
活动以“共筑诚信消费环境
提振金融消费信心”为主题，成立

“3·15”教育宣传周活动工作组，
切实履行主体责任，积极发挥社
会“稳定器”作用，主动创新金融
教育手段，通过线上线下相结合
的方式帮助金融消费者了解金融
常识，掌握维权手段，提高维权能
力，重点聚焦“一老一少一新”，大
力结合金融消费者八项基本权利
中易受侵害风险点，有针对性地
打造消费者权益保护应用场景，
进一步增强消费者权益保护落地
实操性，不断推动金融消费者保
护和教育更接地气、更有温度。
以普及金融常识教育，增强消费
者信心、注重适当性教育，充分披
露重要信息、推进诚信文化建设，
促进金融消费规范有序、保护客
户信息安全，筑牢客户信息风险
防控。

本次活动围绕行业发展和消
费者需求，结合地区实际和业务
特点，开展线上线下教育宣传活
动，做好金融消费者保护和金融
服务政策教育宣传，对消费者财
产安全权、知情权、自主选择权、
公平交易权、依法求偿权、受教育
权、受尊重权、信息安全权等基本
权利进行推广普及，使消费者充

分了解自身的各项法定权利和责
任。畅通消费者维权渠道，完善
投诉处理和纠纷化解保障机制，
针对投诉热点问题及有关风险主
动进行提示警示，引导消费者通
过合理、有效方式保障自身金融
权益，防范不法中介、不法行为的

侵害。
通过“甘肃人保财险”微信公

众号、微信视频号等，策划推出主
题推文和主题视频及线上知识问
答活动；结合业务发展实际，在线
上宣传方面突出保险基本常识、
保险保障、金融消费者八项基本

权 利
易 受 侵
害风险点，
消费者正确维
权救济方式等；对
辖内所有正常营业
的营业网点电子屏滚动

播放活动口号，悬挂口号条幅；在
符合条件的网点全部设立金融知
识宣传教育专区，并配备充足的
教育宣传资源，普及金融保险基
础知识，宣传金融保险方面的政
策法规；在有条件的营业网点设
立“老年人爱心专柜”“新市民服
务角”或“爱心公益服务站”等公
益区域，积极营造公益性消费者
教育宣传氛围；加强了面向老年
人、青少年、新市民、残障人士、少

数民族等重点群体，聚焦特定
区域有针对性地开展线上

线下双渠道教育宣传，积
极构建金融风险防护

网，实现金融知识
全覆盖。依托

各网点开展
宣传延伸

服 务

工 作 ，
深入社区

村镇，探索与
社 区 联 合 开 展

主题教育活动，受
到了 参 与 者 的 广 泛

好评。 （李萌）
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购买二手车
实际公里数与合同不符

消费者高先生于 2022 年
5 月 18 日在天水市麦积区汽
配城E区168号优轩车业购二
手车一辆，在车辆行驶过程中
发现其后台实际公里数与车
体里程表显示相差 3 万多公
里，消费者到汽配城要求退车

或者进行赔偿，与优轩车业多
次协商无果的情况下，消费者
向消协投诉。

【调解过程及结果】天水
市麦积区消协工作人员经核
实，消费者高先生反映的问
题属实，但经营者表示退车
是不行的。经调解，双方自
愿达成一致意见：最终经营
者同意给消费者高先生退赔

8800 元。
【事例评析】在本案中，消

费者高先生购买的二手车后
台实际公里数与车体显示出
入相差 3 万多公里，这表明可
能存在里程表被篡改的情况。
里程表的篡改属于欺诈行为，
依法除赔偿消费者的损失外，
经营者还可能需要承担相应的
行政责任。

经营者隐瞒
购车减免优惠政策

消费者蔡女士于 2022 年
6月1日在天水市万仕和汽车
销售有限公司购买上汽大众
SUV 一辆，支付购车款后，从
上汽大众官网查询得知经营
者有车辆购置税全免政策，而
消费者并未享受此项政策，同
时又了解到在购车过程中，经
营者收取很多费用并未提前
告知，消费者认为不合理，要

求经营者退还已交的车辆购
置税及其他费用。在与经营
者协商无果后，蔡女士投诉至
消协。

【调解过程及结果】接到
投诉后，天水市消协进行了现
场调解，于6月30日达成了调
解协议：退还多收消费者的车
辆购置税 7079.64 元，消费者
未提前知情的其他费用 5500
元，两项合计费用 12580 元。
于 7 月 10 日前支付到消费者
提供的账户，消费者对此调解

