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“轰炸”催收不止 消金贷后难题待解
近日，国家卫生健康委、全国老龄办

联合下发了《关于表彰2020年全国“敬老

文明号”和全国“敬老爱老助老模范人物”

的决定》，中信银行广州分行、成都分行、

天津分行海河支行、重庆分行鲁能星城支

行四家机构榜上有名。记者获悉，中信银

行是首次参评此项国家级荣誉且获奖机

构最多的商业银行。

全国“敬老文明号”作为国家评选表

彰常设项目，旨在表彰积极开展优质为老

服务工作的先进集体，获奖机构涉及全国

涉老部门、为老服务组织、公共服务窗口

等。该奖项每三年表彰一次，每次获评单

位不超过1300家。2020年，全国共有1287

个集体获得“敬老文明号”称号，中信银行

四家机构上榜，意味着中信银行为老年客

户提供的贴心服务得到了市场和客户的

充分认可。

据中信银行零售银行部负责人介绍，

中信银行践行积极应对人口老龄化的国

家战略，从网点适老化改造、便利化服务

流程和绿色通道，到“幸福1+6”中老年服

务体系的搭建，形成了一整套满足老年客

户医、养、游、学、乐、享的“金融+非金融”

服务。

中信银行董事长李庆萍表示，中国老

龄化进程持续加快，敬老、爱老、助老、为

老服务需要全社会的关注和参与。中信银

行始终以关怀老年群体为己任，将业务发

展与国家战略紧密结合、与履行社会责任

紧密结合，在爱老、敬老中彰显中信温度，

在扶老、助老中践行中信责任。

因注册了某借贷类App，频繁被各类

借款提额电话或短信“问候”；通讯录联系

人贷款逾期，但自己手机却莫名被催收公

司“轰炸式”骚扰……数字经济时代，享受

互联网便利的同时，你是否也曾受到这一

困扰？近两日，多名读者向北京商报记者反

映，在未征得同意的情况下，手机号被亲友

贷款时填写为联系人，而在贷款出现逾期

后，遭遇了消金公司“轰炸式”催收的情况。

“轰炸式”催收成通病

1月13日，消费者娄新（化名）向北京

商报记者反映，自己未有任何欠款，但却

被贷款机构短信、电话不停地催收了好几

日。“就因为我认识的一个人，在贷款时写

了我的手机号，我已明确告知自己联系不

上对方，但贷款公司还是对我又是短信又

是电话的不停‘轰炸’。”

