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摘      要
隨著電子商務的發展，以及拜網際網路的普及，線上交易（online transaction）活動已逐漸成為趨勢。建立消費者信心成為發展電子商務首當其衝的重要課題，GBDe於1999巴黎高峰會上首度提出呼籲，於建言書上提倡一種具信賴、透明性，兼顧網路安全與消費者隱私的機制，即訴外爭議解決機制（Alternative Dispute Resolution： ADR）的建立；GBDe 2000邁阿密高峰會上並鼓勵業界建立「信賴標章」（Trustmark program）機制；2003年紐約年會更與消費者國際簽署ADR指導方針。
GBDe延續過去建設性對話機制，邀請消費者國際之代表與GBDe會員進行消費者保護議題之對談。本次會議分為兩個部分，上午進行「訴外爭端解決機制」議題，下午進行「消彌數位落差」議題，茲分述如下：
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、出席人員名單

出席全球企業電子商務對話論壇之
建立消費者信心工作小組會議並順道參訪惠普科技及英國電信
1、 前言

本公司去年以觀察員身份，參與GBDe 2003紐約年會，會後即積極籌備入會工作，成立「中華電信GBDe秘書處」，並於四月三十日完成入會程序，取得會員資格，正式代表台灣業界成為GBDe會員。
本年度GBDe推動議題，分為「建立消費者信心」、「電子化政府」、「新商業模式」、「網路安全」、「無所不在的社會架構」等五個工作小組。本次會議為「建立消費者信心」工作小組會議，GBDe邀請消費者國際（Consumers International：CI）、全球信賴聯盟（GTA）及亞洲信賴聯盟（ATA）之服務提供者，洽談合作解決線上爭議之機制（Alternative Dispute Resolution: ADR）。此次工作小組會議有兩項重點：其一，執行去年2003紐約年會中GBDe 與CI共同簽署的ADR指導方針；其二，以發展中國家為對象,進一步與 CI簽署消費者保護協定。

2、 會議地點

英國倫敦希爾頓大飯店（Hilton London Metropole）
225 Edgware Road, London W2 IJU,UK
3、 行程 
	日 期
	地 點
	主 要 行 程 概 述

	93.06.22

（週二）
	台北-倫敦
	出發：台北09:05  長榮航空BR67（第二航站）

抵達：倫敦19:15 

	93.06.23

（週三）
	倫敦
	地點：British Telecom

主題: E-Commerce 

1. 本公司Hinet 經驗與成果分享

2. BT  之經驗分享

(1) “21st Century Network” 

(2) BT 與Yahoo! 所合作之寬頻入口網站計畫
(3) BT提供給跨國企業之系統與網路整合服務

	93.06.24（週四）
	倫敦
	地點: HP London                  

主題: 

1.HP Solution  presentation and visiting

      Services Quality Management (SQM) for 

VOIP Services

    2.HP E-Commerce seminar for Global Business

	93.06.25（週五）
	倫敦
	地點: Hilton London Metropole           

會議時間: 08:30-18:00

會議地點:「GBDe/Consumers International Forum」（議程如附件一）         

	93.06.26

（週六）

   ︱

93.06.27

（週日）
	倫敦-台北
	出發：倫敦21:35    長榮航空BR68

抵達：台北20:50 



4、 會議出席單位及人員

本次會議出席單位為GBDe秘書處、GBDe會員代表、消費者國際（Consuners International:CI）及信賴標章聯盟（Trustmark Alliance）之服務提供者，共二十餘人（出席人員名單如附件二）。
我代表團由台北市消費者電子商務協會（SOSA）國際事務暨公共事務委員會主任委員李宏志主委擔任團長，本公司由數據通信分公司經營規劃處張處長昌吉、總公司經營規劃處林專員淑姿參與。
GBDe會員代表為「建立消費者信心」工作小組之正、副領導人：美國惠普科技公司Mr. Scott Cooper（正領導人）、Ms. Lizanne Scott，日本電氣株式會社（NEC）島直執行顧問（副領導人）、小山剛男先生，其他GBDe會員包括富士通株式會社（Fujitsu）伊達新之輔部長、東京電力株式會社（TEPCO）窪田芳夫顧問。設於美國佛蒙特州的GBDe秘書處人員Ross Burrel、Lauran Burrel賢伉儷擔任會議現場秘書工作。
消費者國際為GBDe獲邀對談之對象，由「已開發暨轉變中經濟區」（Office for Developed and Transition Economies ）辦公室主任Mrs. Anna Fielder擔任團長，團員有來自發展中國家之非洲辛巴威代表Mr. Gay Patrick Massaloka、亞洲馬來西亞代表Ms. Susheela Nair、法律專家Mr.Antonino Serrar及Ms. Kamala Dawar一行共五人。

