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壹、前言：
今(2014)年正好為消費者保護法施行20週年，有關消費者保護之觀念也漸漸為企業及主管機關所重視，消費者也逐漸了解如何主張自身權益，但消費者保護之工作，誠如財團法人中華民國消費者文教基金會創辦人柴松林教授所言：是因應時代的變化而與時俱進的。這個觀點，可以從行政院消費者護處有關消費爭議申訴案件之統計資料獲得佐證。
從2010至2013間，消費爭議案件類型較多者，除傳統上購屋買賣糾紛外，手機上網資費、網路購物等消費爭議也持續增加，這種現象與智慧型手機之使用及電子商務交易興起息息相關；另一方面，近來我國食品安全事件頻傳，每當事件發生時，行政機關除積極查處問題商品之流向與加強市售商品之檢驗外，對於後端有關消費者賠償部分，除依消保法第43條、第44條規定由消費者提出申訴外，對於無法獲得妥適賠償之消費者，則依同法第49條及第50條之規定提出團體訴訟(如2012年塑化劑污染食品事件團體訴訟、2014年大統長基油品摻偽不實團體訴訟等)。
而據觀察，日本消費爭議案件近年來也是與我國面臨相同的問題，(如網路交易詐騙案件遽增、311東日本震災輻射污染食品問題)，日本內閣府消費者廳作為掌理全國消費者政策之主管機關，其統合各省廳執行消費者保護政策之措施為何？亦應值得同樣位於行政院轄下之消費者保護處參考借鏡。
本次拜訪行程，依據食品安全衛生(包含醫療美容問題)、電子商務交易糾紛、消費志工培訓與消費資訊建立等議題面向，請我國駐日代表處分別洽商拜訪機關為厚生勞動省、經產省、獨立行政法人國民生活中心與內閣府消費者廳，以下謹就此次拜訪議題、日方回應內容及拜訪心得與建議事項提出報告如後。





貳、拜會行程暨議題：
一、拜會行程：
（一）第一天8月18日(星期一)：下午抵達日本東京都後，隨即與本處聘請之傳譯人員劉愛玲女士會面，並討論拜會議題之背景說明與內容要義。
（二）第二天8月19日(星期二)：由駐日代表處林冠宏秘書陪同，至公益財團法人交流協會，與經濟產業省代表會面。
（三）第三天8月20日(星期三)：
1、上午10時於公益財團法人交流協會，與厚生勞動省代表會面。
2、下午1時30分至獨立行政法人國民生活中心東京都港區高輪辦公室拜會。
3、下午4時於公益財團法人交流協會，與內閣府消費者廳代表會面。
（四）第四天8月21日(星期四)：結束拜會行程返台。
二、拜會議題之擬訂：此次行程於103年6月敲定後，隨即擬訂拜會議題並經翻譯後傳給日方參考，無非是希望能藉此盡量蒐集日方執行與立法經驗，俾作為我國政策擬訂之借鏡與參考。此次擬訂之議題，大抵上圍繞在電子商務交易消費爭議(含跨境消費爭議)、食品衛生安全事件消費者保護、消保志工培訓與新興消保方向(如老年人消費者保護、智慧型手機資安問題)等，此次拜會議題內容如下(依拜會次序臚列)：
（一）經產省部分：
1、可否簡述經濟產業省有關電子商務網路之業務職掌、與其他機關之業務分工及年度工作計畫之重點？
2、目前電子商務網路交易蓬勃發展，日本政府對於企業與消費者之交易型態中(Business to Consumer， B2C)，在金流、物流中管制措施為何(如是否採取第三方支付制度)？
3、目前對於跨境與國內之電子商務交易糾紛，有無建立處理準則？
4、3C產品已成為現代人必備之用品，惟該等產品所內建或搭載之軟體或APP有無存在資訊安全之漏洞，攸關消費者隱私權與財產權甚鉅，對該等資安風險，日本有無相關管理或監督機制？
5、韓國為落實網路交易安全，以前曾推動網路實名制(目前已廢止)，想請教日本對於推動網路交易實名制之態度為何？
6、目前我國對於網路交易，在消費者保護法第19條明定，消費者得於收受商品7日內無條件要求業者解除契約並退費，目前日本有無類似之規定，如有的話，是否有限制特定商品(如生鮮食品、CD等電子影音產品、遊戲軟體)不適用收受後無條件解約之規定？
7、對於預付型之交易型態(如消費者先行支付價款而後再提領商品或接受服務)，其採行保護消費者之措施為何？(以我國為例，若業者發行禮劵者，必須採行金融機構履約擔保或同業擔保機制)
8、對網路交易之主要規範有哪些，是否會造成業者支負擔，業者對此是否有修法之建議？
（二）厚生省部分：
1、可否簡述厚生勞動省有關食品安全之業務職掌、組織編制與年度工作計畫之重點？
2、對於非屬醫療(或治療)為目的之美容或整型，在日本法制中，其性質應屬醫療糾紛或消費爭議案件，其管轄之機關與法律救濟之管道為何？
3、我國進行食品安全檢驗時，常發生檢驗結果出爐後，問題食品已銷售完畢或不知去向之情形，造成流向追查之困擾，可否請教日本之處理方式？
4、請問日本對於基因改造食品之標示規定為何，若食品原料為基因改造食品者是否須強制標示？
5、食品虛偽標示(如豬肉乾標示為牛肉乾))或摻偽不實(如混摻調和油但標示為100%純橄欖油)，雖未危害消費者食用安全，但卻容易引起消費爭議及輿論反彈，對此日本之處理與稽查機制為何？
6、當發生食品安全事件時(如日方曾於2014年8月發生最大規模食物中毒案-冰醃小黃瓜造成453人中毒)，厚生省與其他消費者保護主管機關與地方政府之溝通協調解決機制為何，其業務上如何分工？
（三）獨立行政法人國民生活中心部分：
1、可否簡述國民生活中心之獨立行政法人性質、組織目的、業務範圍、與其他機關之聯繫與協調及年度工作計畫之重點？
2、可否說明2013年所接獲申訴案件之前3大類型為何？其發生之原因與因應對策？
3、貴中心每年均在全國辦理「消費生活專門相談員」之研修與資格認定，可否說明研修訓練之內容與資格認定之標準？
4、可否簡述日本ADR之機制？另ADR機制係業者與消費者雙方溝通妥協，對於未積極參與或拒絕協商機制之業者，採行之因應方法為何？
5、依據網站資訊，對於地方國民生活中心無法解決之相談業務將移由貴中心共同處理，可否詳細說明何謂共同處理？其共同處理之模式與準則為何？如有重大消費爭議案件(如受害人數眾多或受害金額龐大)是否也適用共同處理，或有其他處理方式？
6、經由ADR機制所成立之和解，並無強制執行之效力，是否會影響雙方對和解內容之執行？
7、日本對於消費者保護政策之立場係採「扶助與支援」消費者之立場，與我國目前係採取「保護」消費者之政策立場似有不同，請問貴中心如何將消費者應自立之觀念落實宣導？
8、可否簡述貴中心之PIO-NET系統及建置模式？ 
9、除網站資訊批露外，貴中心常採行之教育宣導方式為何？
（4） 內閣府消費者廳部分：
1、我國行政院消保處於2012進行組織改造，由中央部會改隸為行政院內部單位，日本消費者保護廳亦於2009年進行組織變更，可否簡述目前貴單位之組織層級、編制員額與業務職掌、組織改造後有無遭遇比較難處理之情況？
2、對於涉及消費者保護之機關(如厚生省、經產省)或民間消費者保護團體等，是否會訂定年度考評計畫，其考評之依據及效果如何？
3、對於涉及跨部會之消費者保護事項，如果主辦機關或管轄權不明時，其協調解決之機制為何？
4、對於重大之消費爭議案件(如受害人數眾多或損害金額龐大)時，如何有效處理因應？如多數消費者無法獲得賠償時，其後續之解決機制為何？
5、日本訂有5年之消費者保護計畫，目前之消保重點工作為何？另有關老人消費者保護及預防交易詐欺之具體工作重點為何？
6、對於短期內物價之聯合上漲(如2014年4月消費稅課徵後之物價上漲)，是否會採行具體之平抑物價措施？
7、2011年3月發生之東日本大震災，引發該地區農漁食品恐遭輻射污染之疑慮，為解決國內民眾及進口國之疑慮，採行之具體措施為何？
8、由於電子商務之發展，跨境消費爭議之紛爭亦與日俱增，對此有何因應或解決方法或建立機制與處理之結果？
9、貴單位是否會每年針對國民消費行為意識進行調查，如有的話，相關調查結果可於何處取得？
参、拜會訪談紀要：
█第一場
拜會機關：經濟產業省
受訪人員：商業情報政策局情報政策課  課長補佐 小林豐治 
商業情報政策局情報經濟課  課長補佐 北元健太 
訪問時間：2014年8月19日上午11時至12時20分
訪問地點：公益財團法人交流協會
█我方提問：
 (
問題
一
：可否簡述有關日方對於電子商務交易之相關規範與施政重點？
)