据娄新所述，该贷款机构为头部持牌

消金公司招联消费金融，公司最初联系他

是希望能转告贷款人归还欠款，但在明确

告知自己与贷款人并不熟悉后，该消金公

司仍一直打电话、发短信进行骚扰。

“一天内十多个不同的号码联系我，

还发短信‘轰炸’，已经严重影响了我的正

常工作与生活。”娄新告诉北京商报记者，

他此前并不知晓自己是贷款者联系人，对

于对方贷款逾期自己被骚扰更是表示不

能理解。针对娄新这一情况，北京商报记

者尝试向招联消费金融进行采访，但截至

发稿，未收到后者回复。

娄新称，其也在试图联系该消金公司

进行处理，并已向银保监会投诉渠道反映

该情况。

亲友贷款逾期，联系人成了“受害

人”。北京商报记者注意到，这类被贷款催

收公司恶意骚扰的案例屡见不鲜。目前，

包括聚投诉、黑猫投诉、百度贴吧等平台，

都有不少类似投诉，涉及的消费金融公司

除了招联消费金融外，还包括中邮消费金

融、海尔消费金融等。对此情况，相关消金

公司同样未给出回应。

“贷款人逾期，‘轰炸式’催收联系人是

不合理的，甚至可能构成违法催收。”北京

市中闻律师事务所律师李亚告诉北京商报

记者，此前中国互联网金融协会发布的《互

联网金融逾期债务催收自律公约（试行）》

曾明确要求：债务催收对象应符合法律法

规有关要求，不得骚扰无关人员；催收人员

应在恰当时间开展债务催收活动，不得频

繁致电骚扰债务人及其他人员。

在李亚看来，被骚扰人可通过中国互

联网金融举报信息平台、相关监管机构投

诉电话或邮件系统进行举报；因被骚扰产

生损失的，还可向法院提起诉讼。

消费金融行业资深专家苏筱芮同样

认为，消金公司“轰炸式”催收联系人不合

理，根据工信部下发的《通信短信息和语

音呼叫服务管理规定（征求意见稿）》，任何

组织或个人未经用户同意或者请求，或者

用户明确表示拒绝的，不得向其发送商业

性短信息或拨打商业性电话。苏筱芮认

为，受骚扰用户可以依照官方提示，如实

描述自身遭遇及被投诉机构基本情况，通

过官方渠道进行反馈。

机构回应催收逐渐多样化

一人逾期，多方“受累”。北京商报记者

注意到，贷款方联系人频受骚扰的另一面，

是消金机构也在为逾期贷款“绞尽脑汁”。

目前，在贷后催收方式上，不少消金机

构会通过法律手段实现对逾期贷款的催收

工作，不过，仍有一些持牌消金机构在选择

自身或外包的催收，不过，常常会因为“轰

炸式”骚扰频频被投诉涉嫌暴力催收。

相对传统银行业，消费金融行业存

在客户分散、单笔额度小等特点，对逾期

客户的还款提醒，也存在数量大、成本高

的问题。一位消金从业人士告诉北京商

报记者，其公司根据逾期贷款的不同阶

段，一般会采取短信、电话、信函（包括催

告函或律师函）、委外催收和法律诉讼等

由浅至深的几种方式，保障信贷资产的

安全回收。

而为解决骚扰、暴力催收等问题，机

构通常会采取多项措施保护消费者合法

权益，比如全员签署《信息安全保密协议》

和《绿色催收承诺书》，并不断加强合规培

训，依此来确保合规催收。

贷后逾期催收确实是一个让机构头

疼的难题。另一消金机构负责人告诉北京

商报记者，“展业前，我司会要求合作机构

签署合规催收承诺函。对催收方式、催收

对象等进行明确规范，确保合理合规性。

展业过程中也加强管控，通过现场与非现

场的检查方式进行监督和后评价，切实保

护好消费者权益”。

“欠债还钱，天经地义，催收本身无可

厚非。某种意义上来说，催收节约了公共资

源，助推信用体系的可持续化。此外，逾期

者尤其是一些‘老赖’得不到追究，正常的

金融秩序会被打破，必然会出现劣币驱逐

良币现象的发生。”前述消金从业人士坦言

道，当前，暴力催收、隐私泄露等违规违法

问题必须被正视，但很多羊毛党费尽心机

寻找金融机构漏洞、反催收教程与恶意聚

集投诉等，也应引起有关部门重视，这是极

端利益驱动和无序监管交叉的结果。

如何解决痛点

北京商报记者多方采访了解到，尽

管近年来关于“暴力催收”的系列整顿

行动不断升级，但由于法律法规仍不完

善，逾期贷款催收行业整体乱象仍然

存在。

而粗放式催收市场下，反催收队伍

也开始猖獗，例如部分恶意逃债者不畏

电催，直接关闭电话或玩起了“躲猫

猫”，甚至组成了反催收联盟等地下产

业链，在文字、视频等传播平台上公然

收费“开课”。

不得不说，逾期贷款催收仍是一个市

场博弈阶段，而反催收党猖獗下，如何做

好贷后，也成了不少消金机构的“心病”。

正如前述消金人士指出，近年来，催

收行业的管理主要靠市场、行业协会等约

束，没有专门监管单位，这是现状，也是行

业的痛点。

在李亚看来，后续，消金公司应密切

关注行业新动态，时刻注意催收的合法合

规性，规范催债模式，避免触及法律红线。

消金公司可以加强与专业机构合作，通过

发函、多方调解、诉讼等合法有效的手段

完成债务的催收。

苏筱芮则称，一方面，消金机构应在

贷前加强客户资质审核，在协议中提前就

拨打电话催收事项向用户征求同意，需遵

循行业相关的催收自律公约。近期消金相

关评级办法已下发，后续消金机构粗放式

催收或将影响到其自身的评级结果，消金

机构可使用法催、网络仲裁等合规方式开

展贷后管理。

“另一方面，未来，应由央行等监管部

门在金融业重大法律法规方面进行完善，

与工信部等互联网监管部门共同建立起

跨部门协调联动机制，从事前制度、事中

监测、事后打击等全流程进行规范。”苏筱

芮进一步说道。

北京商报记者 岳品瑜 刘四红

在爱老、敬老中彰显中信温度
中信银行四家机构获全国

“敬老文明号”称号


