
智行理财网
蚂蚁保险可靠不（蚂蚁保险服务可靠吗）

保险免费领取、免费试用、免费领保障……这样的页面时常出现在保险销售平台、
各大短视频平台，此类活动果真如消费者预期得那样完全免费吗？消费者可以放心
大胆地领取吗？

4月18
日，家住北京
市的张丽（化名）向北京商
报记者投诉称，自己参加了支付宝
平台里蚂蚁保的免费领取保险活动，却在之后的两个月被连续扣费。

北京商报记者根据张丽提供的线索在蚂蚁保平台参加了类似活动，发现蚂蚁保的赠
险活动并非是完全无条件免费赠送，消费者领取一到两个月免费的保险产品时，系
统会默认预约投保一年付费版保险。

领取免费保险后遭遇扣费，蚂蚁保频遭投诉

免费领取、高额保障，这样的保险广告屡见不鲜。免费领取就真的赚了吗？背后的
“附加条件”又会被多少人忽略？

近日，消费者张丽向北京商报记者投诉称，其于2022年1月在支付宝平台参加了蚂
蚁保免费领取保障的活动，通过链接免费领取了好医保·门诊险，自己已经确认自动
扣款列表中没有保单，以为之后不会扣费，然而却在2月和3月两个月分别被自动扣
费55元。

北京商报记者关注到，张丽的情
况并不是个例，在黑猫投诉
等消费者投诉平台，关于蚂蚁保平台的好医保产品的投诉有100多条，绝大多数投
诉消费者反映的问题是未经允许私自开通续费扣费、默认连续扣款等。

3月15日，有用户投诉表示：“好医保在支付宝上2021年10月开始产生6个月分期
自动续保扣费，本人完全未知”，也有用户质疑称，蚂蚁保好医保门诊险自动购买
并扣费。
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免费领取有条件，默认预约付费版

为何蚂蚁保平台会被频频投诉默认扣款的问题？根据张丽提供的线索以及其他投诉
用户的描述，北京商报记者在蚂蚁保平台找到并参加了类似的免费领取保障活动。

在领取好医保·住院医疗险时，记者发现，张丽所描述的免费领取保障确有其事。
但免费领取页面标明：“免费保障到期后会延续付费投保”，并标注了保费金额。
但对于“免费保障到期后会延续付费投保”的情况，页面并没有勾选“是”或“不
是”的选择按钮，只有“同意并投保”一个选项。
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针对领取免费保险时遇到的情况，北京商报记者拨打客服电话进行咨询，接线客服
表示，投保免费版时，系统会默认预约商业版，如果说不需要商业版，可以在免费
版到期前3天进行退保。

领取免费版时为何要默认预约投保商业版？接线客服解释称：“因为保险讲究的是
连续性，系统无法判断免费领取保险的消费者是否需要这份保险，但保险本身是需
要连续性保障，所以默认预约连续。”

对于领取免费保障时会默认预约投保商业版的设置，蚂蚁保相关负责人在接受北京
商报记者采访时解释称：“由于医疗险
产品较为复杂，不少用户对医疗险产品仍然缺乏了解，我们一方面加大保险科普，
另一方面也尝试给用户提供‘预约投保并免费领60天保障的活动’，用户可以通过
体验期加深对产品的理解。在这个活动中，用户在预约投保后，可以免费领取60天
的保障，并在体验期内可随时退保。在蚂蚁保的投保页面中，也需要用户在协议确
认页签署延续保障协议，并对扣费的方式进行确认，否则是无法开通的。”

而领取免费版默认预约投保商业版是否合规呢？首都经贸大学保险系副主任李文中
分析指出，问题的核心在于有没有做到充分提醒消费者，一旦同意，后续月份将会
自动扣费，如果有明确的提示，应该是合规的。

不过，对于以后期付费续保为赠险条件的情况，某互联网保险中介公司相关负责人
质疑表示，作为承担“科普”预期的赠险产品，对“免费”和“2000万元”高保额
进行重点宣传，在赠险中以后期付费续保为赠险生效条件，其所谓“科普”初衷令
人存疑。

“保险营销本没有错，须知保险与互联网电商所销售的日用品、快销品具有本质上
的不同，保险产品是金融产品
，充分告知并且要求用户充分了解知情是保障保险消费者权益的基础前提。”上述
负责人补充表示。