日方回應：
1、 電子商務交易關係到非常多層面，主要法規依據為民法與電子商務交易準則等法令。而該電子商務交易準則自2002年制訂以來，每年都會配合修訂，該準則內容除配合經產省政策外，也會參考專家學者、法務部、消費者廳及消保團體等相關意見修訂。
2、 每年日方也會進行網路交易調查(尤其是針對跨境交易部分)。
 (
問題二：在網路交易中，日方有無類似第三方支付之制度，以確保交易之安全？
)


我方補充說明：由於電子商務交易蓬勃發展，網路交易消費爭議案件也頻傳，因此國外有建立第三方支付之制度(如PayPal、支付寶)，其意義係：在交易雙方當事人（買方及賣方）間建立一個中立的支付平台，為交易雙方當事人提供款項代收代付之服務。在交易中，買方向賣方選購商品後，使用第三方支付服務業者提供的服務進行貨款支付，第三方支付服務業者收受代收款項後通知賣家貨款收訖，賣家依其與買家之約定出貨；買方收到商品無誤後就可以通知第三方支付服務業者付款給賣家，或於符合一定條件後由第三方支付服務業者將代收款項撥付予賣家。
日方回應：
一、第三者支付制度：日方稱之為「エスクロサービス」，並於2004年及2005年推行，相關資料可聯結下列網址
http://www.meti.go.jp/policy/it_policy/statistics/outlook/060605houkokusyo.pdf#search='%E5%B9%B3%E6%88%9015+%E3%82%A8%E3%82%B9%E3%82%AF%E3%83%AD%E3%83%BC%E3%82%B5%E3%83%BC%E3%83%93%E3%82%B9'
二、日方為促進網路交易，引進保險業者承擔網路交易之風險，如消費者以信用卡消費，且發卡銀行已付款者，如發生未收到商品之情事時，消費者若提出客訴，發卡銀行會將款項退回消費者，並由保險公司承擔此項交易之損失。



 (
問題
三
：目前對於跨境與國內之電子商務交易糾紛，有無建立處理準則？
)

