
身为金融消费者，您了解自己有哪些权益吗？
苏银理财消保云课堂“3·15”开课！为广大消费者送上消保“小贴士”

2022 年 12 月 30 日，中

国银保监会发布了《银行保

险机构消费者权益保护管理

办法》（以下简称《办法》），自

2023年3月1日起施行。《办

法》共八章五十七条，明确指

出银行保险机构应当建立健

全消费者权益保护体制机

制，将消费者权益保护要求

贯穿业务流程各环节，要求

维护公平公正的金融市场环

境，切实保护银行业保险业

消费者合法权益。

金融消费者权益具体有哪

些？银行保险机构不能踩的“红

线”是什么？今年“3·15”，苏银

理财为您送上消保“小贴士”。

知情权知情权 披露信息易懂且准确披露信息易懂且准确
严禁第三方冒名销售严禁第三方冒名销售

银行保险机构不得进行欺诈银行保险机构不得进行欺诈、、隐瞒或者隐瞒或者
误导性的宣传误导性的宣传，，不得作夸大产品收益或者服不得作夸大产品收益或者服
务权益务权益、、掩饰产品风险等虚假或者引人误解掩饰产品风险等虚假或者引人误解
的宣传的宣传。。不得允许第三方合作机构在营业网不得允许第三方合作机构在营业网
点或者自营网络平台以银行保险机构的名义点或者自营网络平台以银行保险机构的名义
向消费者推介或者销售产品和服务向消费者推介或者销售产品和服务。。

自主选择权自主选择权 强制搭售不可为强制搭售不可为
收费服务应正当收费服务应正当

银银行保险机构销售产品或者提供服务的行保险机构销售产品或者提供服务的
过程中过程中，，不得强制捆绑不得强制捆绑、、强制搭售产品或者服强制搭售产品或者服
务务；；不得未经消费者同意不得未经消费者同意，，单方为消费者开通单方为消费者开通
收费服务收费服务；；不得利用业务便利不得利用业务便利，，强制指定第三强制指定第三
方合作机构为消费者提供收费服务方合作机构为消费者提供收费服务。。

公平交易权公平交易权 公平合理定价公平合理定价
严禁变相收费严禁变相收费

银行保险机构在提供相同产品和服务银行保险机构在提供相同产品和服务
时时，，不得对具有同等交易条件或者风险状况不得对具有同等交易条件或者风险状况
的的消费者实行不公平定价消费者实行不公平定价；；不得在协议约定的不得在协议约定的
产品和服务收费外产品和服务收费外，，以向第三方支付咨询费以向第三方支付咨询费、、
佣金等名义变相向消费者额外收费佣金等名义变相向消费者额外收费。。

财产安全权财产安全权 严禁挪用占用资金严禁挪用占用资金
资质审核审慎尽责资质审核审慎尽责

银行保险机构应当严格区分自身资产与银行保险机构应当严格区分自身资产与
消费者资产消费者资产，，不得挪用不得挪用、、占用消费者资金占用消费者资金。。银银
行保险机构应当严格区分公募和私募资产管行保险机构应当严格区分公募和私募资产管
理产品理产品，，严格审核投资者资质严格审核投资者资质，，不得组织不得组织、、诱诱
导多个消费者采取归集资金的方式满足购买导多个消费者采取归集资金的方式满足购买
私募资产管理产品的条件私募资产管理产品的条件。。

依法求偿权依法求偿权 不得拖延理赔不得拖延理赔
不得无理拒赔不得无理拒赔

保险公司不得在保险事故发生后以不同保险公司不得在保险事故发生后以不同
于核于核保时的标准重保时的标准重新对保险标的或者被保新对保险标的或者被保
险人的有关情况进行审核险人的有关情况进行审核。。保险公司收到保险公司收到
被保险人或者受益人的赔偿或者给付保险被保险人或者受益人的赔偿或者给付保险
金的请求后金的请求后，，应当依照法律法规和合同约定应当依照法律法规和合同约定
及时作出处理及时作出处理，，不得拖延理不得拖延理赔赔、、无理拒赔无理拒赔。。

