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Pengenalan

(i)

(i)

(i)

(iv)
(v)

(vi)

(vii)

Perkhidmatan Ombudsman Pasaran Kewangan (“FMO0S”) adalah sebuah badan
korporat yang mengendalikan skim ombudsman kewangan yang diluluskan di bawah
seksyen 126(2) Akta Perkhidmatan Kewangan 2013 dan seksyen 138(2) Akta Kewangan
Islam 2013, serta diperuntukkan di bawah seksyen 42A Akta Institusi Kewangan
Pembangunan 2002 dan diluluskan di bawah seksyen 379(b) Akta Pasaran Modal dan
Perkhidmatan 2007, dibaca bersama perenggan 3(1) Peraturan-Peraturan Pasaran
Modal dan Perkhidmatan (Penyelesaian Pertikaian) 2010, untuk mengendalikan aduan
serta menyelesaikan pertikaian antara Pengadu dan Ahli secara berkesan dan adil. la
merupakan alternatif kepada prosiding mahkamah dan tidak menggantikannya.

Berkuat kuasa dari 1 Januari 2025, FMOS menggantikan Ombudsman Perkhidmatan
Kewangan dan Pusat Penyelesaian Pertikaian Industri Sekuriti, dalam menyediakan

perkhidmatan penyelesaian pertikaian percuma kepada Pengadu.

FMOS akan ditadbir oleh Peraturan FMOS (“Peraturan”) ini yang antara lain

menetapkan —
(a) prinsip bagi penyelesaian pertikaian dalam Peraturan 2; dan
(b) proses penyelesaian pertikaian, yang merangkumi prosedur serta tempoh bagi

pengurusan kes dan adjudikasi, serta Keputusan Adjudikasi yang boleh
diberikan oleh Ombudsman dalam Peraturan 11;

Peraturan ini boleh dipinda dengan kelulusan Lembaga FMOS dan Pihak Berkuasa.

FMOS boleh membangunkan dan melaksanakan piawaian amalan terbaik dalam
penyelesaian pertikaian bagi pasaran kewangan dan pasaran modal.

Dengan mengemukakan pertikaian kepada FMOS, Pengadu dan Ahli dianggap telah
bersetuju supaya pertikaian tersebut dipertimbangkan di bawah Peraturan FMQOS dan

hendaklah mematuhi peraturan tersebut.

Tafsiran FMOS terhadap Peraturan FMOS adalah muktamad, konklusif dan mengikat ke
atas Pihak-Pihak.
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Peraturan 1

1.

1.1.

Tafsiran

Dalam Peraturan ini, melainkan jika konteksnya menghendaki sebaliknya —

“Keputusan Adjudikasi” bermaksud keputusan oleh Ombudsman yang dikeluarkan
menurut Peraturan 11.19.

“Pihak Berkuasa” bermaksud Bank Negara Malaysia sebagaimana yang ditakrifkan
dalam seksyen 3 Akta Bank Negara Malaysia 2009 atau Suruhanjaya Sekuriti Malaysia
yang ditubuhkan di bawah Akta Suruhanjaya Sekuriti 1993, mengikut mana-mana yang
berkenaan (secara kolektif dirujuk sebagai “Pihak Berkuasa”).

“Lembaga” bermaksud lembaga pengarah FMOS sebagaimana yang diluluskan oleh
Pihak Berkuasa.

“Pengurus Kes” bermaksud seseorang yang diambil bekerja oleh FMOS untuk bertindak
sebagai pengurus kes dan menunaikan kewajipan mereka di bawah Peraturan 11.3
untuk pertikaian yang dirujuk kepada FMOS, termasuk pengurus kes yang dilantik oleh
Ketua Pegawai Eksekutif daripada panel pengurus kes luaran yang memiliki
pengetahuan khusus atau pemahaman mendalam tentang jenis pertikaian, termasuk
pengetahuan tentang pengantaraan.

“Ketua Pegawai Eksekutif” bermaksud orang yang dilantik oleh Lembaga Pengarah
untuk mengurus dan mengarahkan pentadbiran dan hal ehwal harian FMOS selaras
dengan Peraturan ini.

“Pengadu” bermaksud seseorang yang dirujuk di bawah Peraturan 3.

“Perlembagaan”  bermaksud Perlembagaan  FMOS, termasuk  sebarang
pengubahsuaian dan pindaan.

“Pertikaian” bermaksud pertikaian antara seorang Pengadu dan seorang Ahli
berhubung dengan perkhidmatan atau produk kewangan dan pasaran modal serta
perkhidmatan atau produk kewangan Islam yang dibangunkan, ditawarkan atau
dipasarkan oleh seorang Ahli, atau oleh seorang Ahli bagi pihak orang lain sebagaimana
yang diperuntukkan dalam Peraturan ini.

“Proses Penyelesaian Pertikaian” bermaksud kaedah, prosedur dan proses yang
digunakan oleh Pengurus Kes dan/atau Ombudsman untuk menyelesaikan pertikaian,
dan mungkin melibatkan peringkat saringan awal, peringkat pengurusan kes dan
peringkat adjudikasi seperti yang dihuraikan dalam Peraturan ini, mengikut mana-mana
yang berkenaan.

“FMOS” bermaksud Perkhidmatan Ombudsman Pasaran Kewangan.
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“Peraturan FMOS” bermaksud —

(a) Peraturan Perkhidmatan Kewangan (Skim Ombudsman Kewangan) 2015 yang
digubal menurut Akta Perkhidmatan Kewangan 2013;

(b) Peraturan Perkhidmatan Kewangan Islam (Skim Ombudsman Kewangan) 2015
yang digubal menurut Akta Perkhidmatan Kewangan Islam 2013;

(c) Peraturan Institusi Kewangan Pembangunan (Skim Ombudsman Kewangan) 2016
yang digubal menurut Akta Institusi Kewangan Pembangunan 2002;
(d) Peraturan-Peraturan Pasaran Modal dan Perkhidmatan (Penyelesaian Pertikaian)

2010 yang dikeluarkan menurut Akta Pasaran Modal dan Perkhidmatan 2007.

“Ahli” bermaksud orang-orang yang berikut:

(a) bank berlesen;

(b) bank islam berlesen;

(c) penanggung insurans berlesen;

(d) pengendali takaful berlesen;

(e) institusi kewangan pembangunan yang ditetapkan;

(f) penasihat kewangan yang diluluskan dan penasihat kewangan Islam yang
diluluskan;

(8) broker insurans yang diluluskan dan broker takaful yang diluluskan;

(h) pengeluar instrumen pembayaran yang ditetapkan yang diluluskan;

(i) pengeluar instrumen pembayaran Islam yang ditetapkan yang diluluskan;

(i) sebuah perbadanan yang disifatkan sebagai Ahli menurut Peraturan-Peraturan
Pasaran Modal dan Perkhidmatan (Penyelesaian Pertikaian) 2010; dan

(k) mana-mana orang lain yang berkenaan dengannya suatu arahan dikeluarkan oleh

Suruhanjaya Sekuriti Malaysia menurut Peraturan Pasaran Modal dan
Perkhidmatan (Penyelesaian Pertikaian) 2010.

“Had Monetari” bermaksud had kewangan tidak melebihi RM250,000.00 setiap
Pertikaian

"Ombudsman" bermaksud mana-mana individu yang diambil bekerja oleh FMOS untuk
bertindak sebagai ombudsman bagi pertikaian yang dirujuk kepada FMOS, termasuk
ombudsman yang dilantik oleh Ketua Pegawai Eksekutif daripada panel ombudsman
luar yang mempunyai pengetahuan khusus atau pemahaman mendalam mengenai jenis
pertikaian yang dikemukakan kepada FMOS, termasuk pengetahuan mengenai
adjudikasi.

“Pihak” atau Pihak-Pihak bermaksud Pengadu atau Ahli atau kedua-duanya.
“Skim Pendahulu” bermaksud skim yang dikendalikan oleh Ombudsman untuk
Perkhidmatan Kewangan (OFS) dan/atau Pusat Penyelesaian Pertikaian Industri

Sekuriti (SIDREC), mengikut mana-mana yang berkenaan.

“Syor” bermaksud syor Pengurus Kes yang dikeluarkan menurut Peraturan 11.9.
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1.2.

Peraturan 2

2.1.