日方回應：
1、 電子商務交易之準據法為「消費者契約法」，如發生消費糾紛時，並以消費者住居所地決定適用之法律。
2、 有關跨境電子商務交易糾紛處理相關規定，可參考下列網址說明：
http://www.meti.go.jp/policy/it_policy/statistics/outlook/050825_escrow.pdf#search='%E5%B9%B3%E6%88%9016+%E3%82%A8%E3%82%B9%E3%82%AF%E3%83%AD%E3%83%BC%E3%82%B5%E3%83%BC%E3%83%93%E3%82%B9
 (
問題四：3C產品已成為現代人必備之用品，惟該等產品所內建或搭載之軟體或APP有無存在資訊安全之漏洞，
攸
關消費者隱私權與財產權甚
鉅
，對該
等資安風險
，日本有無相關管理或監督機制？
)




日方回應：有關手機資安與軟體安全性之驗證，係由第三方驗證機關-獨立行政法人情報處理推進機構（Information-technology Promotion Agency，簡稱IPA），依ISO 15408 之規定辦理認驗證，日方政府基本上是不介入的。
 (
問題
五：請教日本對於推動網路交易
實名制之
態度為何？
)

日方回應：日方對於網路實名制並無強制規定。
我方補充說明：
1、 我國已著手規劃研議制訂智慧型手機資安規範或國家標準之可行性與軟體資安之後市場監督機制，未來有關電信終端設備內建軟體將由國家通訊傳播委員會主管；手機與電腦之應用軟體基本資安規範則由經濟部主管，並將儘速規劃制訂軟體資安檢測標準、辦理相關認證、鼓勵廠商自主驗證與相關法令及管理措施之研議與推動，以保障消費者權益。
2、 關於網路實名制之問題，我國與日方之態度相同，並未強制推動。
 (
問題六：依我國消費者保護法第19條，消費者得於收受商品7日內無條件要求業者解除契約並退費，目前日本有無類似之規定，如有的話，是否有限制特定商品(如生鮮食品、CD等電子影音產品、遊戲軟體)不適用收受後無條件解約之規定？
)





日方回應：依「特定商取引法」之規定，訪問買賣或特定商品之販售(如美容按摩服務)須有8天猶豫期之適用，但對於網路交易則無此法之適用。惟消費者法要求網路業者必須將退貨期限與條件載明於網頁中，以充分揭露消費資訊。
我方補充說明：我國消保法第19條為強制規定，網路購物不分商品一律有7天猶豫期之適用，惟目前考量商品型態不一，故已提出修正草案內容為：因商品或服務之性質特殊，消費者行使第19條第1項規定解除權，對企業經營者顯失公平者，中央主管機關得報請行政院核定後，公告排除適用。 
 (
問題七：對於預付型之交易型態(如消費者先行支付價款而後再提領商品或接受服務)，其
採
行保護消費者之措施為何？(以我國為例，若業者發行禮劵者，必須採行金融機構履約擔保或同業擔保機制)
)




日方回應：這項業務係由金融廳主管，依據「資金決計法」之規定，由發行業者提供保證金予地方政府財務局作為商品劵發行之擔保，其保證金則依據業者之信用狀況調整(一般而言，擔保金係發行金額之一半)。
我方補充說明：依據我方規定，預付型交易(如禮劵之發行)，應提供金融機構或同業履約擔保等機制。
 (
問題八：網路交易之規範是否會造成業者支負擔，業者對此是否有修法之建議？
)


日方回應：日方會隨時聽取業者之意見並調整政策，如以前禁止藥物在網路販售，但經業者溝通反映，並參考國外作法及詢問彙整相關機關意見後，目前已允許藥物得在特定條件下於網路上販售。
█日方提問：
 (
問題
一
：請
問台灣是否有消費稅之制度
？
)

我方回應：我國並無消費稅稅目，但有5%營業稅附加於商品售價上。
 (
問題
二
：
在日本購買商品有消費稅之問題，但如果消費者從國外網購商品則無從課稅，有違租稅公平原則，請問台灣是否有比較好的解決方法
？
)



我方回應：
一、此部分業務已經逾越消保處之權責，此項問題將攜回並詢問主管機關後再回應。
二、嗣後經詢問財政部後，本案以電子郵件回覆略以：跨境購物課稅在APEC等國際會議中均有提及，惟課稅問題涉及國家主權行使，國際間採行方式大概是以簽訂多邊契約方式解決。

█第二場
拜會機關：厚生勞動省
受訪人員：厚生省醫藥食品局食品安全部監視安全課
課長補佐     大曾根 誠
厚生省醫藥食品局食品安全部監視安全課
課長補佐     尾形 大輔 
厚生省大臣官房國際課國際企劃室
交流調整係    真壁  由美子                                     
訪問時間：2014年8月20日上午10時至11時15分
訪問地點：公益財團法人交流協會
█我方提問：
 (
問題
一
：
可否簡述厚生勞動省有關食品安全之業務職掌、組織編制與年度工作計畫之重點？
)


日方回應：
1、 關於食品安全風險評估事項是由食品安全委員會、厚生勞動省(MHLW) 、農林水產省(MAFF)、消費者廳(CAA)等組成。食品安全委員會針對食品安全或添加物進行評估後，將評估結果交予厚生勞動省 、農林水產省與消費者廳作為制訂政策或行政措施之參考。
二、有關厚生勞動省組織職掌與編制，可詳閱附件一。
三、厚生勞動省依據食品衛生法第22條規定制訂年度食品監視指導綱要，地方政府並依此制訂「都道府縣等食品衛生監視指導計畫」(詳附件二)。
四、一般而言，厚生省在每年較會發生食品安全事件的夏季與冬季時，會請地方政府依據年度工作計畫重點，針對特定商品類別加強稽查檢驗或查廠。
 (
問題
二
：
對於非屬醫療(或治療)為目的之美容或整型，在日本法制中，其性質應屬醫療糾紛或消費爭議案件，其管轄之機關與法律救濟之管道為何？
)