受教育权受教育权 知识普及不可充满营销味知识普及不可充满营销味
教育宣传应当长效多元化教育宣传应当长效多元化

金融知识教育宣传应当坚持公益性金融知识教育宣传应当坚持公益性，，不不
得以营销得以营销、、推介行为替代金融知识普及与消推介行为替代金融知识普及与消
费者教育费者教育。。银行保险机构应当建立多元化金银行保险机构应当建立多元化金
融知识教育宣传渠道融知识教育宣传渠道，，在官方网站在官方网站、、移动互联移动互联
网应用程序网应用程序、、营业场所设立公益性金融知识营业场所设立公益性金融知识
普及和教育专区普及和教育专区。。

受尊重权受尊重权 金融服务便民化金融服务便民化
非法催收不可取非法催收不可取

银行保险机构应当尊重消费者的人格尊银行保险机构应当尊重消费者的人格尊
严严和民族风俗习惯和民族风俗习惯，，尊重老年人使用习惯尊重老年人使用习惯，，更更
好满足残障人士日常金融服务需求好满足残障人士日常金融服务需求。。银行保银行保
险机构自行或者委托外部机构催收过程中不险机构自行或者委托外部机构催收过程中不
得采用不正当手段实施催收得采用不正当手段实施催收。。

信息安全权信息安全权 跟跟““默认同意默认同意””选项说再见选项说再见
为个人信息安全固防线为个人信息安全固防线

银行保险机构通过线上渠道使用格式条银行保险机构通过线上渠道使用格式条
款获取个人信息授权的款获取个人信息授权的，，不得设置默认同意不得设置默认同意
的选项的选项。。银行保险机构应当加强从业人员行银行保险机构应当加强从业人员行
为管理为管理，，禁止违规查询禁止违规查询、、下载下载、、复制复制、、存储存储、、篡篡
改消费者个人信息改消费者个人信息。。
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3月14日，国家市场监管总局发布《2022
年消费者投诉举报呈现十大特点》，视频会员
服务套路多再被点名。问题主要集中在：超
前点播不合理，涉嫌重复收费；“免广告”不兑
现，视频插播广告；自动续费提示不明显等。

如今看个电视，在欣赏文艺作品之外，总
有“被算计”的膈应。以前多看一会儿广告还
能忍一下，现在“视频刺客”简直让消费者防
不胜防。

随着版权保护意识的加强，用户已经愿
意以付费方式来收看影视内容，可商家在收
费之余却忽视了消费者的观感体验和意见。
有网友戏言：“割韭菜都还要养一养再割，吃
相那么难看，韭菜看了都不长了。”话糙理不
糙，这种半诱导半逼迫的重复消费最后伤害
的不仅仅是用户，也伤害了大众对内容付费
的热情和逐渐增强的版权意识。

从有线到数字再到网络，技术飞速发展，
消费者培养了线上消费的习惯，保护消费者
权益的相关“配套”也急需飞速跟上。视频平
台内容质量可以“狂飙”，但会员收费不能“乱
飙”；当收费会员成为视频平台“标配”，会员
服务不能一再“简配”。建立行业收费标准，
加强对平台的监管，防止网站利用格式合同
和霸王条款损害会员权益，保障消费者的知
情权、选择权、公平交易权……多方协同治理
才能遏制层出不穷的不合理收费套路。

漫画 禹天成 评论 景洁 王亚楠
策划 殷小平

拒当会员“套娃”
谁能给观众“解套”？

每年一度的“3·15”，都是一次
促使消费者审视平时遇到的憋屈
事不解事、促使我们关注消费环境
的契机。不难发现，当下消费服务
随着科技进步而更加便利，但消费
者遇到的问题也更加复杂，在网络
消费中，在“算法”的面纱下，一些
新问题随之出现。

“茧房”里的信息不对称

人工智能、大数据计算……新
的技术加持，新的消费场景，为消
费者带来了全新的体验，但也不乏
隐藏的新套路。

举个例子，有消费者在网上搜
索一次护肤关键词，接下来收到大
量相关的商品、攻略和推送，个性
化首页充斥了此类内容，让人看到
不想看，即使点击了“不感兴趣”，
但过一会这些信息又卷土重来。

如今各大社交平台、购物 APP
都号称个性化推荐、算法推荐，确
实提高了内容分发的准确性，但对
消费者来说，也造成了“信息茧房”
的困境。能一定程度说明问题普
遍性的是：上海市消保委对消费者
常用的 10 个 APP 开展了为期 8 个
月的专项测评，近日公布的结果显
示，关闭个性化推荐最多需 7 步。
单一化、同质化信息的不断推送，
加剧了信息茧房的形成和固化。
一些虚假、低质、未经科学验证的
内容和情绪化观点的过度推送，极
易穿透心智，改变认知，甚至达到

