已實施

4. 韓國 – 仲裁法訂有原則規定，單一仲裁法適用國內及國際仲裁

第7章 執法(Enforcement)

1、 獨立監理機構執法(Enforcement)在於確保業者能遵循法規規範，並非以懲罰業者為主要目的，執法須公平且即時，並公布執法之相關程序，獨立監理機關處罰需有適當之範圍。

2、 執法之原則包括:

1. 公平

2. 快速

3. 確定性

4. 彈性

三、執法公平性部分包括:

1. 執法過程應確保獨立監理機關決策之公平性，不公平之執法將影響業者投資意願

2. 透明化之程序確保執法之公正性

3. 執法公平建立商業投資之信心

四、執法快速部分包括:

1. 即時執法促使業者掌握規劃其外來投資計畫

2. 事前預告執法時間使得過程順利進行

5、 執法確定性部分包括:

1. 獨立監理機關需要給予業者適當之處罰，促使業者能遵守法規

2. 處罰額度需讓業者不再違法

六、執法彈性部分包括:

1. 獨立監理機關需要適當之執法方式促使執法順利執行

2. 確保業者能遵循法規規範，並非以懲罰業者為主要目的

七、獨立監理機關需建立執法之程序包括:

1. 獨立監理監關審慎之調查

2. 消費者之抱怨

3. 業者間之抱怨

4. 建立申請抱怨處理之過程

5. 其他爭議解決之方式

八、獨立監理機關蒐集資訊之方式:

1. 調查

2. 法律命令規定

3. 要求業者提供資訊

九、以業者為基礎之澳洲消費者抱怨處理機構(TIO)特點

1. 依據電信法獨立政府部門外之機關

2. 由業者贊助成立，總計有1043個會員

3. 2003年至2004年員工總數65人

4. 2003年至2004年接到76,000件消費者申訴抱怨案件
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