表示满意。
【事例评析】《中华人民共

和国消费者权益保护法》第八
条第一款“消费者享有知悉其
购买、使用的商品或者接受的
服务的真实情况的权利”的规
定，该经营者的行为侵害了消
费者的知情权。同时，经营者
未告知消费者即收取额外费
用 的 行 为 也 违 反 了 有 关 规
定。因此，消费者有权要求经
营者退还已交的车辆购置税
及其他相关费用。

承诺必须要履行

2022年8月1日消费者王
先生早6点入住陇南康县皇冠
酒店，当时酒店服务人员承诺
可按次日早6点退房，计算为1
天房费。但 8 月 1 日中午（14
时30分）酒店就要求消费者退

房，双方发生争执，在争执中
酒店方辱骂消费者。消费者
投诉至康县消协，要求退还相
关费用并赔礼道歉。

【调解过程及结果】接到
投诉后，康县消协工作人员现
场核查，投诉事项属实，经营
者未履行承诺，在管理上也存
在问题。经调解，双方达成协

议，酒店为消费者免费提供一
天住宿。

【事例评析】经营者应当
履行真实、准确、完整的商品
或者服务信息告知义务，不得
欺诈、误导消费者。在本案
中，经营者未对退房时间进行
提示告知，存在误导消费者的
情况，违反了相关规定。

拒绝退款导致纠纷
依法调解获得退款

消费者陈女士投诉称，她在兰
州新区兰舍装饰工程有限公司千
年舟板材店交付6000元参加购买
板材优惠活动，交付钱款时经营者
并未说明活动限定使用条件。陈
女士在使用时经营者称前期交付
的 6000 元 分 别 为 柜 体 板 材 费
3000 元、柜门板材费 3000 元，消
费者要求把6000元全部使用于购
买柜体板材，经营者称活动内容无
法变更。消费者要求退还限定为
购买柜门板材的 3000 元，经营者
拖延至今一直未退款。消费者遂
向兰州新区中川园区消保委投诉。

【调解过程及结果】接到诉求
件后，兰州新区中川园区消保委立

即派工作人员与消费者及经营者
联系。经核查，消费者未了解活动
详情，便向经营者支付6000元，导
致在使用过程中出现分歧。协会
工作人员指出经销商有责任和义
务为消费者介绍商品和服务的内
容。经营者同意向消费者退还
3000元并现场签订调解协议书。

【事例评析】《中华人民共和国
消费者权益保护法》第十六条规
定：“经营者和消费者有约定的，应
当按照约定履行义务，但双方的约
定不得违背法律、法规的规定”。
经营者向消费者提供商品或者服
务，应当恪守社会公德，诚信经营，
保障消费者的合法权益。消费者
在财产安全受到损害时，可以依据
此条向负有责任的经营者要求按
照约定履行义务，追回受损财产。

提振消费信心 畅享品质生活
人保财险甘肃分公司

开展2023年“3·15”消费者权益保护教育宣传活动

为全面贯彻党的二十大精神，认真落实党中央、国务院以及银保监会关于金融消费者权益保护的工作部
署，持续加强消费者权益保护，不断加强消费者权益保护力度，人保财险甘肃省分公司举行了“人保财险甘肃
分公司2023年‘3·15’消费者权益保护教育宣传周”活动。

（接T04版）
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卖车搭售
续保押金不合法

2022年1月9日，严先生投诉
称自己在酒泉金璐达汽车销售有
限责任公司购买汽车时，按照经营
者的要求购买了车辆保险并缴纳
了 3000 元续保押金。事后，严先
生认为不合理，要求经营者退还续
保押金，遭到拒绝，遂投诉至肃州
区消费者协会。

【调解过程及结果】经过调查
核实，消费者反映情况属实，消
协工作人员随后通知双方当事
人现场调解。工作人员告知经
营者：汽车经销商收取续保押金

没有任何法律依据，除交强险是
国家规定必须购买的外，售卖其
他保险应遵循自愿原则。卖车
搭售保险属侵权行为，是强制消
费 ，消 费 者 有 权 拒 绝 。 经 过 调
解，经营者退还了消费者 3000
元续保押金。

【事例评析】根据《中华人民共
和国消费者权益保护法》的有关规
定，消费者享有自主选择商品或服
务的权利，有权自主选择提供商品
或服务的经营者，自主选择商品的
品种或服务方式，自主决定购买或
不购买任何一种商品，接受或不接
受任何一项服务。
奔流新闻·兰州晨报记者 夏苗
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