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积分制是商家对消费者“鼓励性
消费”的一种奖励。然而，到了岁末
年终，一些商家在未提前通知消费者
的情况下，擅自将积分清零。

>>>>消费者投诉消费者投诉
年底一次性清零是对消费者的

不尊重
小叶在江苏省南通市崇川区一

家企业从事产品设计工作，今年 24岁
的她是一家国产美妆品牌的忠实粉
丝。“每年我都会在这家店买口红、散
粉、气垫等化妆品，一笔笔消费后，不
知不觉就积攒下许多积分。每到积
分快过期的时候，商家都会及时通过
某宝发消息提醒我兑换礼品。”

小叶打开购物App向记者展示近
期使用积分兑换的礼品，页面显示：
2023年年底，她用 1478个购物积分先
后兑换了该美妆品牌的修眉刀和抽
绳包。“这可能就是薅羊毛的快乐吧，
看着自己用积分兑换的各种礼品，还
是挺有获得感和成就感的。”不过，她
表示，并非所有商家都会及时提醒消
费者积分清零。“有些商家压根没有
提醒，不知何时就‘偷偷摸摸’将积分
清零了。我认为这样的做法很不合
理，商家处理积分时应该更加透明。”

邓女士对部分电商制定的积分
规则表达了小小的不满：“有商家在
年底一次性清零，这显然是对消费者
的不尊重。一些商家不仅没有及时
提醒消费者，还将兑换礼品门槛设置
得较高。就好比我之前消费过的一
家服装店，消费 1元才积累 1个积分，
只有达到 3000 积分才能兑换一个小
礼品，这种促销方式未免有些‘吃相
难看’。”

记者采访了万象城礼宾处的一
名工作人员，她介绍：“去年的会员积
分我们在年底通过多种方式提醒消
费者及时兑换，否则逾期就当作自动

放弃处理。目前，已经全部清零了。”
记者在一家美容美发店继续采

访市民反映的“积分被店方不打招呼
消分”时，店长的回答更是干脆：“我
们是新接手的，这是上一任遗留的问
题。对不起，这种事我们管不了。”

事实上，在黑猫投诉平台搜索关
键词“积分清零”，记者看到消费者投
诉多达数百条，涉及酒店、银行、美
妆、服装、珠宝等多个行业多个品牌
的积分兑换问题。

>>>>律师说法律师说法
违法可起诉 商家要诚信

“按照《民法典》等法律规定，关于
积分制，只要是双方当事人真实意思的
表达，都应该予以尊重。一般来讲，商
家对消费者作出单方承诺，你在我这儿
购物就可享有多少积分；但同时商家一
般都会提醒消费者，如果你不在一定期
限内消化这个积分，那么可将积分清零
重新开始；只要是提前告知的都应该是
有效的，如果商家不提前告知，不由分
说就消分清零，那就是霸王条款，不仅
不讲诚信，还侵犯消费者知情权。”南通
市知名律师崔武表示。

“商家没有提前告知的话，消费
者可以向消费者协会投诉或向当地
法院起诉，要求商家兑现承诺，不得
单方面擅自取消掉消费积分这种特
殊的赠与。商家必须要证明自己是
否履行提前告知义务，如果未提前告
知，那么这种做法属于无效行为。无
效行为一旦确认，消费者可以依法要
求商家继续履行合同，继续兑现承
诺。”崔武指出消费者的维权路径。

“如果消费者针对商家消分清零
之举提出要求赔偿，可能有难度，因
为赔偿的前提是对消费者造成经济
损失。”崔武认为，“但要求商家兑现
积分承诺，是没问题的。”

南通市市场监管协调处副处长

杨建林则提醒消费者：“如果确认商
家在没有提前告知消费者的情况下
清除积分，那么，商家的行为就违反
了合同的规定。《合同法》是民法，如
果商家确未履行合同，这种纠纷只能
通过司法渠道解决；如果涉及商家单
方面推出的‘霸王条款’，那么行政部
门可履行职能介入处理。”

>>>>消保委消保委
商家应尽告知义务

记者在采访中了解到，江苏省消
保委于 2023 年 12 月 26 日发文指出，
部分经营者在消费者使用积分时人
为设置障碍，例如限制使用时间、使
用条件门槛过高等，让消费者空有积
分而兑换难；还有部分经营者在没有
任何提醒的情况下，将积分直接清
零，甚至有商家将积分有效期设置过
短而无任何提示。

由于消费获得的积分，具有财产
属性。首先，经营者将积分赠与消费
者时，尽量避免设置如满多少积分才
可以使用等严苛、不公平、不合理的
兑换条件。其次，经营者应当将相关
的附加、限制条件充分告知并加粗提
醒消费者，保障消费者的知情权。特
别是当积分即将清零前，商家应当采
用醒目的多种方式提醒消费者，如果
在未通知消费者的情况下直接清零，
将涉嫌违反《消费者权益保护法》中
经营者的告知义务。最后，部分经营
者擅自变更积分规则、调整兑换的比
例 或 价 值 ，导 致 积 分 财 产 价 值“ 缩
水”，也涉嫌侵犯消费者合法权益。