Dalam Peraturan ini:

(a)

(b)

(c)

(d)

Rujukan kepada nombor tunggal termasuk, jika konteks memerlukan, nombor
majmuk dan sebaliknya;

Rujukan kepada jantina lelaki termasuk, jika konteks memerlukan, jantina
perempuan dan sebaliknya;

Rujukan kepada statut, ordinan, kod atau undang-undang lain termasuk
peraturan-peraturan dan instrumen lain di bawahnya serta penyatuan,
pindaan, penggubalan atau penggantian mana-mana daripadanya; dan

Tajuk-tajuk adalah dimasukkan untuk kemudahan sahaja dan tidak menjejaskan
tafsiran Peraturan ini

Prinsip yang mendasari operasi dan proses FMOS

Dalam mengendalikan sebarang pertikaian, FMOS dikehendaki mematuhi prinsip
berikut:

(a)

(b)

(c)

Kebebasan: FMOS hendaklah tertakluk kepada pengawasan Lembaga, yang
bertanggungjawab untuk memastikan integriti operasi FMOS dan keupayaannya
untuk menyediakan perkhidmatan yang berkesan dan bebas kepada Pengadu
dan Ahli. Proses pembuatan keputusan FMOS hendaklah dilaksanakan secara
objektif dan bebas daripada Ahli serta Pengadu. FMOS tidak boleh membela
mana-mana pihak.

Keadilan dan Kesaksamaan: Dalam mengendalikan pertikaian, FMOS hendaklah
bertindak secara adil dan saksama. Pengurus Kes dan Ombudsman hendaklah
memastikan bahawa maklumat yang diberikan oleh Ahli dan Pengadu
dipertimbangkan dengan teliti dan secara objektif dalam mencapai keputusan
yang wajar, sambil mengambil kira undang-undang, peraturan, piawaian, kod
dan/atau panduan yang dikeluarkan oleh Pihak Berkuasa serta amalan terbaik
industri. FMOS perlu memastikan bahawa Pengurus Kes dan Ombudsman yang
mengendalikan pertikaian tidak mempunyai konflik kepentingan dengan mana-
mana Pihak, dan memberikan alasan yang adil, mencukupi dan boleh difahami
untuk sebarang keputusan yang diberikan. Pengurus Kes dan Ombudsman
hendaklah mendedahkan sebarang kepentingan atau situasi yang akan
menimbulkan konflik kepentingan dengan FMOS sekiranya kepentingan atau
situasi sedemikian timbul pada bila-bila masa semasa Proses Penyelesaian
Pertikaian;

Kemudahan Akses FMOS hendaklah memastikan akses yang mudah dan
berkemampuan dengan mewujudkan kesedaran tentang perkhidmatannya
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Peraturan 3

3.1.

3.2.

(d)

(e)

(f)

serta mengekalkan prosedur yang mudah difahami, jelas dan telus untuk
kesenangan Pengadu untuk merujuk sesuatu pertikaian kepada FMOS;

Kebertanggungjawaban: FMOS hendaklah menerbitkan laporan tahunan yang
meliputi aktiviti dan operasinya sepanjang tahun kewangannya dan
mengemukan laporan kepada Pihak Berkuasa, termasuk laporan kewangan
yang telah diauditkan;

Ketelusan: FMOS hendaklah mewawarkan maklumat berhubung perkhidmatan
dan skopnya. Ini termasuklah jenis pertikaian dan hasil keputusan oleh Pengurus
Kes dan Ombudsman, pendekatan yang digunakan dalam mengendalikan
pertikaian dan cara bagaimana sesuatu keputusan dibuat; dan

Keberkesanan: FMOS hendaklah mempunyai sumber-sumber yang diperlukan,
skop liputan dan kuasa yang mencukupi untuk menyelesaikan pertikaian secara
tepat dan berkesan. Ini termasuk memastikan bilangan Pengurus Kes dan
Ombudsman yang berkelayakan dan kompeten adalah mencukupi yang
berkadar dengan jumlah dan kerumitan pertikaian yang dikendalikan. Dalam
menyelesaikan pertikaian, FMOS hendaklah menggunakan cara vyang
membolehkan Pengadu memahami proses penyelesaian pertikaian, termasuk
menerangkan istilah dalam bahasa yang mudah difahami, mengelakkan istilah
undang-undang dan istilah teknikal atau menerangkan proses menggunakan
carta atau rajah yang mudah. Keputusan berhubung pertikaian serta alasan bagi
keputusan hendaklah dimaklumkan dengan jelas kepada semua pihak.

Pengadu

Tertakluk kepada Had Monetari yang dinyatakan dalam Peraturan ini, orang-orang
berikut adalah layak untuk mengemukakan aduan terhadap Ahli kepada FMOS
berhubung kerugian kewangan langsung:

(a)

(b)

seseorang pengguna kewangan yang mengguna atau telah menggunakan
perkhidmatan kewangan atau produk kewangan yang disediakan oleh Ahli:

(i) untuk tujuan peribadi, domestik atau isi rumah; atau
(ii) berkaitan dengan perniagaan kecil; atau

pelabur individu atau pemilik tunggal yang mempunyai urusan atau transaksi
berkaitan perkhidmatan atau produk pasaran modal yang melibatkan Ahli.

Bagi maksud Peraturan 3.1(a) di atas, melainkan jika konteksnya menghendaki makna
yang lain—

(a)

pengguna kewangan termasuk orang yang diinsuranskan di bawah insurans
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3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

berkelompok atau orang yang dilindungi di bawah sijil takaful berkelompok di
mana premium atau caruman disumbangkan oleh orang yang diinsuranskan
atau orang yang dilindungi, mengikut mana-mana yang berkenaan;

(b) perniagaan kecil merujuk kepada perusahaan mikro dan kecil seperti yang
ditakrifkan dalam “Garis Panduan bagi Definisi PKS Baharu” SME Corporation
Malaysia bertarikh Oktober 2013, termasuk sebarang penerbitan semula atau
pindaan selepas itu; dan

(c) pengguna kewangan termasuk —
(i) hak ketiga' di bawah kontrak insurans atau takaful motor untuk
kerosakan harta benda pihak ketiga;

(ii) penjamin bagi kemudahan kredit yang diberikan oleh Ahli;

(iii) penama atau benefisiari di bawah suatu polisi hayat/sijil takaful keluarga
atau suatu polisi kemalangan diri/sijil takaful, termasuk benefisiari di
bawah polisi kumpulan atau sijil takaful berkelompok di mana premium
dibayar atau caruman disumbangkan oleh orang yang diinsuranskan
atau individu yang dilindungi, mengikut mana-mana yang berkenaan;
dan

(iv) orang yang diinsuranskan dan benefisiari orang yang dilindungi di bawah
suatu polisi berkelompok dan atau orang yang dilindungi dan benefisiari
orang yang dilindungi di bawah sijil takaful berkelompok di mana
premium atau caruman yang disumbangkan oleh Kerajaan Persekutuan
dan/atau Negeri dan kumpulan insurans atau takaful berkelompok
untuk orang yang diinsuranskan atau orang yang dilindungi berurusan
terus dengan Ahli sekiranya ada tuntutan.

Bagi mengelakkan sebarang keraguan, FMOS mempunyai budi bicara mutlak untuk
menentukan sama ada seseorang pengguna kewangan layak sebagai Pengadu bagi
tujuan memfailkan Aduan dengan FMOS, dan penentuan tersebut adalah muktamad
serta mengikat.

Sekiranya kerugian kewangan langsung Pengadu melebihi Had Monetari, Pengadu dan
Ahli boleh secara bersama bersetuju untuk merujuk pertikaian tersebut kepada FMOS.

Sekiranya jumlah tuntutan Pengadu dinyatakan dalam mata wang asing, FMOS akan
menggunakan “Kadar Pertengahan” terakhir yang berkaitan daripada Pasaran
Pertukaran Asing Antara Bank, seperti yang diterbitkan di laman web Bank Negara
Malaysia, pada tarikh penyerahan pertikaian kepada FMOS atau pada masa lain yang
ditentukan oleh FMOS.

Tertakluk kepada kelulusan FMQS, apabila seseorang yang layak untuk memfailkan

Aduan di FMOS telah meninggal dunia, sama ada Aduan tersebut telah difailkan atau
tidak di FMQS, pertikaian itu boleh difailkan atau diteruskan, mengikut mana-mana yang
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3.7.

3.8.

berkenaan, oleh harta pusaka si mati, waris, wakil peribadi, waris yang dicalonkan, atau
mana-mana orang lain yang ditentukan sesuai oleh FMOS.

Tertakluk kepada kelulusan FMQOS, apabila seseorang yang layak memfailkan pertikaian
di FMOS telah menjadi tidak sihat dari segi perubatan (fizikal atau mental), sama ada
pertikaian tersebut telah difailkan di FMOS atau tidak, pertikaian itu boleh difailkan atau
diteruskan di FMOS, mengikut mana-mana yang berkenaan, oleh penjaga individu
tersebut, atau mana-mana orang lain yang difikirkan sesuai oleh FMOS.