GBDe特邀請信賴聯盟之服務題供者，除亞洲信賴聯盟（Asia Trustmark Alliance:ATA）由SOSA李宏志主委代表應邀出席外，尚包括全球信賴聯盟（Global Trustmark Alliance:GTA ）會員代表BBBOnline之兩位資深副總 Mr. Steven J. Cole、Mr. Charlie Underhill、歐盟商會（EuroChambres）副秘書長Mr. Paul Skehan、顧問Mr. Vincent Tilman，英國TrustUK秘書Mr. Robert Dirskovski 。   
5、 會議討論及決議
一、「訴外爭端解決機制」議題
會議主持人：NEC 島直執行顧問

全球信賴聯盟（GTA）現況報告：

全球信賴聯盟的發起人之一，BBBOnline 資深副總Steve Cole報告全球信賴聯盟之現況。GTA的概念源起於2000 年GBDe邁阿密高峰會，強調透過「信賴標章」機制（Trustmark），鼓勵優良電子商店加入電子商務的行列，增進消費者進行線上交易的信心。

該聯盟依據MOU達成交流合作，成員有美國BBBOnline、比利時EuroChambres、韓國電子商務協會KIEC、日本電子商取引推進協議會ECOM、新加坡Commercetrust。未來推動工作重點如下：

·  促進信賴標章服務提供者之雙邊及多邊國際交流合作

·  加強消費者與廠商之教育活動，例如架設網站
·  廣邀民間企業與政府的參與，持續發展業界之行為約章
 亞洲信賴聯盟（ATA）現況報告：
亞洲信賴聯盟由SOSA 李宏志主委代表報告該聯盟之現況。ATA於2003年成立於日本東京，成員有台灣台北市消費者電子商務協會SOSA、日本商工會議所JCCI、日本通信販售協會JADMA、日本電子商取引推進協議會ECOM、韓國電子商務協會KIEC、新加坡Commercetrust，此外，將有中國大陸、泰國及馬來西亞之新會員加入。
 今年九月二十二日亞洲信賴聯盟將於台北舉辦年會，目的在於：
· 強化全球信賴標章聯盟之區域性合作

· 促進區域間電子商務發展

· 建立跨國爭議解決機制

· 促進會員間之交流與經驗分享
目前ATA 2004-2005的工作計畫中，將以網站、電子報的方式進行資訊交流，並計畫成立秘書處，促進國際聯盟合作、建置亞太區信賴標章暨ADR網絡，並且在電子簽章法、個人隱私保護及反垃圾郵件上的推動而努力。
ECOM/BBBOnline 跨境爭議處理的成功案例

NEC 小山剛男（Takeo Koyama）先生於會中發表美國BBBOnline與日本ECOM合作解決的線上爭議案例（由ECOM提供）。
Ecom為日本提供訴外爭議解決機制之服務題供者，依據ECOM提供的數字顯示，2001年11月至2004年5月共受理1950件網路交易爭議案件，其中屬跨國性之案子約占18％。這些案件不管屬境內或境外之案件，「物品未送達至購買人」或 「送達之物品非購買人所訂購之商品」占最主要之原因。分析其產生之原因如下：

1.語言障礙 

2.企業文化之差異  --ADR便持最有效的爭議解決機制之一
從2001年11月起ECOM與BBBOnline 合作的統計案數，ECOM委託BBBOnline處理案件為41件；BBBOline委託ECOM 處理案件為10件。以下為雙邊合作處理跨境爭議的三項成功案子。

案例1:

一名日本消費者（以下簡稱A）向一家美國網站訂購3張CD，並持信用卡於線上付費，一月後A僅收到2張CD。A透過電子郵件向該美國店家申訴多次，為獲回應，由於語言障礙，另請友人致電該美國店家，該美國店家答覆會立刻補寄第三片CD，然而A苦等10月仍為收到補寄之物品。

處理過程：

A請求ECOM協助處理此交易爭議。ECOM並取得A與美國店家之往來電子郵件及確認未送達之商品名稱後，ECOM建議透過美國BBBOnline出面調解之一交易糾紛，並且獲得A之同意。
於是，BBBOnline聯繫該美國店家，獲得店家善意回應並隨即補寄A未收到之CD。此爭議案件順利結案。處理期間從A接洽ECOM算起約在60天內。
案例2：

一名日本消費者（以下簡稱B）以郵購方式訂購一只音樂盒及四件飾品，並以信用卡付款（含費用包運費）

B於收到物品後發現五項商品中有三項已破損，於是將該已破損之物品存影留證並寄給店家要求換貨或退款。

處理過程：

店家向B表示，由於運費中包含損害賠償之保障，於是請B向負責郵遞之郵局索取賠償。B無奈地向日本當地郵局提出賠償申請。日本郵局於調整此事件來龍去脈後決定處理賠償事宜，然而交寄者為國外之店家而非消費者B，日本郵局無法將該賠償款撥款給B，故請求B得到該國外店家之轉讓授權證明。
B向該店家提出此「轉讓授權證明」，唯無法獲得回應，並求助於ECOM。ECOM接洽上述相關單位及了解情況，並獲B同意由BBBOnline出面調解。從B接洽ECOM算起，約10個月後B收到相關文件並獲得退款。

案例3：
一名日本消費者（以下簡稱C）於SARS爆發期間向店家訂購口罩一批，並附註：若店家無法馬上寄出貨品，請取消該筆訂單。

店家發出信函要求C結清貨款，C則請求店家確認出貨日期。店家向C解釋由於訂單太多，但存貨量很大不致缺貨，請C盡管放心，唯付款後不接受退款或取消訂單。C於一個月後仍未收到該批口罩。
處理過程：

C求助於ECOM,承認雖漏看付款後不接受退款或取消訂單之相關規定，但強調店家曾表示有足夠的存貨面對應接不暇的訂單。C亦接洽信用卡公司，該公司表示可處理該爭議案件，唯需符合訂貨人於兩個月後尚未收到貨品之限制。
 ECOM請BBBOnline出面協調，然BBBOnline 未獲店家之回應。兩個月後C請求信用卡公司協助處理中。
小結：
與會者多表同意藉由ADR服務提供者雙邊合作，可有效地建起跨境的ARD網絡。然而，跨境ADR服務機制雖好，但產生之必要費用如何解決，該由誰付的問題仍有代商榷。
台灣Escrow 交易方式的介紹
本公司數據分公司張昌吉處長會中介紹「Escrow」交易履約保證，Escrow係指以第三者客觀的地位受交易雙方保管價金及物品，此交易方式可促進交易雙方間的信任，保障合約履行，且具有ADR之精神及特性。
發展全球性的線上ADR機制

有關建立消費者信心議題上，歐盟代表Haitze Siemers指出目前歐盟地區消費者最憂心的問題為：
1.付款安全問題

2.運錯貨品或未收到貨品問題

3.對跨境交易缺乏信心
歐洲委員會鼓勵消費者在交易決策過程中之參與。
Haitze Siemers指出，由於爭議解決及其處理標準，「信賴標章」之服務提供者並沒有多大的進展，對此多數人仍感到失望。

設於比利時的歐盟商會（EuroChambres）副秘書長Mr. Paul Skehan指出，應當把焦點放在執行面上，如何具體落實ADR機制。因此，規劃實際可行的行程表及付款方式為首要之務。
消費者國際Anna Fielder主任提供兩項ADR 可行之方案。一是鼓勵優良電子商店共同遵守及支持某一套ADR系統；另一項是透過「信賴標章」服務提供者「SEAL OF SEAL」雙邊合作方式，進一步促成國際合作模式。她並表示，任何全球性的信賴聯盟應具有以下幾項特點：
1.有明確的指導方針，其董事會應持中立客觀之立場，董事會之席位應有消費者代表擔任。