日方回應：
一、依據「醫師法」第17條之規定，非醫師者不得從事醫療行為，而所謂醫療行為因為時代的變化演進，而可能有不同的定義，但關於侵入人體的行為(如刺青)，都被視為醫療行為，必須由醫師或護理人員在醫師監視下始得執行，違反者將被處以3年以下有期徒刑併科100萬日圓以下罰金。
二、具醫師資格者執行醫美業務符合醫師法規定，如有發生傷害問題，則需視其行為是否構成刑法傷害罪(須行為具有故意過失)而定。
 (
問題
三
：我國進行食品安全檢驗時，常發生檢驗結果出爐後，問題食品已銷售完畢或不知去向之情形，造成流向追查之困擾，可否請教日本之處理方式？
)



日方回應：為回溯追查食品來源，日方農林水產省建有食品安全履歷資料，以牛肉而言，為避免狂牛症事件(Bovine Spongiform Encephalopathy，簡稱BSE)再度發生，由牛隻飼養、屠宰、販售等都已建立產品履歷制度，一旦發生問題，行政機關立即可以回溯追查飼主與來源地。
 (
問題
四
：
食品虛偽標示(如豬肉乾標示為牛肉乾))或
摻偽不
實(如
混摻調和油但
標示為100%純橄欖油)，雖未危害消費者食用安全，但卻容易引起消費爭議及輿論反彈，對此日本之處理與稽查機制為何
？
)




日方回應：有關食品虛偽標示問題，屬於消費者廳管轄範圍，此部分由其回答較為妥適。

 (
問題
五
：
當發生食品安全事件時，厚生省與其他消費者保護主管機關與地方政府之溝通協調解決機制為何，其業務上如何分工？
)



日方回應：一旦發生食品安全事件，將由消費者廳擔任總司令角色，協調各相關單位依據業務權責辦理相關事項，而厚生勞動省主要是建立並修訂食品安全風險評估，並督導地方政府確實執行擬訂之政策計畫。
 (
問題六：我國針對食品安全事件，依據危害風險分為四級，第一級為
短期食用，立即危害；第二級為不符合食品衛生法規標準，但無立即危害；第三級
為攙偽假冒
或
標示
誇大；第四級為
標示
不實或
不
完整，請問日方有無類似之分級制度？
當發生食品安全事件時，厚生省與其他消費者保護主管機關與地方政府之溝通協調解決機制為何，其業務上如何分工？
)







日方回應：目前並無類似之食品安全分級制度，但如果發生緊急重大事件時，消費者廳也將會提出緊急因應之對策。
█第三場
拜會機關：獨立行政法人國民生活中心
受訪人員：理事長  松本 恒雄 
教育研修部部長   青山智史 
情報管理部部長   窪田美男 
相談情報部部長   鈴木基代 
總務部部長       西貴久雄 
紛爭解決委員會事務局長    藤森典子
廣報部廣報課課長    青山陽子
訪問時間：2014年8月20日下午1時30分至3時25分
訪問地點：獨立行政法人國民生活中心東京都辦公室
█我方提問：
 (
問題
一
：
可否簡述國民生活中心之獨立行政法人性質、組織目的、業務範圍、與其他機關之聯繫與協調及年度工作計畫之重點？
)


日方回應：
一、依據「獨立行政法人國民生活中心法」第3條之規定，國民生活中心成立之目的有二，一係針對消費生活資訊進行研析，以作為政府決策與國民消費參考；二為協調處理消費爭議案件。
二、國民生活中心於1970年設立，並於2003年變更為獨立行政法人，目前共於全國設置約1,000個諮詢地點，編制職員共有123名(截至2014年4月1日統計資料)，2014年度預算規模為27.17億日圓。
三、主要業務內容如下：
(一)提供消費諮詢：除針對各地消費生活中心提供處理消費案件處置方法外，並接聽”消費者熱線”。
(二)採行訴訟糾紛解決機制：針對重要消費者糾紛，採取恰當、迅速之非訟程序糾紛解決機制(簡稱ADR)。
(三)商品測試：就市售商品進行測試，並公布測試資訊，同時基於測試結果，提供制度改革之建議。
(四)宣傳推廣消費資訊：以記者會、出版刊物、傳單、小型說明會等方式，宣傳消費資訊。
(五)消費資訊蒐集及分析：透過PIO-NET系統(全國消費生活訊息網路系統)，蒐集並分析消費資訊，並將分析結果提供各相關機關參考。
(六)為各地消費生活中心之諮詢員提供培訓，並舉辦諮詢員之資格認證。
四、有關日本消費者行政的結構與國民生活中心之關聯組織圖如附件三。
 (
問題
二
：
可否說明2013年所接獲申訴案件之前3大類型為何？其發生之原因與因應對策
？
)


