
附件：

2020年“3.15金融消费者权益日”知识手册

知识点一：保障金融消费者八项基本权利，

                   切实维护金融消费者的合法权益

　　2015年11月13日，国务院办公厅发布了《关于加强金融消费者权益保护工作的指导意见》，明确了金融机构消费者权益保护工作的行为规范，要求金融机构充分尊重并自觉保障金融消费者的财产安全权、知情权、自主选择权、公平交易权、受教育权、信息安全权等基本权利，依法、合规开展经营活动。这是首次从国家层面对金融消费权益保护进行具体规定，强调保障金融消费者的八项权利。

　　一、保障金融消费者财产安全权

　　金融机构应当依法维护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，建立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。

　　二、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。

　　三、保障金融消费者自主选择权

　　金融机构应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，或不得附加其他不合理的条件，不得采用引人误解的手段诱使金融消费者购买其他产品。

　　四、保障金融消费者公平交易权

　　金融机构不应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、限制或者排除其合法权利，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。

　　五、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。

　　六、保障金融消费者受教育权

　　金融机构应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。

　　七、保障金融消费者受尊重权

　　金融机构应尊重金融消费者的人格尊严和民族风俗习惯，不因金融消费者的性别、年龄、种族、民族或国籍等不同而进行歧视性差别对待。

　　八、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。

知识点二：个人征信业务网上办理

    一、网上查询方式

    疫情期间，为降低新型冠状病毒感染风险，推荐使用互联网查询方式，即个人可通过登录征信中心官网（http：//ipcrs.pbccrc.org.cn）查询个人信用报告。

开通中信银行网银的个人客户，可登录个人网上银行进行查询。

二、关于征信异议、本人声明业务

申请异议的信息主体请先与业务发生机构沟通解决，或向当地人民银行电话咨询，或拨打人民银行12363咨询投诉热线。申请本人声明业务的信息主体可直接向当地人民银行电话咨询。

知识点三:谨防电信诈骗非法金融广告的识别方法
    一、电信诈骗概念

    电信诈骗是指犯罪分子通过电话、网络和短信方式，编造虚假信息，设置骗局，对受害人实施远程、非接触式诈骗，诱使受害人给犯罪分子打款或转账的犯罪行为。电信诈骗的范围从沿海逐渐向内地发展，不法分子已经成为一种社会公害，给人民群众造成了很大的损失。

防范方法

    金融消费者应提高警惕意识，增强自身识别电信诈骗的能力，不轻易将个人信息留在不熟悉或不正规的机构、网站中，网银账号、普通社交账号密码要区分，密码定期修改，谨防信息泄露。

知识点四：金融广告风险防范知识

    一、金融消费者要增强自身风险责任意识
金融消费者通过广告接触金融产品和服务时应先了解相关的基本知识、通过正规渠道咨询专业的从业人员,再结合自身的风险承受能力做出谨慎的选择,坚决远离非法金融活动。金融消费者在接触到金融广告时,在作出最终决定前可以通过如下的“三多”步骤来增强自身的辨别能力。

    多问 可以询问该公司是否具备发行金融产品和投放广告的资质,询问推销人员是否具备从业资格证明,询问产品存在的风险和目标群体。

    多想 在购买金融产品和服务之前,想一想广告中的金融产品的风险在哪里,自身的风险承受能力有多大。高收益往往伴随高风险,个人应对自己做出的金融决策负责。
    多学 互联网时代的金融广告层出不穷,金融消费者应通过学习和了解基本的金融知识和技能、培养良好的金融行为习惯和态度,提升自身的金融素养,才能应对不断变化的金融市场。
    二、金融消费者识别金融广告真实性合法性时需注意的情况
    1.金融消费者可辨别金融广告主在投放金融广告前,是否取得相应的金融业务资质,金融广告的内容是否与所取得的金融业务资质在形式和实质上保持一致。
    2.金融消费者可辨别互联网平台上发布的金融广告是否具有可识别性,是否显著标明“广告”。
3.金融消费者可辨别金融广告是否对金融产品或服务可能存在的风险以及风险责任有合理提示或警示,如标明“投资有风险”字样等。

4.金融消费者可辨别金融广告是否对金融产品或服务的未来效果、收益或者与其相关的情况违规作出保证性承诺,明示或者暗示保本、无风险或者保收益。
    5.金融消费者可辨别金融广告是否夸大或者片面宣传金融服务或者金融产品,在未提供客观证据的情况下,对过往业绩作虚假或夸大表述。
    6.金融消费者可辨别金融广告是否对投资理财类产品的收益、安全性等情况进行虚假宣传,欺骗和误导消费者。
    7.金融消费者可辨别金融广告是否违法利用学术机构、行业协会、专业人士、受益者的名义或者形象作推荐、证明。
8.金融消费者可辨别金融广告是否违法宣传国家有关法律法规和行业主管部门明令禁止的违法活动内容。
知识点五：被非法金融广告误导的救济途径

