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消费维权座谈会上，工商银行漯河
分行、建设银行漯河分行、中国银行漯
河分行、农业银行漯河分行，移动通信
公司漯河分公司、联通公司漯河分公
司、电信公司漯河分公司，中国人寿漯
河分公司、中国太平洋漯河分公司、泰
康人寿保险公司漯河分公司、中国平安
漯河分公司的代表，分别就以上问题进
行了解析。

坚决打击存款乱象

四家银行的代表说，前些年确实存
在存款变保险、储蓄变理财的现象，但
是这几年随着监管部门的治理力度加
大，存款变保险、储蓄变理财的情况大
大减少。各银行网点对理财区也进行了
规范，设置了专门的理财销售区。如果
有消费者愿意购买理财产品，他们也告
诫员工要充分告知消费者具体理财产品
的风险和收益。同时，员工在告知相关
情况时，要同步录音、录像，便于有纠
纷时进行核实。

他们还表示，消费者在存款时如果
遇到误导消费的情况，可以进行投诉。
一经查实，他们将从严处理。

考虑设老年窗口

对于老年人反映的增设老年窗口的
呼声，四家银行的代表说，柜台窗口开
通率不足的情况确实存在，一是受制于
人员不足，二是随着互联网金融的快速
发展，传统的银行业务受到冲击。他们
也发现，现在去银行柜台存取款的人，
老年人占的比例越来越大，他们也在考
虑在营业网点增设老年窗口。

一家银行的代表说，他们已经为老
年人开辟了爱心窗口和绿色通道。如果
老年人忘记密码或者办理挂失业务，他
们甚至可以提供上门服务。

保险条款力求简明、通俗

四家保险公司的代表说，针对保险
消费中存在误导的现象，他们这几年也
一直在加大治理力度，要求保险员在和
顾客签订保险合同时，一定要详细讲解
合同条款，要让消费者明白所投保险保
的是哪些方面，以及所保的范围。以前
在保险合同中存在代签名、代抄的情
况，现在是坚决杜绝此类现象。他们实

行积分制度，一旦有消费者投诉保险员
违规操作，就对保险员进行扣分，分数
扣完后将严格按照规章制度处理，强化
销售误导的责任追究。与此同时，有的
保险公司也在保险合同条款制定时力求
简明、通俗，让消费者明明白白投保。

对于消费者反映的理赔手续烦琐、
服务态度欠佳、拖赔惜赔甚至无理拒
赔，他们也是加大查处力度，将投诉
率、客户满意度纳入到服务考核体系，
让消费者顺当理赔。对于有些消费者保
险到期未领取生存金的情况，他们也改
变传统的信函通知方式，利用短信、微
信、手机APP等形式通知。

尽力简单化 明晰套餐资费

三大通信运营商的代表在现场表
示，提速降费已经成为他们今年的重点
工作。对于消费者提出的一些话费套餐
看不明白的情况，他们也在尽力去合约
化、简单化。要进一步明晰通讯套餐资
费，让消费者使用多少话费就是多少话
费，确保消费者的知情权。如果消费者
发现增值服务中出现乱收费的情况，可
以投诉，他们立即处理、返还。

今年“3·15”消费维权座谈会，聚焦金融、保险、通信三大行业

直面消费纠纷 共商解决之道

漯河职业技术学院法学副教授郭
晓果，是市消协律师团成员之一，
对金融、保险、通信三大行业中出现
的消费纠纷十分关注。

3 月 12 日，在消费维权座谈会
上，郭晓果以案说法，对一些消费侵
权现象进行分析，告诉消费者遇到此
类纠纷时如何依法维权。

存款变理财涉嫌欺诈

郭晓果介绍了这样一个案例。
有一位市民去银行存款，人刚进

银行，还没走到柜台就被拉走，被人
推销理财产品和保险产品。对这些产
品还不是很清楚就马马虎虎签了合
同，结果着急用钱时，想取取不出
来，强取的话保险产品或者理财产品
又不到期，拿到的钱会非常少。

郭晓果说，这其实就是业务员在
推销产品时没有告知消费者相关内
容，或者虚假告知，或是只告知有利
的内容，不告知风险内容。严格来
说，这些行为涉嫌消费欺诈，侵犯了
消费者的知情权。我国消费者权益保
护法第26条对这方面有详细的规定。

合同暗藏猫腻被判败诉

保险消费纠纷中存在的一大问题
就是保险合同条款暗藏猫腻。

郭晓果说，一位市民投了一份心
脏病保险，合同有一厚沓，后来这位
市民突发心脏病，治疗 20多天后到
保险公司理赔，没想到保险公司拒
赔。她接到这个案子后，仔细阅读了
保险合同，发现合同条款中层层设条
件。如果完全按照条款规定，这位市
民只有去世才能领到赔偿。