Apabila Pengadu memfailkan pertikaian di FMOS, tanpa menjejaskan hak tindakan
undang-undang Pengadu di bawah mana-mana undang-undang atau tindakan bertulis,
Pengadu tidak berhak untuk membuat tuntutan mengenai pertikaian tersebut kepada
Tribunal Tuntutan Pengguna yang ditubuhkan di bawah Akta Perlindungan Pengguna
1999, melainkan sekiranya Pengadu menarik balik pertikaian daripada FMOS secara
bertulis.

Peraturan 4

4.

4.1.

4.2.

4.3.

Jenis Pertikaian yang layak untuk dipertimbangkan

FMOS akan mempertimbangkan Pertikaian terhadap Ahli untuk kerugian kewangan
langsung sehingga Had Monetari seperti yang dinyatakan dalam Peraturan ini.

FMOS akan mengendalikan sesuatu Pertikaian yang difailkan oleh Pengadu terhadap
Ahli tanpa mengira sama ada penyedia perkhidmatan kewangan atau pasaran modal
tersebuti adalah Ahli pada masa sesuatu perbuatan atau peninggalan itu dilakukan.
FMOS mempunyai budi bicara mutlak dalam menentukan —

(a) sama ada seseorang pengguna kewangan layak sebagai Pengadu;

(b) sama ada sesuatu pertikaian merupakan satu tuntutan atau lebih daripada satu
tuntutan;

(c) kuasa-kuasa lain FMOS dalam menentukan kelayakan Pengadu dan pertikaian.

Peraturan 5

5.

5.1

Pertikaian yang Dikecualikan
Pertikaian berikut berada di luar skop FMOS:

(a) Sesuatu pertikaian yang melebihi Had Monetari kecuali di mana Pihak bersetuju
secara bertulis untuk menyerahkan pertikaian itu kepada FMOS;

(b) Sesuatu pertikaian yang timbul daripada keputusan komersil mengikut budi
bicara Ahli contohnya, penetapan harga/harga produk am, yuran & caj, ciri-ciri
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(c)

(d)

(e)

(f)

(8)

(h)

)

(k)

produk, keputusan kredit atau margin atau pengunderaitan, atau permohonan
penstrukturan atau penjadualan semula pinjaman atau pembiayaan, kecuali
berkenaan sebarang dakwaan ketidakdedahan maklumat atau salah
nyataan/salah jual oleh Ahli berhubung dengan produk atau perkhidmatan
pasaran kewangan dan modal tersebut;

Sesuatu pertikaian mengenai piawaian aktuari, jadual dan prinsip yang diguna
pakai oleh Ahli dalam perniagaan insurans/takaful jangka panjangnya (termasuk
kaedah pengiraan nilai serahan, nilai polisi berbayar, kadar faedah yang
dikenakan ke atas Pinjaman Tidak Berbayar (NPL)/Pinjaman Premium
Automatik (APL), dan kadar bonus yang terpakai kepada polisi berkenaan) untuk
tuntutan insurans atau takaful, kecuali pembayaran terjamin yang dinyatakan
secara jelas dalam terma dan syarat polisi;

Sesuatu pertikaian yang telah difailkan di mahkamah atau dirujuk kepada
timbang tara atau telah diputuskan oleh mahkamah atau penimbang tara;

Sesuatu pertikaian yang dirujuk kepada FMOS telah melebihi 6 bulan dari tarikh
penerimaan keputusan muktamad Ahli (kecuali dalam keadaan di mana
lanjutan masa diberikan oleh FMOQOS);

Sesuatu pertikaian yang telah melebihi tempoh had yang berkaitan seperti yang
diperuntukkan di bawah Akta Had 1953 atau Ordinan Had (Sabah) (Cap.72) atau
Ordinan Had (Sarawak) (Cap. 49), mengikut mana-mana yang berkenaan, pada
masa Aduan diserahkan kepada FMOS;

Sesuatu pertikaian yang telahpun diberikan keputusan muktamad dan mengikat
oleh FMOS (atau Skim Pendahulunya) melainkan terdapat bukti material baharu
yang boleh menjejaskan keputusan terdahulu tersebut;

Sesuatu pertikaian yang berkaitan dengan prestasi sesuatu produk (kewangan
atau pasaran modal) atau pelaburan kecuali berkenaan dengan apa-apa
dakwaan ketidakdedahan atau salah nyataan /salah jual oleh Ahli berhubung
dengan produk atau perkhidmatan kewangan dan pasaran modal tersebut;

Sesuatu pertikaian yang melibatkan lebih daripada seorang Pengadu dan telah
dirujuk kepada FMOS tanpa persetujuan sepakat Pengadu yang lain, dan FMOS
berpendapat bahawa adalah tidak wajar untuk mengendalikan pertikaian
tersebut tanpa persetujuan Pengadu yang lain;

Sesuatu pertikaian yang melibatkan tuntutan yang timbul daripada kecederaan
tubuh badan atau kematian pihak ketiga;

Sesuatu pertikaian yang berkaitan dengan pembayaran wang polisi di bawah
polisi hayat dan polisi kemalangan peribadi atau pembayaran manfaat takaful
di bawabh sijil takaful keluarga dan sijil takaful kemalangan peribadi yang dibuat
selaras dengan peruntukan vyang dinyatakan dalam Jadual 10 Akta
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Perkhidmatan Kewangan 2013 dan Akta Perkhidmatan Kewangan Islam 2013
masing-masing;

()] Sesuatu pertikaian yang melibatkan Ahli yang terhadapnya perintah
penggulungan telah dibuat, atau yang telah diisytiharkan oleh mahkamah
sebagai tidak mampu dari segi kewangan atau yang menjadi subjek
pengisytiharan kejadian ingkar di bawah peraturan Perbadanan Dana Pampasan
Pasaran Modal; dan

(m)  Sesuatu pertikaian yang melibatkan perkara yang sedang disiasat oleh Pihak
Berkuasa, di mana Pihak Berkuasa telah mengeluarkan arahan di bawah
Peraturan kepada FMOS supaya tidak meneruskan Proses Penyelesaian
Pertikaian.

Peraturan 6
6. Had masa untuk merujuk pertikaian ke FMOS

6.1. Pengadu boleh memfailkan Aduan dengan FMOS selepas pertikaian tersebut dirujuk
kepada Ahli yang terlibat untuk melalui proses penyelesaian dalaman dan—

(a) Ahli telah mempertimbangkan aduan tersebut dan mengeluarkan keputusan
muktamadnya dalam tempoh 60 hari dari tarikh pertikaian mula-mula dirujuk
kepada Ahli, dan Pengadu tidak bersetuju dengan keputusan tersebut; atau

(b) Ahli gagal memberi maklum balas dalam tempoh 60 hari dari tarikh pertikaian
pertama kali dirujuk kepada Ahli.

6.2. Keputusan muktamad oleh Ahli di bawah Peraturan 6.1(a) hendaklah—

(a) dikeluarkan secara bertulis kepada Pengadu melalui surat atau e-mel, dan
memaklumkan bahawa keputusan tersebut adalah keputusan muktamad Ahli
bagi pertikaian berkenaan;

(b) menyatakan ketersediaan FMOS sebagai saluran penyelesaian pertikaian
alternatif, termasuk butiran perhubungan FMQOS; dan

(c) menyatakan bahawa sekiranya Pengadu tidak berpuas hati dengan keputusan
muktamad tersebut, Pengadu hendaklah memfailkan Aduan di FMOS dalam
tempoh 6 bulan dari tarikh penerimaan keputusan muktamad Ahli.

6.3. Sekiranya Ahli gagal memaklumkan Pengadu tentang had tempoh tersebut dalam
keputusannya, maka tempoh 6 bulan itu akan bermula dari tarikh komunikasi bertulis
seterusnya oleh Ahli kepada Pengadu yang memaklumkan mengenai had tempoh
tersebut. Sekiranya Ahli tidah memaklumkan Pengadu tentang had tempoh tersebut
dalam mana-mana komunikasinya, maka tiada had tempoh ditetapkan bagi Pengadu
untuk memfailkan Aduan di FMOS. Walau apa pun yang diperuntukkan di Peraturan 6,
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FMOS boleh, mengikut budi bicaranya, menerima pertikaian yang berada di luar had
masa sekiranya —

(a) terdapat keadaan luar biasa yang wajar untuk FMOS menerima Aduan tersebut,
termasuk, tetapi tidak terhad kepada situasi di mana Pengadu telah disahkan
oleh pengamal perubatan berdaftar sebagai tidak sihat dari segi perubatan pada
tempoh yang relevan; atau

(b) Ahli tidak membangkitkan sebarang bantahan terhadap penerimaan Aduan
tersebut oleh FMOS.