2.透明的決策過程

3.廣納企業關係人（stakeholder）之意見，製定會員應遵守之行為準則（code of conduct）。
4.透過第三者定期的評估及檢討。
結論：

與會者達成以下幾點共識：

1.無需再贅述ADR，重點應放在如何執行ADR。

2.不應有過度之期望，一小步一小步逐漸實現。
3.鼓勵ADR之服務提供者製定一套可行之簡單、有效的、具成本效益的ADR系統/機制。
4.鼓勵雙邊或區域性之合作，如美國BBBOnline與日本Ecom之合作例子
5.全球信賴聯盟（GTA）同意將該聯盟之行為準則初稿供與會者提供意見，消費者國際亦同意審視該文件內容，提供具體建議。
二、「消彌數位落差」議題
會議主持人：惠普科技公司Mr.Scott Cooper 
消費者國際來自智利、辛巴威及馬來西亞等發展中國家的代表們亦發表他們的看法。他們認為世界各國多已制定消費者保護的相關法律，對發展中國家而言，仍需要相當的努力工作才能使消費者保護意識抬頭，或者是消費者保護的政策及法律被明確的落實。

數據分公司張昌吉處長報告本公司配合政府縮短數位落差計劃的成效與努力，以及本公司在21個e化社區示範點提供本業相關資源，例如認養寬頻上網電路與提供多媒體服務平台、電漿電視及機上盒等，協助推動e化社區來縮短數位及知識落差，會中並播放一段花蓮縣豐濱鄉e化社區開幕之影片作為結束，畫面中原住民部落學童體驗數位學習的歡笑聲，吸引與會代表無數欽羡的目光與讚嘆。
會中有代表表示，電子商務中「消費者保護」議題在發展中國家尚言之過早，對許多發展中國家，如非洲地區，關鍵的問題尚停留在如何使大眾通訊設備（如電話）更為普及，之後才能談到網際網路（Internet）的問題。
以發展中國家消費者的角度來著眼，Anna Fielder主任建議鼓勵發展中國家地區的企業們，應可以主動地參與教育消費者、傳遞消費者保護的資訊。會中提議智利可以是個良好的示範地區。
會議第二部分之結論如下：

就特定之數位落差議題展開對話。首先是先釐清何為GBDe與CI能力可及與可共同合作之數位落差議題。將由GBDe 評估後提出該數位落差議題，最後，有關在發展中國家加強消費者保護之教育工作，GBDe亦將於未來提出初步的可行方案及機制。　

6、 參訪「英國電信公司」
BT 與會人員： Mr. Paul Blacker, Head of Broadband Strategy,BT Group
              Mr. Duncan Ingram, Managing Director, BT Openwide  

地點：81 Newgate Street, London EC1A 7AJ.

一、BT xDSL之服務現況

二、BT帶動電信創新的技術

三、BT對中小企業之願景

四、BT對消費者市場之服務

五、英國電信長期發展策略
一、BT xDSL之服務現況

英國電信在xDSL服務上，於2004年二月時用戶數達到兩百萬戶，其中一百萬戶是在八個月之內達成。在2004年三月時，xDSL寬頻上網數佔所有寬頻上網數的60%，預計在本年第四季內，新增之寬頻用戶數，xDSL的部分將佔有78%。英國電信預計在2005年使xDSL用戶數達到五百萬。
二、BT帶動電信創新的技術

· 彈性化頻寬

· 線上小額付款與數位版權管理

· 影音壓縮軟體

· 網路隨插即用

· 無線網路解決方案

三、BT對中小企業之願景

由於中小企業在網路化的過程中，會面臨下列四個領域的問題：

· 寬頻網路服務

· 辦公室網路環境

· 技術支援於相關服務

· 網路加值型服務

因此英國電信積極讓中小企業在網路化的過程中，達到「三易」的效果，即是：易於採購、易於安裝使用以及易於維護。未來並搭配新技術的運用，逐步提升對中小企業用戶的應用軟體與技術支援的服務項目與解決方案。