“合同中条款那么多，消费者要
想看明白真不容易，一些保险公司就
是在这些条款中给消费者下套。”郭
晓果说，保险公司的这种行为，其实
也违反了消费者的知情权。这位市民
不得不选择起诉。最后，法院判决这
位市民胜诉。她也想提醒各个保险公
司，在向消费者推销产品时，一定要
将合同条款解释清楚，尤其是容易产
生歧义的条款更要讲清楚，不要企图
蒙混过关。

流量异常运营商得提醒

对于手机资费纠纷，郭晓果说，
消费者手机流量出现异常时，通信运
营商有义务提醒告知。根据我国电信
条例的规定，电信用户出现异常的巨
额电信费用时，电信业务经营者一经
发现，应当尽可能迅速告知电信用
户，并采取相应的措施。

郭晓果说，如果用户因流量异常
造成一定损失时，作为服务提供方的
运营商，如果放任用户的损失不断扩
大而不采取措施，也有违民法的诚信
原则。

另外，运营商应当将套餐的相关
情况清晰、准确地告知消费者，否则
就损害了消费者的知情权和公平交易
权。
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去银行存钱，刚进门就被拉走，
手里的钱稀里糊涂成了保险费；买保
险时说好了有病理赔，有病之后却以
各种理由不予理赔；不知情的情况
下，手机话费三天两头被通讯公司营
业员改套餐，话费大幅上涨……

你是否遇到过类似的事情？个人
消费权益遭受侵害后怎么办？如何避
免合法权益受损？

3月12日，在“3 · 15”国际消费
者权益日来临之际，市工商局召开了
2018 年“3 · 15”消费维权座谈会，
邀请我市金融、保险、通信三大行业
代表，以及律师、媒体记者，就三大
行业中出现的一些消费纠纷进行探
讨，共商解决之道。

消费维权座谈会现场消费维权座谈会现场。。
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存款变保险 银行窗口少

为了召开这次座谈会，市消费者协
会于今年1月、2月在全市开展了一次老
年消费受损状况以及维权意识调查。其
中，涉及金融行业的消费纠纷，主要是
一些银行存在误导消费的问题，比如存
款变保险、存款变理财。另外，就是一
些老年人反映去银行办业务时不方便，
ATM机跳转太快，网银不会使用，银行
增设的许多新功能他们不懂、不会使
用，去银行办理业务大多会选择柜台窗
口，但是目前银行柜台窗口越来越少，
经常得排很长时间的队。

在调查中，63.41%的老年消费者认
为，有必要在银行柜台设置专门的服务
老年人的窗口。

条款晦涩难懂 保险理赔难

保险行业的消费纠纷，也是这几年

市消费者协会受理投诉较多的一类。
市消费者协会秘书长陈建平说，从

调查中发现，一些消费者在投保时，保
险公司的工作人员对晦涩难懂的保险条
款不进行详细解释或者根本不解释，消
费者也是一知半解，稀里糊涂就办了保
险，结果理赔时大费周折。一些消费者
向他们反映，入险容易理赔难，给钱容
易返还难。

手机话费犹如雾里看花

三大通信运营商提速降费是当前的
热门话题。消费者反映最多的问题，是
平时手机话费消费情况如雾里看花。现
在的手机费用套餐五花八门、种类繁
多，由于手机套餐没有直观性，造成消
费者尤其是老年消费者在选择时一脸茫
然，每月话费到底是多少自然一头雾水。

据市消费者协会调查，65.85%的消
费者认为遇到过多收费、乱收费的情况。

记者在采访时，一些市民也反映，
他们曾在不知情的情况下被通信运营商
更改了手机套餐；还有就是通信运营商
打来电话，说免费赠送几个月的多少流
量，几个月过去后，不打招呼就开始收
费。

还有一些老年人说，他们对智能手
机了解不多、不会使用，发现手机费多
了，去营业厅查询才发现被消费了。

市民李先生给记者讲述了最近发生
在他身上的一件事。进入 2018年以后，
他连着两个月的话费都特别多。

“我用的一直都是四十多块钱的套
餐，这两个月话费都一百二三。”李先生
说，由于他不会使用手机查套餐，就让
儿子帮忙查，一查发现是他的套餐被运
营商私自换成更高标准的套餐了，而且
已经改了近半年时间。

得知详情后，李先生十分生气，进
行了维权投诉。最后，运营商把多收的
话费返还给了他。
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