Peraturan 7
7. Budi bicara untuk menolak pertikaian

7.1.  Tertakluk kepada kelulusan panel yang terdiri daripada Ketua Pegawai Eksekutif dan 2
Ombudsman, Pengurus Kes yang ditugaskan boleh tidak mempertimbangkan atau
terus mempertimbangkan Pertikaian, atau menolak Pertikaian, di mana:

(a) pertikaian itu adalah remeh atau menyusahkan, kekurangan fakta untuk
tuntutan atau tidak mampan dengan jelas; atau

(b) pertikaian itu berkaitan atau mempunyai unsur penipuan yang dilakukan oleh
Pengadu terhadap Ahli.

7.2.  Sebarang keputusan Pengurus Kes yang ditugaskan di bawah Peraturan 7.1 hendaklah
dibuat secara bertulis dan dibuktikan dengan alasan dalam tempoh 14 hari selepas
menerima dokumen lengkap daripada kedua-dua Pihak. Pengadu boleh, dalam masa
14 hari dari tarikh notis keputusan tersebut, meminta Pengurus Kes baharu untuk
menyemak keputusan yang dibuat. Pengurus Kes baharu yang dilantik untuk
menjalankan semakan hendaklah membuat keputusan terhadap permohonan tersebut
dalam tempoh 14 hari dari tarikh penerimaan permohonan, tertakluk kepada kelulusan
panel yang terdiri daripada Ketua Pegawai Eksekutif dan 2 Ombudsman.

Peraturan 8
8. Pendekatan penyelesaian pertikaian

8.1. Memandangkan FMOS merupakan badan penyelesaian pertikaian alternatif dan bukan
mahkamah, prosesnya bersifat inkuisitorial dan tidak terikat dengan mana-mana
peraturan keterangan, prosiding pendakwaan atau pembelaan oleh peguam, keterangan
bersumpah, pemeriksaan balas atau prosedur undang-undang formal seperti yang
diamalkan oleh mahkamah. Pengurus Kes atau Ombudsman boleh menilai merit,
menyiasat, serta meneliti bukti yang berkaitan dengan pertikaian berdasarkan apa yang
dianggap adil dan munasabah, dan boleh menghubungi Pihak-Pihak yang terlibat untuk
mengesahkan fakta atau mendapatkan penjelasan lanjut.
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8.2.

8.3.

Dalam menyelesaikan pertikaian, FMOS hendaklah menilai setiap kes berdasarkan
meritnya dan mengambil pendekatan yang adil dan munasabah dalam semua keadaan.
FMOS juga boleh mengambil kira terma dan syarat mana-mana kontrak berkaitan
perkhidmatan atau produk kewangan antara Pihak-Pihak, undang-undang, peraturan,
piawaian, kod dan/atau garis panduan yang dikeluarkan oleh Pihak Berkuasa, serta
amalan terbaik industri, dan sebarang keputusan terdahulu FMOS atau Skim Pendahulu.

Sesuatu pertikaian lazimnya diselesaikan berdasarkan dokumen atau maklumat yang
dikemukakan oleh Pihak kepada FMOS. Walaubagaimanapun, jika difikirkan sesuai,
FMOS boleh mengadakan temu bual dengan Pihak-Pihak sama ada secara berasingan
atau bersama. Temu bual atau mesyuarat tersebut bukanlah prosedur mandatori atau
langkah wajib dalam proses penyelesaian pertikaian. FMOS mempunyai budi bicara
penuh untuk menentukan endekatan yang paling berkesan bagi menyelesaikan
pertikaian tersebut.

Peraturan 9

9.

9.1.

Kaedah penyelesaian pertikaian

FMOS boleh menggunakan cara rundingan, pendamaian, pengantaraan dan/atau
adjudikasi untuk menyelesaikan pertikaian.

Peraturan 10

10.

10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

Saringan peringkat awal

Pertikaian yang dikemukakan dengan FMOS akan disemak oleh Pengurus Kes yang
ditugaskan.

Pengurus Kes yang ditugaskan akan menilai sama ada pertikaian itu termasuk dalam
bidang kuasa FMOS.

Sekiranya pertikaian memenuhi kriteria ' kelayakan, FMOS akan mendaftarkan
pertikaian dalam tempoh 14 hari selepas menerima dokumen yang mencukupi
daripada kedua-dua Pihak.

Ahli dikehendaki membayar yuran kes FMOS sebanyak:

(a) RM1,500.00 dalam tempoh 14 hari selepas pendaftaran pertikaian oleh FMOS;

(b) RM5,000.00 dalam tempoh 14 hari selepas rujukan pertikaian kepada
Ombudsman.

Keputusan FMOS untuk mendaftar atau menolak mana-mana pertikaian adalah
muktamad dan mengikat Pihak-Pihak.
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10.6.

Bagi tujuan Peraturan 10, Pengurus Kes boleh meminta maklumat tambahan daripada
Pengadu.

Peraturan 11

11.

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

Proses Penyelesaian Pertikaian

Peringkat 1: Pengurusan Kes

Setelah kes didaftarkan, ianya akan diserahkan kepada Pengurus Kes yang akan menilai
kes tersebut. Sekiranya maklumat atau dokumentasi lanjut diperlukan, Pengurus Kes
akan memintanya daripada Pengadu.

Setelah maklumat lengkap diterima daripada Pengadu, Pengurus Kes akan menulis
kepada Ahli berkaitan untuk mendapatkan penjelasan berhubung pertikaian tersebut.

Peranan Pengurus Kes adalah termasuk tetapi tidak terhad kepada—
(a) pengurusan pertikaian yang ditugaskan kepada Pengurus Kes;
(b) penilaian aduan kelayakan pertikaian yang dikemukakan dengan FMOS;

(c) penyiasatan isu yang dibangkitkan berhubung pertikaian, sebagaimana yang
difikirkan sesuai;

(d) bertindak sebagai penghubungan utama antara Pihak dan FMQOS;

(e) untuk menggalakkan dan memudahkan dialog, memberikan panduan,
membantu Pihak-Pihak dalam memperjelaskan kepentingan mereka serta
memahami perbezaan, dan berusaha ke arah penyelesaian yang dipersetujui
bersama;

(f) untuk  menjalankan sesi pendamaian, rundingan atau pengantaraan,
sebagaimana yang difikirkan sesuai; dan

(g) untuk mengeluarkan Syor yang berkaitan sesuatu pertikaian, mengikut mana-
mana yang berkenaan.

Pihak-Pihak hendaklah mematuhi sebarang permintaan oleh FMOS atau mengambil
tindakan yang perlu bagi memudahkan penyelesaian pertikaian dalam tempoh masa
yang ditetapkan oleh FMOS yang mungkin termasuk menghendaki Pihak-Pihak untuk:

(a) memberi FMOS semua data, maklumat dan bahan-bahan yang berkaitan;

(b) memberikan laporan penyiasatan Ahli berhubung pertikaian (termasuk alasan
keputusan dan apa-apa dokumen atau maklumat berkaitan yang lain)
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(c) menghadiri temu bual, mesyuarat atau pendengaran;

(d) mengemukakan akuan berkanun daripada individu yang mempunyai
pengetahuan atau berkaitan dengan pertikaian tersebut;

(e) menyempurnakan siasatan dalaman terhadap pertikaian tersebut;

(f) melantik serta mendapatkan pandangan pakar bebas berhubung sesuatu
perkara mengenai atau berkaitan dengan pertikaian tersebut, jika perlu;

(g) menjalankan siasatan terhadap isu- isu yang tertentu yang dikenal pasti oleh
FMOS;

(h) hadir di lokasi yang diluluskan oleh FMOS bagi tujuan perdamaian, rundingan,
pengantaraan atau adjudikasi; dan

(i) apa-apa keperluan lain yang difikirkan perlu oleh FMOS.

11.5. Pihak-Pihak hendaklah mematuhi permintaan FMOS di bawah Peraturan 11.4(a)
kecuali di mana Pengadu atau Ahli boleh menunjukkan bahawa—

(a) dengan menyediakan jenis data, dokumen dan maklumat seperti yang diminta
oleh FMOS, pihak tersebut akan melanggar kewajipan kerahsiaan kepada pihak
ketiga dan, walaupun dalam usaha terbaik, persetujuan pihak ketiga terhadap
pendedahan maklumat itu belum atau tidak boleh diperolehi ;

(b) dengan menyediakan jenis data, dokumen dan maklumat seperti yang diminta
oleh FMOS, pihak tersebut akan melanggar perintah mahkamah atau
menjejaskan siasatan oleh polis atau agensi penguatkuasaan undang-undang
lain;

(c) jenis data, dokumen dan maklumat tidak atau tidak lagi wujud atau tidak berada
dalam milikan atau kawalan munasabah Pihak tersebut; atau

(d) siasatan lanjut diperlukan kerana maklumat yang dicari memerlukan nasihat
pakar.