四、英國電信對於消費者市場之服務
針對消費者市場，英國電信著重於提供通訊與娛樂兩種網路加值服務。娛樂方面透過加值平台的建立，超過一百個內容提供者使用英國電信的「點選購買」平台來提供服務與收款，所有寬頻用戶在此享受BT提供的通訊與娛樂加值服務。英國電信之Rich Media能夠使得數千個內容出版者，將其出版的影音多媒體內容提供給上百萬個用戶。除了透過小額付款機制，使消費者可以透過信用卡、提款卡甚至於「藍色電話帳單」來繳付加值服務使用費。

而在通訊服務，則是與Yahoo!合作網際網路即時傳訊（IM）服務，即將提供完整的通訊產品，整合為個人通訊平台，包含：

· 即時傳訊（IM）

· 影像聊天

· VoIP

· 行動電話簡訊

· 個人電話簿、日曆

· 工商登記名錄查詢

· 語音信箱

這些服務預計將在本年九月中旬完整提供。

五、英國電信長期發展策略

BT的發展策略專注於本業擴張與技術複用，發展寬頻及其內容性高附加價值之加值服務，並用在蘇格蘭複用BT推動寬頻及加值服務，並已於歐陸國家建立寬頻網路與多個當地電信業者進行共同投資。

在與Yahoo!之合作策略著眼於互補聯盟，將後者的完整通訊優勢與BT的寬頻網路整合提供個人通訊寬頻家庭娛樂的趨勢發展，再進一步推廣到其他歐陸國家。

7、 參訪「惠普科技公司」

惠普科技公司OSS行銷經理 Mr. Dave Higgins 為我們精闢簡介Integrated Service Management(ISM) for VoIP：
時間：2004年6月24日

地點：Hewlwtt-Packard Ltd.

      3100 Park Square

      Solihull Parkway

      Birmingham Business Park, B37 7 YN, United Kingdom.
一、VoIP之市場現況
二、VoIP之驅動力

三、VoIP之OSS需求

四、HP之ISM for VoIP

一、VoIP之市場現況
「VoIP是一項科技，而非服務」這是對VoIP的範疇定義；藉由VoIP技術，業者得以透過IP網路提供企業與個人兩類網路電話服務。VoIP話務量佔所有電話使用量的比例，從2003年的8%成長到2004年的16%（傳統TDM話務比例由90%降至82%），雖有所成長但仍尚未取得具體優勢。

而VoIP被視為一項促成科技(enabling technology)，將可以改善員工生產力與客戶服務。全球VoIP的運用，北美洲持續成為領先的區域，主要電信服務者均宣布其VoIP之計畫，尤其在北美洲的CLECs(competitive local exchange carriers，地區性的競爭電信業者)的VoIP快速成長。在歐洲的運用程度僅次於北美洲，既有的電信業者將VoIP用在為跨國拓展業務以及DSL服務的延伸。

二、VoIP的驅動力

驅使VoIP的動力來自於客戶與服務提供者，其中從客戶的角度再區分為企業與個人方面：

· 個人消費者方面

VoIP主要的優勢在於較低的費用，尤其是在長途通話價格的降幅。此外，其他加值的服務也可以透過VoIP來提供。

針對個人消費，提供的典型加值服務如下：

· 電話預付卡

· 電話線路的上網服務

· 企業客戶方面

VoIP提供給企業客戶的優勢在於節省通訊費用以及預先降低成本，前者主要是利用在企業既有的基礎電路與網路設備上提供數據、語音與視訊的傳送服務；後者是徹底減少傳統語音通信在搬遷/新增/變更設備時候所需要耗費的成本。

針對企業客戶，提供的典型加值服務如下：

· VoIP trunking：整合性的網路連線以及VoIP的WAN端傳送

· Managed IP的PBX服務

· Voice VPN

· 統一簡訊傳送服務

除了上述的典型服務之外，不論是國內或者國際語音通訊皆可提供上述兩種客戶。

· 服務提供者方面

由於電信市場的競爭激烈，市內與長途語音營收逐漸降低，促使電信服務提供者需推出新的服務。VoIP的「軟體交換機」(Softswitch)比傳統電信交換機的建置費用節省，且運用彈性更大，完全跳脫傳統TDM領域3~5年的循環周期，僅需要如Moor’s定律般每18-24個月便能使處理容量加倍。