日方回應：
一、日本2013年申訴或諮詢案件共有93.5萬件，申訴類型前三名如下 
(一)成人情報網頁：即消費者登錄網站後，在消費者不知情情況下持續發生費用，此類案件自2011年以來連續三年高居第一名。 
(二)電信爭議：如小朋友在大人不知情情況下利用手機購買線上遊戲或小額消費。 
(三)購買健康食品或用品：大部分業者在未說明情況下即強行寄送健康食品予老人，此類案件由於高齡化社會的來臨，以及老年人對自身健康之疑慮等因素，已較10年前增加3倍。
(四)為解決上述爭議，國民生活中心也採取相關對策，如與宅配業者合作，拒絕配送常發生爭議或有詐欺嫌疑之業者之物品。
我方補充說明：手機小額付款之爭議在台灣也高居消費爭議類型的前幾名，因此我國行政院消保處於2013協商各電信業者關閉手機小額付款功能，如消費者欲使用該項功能者，須持證明文件臨櫃辦理。
 (
問題
三
：
貴中心
每年均在全國
辦理「消費生活專門相談員」之
研
修與資格認定，可否說明
研
修訓練之內容與資格認定之標準？
)


日方回應：
一、消費者教育研修實施對象為地方政府執行消保業務之職員、消費生活中心諮詢員、企業之客服部門主管或職員，以及老師等，未來也將規劃消費者教育計畫。
二、以2014年而言，研修計畫共有65項，實施對象除上述對象外，也規劃了e-learning遠距教學課程。
三、消費生活諮詢員研修主要內容為消費資訊法規、諮詢技巧，並以案例以及團體討論等上課方式進行，結束後將舉行資格考試，通過後始得擔任相關工作。
四、消費生活諮詢員資格考試始於1991年，是國家或地方政府對於從事消費生活諮詢進行資格認證之制度，考試分為兩次，第一試為筆試(考題為單選題及申論題)，第二試為口試，由兩位面試官進行。主要係以案例方式測試考生解決問題之技巧與回答問題之溝通能力。截至2014年4月共有5,431人取得諮詢員資格(每年合格率約25%)，取得資格者，可由各地方政府聘任並支領薪水。
 (
問題
四
：
可否簡述日本ADR之機制？另ADR機制係業者與消費者雙方溝通妥協，對於未積極參與或拒絕協商機制之業者，
採
行之因應方法為何？
)



日方回應：
一、國民生活中心轄下設有糾紛解決委員會，由熟悉法律或商業交易習慣的15名委員以及35名特別委員組成。該委員會受理全國性較為重要之消費糾紛案件，並獨立行使職權進行和解或仲裁，於過程中並非公開，但於程序完成後會向各地消費生活中心公布事件處理概要與結果，並提供解決糾紛之方針等訊息。
二、糾紛解決委員會之特色有三：1.中立專業(站在衡平立場)：參加人員有消保團體與業者代表；2.迅速處理：除有特殊情況，將在4個月內提出解決方案；3.不收費用：除消費者需負擔郵寄相關資料費用外，不收額外費用。
三、委員會於進行和解或仲裁過程中，會積極且強力要求業者出席協商，如果業者未予理會配合者，將公布業者名單。
 (
問題
五
：
依據網站資訊，對於地方國民生活中心無法解決之相談業務將移由貴中心共同處理，可否詳細說明何謂共同處理？其共同處理之模式與準則為何？如有重大消費爭議案件(如受害人數眾多或受害金額龐大)是否也適用共同處理，或有其他處理方式？
)





日方回應：
一、如果屬於重大消費事件或損害賠償金額過多者，將建請消費者尋求上述ADR機制或直接訴請法院救濟。
二、自2010年年底已廢除直接受理來自消費者之諮詢，因此重大消費事件之受理，都是由各地消費者中心轉介。
 (
問題
六
：
經由ADR機制所成立之和解，並無強制執行之效力，是否會影響雙方對和解內容之執行？
)


日方回應：每年約有1,500件進行ADR糾紛處理程序，其中約有60%案件和解，雖然和解未有強制執行效力，但是絕大部分雙方均會依據和解內容執行，若未執行者，則由消費者訴請法院申請強制執行。
 (
問題
七
：
日本對於消費者保護政策之立場係
採
「扶助與支援」消費者之立場，與我國目前係採取「保護」消費者之政策立場似有不同，請問貴中心如何將消費者應自立之觀念落實宣導？
)



日方回應：
一、日本於2004年將「消費者保護基本法」修訂為「消費者基本法」，從保護消費者方針修正為扶助消費者自力之方向，該法律考量消費者資訊與財力之不對等，如發生消費糾紛時，在權益方面將略做調整。
二、2012年12月公布消費者教育法，其目的在於促進消費者自立，除積極宣導消費者保護自身權益之須知(特別是針對老年族群)外，也教育業者應有維護消費者權益之觀念(如附件四)。
 (
問題
八
：
可否簡述貴中心之PIO-NET系統及建置模式？
)

日方回應：
一、PIO-NET系統於1950年建置，並於1987年全面在全國都道府縣設置，目前作業系統於2010年更新，並全面配發於每位消費生活諮詢員(附件五)
二、PIO-NET主要目的提供諮詢員業務支援(如過去相關案件之處理參考)，以及行政機關制定政策之參考與資訊蒐集(附件六)。
三、另外，為活化PIO-NET功能，外部機關如中央部會、國會、司法警察、消保團體、法院、律師公會或媒體等，亦可請求提供相關分析資訊。
 (
問題
九
：
除網站資訊
批露外
，貴中心常
採
行之教育宣導方式為何？
)