11.6. Sekiranya sesuatu Pihak tanpa alasan munasabah gagal memberikan atau
mendapatkan maklumat atau mengambil apa-apa langkah lain yang diminta oleh
FMOS dalam tempoh masa yang ditetapkan, FMOS boleh mengambil langkah-langkah
yang difikirkan munasabah dalam keadaan tersebut. Ini boleh termasuk:

(a) meneruskan penyelesaian pertikaian dengan mengambil kira bahawa inferens
bertentangan yang dibuat daripada kegagalan pihak tersebut untuk mematuhi

permintaan FMOS; atau

(b) menamatkan Proses Penyelesaian Pertikaian sekiranya Pengadu gagal
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11.7.

11.8.

11.9.

11.10.

11.11.

11.12.

11.13.

mematuhi permintaan FMOS.

Pengurus Kes, dalam masa 30 hari selepas menerima maklumat lengkap termasuk
representasi secara lisan dan dokumentari berhubung perkara tersebut, akan terlebih
dahulu menilai kes dan boleh memanggil kedua-dua Pengadu dan Ahli untuk tujuan
pendamaian, rundingan atau pengantaraan.

Sekiranya proses ini berjaya, suatu perjanjian penyelesaian akan direkodkan dan
salinan perjanjian yang telah ditandatangani akan dihantar kepada Pihak-Pihak
berkenaan.

Sekiranya tiada penyelesaian dicapai dalam tempoh yang ditetapkan di bawah
Peraturan 11.7, Pengurus Kes akan mengeluarkan satu Syor bertulis dalam tempoh 30
hari dari tarikh Pihak-Pihak gagal mencapai penyelesaian secara baik. Syor tersebut
hendaklah dibuat secara bertulis, menyatakan nama Pihak-Pihak, fakta kes, isu-isu yang
terlibat serta pendapat beliau mengenai cara pertikaian tersebut sepatutnya
diselesaikan, dan hendaklah turut mengandungi kenyataan bahawa mana-mana Pihak
yang tidak berpuas hati berhak merujuk perkara tersebut ke adjudikasi.

Sekiranya kedua-dua Pihak menerima Syor tersebut, pertikaian dianggap selesai
berdasarkan Syor berkenaan dan Pihak-Pihak akan menandatangani satu perjanjian
yang mencerminkan terma-terma penyelesaian dan salinan perjanjian yang telah
ditandatangani akan dihantar kepada Pihak-Pihak. Pengadu hendaklah memberi aku
janji untuk memberikan pelepasan yang mengikat kepada Ahli berhubung liabiliti Ahli
bagi perkara yang diselesaikan oleh Syor tersebut, dan pelepasan tersebut akan
berkuatkuasa dari tarikh Ahli memenuhi semua kewajipannya di bawah perjanjian
penyelesaian.

Sekiranya perkara tersebut tidak diselesaikan di peringkat Pengurusan Kes, mana-mana
Pihak atau kedua-duanya boleh, dalam tempoh 30 hari dari tarikh notis Syor memohon
supaya perkara tersebut dirujuk ke adjudikasi.

Sekiranya Pengadu tidak memberi maklumbalas terhadap Syor dalam tempoh 30 hari
dari tarikh notis Syor, pertikaian tersebut dianggap tidak dirujuk ke adjudikasi.
Sekiranya Ahli tidak memberi maklum balas kepada Syor dalam tempoh 30 hari dari
tarikh notis Syor, Ahli dianggap telah menerima Syor tersebut.

Sesuatu pertikaian boleh dirujuk terus oleh Pengurus Kes ke adjudikasi tanpa Syor
terlebih dahulu sekiranya Pengurus Kes menganggap bahawa ia adalah demi
kepentingan terbaik Pihak-Pihak untuk menyelesaikan Pertikaian dengan segera,
dengan mengambil kira keperluan mendesak kebarangkalian risiko sistemik, jenis
produk atau perkhidmatan yang terlibat, jumlah kerugian yang mungkin dialami dan
kerumitan teknikal pertikaian tersebut, dengan syarat Ombudsman dan Pengadu
bersetuju. FMOS hendaklah memaklumkan Pihak-Pihak mengenai tindakan yang
dicadangkan ini dan tidak boleh meneruskan proses adjudikasi tanpa terlebih dahulu
memberi Pihak-Pihak peluang yang munasabah untuk mengemukakan representasi
lanjut serta memberikan maklumat tambahan mengenai pertikaian tersebut, jika ada.
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11.14.

Seorang Pengadu, selepas mengemukakan pertikaiannya dengan FMOS, bebas pada
bila-bila masa sepanjang proses penyelesaian pertikaian untuk menarik balik pertikaian
secara bertulis dan bebas untuk meneruskan haknya melalui apa-apa cara lain. Ahli
tidak boleh menarik diri daripada proses penyelesaian pertikaian.

Stage 2: Adjudikasi

11.15.

11.16.

11.17.

11.18.

11.19.

Setelah seorang Ombudsman ditugaskan kepada sesuatu kes, yang perlu dilakukan
dalam tempoh 7 hari dari tarikh penerimaan permohonan adjudikasi, Pengurus Kes
akan mengemukakan Fail Kes kepada Ombudsman dalam tempoh 7 hari dari tarikh
penugasan tersebut. Fail Kes hendaklah mengandungi perkara-perkara berikut:

(a) pertikaian Pengadu dan dokumen sokongan ;

(b) jawapan Ahli dan dokumen sokongan;

(c) apa-apa dokumen dokumen yang diperoleh oleh Pengurus Kes semasa kes itu
berada di bawah pengendaliannya; dan

(d) Syor Pengurus Kes.

Ombudsman akan meneliti keseluruhan perkara termasuk Syor Pengurus Kes dan
menilainya berdasarkan semua maklumat yang dikemukakan, dan dalam proses
tersebut, boleh meminta Pihak-Pihak untuk mengemukakan dokumen tambahan atau
membuat representasi lanjut termasuk meminta kehadiran fizikal Pihak-Pihak untuk
hadir di hadapannya.

Ombudsman boleh memberikan penilaian awal terhadap pertikaian sebelum ia
diadjudikasi. Sekiranya Pihak-Pihak menyelesaikan pertikaian berdasarkan penilaian
awal, Pihak-Pihak akan memeterai satu perjanjian yang mencerminkan terma-terma
penyelesaian, dan salinan perjanjian yang telah ditandatangani akan dihantar kepada
Pihak-Pihak. Pengadu hendaklah memberi akujanji untuk memberikan pelepasan yang
mengikat kepada Ahli berhubung liabiliti Ahli bagi perkara yang telah diselesaikan, dan
pelepasan berkuat kuasa dari tarikh Ahli memenuhi semua kewajipannya di bawah
perjanjian penyelesaian.

Ombudsman akan mengadjudikasi pertikaian melalui pendengaran atau berdasarkan
dokumen sahaja (termasuk apa-apa representasi bertulis, jawapan dan penjelasan, jika
ada).

Dalam membuat keputusannya, Ombudsman boleh mencapai dapatan yang
bertentangan dan/atau berbeza daripada Pengurus Kes yang mengeluarkan Syor atau
boleh bersetuju dengan Syor tersebut. Selepas mengadjudikasi perkara tersebut,
beliau hendaklah menyampaikan keputusannya secara bertulis yang menyatakan
alasan bagi keputusannya dalam tempoh 14 hari dari tarikh menerima Fail Kes dan/atau
apa-apa dokumen tambahan yang diminta, dengan syarat bahawa tempoh ini boleh
dilanjutkan bergantung kepada tahap kerumitan kes.
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11.20. Seorang Ombudsman hendaklah melaksanakan segala kuasa, tugas dan tanggungjawab
selaras dengan Perlembagaan, Peraturan FMOS dan Peraturan ini, termasuk
mengadjudikasi dan mengeluarkan Keputusan Adjudikasi bagi sesuatu pertikaian.