此外，單一IP基礎建設便能提供數據、語音與視訊等服務，而且在這樣此新建設之下，推出新的整合服務應用方案將會更容易。同時，由於VoIP trunking可以降低每一通的話務成本，累積成通話費用大降幅，目前法規偏向不加以限制，發揮的空間較大。

三、VoIP之OSS需求


VoIP導入的過程，使得在維運支援系統（OSS）技術上，所將會遭遇的挑戰主要來自於兩個方面：

· 由circuit轉移至packet

首先，語音通訊在由circuit連接轉換至packet傳送的過程中，頻寬將不需要指定，VoIP服務是由應用軟體來提供，軟體能輕易透過多重管道散佈。此外，也將有很多這類的應用軟體供應商來提供，VoIP提升防火牆與網路安全的重要性因，進而使IT技術成為VoIP成敗的關鍵。

· 由IP數據轉移至IP語音

從IP數據通信轉換成IP語音通信的過程中，QoS變得十分重要，QoS分成使用者的實際感受程度與品質量測結果。因此，流量與控制的水準需要提升，並且需要與既有的PSTN系統加以整合。
四、HP之ISM for VoIP
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HP針對VoIP所提出的整合服務管理(ISM)架構如下圖：

主要以三大功能為主，分別是：
· Service delivery

· 主要以服務啟用、與設備容量與規劃設計有關

· Service assurance

· 主要以效能管理以及障礙管理為主，確保服務品質

· Service usage

· 主要在使用量之記錄與管理分析(包含帳務)

上述三大功能均建構在服務提供者的網路基礎建設之上。

8、 感想與建議

1、 參訪部分
電信BT在擴大佈建xDSL，並強化寬頻上網普及率的同時，也與Yahoo!合作提供用戶全新的加值通訊服務，著眼於雙方在網際網路服務上具有互補的特性，而讓BT本身專注於本業的業務上面，提供寬頻上網的服務。此外，BT也建立網路內容平台，提供內容供應商良好的服務環境，將優質的服務提供給消費者，讓消費者亦能簡便地達到付費的目的。在帶動創新技術方面，BT也積極帶動新技術的創新，例如無線寬頻、數位版權管理、影音壓縮技術以及網路隨插即用等技術，服務消費者與內容提供者。

在網路架構方面，BT目前也逐漸朝向建置全IP化的網路。除了建置MPLS骨幹網路整合各種協定之電路之外，考量到英國當地的勞工成本以及維護傳統PSTN網路的費用，BT認為目前將是開始轉移至全IP網路的時間點，也因此根據詳盡的財務規劃之後，決定在五年內完全放棄PSTN網路。預計在2006年的時候開始大量轉移至IP網路，並於2008年達成將所有PSTN網路轉移至IP網路的目標。

BT所採取的策略與行動，在中華電信面對網際網路市場中的競爭時，能夠提供另外一種思考方向，並且可以考慮與英國電信做進一步的經驗分享與合作討論。

2、 會議部分

本公司參與GBDe相關會議中，以一年一度CEO所參與之GBDe年會為焦點，為使本公司CEO屆時能在該年會有較多之貢獻及發揮，於入會後隨即參與GBDe 本年度第一次之工作小組會議，與相關參與之單位建立溝通管道，尤其是GBDe秘書處人員及各洲負責推動業務之key person，預為未來相關會議及議題之運作管道做準備。
本公司承接國貿局委託辦理我國GBDe業務，有協助國內政府機構及國內各單位，透過本GBDe組織與國外相關單位建立連絡管道之義務，參與此次會議，對於上述任務之達成，已跨出成功的第一步。
此外，本次會議討論主題為「訴外爭議解決機制」，討論「數位落差」及「建立消費者信心（如secured I-payment）」等問題， 於會中我方代表SOSA李主委不僅報告亞洲信賴聯盟就消費者保護議題上之推動情形，本公司亦分享我國推動數位落差之經驗、因應網路安全問數等措施，讓與會代表留下深刻之台灣經驗。會中除了展現台灣的具體實力與成果外，亦提高本公司未來參與GBDe國際組織之影響力，及符合本公司極力拓展加值新業務之策略性目標。
附件一
GBDe / Consumers International Forum

June 25, 2004

Hilton London Metropole, 225 Edgware Road, London W2 1JU, UK

Friday, June 25

8:30 am – 8:40 am        Welcome & Opening Remarks

Scott Cooper & Naoshi Shima, GBDe

Anna Fielder, Consumers International

GBDe/CI ADR Guidelines Implementation Forum

Morning Session Moderator: Naoshi Shima, NEC

8:40 am – 9:45 am       Global Trustmark Alliance (GTA) Progress

- Report on progression of plans to establish GTA and outstanding issues.