日方回應：
一、靈活召開記者會：為喚起國民與消費者之注意，2013年召開23次記者招待會，發布新聞稿80則，每年接受媒體採訪件數約1,900件。
二、利用網路傳播：每年於網頁上發布消費資訊約3萬件，以及web版國民生活中心資訊，另外也發送電子報予3萬6,000位訂閱者。
三、發行生活小知識刊物：依據PIO-NET系統資料庫，匯集消費生活小知識資訊，以簡單易懂、圖文並茂方式陳述常見消費陷阱與知識，每年發行1次，每次發行量約30萬部。
四、消費警訊之發布：針對常見消費問題，儘早向老年人、殘障同胞以及周圍人士發布消費警訊。
五、舉辦小型座談會：以老年人、殘障人士與社會新鮮人為對象，派遣講師舉辦與消費問題相關之小型座談會(每年約舉辦1,000場)。



█第四場
拜會機關：內閣府消費者廳
受訪人員：消費者政策課第二係長           西岡  義晃
消費者政策課政策企畫專門官    小俣  元美
消費者政策課政策企畫專門官    高僑  史彥
消費者政策課政策企畫專門官    小熊  美紀
消費者政策課內閣府事務官      中野  正太
消費者政策課政策企畫專門職    大西勇佑
消費者政策課課長補佐          新堂  桂子
消費者安全課課長補佐          石川  一 
地方協力課課長補佐            元島  時藏
地方協力課                    野田  創太
消費者制度課政策企畫專門官    小田  典靖
消費者安全課政策企畫專門職    大浦 由樹子
消費者調查課課長補佐          飯村  久美子
總務課課長補佐                吉中   孝
訪問時間：2014年8月20日下午4時至6時30分
訪問地點：公益財團法人交流協會
█我方提問：
 (
問題
一
：
我國行政院消保處於2012進行組織改造，由中央部會
改隸為行政院
內部單位，日本消費者保護廳亦於2009年進行組織變更，可否簡述目前貴單位之組織層級、編制員額與業務職掌
？
)



日方回應：
一、消費者廳於2009年9月1日成立，與金融廳等單位處於同等地位，並由內閣總理大臣擔任名義上長官，但實際上由特任擔當大臣(消費者)綜理業務。
二、消費者廳目前轄下除有消費者政策課、消費者制度課、消費者教育暨地方協力課、消費者調查課、消費者安全課、取引(交易)對策課、表示(標示)對策課、食品表示(標示)企劃課、總務課等9個業務單位外，另有消費者安全調查委員會及消費者教育推進委員會(組織及業務職掌詳附件七)。
三、消費者廳至2014年止，除正式編制員額301名外，另有地方政府聘任約400至500名非正式人員，預算規模為122億日圓(較2013年92.5億日圓成長約32%，詳附件八)。
四、消費者廳成立後，由公平交易委員會、經產省、厚生省等相關機關，共移撥21項法律由消費者廳主管(詳附件九)。
五、消費者廳基於消費者保護政策制訂與推動之統合地位，遇有重大消費安全事件時，由內閣總理大臣召集相關部會成立消費者安全統合會等類似機構，擬訂處理方案與策略後，交由各主管機關依據權責確實分工執行。
 (
問題
二
：對於涉及跨部會之消費者保護事項，如果主辦機關或管轄權不明時，其協調解決之機制為何？
)


日方回應：
一、各機關業務權責劃分基本上是很明確的，有關跨部會協調溝通主要是由承辦人負責，並未設有特別協調機制，另依據「消費者安全法」之規定，涉及消費者保護事項之業務，如無其他主管機關或法律可資適用者，則適用該法之規定，並劃歸消費者廳管轄。
二、另依據「消費者安全保護法」之規定，消費者廳主管消費者安全行政事項，所有消保資訊會彙整至消費者廳，並由消費者廳調查了解，提出因應對策。
 (
問題
三
：對於重大之消費爭議案件(如受害人數眾多或損害金額龐大)時，如何有效處理因應？如多數消費者無法獲得賠償時，其後續之解決機制為何？
)



日方回應：
一、消費者團體訴訟程序分為兩階段進行，第一階段為特定消保團體針對業者有無賠償責任提起確認訴訟；如確認業者有賠償責任者，則進入第二階段，審理並確定個別消費者之賠償金額，其他未於第一階段參與之消費者亦可於此時參加訴訟。
二、團體訴訟並非由消費者廳發起或推動，消費者自主參加團體訴訟並非無償，必須負擔一定金額，萬一消保團體在第一階段訴訟中敗訴者，訴訟費用亦由該消保團體負擔。
三、上開團體訴訟制度與法國、巴西等國類似，並預計於2016年生效實施。
 (
問題
四
：
日本訂有5年之消費者保護計畫，目前之消保重點工作為何？另有關老人消費者保護及預防交易詐欺之具體工作重點為何？
)



日方回應：
一、消費者基本計畫係依據消費者基本法制訂，並經內閣府閣議決定後公開，目前基本計畫係第二代的基本計畫，適用於2010年-2014年[footnoteRef:1]。 [1:  有關日本消費者基本計畫詳細內容與新舊實施對照表，可連結網址http://www.caa.go.jp/adjustments/index.html/，進行下載，本報告限於篇幅不另提供附錄。] 

二、大抵而言，計畫內容分為總論及各論，總論為基本計畫之綱要與政策方針，個論則為各省廳具體落實措施，每年度並再針對實施情形酌作調整。
三、目前消費者保護重點政策可分為三個部分：(一)扶助消費者自立之統合支援【如落實商品資訊透明化】；(二)扶助地方政府強化消費者保護【如地方政府消費諮詢員素質之提升】；(三)落實消費者信賴【如加強取締投資詐欺行為】。
四、有鑑於高齡者防衛自身權益之行為相對較為薄弱，因此防止老年人遭詐欺，需要結合各相關機關團體之力量，建立保護之網絡。
 (
問題
五
：
對於短期內物價之聯合上漲(如2014年4月消費稅課徵後之物價上漲)，是否會
採
行具體之平抑物價措施
？
)