    一、金融消费者与金融机构的纠纷解决途径：
    若金融消费者与金融机构产生纠纷，可采取以下纠纷解决渠道：（l）与该金融机构协商解决；（2）向该金融机构或其上级机构投诉；（3）请求依法设立的第三方机构调解；（4）向该金融机构所在地的金融消费者权益保护机构投诉；（5）根据与该金融机构达成的仲裁协议提请仲裁；（6）向人民法院提起诉讼。

    二、“一行二会”对金融消费者的保护
近年来，中国金融监管部门先后成立了三个内设的金融消费者保护部门。其中，人民银行金融消费权益保护局负责人民银行职责范围内的消费者权益保护工作，综合研究中国金融消费者保护的重大问题，牵头建立金融消费者保护协调机制，统筹开展金融消费者教育，协调处理交叉性金融产品的消费者保护工作等；银保监会银行保险消费者权益保护局、证监会投资者保护局分别负责银行业保险业、证券业的消费者（投资者）保护工作。

知识点六：防范电信诈骗知识

要你爱心捐赠？机票火车票改签退巨额款？买口罩被骗？……疫情防控期间，不法分子利用疫情实施电信网络新型诈骗的行为花样百出。

以爱心捐赠的名义进行诈骗

    眼下正值疫情牵动各方人心之时，会有各种各样打着爱心捐款名义的不法分子呼吁给疫情严重区域捐献爱心，说得有模有样，甚至留下客服电话和募捐账户，这种情况下是否可以通过此渠道捐款呢？
防诈骗小知识：在捐款捐物献爱心时，应通过正规官方渠道进行核实，认准正规捐赠渠道，正规募捐均需民政部门登记备案，相关信息可通过全国慈善信息公开平台查询（网址http://cishan.chinanpo.gov.cn/platform/login.html）。捐款前需核实对方账户名称与受捐公益组织的名称是否一致，不轻易将捐赠资金转入个人账户，避免上当受骗。

    二、以售卖口罩、防疫药品等进行诈骗。
有人在网上发布口罩、防疫用品或预防新冠肺炎特效药的代购信息，诱骗消费者购买，以先付款后发货为由要求转账，过段时间再收货，这种可信吗？

防诈骗小知识：密切关注官方发布信息，不买特效神药，不信非专业机构信息。网上购买口罩等防疫用品时，要在正规网购平台进行，不要盲目相信代销代购信息，涉及汇款、转账等信息时，一定要提高警惕，不可轻信！
　　三、以机票、火车票、酒店等退改签补偿进行诈骗
　　消费者一般会收到一条手机短信，说购买的返程航班/车次/行程因疫情影响被取消了，现在可以办理退订或改签业务，并可为消费者提供巨额赔偿金，通过打电话完成退款手续。这个退款消息可信吗？
　　防诈骗小知识：收到陌生短信或电话要慎重，切勿随意点击相关链接，不要拨打短信中的电话号码。应先登录对应航空公司、火车票销售及酒店官方网站核实信息，或拨打官方服务热线进行查证。切记不要通过电话透露银行卡密码、验证码。若有人以办理“退改签”为由提出转账要求，应先予以拒绝，待核实清楚后再做答复。
　　四、通过非法钓鱼网站盗取银行账户信息进行诈骗
　  疫情期间社会大众高度关注时政消息，经常浏览一些疫情相关的新闻报道，若遇浏览器弹出“必看！这些疫情谣言不可信”等类似弹窗或网站，点开后看不到相关新闻，反而引导消费者安装类似“浏览器安全升级”程序包，该怎么办？
　　防诈骗小知识：犯罪分子利用社会大众关注疫情新闻的契机，发送钓鱼网站或木马链接，引导用户点击后开始安装非法的木马程序，从而获取其银行卡账号、密码等，随后再用电话等方式骗取受害人的手机验证码，直接在线进行转账，如遇此类情况，不要输入任何信息，直接退出或关闭即可。
　　五、假借网购退款进行电信诈骗
　  近期，消费者通过网购平台采购的产品发货受到影响，很容易接到“店家”打来的电话，说明购买的因受疫情影响无法发货，现在可以进行双倍退款。一般还能准确说出消费者的订单信息，让消费者添加相关客服，通过支付宝办理退款，这种情况可信吗？
　　防诈骗小知识：诈骗分子通过非法途径获得消费者的电话和网购订单信息，随后致电消费者，谎称其购买的货物有问题，可以进行退款甚至赔偿，并让消费者添加“官方客服”，诱导其通过转账或互联网借贷等方式进行诈骗。
　　越是特殊时期，广大人民群众就越要提高警惕，擦亮双眼，分辨真伪，认清骗局。当收到汇款、转账、告知验证码等信息时，一定要对信息的真实性再三确认，避免上当受骗遭受经济损失。 