9:45 am – 10:30 am      Asian Trustmark Alliance (ATA) Progress

- Report on progress and plans for 2004 Conference.

10:30 am – 10:45am      Coffee Break

10:45am – 12:00 noon    Developing a Global Online ADR System

- Expectations of governments, consumers and businesses.

12:00 noon – 1:00 pm     Buffet Lunch

1:00 pm – 1:45 pm       GBDe/CI Role in ADR Support

- The way towards getting consumer satisfaction in Global Trustmarks

(Code of Conduct, built-in ADR, privacy declaration, reliability of the Mark,built-in secured i-Payment, etc.)

GBDe/CI Digital Bridges Forum

Afternoon Session Moderator: Scott Cooper, Hewlett-Packard

1:45 pm – 2:30 pm       Consumer Protection in Developing Countries

- Discussing possible cooperation on consumer protection principles for developing countries.

2:30 pm – 3:30 pm       Global Digital Divide Issues

- Exploring areas of mutual interest on bridging the digital divide including engagement in WSIS process.

3:30 pm – 3:45 pm       Coffee Break

3:45 pm – 5:30 pm      GBDe & CI Cooperation on Consumer Protection & Digital Bridges Issues

- Outlining scope and potential for cooperation.

5:30 pm – 6:00 pm       Meeting Summary

Scott Cooper and Naoshi Shima, GBDe

Anna Fielder, Consumers International
附件二

Attendance: GBDe/Consumers International Forum, June 25
	Anna Fielder
	Director
	Consumers International

	Kamala Dawar
	Policy and Representation Officer
	Consumers International

	Susheela Nair
	Legal Officer
	Consumers International

	Guy Patrick Massaloka
	Communications Officer
	Consumers International

	Antonino Serra
	Legal Policy Officer
	Consumers International

	Steve Cole
	Senior VP & General Counsel
	Council of BBB

	Charlie Underhill
	Senior VP
	Council of BBB

	Paul Skehan
	Deputy Secretary General
	EuroChambres

	Vincent Tilman
	Advisor
	EuroChambres

	Peter Lee
	Representative
	SOSA

	Robert Dirskovski
	Secretary
	TrustUK

	Haitze Siemers
	Deputy Head of Unit, DG SANCO
	European Commission

	Naoshi Shima
	Adviser, Internet Policy
	NEC

	Takeo Koyama
	Executive Expert, Internet Policy
	NEC

	Scott Cooper
	Manager for Technology Policy
	Hewlett-Packard

	Lizanne Scott
	Director, Govt & Public Affairs, EMEA
	Hewlett-Packard

	Shinnosuke Date
	General Manager, Strategic Alliance
	Fujitsu

	Yoshio Kubota
	Senior Advisor
	Tokyo Electric Power Co.

	Chang Chung-Jyi
	Managing Director - Corporate Planning
	Chunghwa Telecom Data

	Violet Lin
	Policy Advisor
	Chunghwa Telecom

	Ross Burrell
	
	GBDe Secretariat

	Lauran Burrell
	
	GBDe Secretariat


� EMBED PowerPoint.Slide.8  ���











iii

[image: image2.wmf]Service assurance

Service usage

Service delivery

Service provider infrastructure

Process

-

enabled message bus

Process manager

Service

activation

Inventory

& design

Order entry &

management

Fault

management

Performance

management

Problem

management

Service level

management

Billing

Business

intelligence

Usage

mediation

Customer portal

Executive dashboard

_1156438863.ppt






Service assurance

Service usage

Service delivery

Service provider infrastructure

Process-enabled message bus

Process manager

Service

activation

Inventory

 & design

Order entry &

management

Fault

management

Performance

management

Problem

management

Service level

management

Billing

Business

intelligence

Usage

mediation

Customer portal

Executive dashboard