日方回應：
一、於消費稅實施前半年(2013.10)即設立電話諮詢窗口，至2014.4共接獲諮詢案件3,476件，其中2,493件係有關價格調整之訊息。 
二、依據接獲之訊息，執行商品價格調查，確認漲價是否合理(有無搭便車漲價情形)。
三、如業者有漲價者，除向經產省等相關機關匯報外，也要求業者必須於網頁中公開說明漲價合理性，如有必要並向申訴消費者以電話提出說明。經此作為，消費者幾乎都未再提出第二次申訴。
四、為調查民生物資物價波動情形，消費者廳於2014年3月至6月進行消費者意識調查，訪問人員由200人增至400人，調查品項由25件增至40件。

 (
問題
六
：
2011年3月發生之東日本大震災，引發該地區農漁食品恐遭輻射污染之疑慮，為解決國內民眾及進口國之疑慮，
採
行之具體措施為何？
)


日方回應：
一、日方曾於2013年針對此項問題對消費者進行消費意識調查，簡單來說，在消費者端獲得的結果係消費者希望了解食品有無遭受無涉汙染之虞。
二、基於上述調查，消費者廳擬訂下列政策方針：
(一)提供易於為消費者理解吸收之資訊。
(二)培訓講師深入民間舉辦小型座談會，宣導輻射污染風險意識。
(三)透過學校執行教育宣導。
(四)針對受影響企業提供補助資源，協助其銷毀或回收遭污染之食品。
(五)列入消費者基本計畫內容，並每年檢視執行成果。
三、為宣導輻射污染風險意識，消費者廳結合相關機關提供輻射照射量及人體正常接收(攝食)量等資訊，並訓練約3,400位種子教師，以多樣化型態深入各地進行宣導[footnoteRef:2]，讓消費者對於輻射認知得以建立基本正確之觀念。 [2:  此類宣導以小組對話方式展開，透過地方政府或國民生活中心窗口，作為向民眾宣導之途徑，如2012與2013分別舉辦175次及165次小型座談會。] 

四、執行市場食品安全檢測(採行較國家標準更多檢測項目與嚴苛檢測標準)，如2013年針對福島地區生產之稻米全面抽批檢驗，在檢驗約11,000批次下，僅有28批次輻射超標。
五、透過上述積極作為，約有70%-80%民眾降低疑慮或可理解政府之作為。

 (
問題七：由於電子商務之發展，跨境消費爭議之紛爭亦與日俱增，對此有何因應或解決方法或建立機制與處理之結果？
)


日方回應：
一、為因應跨境消費爭議案件之增加，日本於2011年11月成立跨境消費者中心(The Cross-border Consumer Center Japan，簡稱CCJ)。
二、CCJ為民間團體，主要內容為受理相關跨境消費爭議之諮詢與國外相關機關之交涉，受理範圍不限於網路交易，亦包括國外實體店面之交易。
三、CCJ目前與美國、加拿大、台灣、新加坡、西班牙、南美洲10國(如阿根廷、墨西哥、祕魯、哥倫比亞)建有溝通聯繫管道，除此之外，也蒐集相當多國家之交易資訊[footnoteRef:3]。 [3:  如CCJ於2013年2月提供避免買到仿冒品之商品與業者資訊。] 

四、CCJ成立以來持續與國外相關機關建立資訊交換與溝通管道，約受理9,000國外消費爭議案件，以受理件數而言，係逐年增加的[footnoteRef:4]。 [4:  CCJ於2012年受理件數為2,490件，2013年受理件數為4,508件，其中約有60%案例為買到仿冒品或網路詐欺。] 

五、CCJ主要目的為消費資訊之提供與諮詢，並不負責糾紛之解決，解決紛爭之途徑仍有賴國民生活中心之協助。
 (
問題
八
：
貴單位是否會每年針對國民消費行為意識進行調查，如有的話，相關調查結果可於何處取得？
)


日方回應：
一、自2012年起實施消費意識調查，截至目前共實施2次，主要目的為掌握消費者消費型態與觀念。
二、調查對象為滿15歲具日本國籍之民眾，並以調查主體1萬人為母數，分散全國400處據點實施。
三、調查方式為問卷調查，調查內容為消費者個人資料、消費觀念意識、消費行為態樣、消費紛爭類型與對消費者政策之評價。
四、依據調查結果，約有8%民眾曾遇過消費紛爭，而民眾對於政府消保政策之滿意度亦有上升[footnoteRef:5]。 [5:  有關消費者意識調查完整報告，可連結網址http://www.caa.go.jp/adjustments/index_16.html進行下載，本報告限於篇幅不另提供附錄。] 