“洗脑”的效果。
在信息传播中人们会选择想

要的或能使自己愉悦的信息，久而
久之接触的信息就越来越局限，这
就是“信息茧房”效应。除了信息
茧房，近年来引发消费者讨论的还
有几种新问题：大数据杀熟，面对
相同的商品和服务，老顾客看到的

价格却比新顾客高；智能电视等智
能设备，打开越发繁琐，对老人不
友好；APP频繁索取权限、“自动续
费的套路”……这些新问题引起网
友频频吐槽，而它们的产生大多和
算法推荐有着密不可分的关系。

算法类技术的应用，提高了商
品服务和消费者之间的匹配效率，
减少了资源浪费，提升了消费体验；
但某种意义上，也加大了网络企业
和消费者之间的信息和技术不对
称，“信息茧房”、大数据“套路”等种
种不合理现象也由此产生。

警惕借算法之名的新“困境”

算法带来的“迷惑”操作并不
鲜见，会影响到消费者对相关平
台、网络企业的信任。那么问题究
竟出在哪里？

在算法、大数据应用的“名义”
之下，各种软件更新迭代。算法、数
据作为互联网软件和应用的底层逻
辑，可根据用户的兴趣偏好架构起
软件的运行，为消费者提供便利。
作为个体的消费者，很难置身于个
性化推荐、算法推荐等大潮之外。

但算法让人们畅享丰富产品
与服务的同时，网络公共领域与私
人空间的边界也逐渐模糊。一些
博主出于记录生活的爱好和流量
变现的需要，主动披露自己的行动
轨迹、日常生活等隐私信息，而大
部分网友是在面临“请求获取位置
权限”等选择时，不得不变相“让
渡”了自己的部分信息隐私。在错
综复杂、瞬息万变的互联网流量裹
挟下，大量信息被冠以个性化推
送、算法推荐之名遭收集和使用，
这究竟是出于服务用户的必需，还
是纯商业化目的，会否导致隐私泄
露？用户画像，是服务于用户，还
是“困扰”用户？

共建良好消费环境

科技发展怎样助力消费服务，

才能真正造福更多消费者？
企业必须加强社会责任感，引

导技术向善。社会责任是企业应
主动追求的价值取向，也是不断前
进的动力。在应用算法等技术同
时，企业不能一味追求商业利益流
量变现而忽视对消费者权益的尊
重保护。健康的网络生态、消费生
态是良性互动的，如果企业只注重
算法至上，对消费者缺乏敬畏，只
会失去消费者的支持。

完善监督，落实规定。尽管企
业和消费者之间存在技术和信息
的不对称，但良好的监管会减少消
弭技术“鸿沟”，为各方架起沟通桥
梁，建立规范机制，从而保障用户
的算法知情权和算法选择权。国
家网信办等四部门联合发布的《互
联网信息服务算法推荐管理规
定》，于 2022 年 3 月 1 日起正式施
行，明确要求算法推荐服务提供
者应当向用户提供不针对其个人
特征的选项，或者便捷的关闭算
法推荐服务的选项。算法推荐服
务提供者向消费者销售商品或者
提供服务的，应当保护消费者公
平交易的权利，不得根据消费者
的偏好、交易习惯等特征，利用算
法在交易价格等交易条件上实施
不合理的差别待遇等违法行为。
消费者面对算法导致的价格欺
诈、收费陷阱等情况，可以及时向
有关部门反映投诉，保护自己的
合法权益。

促进消费升级，要在不断创新
中优化消费环境，提振消费信心。
同时通过多方合力，加强科技伦理
治理，才能防止算法等技术被滥
用、误用，营造良好科技创新生态
和消费场景。

我 们 欢 迎 算 法 但 不 要“ 算
计”。用户画像可以有，但拒绝被

“套住困住”。算法最终还是为人
所服务的，也应当坚持主流价值导
向，促进算法应用向上向善。

主持人 薛蓓
评论员 张治（实习）薛蓓

助力消费升级，算法也要向善而行
时事
开讲