事实上，早在2021年8月，北京银保监局便全面叫停了在北京地区发布存在过度营
销、诱导消费问题的互联网保险营销宣传广告，包括但不限于“首月1元”“1元升
级”“免费赠险”“实物抽奖”“限时停售”等内容。此前，也有头部互联网保险
中介公司因为“首页1元”“首页0元”等问题被银保监会罚款。

对此，蚂蚁保相关负责人回复北京商报记者称，公司也关注到前期市场其他主体一
些过度营销的违规行为，包括虚假宣传、页面信息透出不全、模糊实际缴费金额等
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，蚂蚁保始终坚持合规经营，充分保护用户权益，好医保在“体验型预约投保”过
程中，会在产品页面如实地展示保费金额、保障详情、责任免除、投保须知等内容
。

预约投保时不见提示弹窗

一般而言，消费者在互联网渠道投保时，在投保页面首页会出现类似“您已进入投
保页面”的弹窗提醒。北京商报记者在调查中发现，蚂蚁保平台的其他付费保险产
品，都会在投保页面首页提示“你已进入投保流程，本产品由某某公司承保……”

业内人士表示，这是根据《关于规范互联网保险销售行为可回溯管理的通知》要求
，需要设置提示进入投保流程页面，对销售页面和非销售页面进行分隔。也能够充
分提醒消费者，当前处于投保页面，应注意仔细阅读产品条款、保费金额、付款方
式等关键信息。
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与直接付费的保险产品不同的是，通过领取免费保险、免费体验等途径预约投保时
，蚂蚁保平台并没有类似的弹窗提醒。而且保险产品条款、投保须知、客户告知书
等关键内容，是通过链接的方式呈现于页面底部。上述业内人士指出，这可能导致
了部分消费者以为自己是单纯参加福利活动，而非在进行预约投保。

通过免费体验等途径预约投保，应该有提示弹窗吗？李文中分析认为，免费赠险如
果只是一种营销手段，是整个保险产品销售的组成部分，同样应该遵循《关于规范
互联网保险销售行为可回溯管理的通知》监管规则，如果不对消费者进行相关提示
就存在误导消费者的嫌疑。

对于弹窗提醒问题，蚂蚁保相关负责人解释称，在《关于规范互联网保险销售行为
可回溯管理的通知》出台后，蚂蚁保严格遵守并采取技术手段充分保障用户投保流
程可回溯、可查询。不同保险产品会存在一些交互形式的差异，但相关内容均会在
投保页面进行清晰展示，进行信息充分告知。

可是，北京商报记者多次尝试并对投保流程录屏反复观察后发现，通过免费领取、
免费体验等方式进行预约投保时，蚂蚁保平台的确没有弹出“你已进入投保流程，
本产品由某某公司承保……”的弹窗。

上述某互联网保险中介公司相关负责人直言，将重要的保险产品条款、投保须知、
客户告知书等内容浓缩到小小到确认页面，不进行重点提示甚至不要求客户务必真
实有效地强制阅读，甚至客户是否清楚了解了产品保障内容、投保须知等重要信息
也无法保证。

保险营销应把握合规性，注意保护消费者权益

“蚂蚁保所提出的口号和愿望是美好的，当切实落地到营销与运营活动中，切实保
护用户权益，利用自身互联网平台的强大优势让保险变得更透明更易懂。反之，在
如此大的流量巨头上，哪怕任何的纰漏、小问题投射到消费者身上都将是重大的行
业事件。”上述互联网保险中介公司相关负责人分析道。

的确，通过免费领取、免费赠送等方式让消费者了解品牌、了解保险产品无可厚非
，但在具体的实践过程中，该注意哪些问题，才能减少被消费投诉的情况？

在合规性方面，李文中强调表示，互联网保险中介平台同样需要严格遵守互联网保
险监管规则的要求，一方面要在进入投保环节时有明确的提示，另一方面对于“赠
险期满后延续保障将自动扣费”更要有明确提示，不能隐晦地只标注“延续保障”
，这样不容易引起消费者注意或者容易让消费者误解。
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对于消费者频繁投诉的情况，蚂蚁保相关负责人承诺表示：“针对给用户带来不好
体验的问题，我们会不断优化投保页面内容和交互形式，让核心信息更全面更清晰
地展示在用户面前，同时加大科普的内容，帮助用户更好了解保险产品的用处以及
详细的活动规则，让用户有更好的投保体验。”

蚂蚁保相关负责人进一步表示，“我们也建议消费者在购买保险产品时，一定要看
清楚保险条款，做出最适合自己的选择，如果有任何疑问，我们也有专业的客服团
队为用户服务”。

北京商报记者 陈婷婷 李秀梅
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