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□近年来，一些反催收联盟和职业投诉等“黑灰产中介”，宣称可“代理处置信用
卡债务”等问题，诱导消费者委托其“代理维权”，要求消费者提供身份证件、银
行卡号、联系方式等个人信息并支付高额服务费。

□对于非法代理投诉，银行当前主要通过模板化的话术、高度一致的诉求、特定的
投诉流程以及声纹信息等方式识别，但因为非法代理投诉操作手法隐蔽，界定取证
困难，公安和司法渠道的解决路径还不够畅通。

□信用卡代理投诉风险已经引起相关部门关注，多地陆续推出风险提示或协同联动
的治理举措。

使用一套话术、一个模板，一些“中介”在短期内盯住一家银行进行恶意投诉。一
旦发现哪家银行更“好说话”，就“瞄准”对其进行“狂轰滥炸”。

如此信用卡代理投诉乱象，几乎是所有银行都面临的“痛点”，让多位信用卡从业
人士直言“很头疼”。

当前，信用卡代理投诉呈现出什么特点、隐匿了哪些风险？信用卡行业如何有效应
对、维护行业健康发展？上海证券报记者近期走访了相关机构，采访众多业内人士
和有关专家，寻求破解乱象之道。

愈演愈烈！

信用卡代理投诉规模化、组织化

什么是信用卡代理投诉？

近年来，一些反催收联盟和职业投诉等“黑灰产中介”，宣称可“代理处置信用卡
债务”等问题，诱导消费者委托其“代理维权”，要求消费者提供身份证件、银行
卡号、联系方式等个人信息并支付高额服务费。

所谓“代理维权”，往往只是唆使消费者无视合同约定、捏造事实，代消费者向金
融监管、信访等部门投诉，阻止消费者与监管部门、金融机构有效沟通，并以缠诉
闹访等手段施压以达到逃废个人债务、减免息费、长期分期等无理诉求。

“有中介帮助客户虚构就医证明，甚至是陷入传销的报警回执等各种假材料。实际
上是诱使一些人在具备还款能力的情况下支付高额服务费用，以实现暂时逃避履行
还款义务的目的。”一位银行信用卡从业人士对记者表示。
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近年来，代理投诉活动快速增长，并呈现规模化、组织化等趋势。

“从2019年开始愈演愈烈。”民生银行信用卡中心总裁陈大鹏表示，信用卡代理投
诉已成为一个“产业”。在公开平台经常能看到关于哪家银行比较“好说话”的讨
论，而被认为“让步多”的银行，接下来往往会被“集火攻击”成为恶意投诉的重
点。甚至，“有时候解决了一个客户的问题，会带来更多客户的问题”。

招联金融首席研究员董希淼表示，在P2P等领域金融风险得到治理后，很多“黑灰
产中介”开始转向银行，抓住银行怕投诉、怕负面舆情的心理，违法代理信用卡投
诉。这已经严重干扰金融机构的正常运营秩序，影响金融机构对正常消费者的服务
。

恶意投诉有固定模板

解决路径还可进一步畅通

对于非法代理投诉，银行当前主要通过模板化的话术、高度一致的诉求、特定的投
诉流程以及声纹信息等方式识别，但因为非法代理投诉操作手法隐蔽，界定取证困
难，公安和司法渠道的解决路径还不够畅通。

民生银行信用卡中心合规总监闫春仲告诉记者，对于恶意投诉，目前主要以判断模
板化的话术为主，比如，多人投诉有统一的话术和说辞；通过声纹判断，打电话的
为同一个人或同几个人；诉求基本一致，流程也高度相似，并往往很快寻求监管投
诉。“我们目前正搭建相关工具，通过智能判断和语音判断，来判定是否属于同一
个团伙。”他说。

“黑灰产代理投诉，有时并不会经过银行的服务渠道，而是直接向监管部门投诉，
这一做法的占比很高。”一位银行信用卡从业人士表示，在一些投诉后，银行甚至
无法与持卡者本人取得联系。代理投诉中介往往通过隐蔽手段对客户进行截留。