11.21. Keputusan Adjudikasi yang dikeluarkan oleh Ombudsman adalah muktamad.

11.22. Keputusan Adjudikasi yang diberikan oleh Ombudsman boleh merangkumi,
sebagaimana yang difikirkan adil, saksama dan sesuai oleh Ombudsman:

(a) award kewangan terhadap Ahli bagi apa-apa kerugian yang dialami oleh
Pengadu tertakluk kepada Had Monetari;

(b) award kewangan melebihi Had Monetari dengan syarat FMOS, Pengadu dan
Ahli bersetuju secara bertulis untuk merujuk pertikaian tersebut kepada FMOS,
dan Pengadu serta Ahli bersetuju untuk terikat dengan award kewangan yang
boleh diberikan oleh Ombudsman;

(c) suatu arahan yang menghendaki Ahli mengambil langkah-langkah tertentu
berhubung sesuatu pertikaian;

(d) suatu arahan yang menghendaki Ahli membayar balik perbelanjaan sebenar
yang ditanggung oleh Pengadu berhubung dengan pertikaian, sehingga had
maksimum RM3,000.00 bagi setiap pertikaian;

(e) suatu arahan yang menghendaki Ahli membayar, sebagaimana yang difikirkan
sesuai oleh Ombudsman, bagi sebarang kesulitan atau tekanan yang dialami
oleh Pengadu, sehingga had maksimum RM3,000.00 bagi setiap pertikaian;

(f) caj pembayaran lewat sebanyak 4% setahun ke atas jumlah yang diawardkan
menurut Peraturan 11.22(a),(b),(d) dan (e) sekiranya Ahli gagal membayar
jumlah tersebut dalam tempoh 14 hari dari tarikh Ahli dimaklumkan mengenai
penerimaan Keputusan Adjudikasi oleh Pengadu; dan

(g) apa-apa relif sebagaimana yang diperuntukkan di bawah Peraturan ini.

11.23. Ombudsman tidak boleh memberikan apa-apa ganti rugi yang berbentuk punitif, teladan
atau keterlaluan (“punitive, exemplary or aggravated damages”).

11.24. Pengadu boleh memilih untuk menerima atau menolak Keputusan Adjudikasi dalam
tempoh 30 hari dari tarikh notis Keputusan Adjudikasi dan kegagalan berbuat demikian
akan menyebabkan Pengadu dianggap menolak Keputusan tersebut. Sekiranya
Pengadu menolak atau dianggap telah menolak Keputusan Adjudikasi, beliau bebas
untuk meneruskan haknya melalui apa-apa cara lain. Sekiranya Pengadu menerima
Keputusan Adjudikasi:

(a) Ahli hendaklah mematuhi Keputusan Adjudikasi dalam tempoh 14 hari dari
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11.25.

11.26.

11.27.

11.28.

11.29.

11.30.

11.31.

tarikh Ahli dimaklumkan mengenai penerimaan Pengadu terhadap Keputusan
Adjudikasi. Sekiranya gagal, FMOS boleh memaklumkan Pihak Berkuasa; dan

(b) Pengadu hendaklah memberi akujanji untuk memberikan pelepasan yang
mengikat kepada Ahli berhubung liabiliti Ahli bagi perkara yang diselesaikan
melalui Keputusan Adjudikasi, dan pelepasan tersebut berkuat kuasa dari tarikh
Ahli memenuhi semua kewajipannya di bawah Keputusan Adjudikasi.

Jumlah yang diawardkan di bawah Peraturan 11.22(a), (b), (d), (e) dan (f), sekiranya
diterima oleh Pengadu, boleh dituntut atau dikuatkuasakan terhadap Ahli di
mahkamah sebagai suatu hutang.

Suatu keputusan Adjudikasi hendaklah ditangguhkan sekiranya Pihak Berkuasa telah
mengarahkan FMOS untuk menangguhkan keperluan pematuhan terhadap Keputusan
Adjudikasi tersebut selaras dengan kuasanya di bawah Peraturan-Peraturan.

FMOS boleh, jika difikirkan perlu, menjelaskan terma-terma Syor atau Keputusan
Adjudikasi atau membetulkan apa-apa kesilapan perkeranian, tipografi atau pengiraan
atau apa-apa kesilapan lain yang seumpamanya dalam keputusan tersebut.

Seseorang Ombudsman hendaklah memaklumkan Lembaga secara bertulis dan dengan
serta-merta mengosongkan jawatannya jika beliau:

(a) menjadi muflis atau membuat apa-apa pengaturan atau komposisi dengan
pemiutangnya secara amnya;

(b) menjadi tidak siuman;
(c) meletakkan jawatannya; atau

(d) bertindak dengan cara yang tidak selaras dengan terma-terma pelantikan yang
nyata dan/atau tersirat atau Perlembagaan;

Kegagalan seorang Ombudsman untuk mematuhi Peraturan 11.28 tidak menjejaskan
kesahihan atau kebolehkuatkuasaan mana-mana keputusan yang dibuat olehnya
berhubung sesuatu pertikaian.

Tiada Ombudsman boleh menjadi pekerja kepada, atau memegang apa-apa jawatan
berfaedah di bawah Ahli atau Ahli Lembaga, dan beliau juga tidak boleh secara peribadi
atau melalui firmanya bertindak dalam kapasiti profesional untuk FMOS.

Sebagai tambahan kepada prosedur yang dinyatakan dalam Peraturan ini, FMOS
berhak menggunakan budi bicara untuk mewujudkan atau melaksanakan prosedur
tambahan yang difikirkan perlu bagi penyelesaian pertikaian yang cekap dan adil,
dengan syarat prosedur tersebut tidak akan menjejaskan hak Pengadu atau Ahli.
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Peraturan 12

12.

12.1.

12.2.

Peserta dalam proses penyelesaian pertikaian dan tidak diwakili peguam

Hanya Pengadu dan Ahli dibenarkan hadir dalam proses penyelesaian pertikaian. Walau
bagaimanapun, Pengurus Kes atau Ombudsman boleh membenarkan mana-mana orang
lain untuk hadir dalam proses penyelesaian pertikaian tertakluk kepada pelaksanaan
Perjanjian Kerahsiaan seperti yang ditetapkan oleh FMOS.

Tiada apa-apa dalam peruntukan ini boleh ditafsirkan sebagai membenarkan Pengadu
atau Ahli diwakili oleh peguam atau mana-mana orang lain dalam kapasit i yang sama
semasa mana-mana mesyuarat atau pendengaran. Tiada apa-apa dalam peruntukan ini
boleh ditafsirkan sebagai mengehadkan hak Pihak untuk mendapatkan nasihat undang-
undang di luar FMOS.

Peraturan 13

13.

13.1.

13.2.

13.3.

13.4.

Bahasa Proses Penyelesaian Pertikaian serta penggunaan jurubahasa atau
penterjemah

Proses Penyelesaian Pertikaian hendaklah dijalankan sama ada dalam Bahasa Inggeris
atau Bahasa Malaysia.

Pengadu boleh dibantu oleh mana-mana individu yang boleh bertindak sebagai
jurubahasa atau penterjemahnya. Untuk mengelakkan keraguan, individu tersebut
tidak semestinya seorang jurubahasa atau penterjemah yang bertauliah secara rasmi.

Tertakluk kepada Peraturan 12.1, penyertaan jurubahasa atau penterjemah dalam
prosiding hendaklah mendapat kelulusan daripada Pengurus Kes atau Ombudsman
yang ditugaskan.

Walau apa pun Peraturan 13.1, Pengurus Kes atau Ombudsman boleh, jika difikirkan
sesuai, sama ada menjalankan Proses Penyelesaian Pertikaian dalam bahasa berkenaan
atau mendapatkan bantuan sumber FMOS yang tersedia untuk bertindak sebagai
jurubahasa atau penterjemah bagi memudahkan komunikasi yang berkesan dengan
Pihak berkenaan.

Peraturan 14

14.

14.1.

Pindaan terhadap butiran tuntutan dalam pertikaian yang telah difailkan

Tertakluk kepada kelulusan FMOS, Pengadu boleh meminda butiran tuntutan dalam
sesuatu pertikaian. Untuk membuat pindaan, Pengadu hendaklah melengkapkan dan
memfailkan pindaan tersebut sebagaimana yang ditetapkan oleh FMOS, yang
mengandungi butiran yang mencukupi mengenai pindaan yang dibuat serta alasan bagi
pindaan tersebut.
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Peraturan 15

15.

15.1.

