
金融消费者的“天赋权益”如何保障 

 

近年来，“代理退保”类恶意投诉呈现爆发式增长，部分

社会组织或个人以牟利为目的，怂恿、诱导消费者委托其代

理“全额退保”，唆使消费者恶意投诉，严重侵害消费者合法

权益，扰乱正常金融经营秩序。2021 年 3 月 2 日，上海市浦

东新区人民检察院的官微发布了一则关于《保险公司遭遇集

中“退保”危机 背后却有一群人赚得盆满钵满》的消息，揭

露了保险业退保黑产的真相。相关检察院以涉嫌诈骗罪批准

逮捕犯罪嫌疑人 85 人，后又追捕 31 人。2020 年 12月至 2021

年 2 月，已有 43 名被告人获判。该案还在进一步审理中，涉

案金额近千万元。 

金融机构应该如何保障消费者的合法权利呢？ 

1.保障金融消费者财产安全权。金融机构应当依法保障

金融消费者在购买金融产品和接受金融服务过程中的财产

安全。金融机构应当审慎经营，采取严格的内控措施和科学

的技术监控手段，严格区分机构自身资产与客户资产，不得

挪用、占用客户资金。 

2.保障金融消费者知情权。金融机构应当以通俗易懂的

语言，及时、真实、准确、全面地向金融消费者披露可能影

响其决策的信息，充分提示风险，不得发布夸大产品收益、

掩饰产品风险等欺诈信息，不得作虚假或引人误解的宣传。 



3.保障金融消费者自主选择权。金融机构应当在法律法

规和监管规定允许范围内，充分尊重金融消费者意愿，由消

费者自主选择、自行决定是否购买金融产品或接受金融服务，

不得强买强卖，不得违背金融消费者意愿搭售产品和服务，

不得附加其他不合理条件，不得采用引人误解的手段诱使金

融消费者购买其他产品。 

4.保障金融消费者公平交易权。金融机构不得设置违反

公平原则的交易条件，在格式合同中不得加重金融消费者责

任、限制或者排除金融消费者合法权利，不得限制金融消费

者寻求法律救济途径，不得减轻、免除本机构损害金融消费

者合法权益应当承担的民事责任。 

5.保障金融消费者依法求偿权。金融机构应当切实履行

金融消费者投诉处理主体责任，在机构内部建立多层级投诉

处理机制，完善投诉处理程序，建立投诉办理情况查询系统，

提高金融消费者投诉处理质量和效率，接受社会监督。 

6.保障金融消费者受教育权。金融机构应当进一步强化

金融消费者教育，积极组织或参与金融知识普及活动，开展

广泛、持续的日常性金融消费者教育，帮助金融消费者提高

对金融产品和服务的认知能力及自我保护能力，提升金融消

费者金融素养和诚实守信意识。 



7.保障金融消费者受尊重权。金融机构应当尊重金融消

费者的人格尊严和民族风俗习惯，不得因金融消费者性别、

年龄、种族、民族或国籍等不同进行歧视性差别对待。 

8.保障金融消费者信息安全权。金融机构应当采取有效

措施加强对第三方合作机构的管理，明确双方权利义务关系，

严格防控金融消费者信息泄露风险，保障金融消费者信息安

全。 

温馨提示：在购买保险产品过程中要全面、深入了解产

品特性、内容及相关介绍，理解并理性维护自身财产安全权、

知情权、自主选择权等权益。充分认识到不法分子以牟利为

目的，假借“代理维权退保”、“保险退旧买新”等诈骗信

息的危害，认清其违法本质，避免出现损害自身合法权益的

情况。及时关注选购的保险产品和行业动态。 