对于代理投诉乱象，公安和司法机关处理起来还存在一定困难。比如，举证需要做
大量工作，要收集很多同类项；尽管有银行在司法层面进行探索，利用科技手段更
高效地启动诉讼流程，但总体还是存在周期长、执行难的问题。

即使行业普遍面临恶意投诉冲击，但信用卡从业者认为，应守住银行的底线。因为
妥协会助长不良气焰，更不利于长期的社会信用建设。

“信用卡行业要尽力满足每一位客户的正常诉求，面对大量客户难免会有投诉，我
们要保证出现投诉和问题要及时解决和纠偏。然而，对于违反国家法律法规、违反
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金融制度的不合理诉求，不应也无法予以满足。”陈大鹏表示。

有银行信用卡从业人士称，已经对一些不讲信用的客户进行清退和管理。“如果是
这些人本身就违法违规、违反社会信用，银行还要耗费资源进行各类回复，这也在
一定程度上损害了更多消费者的权益。”他说。

非法代理投诉损害消费者权益

多地关注相关风险

近年来，金融管理部门与银行业金融机构对消费者权益保护的关注度日益提升，相
关精神不仅体现在法律文件与政策法规中，也在金融机构内部深化、细化。

然而，打着“帮助”消费者处置债务旗号的信用卡代理投诉，不仅阻断消费者正常
反馈通道，对消费者而言更存在多重风险隐患。

首先是信息泄露风险。有些团伙会把消费者个人信息恶意使用在信用卡套现、小额
贷款等业务上。其次是经济损失风险。除了被收取高额“服务费”，消费者还可能
被截留侵占资金，代理投诉中介采取的拖延偿还欠款等方式，也会产生逾期滞纳金
及罚息。更有影响征信记录的隐患。如果消费者在教唆下暂停或拒绝还款，可能导
致个人信用受损。

去年3月，人民银行上海总部曾协助上海市公安局成功破获一个职业投诉人犯罪团
伙。上海地区12363金融消费权益保护投诉咨询电话，一度受到大量恶意投诉电话
骚扰，接通率大幅下降。人民银行上海总部通过与公安机关建立的协调合作机制，
将有关情况及时通报上海市公安局。公安机关侦查、收网，最后抓获该犯罪团伙主
要成员12人，当场缴获大量电子设备、银行卡、横幅条等作案工具，扣押涉案资金
464万余元。

信用卡代理投诉风险已经引起相关部门关注，多地陆续推出风险提示或协同联动的
治理举措。

去年以来，北京、海南、深圳、吉林、福建、辽宁、青海、湖南、广西、黑龙江等
多地银保监局发布涉及银行卡的“代理投诉”风险提示或防范、打击相关行为的通
告，一些发布还联合了地方金融监管局及公安机关。

其中，福建银保监局今年9月份透露，已印发工作方案，成立打击不良代理投诉举
报专项工作领导小组，福建省银行业协会和福建省保险行业协会分别成立银行业和
保险业打击不良代理投诉举报工作专班小组，确保各项措施落到实处。
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同样在9月份，银行业协会发布关于防范银行业金融领域“非法代理投诉”风险的
公告，要求银行业金融机构坚决抵制“非法代理投诉”，建立协调联动机制，积极
与公安、市场监管、网信、信访、司法、地方金融局等多部门形成工作合力。

建议建立协调联动机制

开展集中专项整治

信用卡代理投诉乱象治理，或将在汇聚各方力量后迎来破局。

董希淼建议，要注意区分消费者投诉和非消费者投诉的区别；区分消费者合理投诉
与不合理、不合规投诉的区别；进一步优化投诉统计机制；应进一步做实、做细相
关工作，可以由金融监管部门牵头，开展联合公安、法院、地方政府、行业协会、
金融机构上下联动的集中专项整治，批量打击违法团伙。

另一信用卡从业人士也表示，反催收联盟和不良代理投诉已经对金融稳定和国有资
产造成影响和损失。未来建议公安和司法机关定期组织开展专项整治活动，打击黑
灰产和恶意逃废债。

闫春仲建议，一是搭建行业黑名单制；二是同业间形成一致行动，按同等尺度对恶
意投诉进行处理；三是探索更好地运用司法手段处理非法代理投诉。

来源：中国证券报
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