Penamatan proses penyelesaian pertikaian

Proses Penyelesaian Pertikaian ditamatkan apabila:

(a)
(b)

(c)
(d)
(e)

()
(g)

(h)

)
(k)
(1)

(m)

(n)

Pengadu menarik diri daripada Proses Penyelesaian Pertikaian;

pertikaian itu ditamatkan di bawah Peraturan 11.6(b) berikutan kegagalan
Pengadu mematuhi permintaan FMOS;

pertikaian dikecualikan di bawah Peraturan 5;
pertikaian ditolak di bawah Peraturan 7;

terdapat arahan dari Pihak Berkuasa agar FMOS tidak meneruskan Proses
Penyelesaian Pertikaian menurut Peraturan 5.1(m);

pertikaian diselesaikan secara baik oleh Pihak semasa Pengurusan Kes;

Pihak-Pihak menerima Syor Pengurus Kes serta memasuki suatu perjanjian
penyelesaian;

Pengadu gagal merujuk pertikaian kepada Adjudikasi dalam tempoh 30 hari dari
tarikh notis Syor;

Pihak menerima penilaian awal pertikaian oleh Ombudsman sebelum Adjudikasi
dan memasuki suatu perjanjian penyelesaian;

Pengadu menerima Keputusan Adjudikasi;
Pengadu menolak atau dianggap telah menolak Keputusan Adjudikasi;

Pengadu gagal untuk hadir pada sesi perdamaian, rundingan atau pengantaraan
atau ke pendengaran Adjudikasi pada tarikh yang ditetapkan;

Pengadu telah, pada mana-mana peringkat Proses Penyelesaian Pertikaian,
memulakan prosiding undang-undang terhadap Ahli di mahkamah atau

timbang tara; atau

Proses Penyelesaian Pertikaian ditamatkan atas alasan pelanggaran atau
ketidakpatuhan terhadap kerahsiaan menurut Peraturan 17.4.
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Peraturan 16

16.

16.1.

Budi bicara untuk melanjutkan tempoh masa

Tiada apa-apa dalam Peraturan ini yang megehadkan budi bicara FMOS untuk
memberikan lanjutan masa (walaupun jika tempoh asal, atau tempoh yang dilanjutkan,
telah tamat) kepada dirinya atau kepada mana-mana Pihak sekiranya FMOS
berpendapat wajar untuk berbuat demikian.

Peraturan 17

17.

17.1.

17.2.

17.3.

17.4.

Kerahsiaan

Melainkan dipersetujui sebaliknya oleh Pihak-Pihak, semua perkara yang berkaitan
dengan pertikaian dan Proses Penyelesaian Pertikaian hendaklah dirahsiakan oleh
Pihak-Pihak serta wakil dan saksi mereka, kecuali apabila pendedahan adalah perlu
untuk pelaksanaan dan penguatkuasaan Syor atau Keputusan Adjudikasi, atau setakat
mana pendedahan tersebut dikehendaki oleh kewajipan undang-undang, untuk
melindungi atau menuntut hak undang-undang, atau untuk mencabar Keputusan
Adjudikasi dalam prosiding undang-undang di hadapan mahkamah atau pihak
berkuasa kehakiman yang lain.

Semua komunikasi yang dibuat dalam Proses Penyelesaian Pertikaian, termasuk
maklumat yang didedahkan, pandangan yang dinyatakan, keputusan FMOS serta
perjanjian penyelesaian yang dimeterai oleh Pihak-Pihak, adalah tertakluk kepada
kerahsiaan yang ketat dan dibuat atas dasar “tanpa prasangka”dan tidak boleh
digunakan dalam mana-mana prosiding, sama ada undang-undang atau sebaliknya.

Semua mesyuarat dan pendengaran, sama ada dijalankan secara bersemuka, melalui
peranti audio-visual atau sebaliknya, hendaklah dijalankan secara sulit. Tiada rakaman
audio-visual atau apa-apa bentuk rakaman lain bagi sebarang prosiding dibenarkan
kecuali oleh FMOS (sekiranya dianggap perlu oleh FMOS untuk kegunaan dalaman
sahaja).

Sekiranya berlaku pelanggaran atau ketidakpatuhan terhadap kerahsiaan, FMOS
berhak, atas budi bicara sepenuhnya, untuk menamatkan Proses Penyelesaian
Pertikaian serta-merta.

Peraturan 18

18.

18.1.

Pendedahan maklumat oleh FMOS kepada Pihak-Pihak
Tertakluk kepada seksyen 45(2)(e) Akta Perlindungan Data Peribadi 2010, FMOS tidak

Page 21 of 26



18.2.

boleh mendedahkan kepada mana-mana Pihak sebarang data, dokumen dan maklumat
yang diberikan oleh Pihak lain di mana Pihak yang membekalkan maklumat tersebut,
enggan memberikan persetujuan untuk pendedahan tersebut.

Sekiranya sesuatu Pihak tidak memberikan persetujuan untuk data, dokumen dan
maklumatnya didedahkan kepada pihak lain, FMOS tidak berhak menggunakan
maklumat tersebut untuk membuat keputusan yang memudaratkan Pihak yang tidak
memberi akses kepada maklumat sulit tersebut, melainkan FMOS menentukan
keadaan khas terpakai.

Peraturan 19

19.

19.1.

19.2.

Nasihat pakar

Bagi tujuan menyelesaikan sesuatu pertikaian, FMOS boleh berunding dengan mana-
mana orang, termasuk tetapi tidak terhad kepada persatuan yang berkaitan dengan
industri kewangan, persatuan pengguna, Majlis Peguam atau kementerian atau agensi
kerajaan yang berkaitan, sebagaimana difikirkan sesuai oleh FMOS.

FMOS boleh mendapatkan nasihat pakar daripada, tetapi tidak terhad kepada, pakar
undang-undang, industri atau perubatan atau mana-mana pakar lain yang
sebagaimana difikirkan sesuai oleh FMOS. Dalam hal ini, FMOS boleh menghendaki Ahli
untuk membayar atau menyumbang kepada kos nasihat pakar tersebut dengan syarat
bahawa:

(a) fi bagi nasihat pakar tersebut ditentukan oleh FMOS sebagai munasabah,
dengan mengambil kira kerumitan pertikaian; dan

(b) fi tersebut tidak menyimpang secara ketara daripada kadar pasaran biasa bagi
nasihat pakar tersebut.

Peraturan 20

20.

20.1.

Tiada nasihat undang-undang oleh FMOS

FMOS serta Lembaga, pengarah, Ketua Pegawai Eksekutif, Ombudsman, Pengurus Kes,
panel ombudsman luar dan pengurus kes luar, pegawai, pekerja, wakil, kontraktor,
ejen, dan mana-mana panel atau jawatankuasa lain yang ditubuhkan oleh FMOS, tidak
boleh pada bila-bila masa atau dalam apa-apa kapasiti dianggap sebagai telah
memberikan, menawarkan atau menyediakan nasihat undang-undang, sama ada
profesional atau peribadi berhubung dengan apa-apa kedudukan undang-undang
mengenai hak Pengadu atau Ahli atau mana-mana wakil Ahli.
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Peraturan 21

21.

21.1.

21.2.

21.3.

21.4.

Prosiding mahkamah atau tindakan pemulihan hutang

Apabila suatu pertikaian dikemukakan kepada FMOS yang berkaitan dengan hutang
yang terhutang kepada Ahli, Ahli tersebut tidak boleh mengambil sebarang tindakan
untuk mendapatkan semula hutang tersebut sehingga proses penyelesaian pertikaian
dalam FMOS selesai sepenuhnya.

Ahli boleh memulakan prosiding undang-undang sekiranya tempoh had masa bagi
prosiding tersebut hampir tamat. Setelah prosiding dimulakan, Ahli hendaklah
memohon supaya prosiding tersebut ditangguhkan sehingga proses penyelesaian
pertikaian di FMOS selesai.

Apabila sesuatu pertikaian telah dirujuk kepada FMOS dan kemudiannya diselesaikan
melalui perjanjian penyelesaian oleh Pihak-Pihak atau berdasarkan Syor atau
Keputusan Adjudikasi, kedua-dua Pihak tidak boleh memulakan sebarang prosiding
undang-undang yang bercanggah dengannya. Apabila sesuatu pertikaian telah dirujuk
kepada FMOS dan kemudiannya diselesaikan melalui perjanjian penyelesaian oleh
Pihak-Pihak atau berdasarkan Syor atau Keputusan Adjudikasi, kedua-dua Pihak tidak
boleh memulakan sebarang prosiding undang-undang yang bercanggah dengannya.

Seorang Ahli tidak boleh memulakan sebarang prosiding fitnah terhadap seorang
Pengadu berhubung dakwaan yang dibuat oleh Pengadu mengenai, yang Ahli tersebut
berkaitan dengan atau timbul daripada suatu pertikaian yang telah dirujuk kepada
FMOS.

Peraturan 22

22.

22.1.

22.2.

Kekebalan Dari Liabiliti

Tiada tindakan, saman, pendakwaan atau prosiding lain boleh dibawa, dimulakan atau
diteruskan di mana-mana mahkamah terhadap FMOS dan Lembaga, pengarah-
pengarah, Ketua Pegawai Eksekutif, Ombudsman, panel ombudsmen luar dan
pengurus kes luar, pegawai, pekerja, wakil, kontraktor, ejen, dan mana-mana panel
atau jawatankuasa lain yang ditubuhkan oleh FMQS, berhubung dengan apa-apa
perbuatan yang dilakukan atau pernyataan yang dibuat atau tidak dibuat oleh mana-
mana pihak yang dinyatakan di atas, dalam pelaksanaan fungsi mereka atau dalam
menjalankan kuasa yang diberikan, dengan syarat bahawa perbuatan, pernyataan,
pelaksanaan fungsi atau pelaksanaan kuasa tersebut dilakukan dengan suci hati (“good
faith”).