五、調查問卷內容之設計係由消費者廳負責，但實際執行則委外辦理。至每年度是否實施，則須視預算情形決定。

肆、結論與建議事項：
依據消費者保護法第6條之規定，本法所稱主管機關：在中央為目的事業主管機關；在直轄市為直轄市政府；在縣 (市) 為縣 (市) 政府。本條之設，在每種程度上，已揭櫫了消費者保護業務涉及各主管機關之權責。此次拜會，除擴大交流行政院消費者保護處與日方消費者廳、獨立社團法人國民生活中心等主要執行消保政策機關團體之溝通管道外，也帶回不少值得我國借鏡之經驗，以下謹就本次拜會心得提出建議：
一、消費者保護政策之形成與擬訂部分：
(一)消費者政策白皮書之擬訂：日方消費者廳以每五年為一期，訂定「消費者保護基本計畫」，並經閣議決定(相當於我國行政院院會)後發布實施，其內容包括消費者保護重點工作、消費者服務與支持、消費者教育宣導等層面，各相關機關與地方政府據此基本計畫，依據權責範圍與實際狀況，訂定各自具體實施方法，由上而下真正形成消保行政一體。我國目前並無消保政策白皮書，而消保業務並非各機關核心業務，故各機關對於國家消保政策之規劃也往往一知半解或各行其事，雖然行政院消保處每年訂有消保考核計畫，但相較於日方之系統性完整政策之作法仍有落差。
 (二)充實我國消費爭議申訴系統：日方國民生活中心建置有PIO-NET系統，並廣泛分發予每位消費生活諮詢員使用，當消費生活諮詢員接獲民眾申訴案件時，隨即將相關資訊鍵入系統中，並藉由系統資料庫之回饋，搜尋類此案件過往處理方式、遭申訴之業者排行、處理結果等資訊，給予諮詢員充分素材回應消費者，並藉此約獲取每年約90萬筆的資料更新或建置，轉化為制訂政策之重要參考依據。此行雖有排定參觀國民生活中心PIO-NET實機操作行程，但很遺憾因為時間因素不得不中斷，不過PIO-NET操作模式，卻頗值我國參考。目前我國線上申訴系統資料係由消費者自行上網填寫，為適應消費者填寫之習慣，填寫欄位大略區分為申訴人基本資料、被申訴案者、申訴主旨與原因事件，此舉固然方便，但囿於消費者表達不一之因素，填寫之資料往往不知所云或缺乏重點，造成該系統僅能大略統計紛爭類型與目前處理進度，無法作為有系統的資料來源，對此或可檢討改進目前該系統之操作模式。
(三)消費意識之調查：日方政策之形成，通常經過一番細膩之調查與彙整，其調查方式多元，除上述PIO-NET系統研析外，外國法制委外調查研究、街頭問卷調查、相關機關資料彙報等都是來源。其中最重要者，就是針對消費意識之調查，該項調查除固定每年依特定議題、對象進行調查外[footnoteRef:6]，亦會於重大事件發生時(如2011年東日本震災)啟動，即時掌握民眾之需求與民意動態，以採取適切措施[footnoteRef:7]。我國目前並無形成制度性消費者意識調查措施，日方此項措施應可作為我國之參考。 [6: 該項調查分別為「消費者意識基本調查」、「地方消費者行政人員現況調查（地方消費者行政の現況調查）」、以及「消費生活的意識網路調查（インタレツト調查消費生活に関する意識調查）」。]  [7:  如日本消費者廳調查後發現民眾對於輻射汙染之疑慮，立即採購檢測儀器放置各地，協助民眾即時檢驗，並發行單張宣導手冊，有效消除民眾疑慮。] 

二、消費者教育之宣導：
(一)提升消費諮詢員素質：消費生活諮詢員為第一線面對消費者人員，其教育訓練即相對重要。根據日方資料，每年消費者廳之經費有一大部分係用以補助國民生活中心或地方政府提升消費生活諮詢員之訓練或認證。而消費生活諮詢員之認證除經二階段考試外，每年也會有相當時數之在職訓練，以確保消費者可以獲得即時且充分之消費資訊。我國目前全國消費者服務專線1950或各地消費者服務中心，擔任第一線消費諮詢員大部分均為志工，其服務熱忱固然無庸置疑，但因無給職，其素質難免有參差不齊之情形[footnoteRef:8]，故如何在有限資源或制度下，加強消保志工在職訓練，有其必要性。而日方重視對消費生活諮詢員在職訓練之作法，值得我國參考。 [8:  如消基會於101年5月2日發布新聞稿指出，各地方政府消費者服務中心工作人員雖具熱忱，但在專業上應再加強，以免影響消費者權益。] 

(二)宣導方式多元化：日方教育宣導方式，除採行傳統小型座談會方式舉行外，亦採行召開記者會(發布新聞稿)、發行電子報、宣導影片或單張等方式辦理，大體與我國採行方法相同。惟進一步來看，其宣導編採之內容與形式，更為生動活潑；舉例來說，為宣導防止老人詐騙，舉辦的場所會選擇在養老院、老人活動中心等地點，並以戲劇、相聲等較輕鬆或貼近生活形式進行，甚且在活動進行中，也會將在場參加人職業特色或姓名即時融入腳本中，加深與會者之印象與興趣。此種多元化與在地化的模式，或可激發我國消費者教育宣導的創新想法。
三、跨境消費爭議處理：
(一)加強雙方資訊交流：網路的興起也促進電子交易的蓬勃發展，跨境消費爭議的增加是可被預期，目前日方消費者廳建有實驗性質的民間團體CCJ，並與我國台北市消費者電子商務協會(Secure Online Shopping Association，簡稱SOSA)建有資訊交換管道，惟SOSA並非行政院消保處認可之合格消保團體，並不適宜作為跨境消費爭議處理之處理管道，我國已就跨境消費爭議加強合作表達意願，希望台日雙方能加強合作，共同維護消費者權益。
（二）雙方協助處理跨境消費爭議案件：台日除貿易關係密切外，人民商旅亦同樣互動頻繁，依我國觀光局之統計，2014年可望達成台日民眾互訪400萬人次、全年旅客900萬人次的歷史新高紀錄。在此頻繁交流過程中，消費爭議案件之發生勢難避免。在台日消費者保護主管機關未有正式簽署合作備忘錄情形下，建議可藉由雙方民間消保團體之交流，各自將所受理之跨境消費爭議案件，移交對方協助了解處理，以有效解決是類案件。
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