对此，江苏省消保委呼吁：一方
面，商家要诚信经营，切实履行经营
者的告知义务。不偷偷清零、不擅自
变更积分规则，让消费者在积分上用
得放心、买得舒心；另一方面，消费者
也要增强维权意识，切勿掉进骗子陷
阱。 据《华商报》报道

新华社北京1月8日电 记者 8日
从国家网信办获悉，“清朗·生活服务
类平台信息内容整治”专项行动启动
以来，网信部门结合网民举报的问题
线索，对聊天交友、网络购物、搜索引
擎、求职招聘等 20类生活服务平台开
展多轮排查。截至目前，累计清理违
法不良信息 790万余条，处置账号 170
万余个，关闭网站 562家，下架应用程

序 201个。
专项行动期间，重点网站平台结

合自身特点开展自查自纠，自行关闭
扎堆呈现娱乐绯闻八卦、提供付费算
命占卜服务的频道板块，深入清理各
类违法和不良信息，更新完善有害关
键词库，并在首页设置专项举报入
口，主动接受社会监督，及时向有关
部门报告涉嫌违法犯罪的问题线索，

自觉履行信息内容管理主体责任。
国家网信办相关负责人表示，将

持续开展生活服务类平台信息内容
生态治理，及时查处与人民群众衣食
住行密切相关的网上各类问题乱象
并曝光典型案例，督促指导网站平台
健全完善长效治理机制。同时，欢迎
广大网民积极参与监督举报，共同推
动网络生态持续向好。

2021年 11月 25日，汪某某通过
12306 购票系统购买了一张从贵阳
东站至贵阳北站的 C6368 次高铁二
等座客票。同日，汪某某于贵阳东
站进站乘车时，有人工验票通道和
自助验票通道，车站广播提示乘客
需要手持身份证、摘掉口罩刷脸进
站。

成都铁路运输中级法院法官赖
佳鹃表示，汪某某购票后通过自助
闸机刷脸验票后进站乘车。汪某某
认为铁路部门在采集其人脸信息
时，未依法作出明确告知，也未取得
其授权或同意，侵害了她的合法权
益，遂向法院提起诉讼。

2023 年 4 月 27 日，成都铁路运
输中级法院依法在线开庭审理了汪
某某与中国铁路成都局集团有限公
司个人信息保护纠纷案，这也是全
国首例公共交通领域使用人脸识别
技术引发的个人信息侵权案件。

法庭认定，根据相关证据证实，
被告成都铁路局在处理个人信息过
程中不存在存储传输的行为，那么
被告采集原告汪某某人脸信息是否
违法？

围绕这一争议焦点原被告双方
展开了充分的法庭辩论。

法院经审理认为，依据反恐怖
主义法、铁路安全管理条例、铁路旅
客车票实名制管理办法等有关规
定，铁路运输企业有基于维护公共
安全对乘客进行“票、人、证”一致
核对查验的法定义务，成都铁路局
使用自助实名制核验闸机，便于提
高查验的精准性和便民性，并通过
网站、App、车站语音提示等渠道对
刷脸查验进站方式进行了介绍，已
为群众所周知。

成都铁路运输中级法院法官赖
佳鹃表示，铁路部门基于履行维护
公共安全的法定义务，处理乘客人
脸信息，符合个人信息保护法不需
取得乘客个人同意的情形。

法院经审理同时认为，取得同
意义务的免除并不免除告知义务，
成都铁路局未对采集乘客人脸信息
的目的、方式、信息处理等事项履行
告知义务，存在告知缺陷。

综合考量成都铁路局为乘客提
供人工通道选择权、多方广告告示、
未过度使用人脸信息以及告知义务
缺陷对汪某某的影响和损害小等因
素，告知缺陷亦不足以单独构成侵
权。法院对汪某某请求判令成都铁
路局停止违法采集人脸信息、赔礼
道歉、赔偿损失 800 元等诉讼请求
不予支持。宣判后，当事人未上诉。

案件宣判后，成都铁路运输中
级法院向中国国家铁路集团有限公
司发送司法建议，建议在互联网以
及车站进站口以多种方式对个人信
息处理进行明确告知。中国国家铁
路集团有限公司于 2023年 8月就司
法建议的整改情况正式复函，立即
推动全国铁路运输企业及时采取更
新网站、优化设备等措施，履行人脸
信息采集告知义务。

成都铁路运输中级法院法官陈
洲表示，本案宣判后，中国国家铁路
局集团公司进一步完善了相关告知
义务，通过 12306 网站更新了隐私
政策，设置了提示标志，提供人工通
道等方式，满足人民群众的知情权
和选择权。 据《法治日报》报道

消费者权益不能清零
年终岁末积分集中清零

全国全国首例首例

进火车站被刷脸
她把铁路公司告了

一批生活服务类违规平台账号被查处

1 月 7 日，游客
在云南省景洪市傣
族园景区参加泼水
活动。

隆 冬 时 节 ，云
南多地温暖如春，
各种特色旅游项目
吸引全国各地游客
纷至沓来、流连忘
返，在彩云之南感
受 温 暖 的 冬 日 时
光。云南旅游主管
部门喊话全国游客
来云南温暖过冬。

新华社发