Kecuali dalam hal salah laku yang disengajakan, Pihak-Pihak mengetepikan, setakat
yang dibenarkan sepenuhnya di bawah undang-undang yang terpakai, apa-apa
tuntutan terhadap FMOS dan Lembaga, pengarah-pengarah, Ketua Pegawai Eksekutif,
Ombudsman, Pengurus Kes, panel ombudsman luar dan pengurus kes luar, pegawai,
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22.3.

pekerja, wakil , kontraktor, ejen, serta mana-mana panel atau jawatankuasa lain yang
ditubuhkan oleh FMOS, yang berasakan apa-apa tindakan atau peninggalan berkaitan
dengan Proses Penyelesaian Pertikaian.

Pengadu dan Ahli dikehendaki mengakui dan bersetuju bahawa sebarang tuntutan
yang dibuat yang bercanggah dengan Peraturan 22 ini merupakan suatu kerugian yang
tidak dapat dibayar ganti rugi secara munasabah atau secukupnya. Pengadu dan Ahli
dikehendaki bersetuju bahawa sekiranya berlaku sebarang tuntutan, pelanggaran atau
ketidakpatuhan sedemikian, FMOS atau Lembaga, pengarah-pengarah, Ketua Pegawai
Eksekutif, Ombudsman, Pengurus Kes, panel ombudsman luar dan pengurus kes luar,
pegawai, pekerja, wakil , kontraktor, ejen, dan mana-mana panel atau jawatankuasa
lain yang ditubuhkan oleh FMOS berhak mendapat remedi injunksi sebagai tambahan
kepada sebarang remedi lain yang tersedia di sisi undang-undang atau ekuiti. FMOS
atau Lembaga, pengarah-pengarah, Ketua Pegawai Eksekutif, Ombudsman, Pengurus
Kes, panel ombudsman luar dan pengurus kes luar, pegawai, pekerja, wakil, kontraktor,
ejen, dan mana-mana panel atau jawatankuasa lain yang ditubuhkan oleh FMOS, juga
berhak untuk menuntut kos guaman atas dasar indemniti penuh daripada Pengadu
atau Ahli atau wakilnya atau mana-mana pihak yang ingkar yang telah melanggar
Peraturan 22 ini.

Peraturan 23

23.

23.1.

Saksi prosiding

Pihak-Pihak tidak boleh memanggil FMOS dan Lembaga, pengarah-pengarah, Ketua
Pegawai Eksekutif, Ombudsman, Pengurus Kes, panel ombudsman luar dan pengurus
kes luar, pegawai, pekerja, wakil, kontraktor, ejen, dan mana-mana panel atau
jawatankuasa lain yang ditubuhkan oleh FMOS untuk memberikan keterangan atau
sebagai saksi atau saksi pakar dalam mana-mana prosiding yang berkaitan dengan atau
timbul daripada sebarang pertikaian yang dikemukakan dengan FMOS.

Peraturan 24

24,

24.1.

24.2.

24.3.

Kaedah komunikasi

Semua komunikasi boleh dihantar melalui apa-apa kaedah komunikasi yang
menyediakan atau membolehkan rekod penghantaran dibuat.

Sekiranya sesuatu alamat telah ditetapkan oleh sesuatu Pihak khusus untuk tujuan ini,
semua komunikasi seperti yang dinyatakan dalam Peraturan 24.1 hendaklah dihantar

kepada Pihak tersebut di alamat berkenaan.

Sekiranya penghantaran dibuat mengikut Peraturan 24.1 dan 24.2, komunikasi
tersebut dianggap telah diterima pada hari ianya dihantar.
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Peraturan 25

25.

25.1.

Penerbitan data

FMOS boleh menerbitkan data berkaitan dengan pertikaian bagi tujuan penyelidikan,
penilaian atau pendidikan. Bentuk dan format penerbitan tersebut boleh merangkumi
ringkasan statistik mengikut sektor atau jenis kes serta sinopsis kes individu. Walau
bagaimanapun, identiti pihak-pihak yang bertikai hendaklah kekal tanpa nama selaras
dengan kewajipan kerahsiaan dan kewajipan.

Peraturan 26

26.

26.1.

26.2.

26.3.

Kuasa untuk memaklumkan dan mendedahkan maklumat

FMOS mempunyai kuasa untuk meminta data, maklumat dan bahan yang berkaitan
daripada Ahli bagi membolehkan FMOS menilai sebarang trend, tipologi atau salah laku
pasaran yang timbul daripada sesuatu pertikaian atau pertikaian-pertikaian, dan
hendaklah memaklumkan atau mengemukakan maklumat tersebut yang berada dalam
pengetahuannya kepada Pihak Berkuasa.

FMOS mempunyai kuasa untuk meminta data, maklumat dan bahan yang berkaitan
daripada Ahli bagi membolehkan FMOS menilai, menaksir, dan menentukan, antara
lain, pengkategorian Ahli di bawah struktur pembiayaan FMOS.

FMOS hendaklah atas arahan Pihak Berkuasa mengemukakan maklumat tersebut
kepada mana-mana pengawal selia atau badan lain sebagaimana yang ditentukan oleh
Pihak Berkuasa.

Peraturan 27

27.

27.1.

27.2.

Bayaran oleh Ahli

Bagi tujuan mengekalkan operasi FMOS, FMOS boleh, tertakluk kepada budi bicara
Lembaga, mengenakan fi berikut terhadap Ahli:

(a) fi tahunan yang perlu dibayar oleh Ahli dan levi lain yang jumlahnya berubah-
ubah ke atas mana-mana satu atau lebih Ahli;

(b) fi kes yang dirujuk dalam Peraturan 10.4; dan

(c) apa-apa fi lain seperti yang diperuntukkan dalam Peraturan ini.

Tertakluk kepada Peraturan 27.3, semua fi tahunan dan levi perlu dibayar terlebih
dahulu pada hari pertama Januari pada setiap tahun, atau bagi tempoh lain yang

ditentukan oleh FMOS, dengan syarat bahawa langganan pertama selepas penubuhan
FMOS hendaklah dibayar dari tarikh resolusi tersebut.
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27.3.

27.4.

27.5.

27.6.

Ahli baharu hendaklah membayar jumlah penuh fi tahunan dan apa-apa levi, yang
diproratakan pada tarikh kemasukan, mengikut keadaan, yang perlu dibayar bagi tahun
tersebut apabila diterima menjadi ahli.

FMOS akan mengeluarkan notis yang meminta pembayaran jumlah yang dinyatakan
dalam Peraturan 27.1(a), (b) dan (c) kepada Ahli yang berkenaaan dengan memberikan
butiran fi yang perlu dibayar.

Fi tersebut hendaklah dibayar oleh setiap Ahli dalam tempoh satu (1) bulan dari tarikh
notis tuntutan tersebut disampaikan oleh FMOS atau dalam tempoh lain yang mungkin
ditetapkan oleh FMOS dalam notis tersebut sebagaimana yang difikirkan wajar oleh
FMOS.

FMOS boleh merujuk kepada Pihak Berkuasa mana-mana Ahli yang gagal membayar
yuran yang dikenakan oleh FMOS di bawah Peraturan 27 dalam tempoh masa yang
ditetapkan di sini.

Peraturan 28

28.

28.1.

28.2.

28.3.

Peralihan daripada Skim Pendahulu

Bagi tujuan peralihan daripada Skim Pendahulu kepada FMOS, sekiranya sesuatu
pertikaian mula didaftarkan di bawah Skim Pendahulu dan masih belum diselesaikan
pada 31 Disember 2024, ianya hendaklah dianggap telah dipindahkan kepada FMOS
pada 1 Januari 2025. Walau bagaimanapun, FMOS akan mempertimbangkan pertikaian
tersebut berdasarkan Terma Rujukan Skim Pendahulu.

Sekiranya sesuatu pertikaian yang pada asalnya didaftarkan di bawah Skim Pendahulu
telah pun diselesaikan sebelum 31 Disember 2024 dan kemudiannya dibuka semula oleh
FMOS berdasarkan ketersediaan bukti baharu yang berasas pada atau selepas 31
Disember 2024, pertikaian tersebut akan dipertimbangkan berdasarkan terma rujukan
Skim Pendahulu.

Peraturan ini hendaklah terpakai bagi pertikaian yang dirujuk kepada FMOS pada atau
selepas 1 Januari 2025.
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