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6月2日

中国光大银行信用卡中心

中国民生银行信用卡中心

因信用卡催收严重不审慎

分别领到80万元罚单

《中国消费者报》记者调查发现

被处罚的两家银行信用卡中心

2021年投诉量居高不下

众多持卡人称遭遇其暴力催收

违规催收遭重罚

6月2日，中国银行保险监督管理委员会北京监管局（以下简称北京银保监局）连发
两张罚单：

中国光大银行信用卡中心（以下简称光大信用卡中心）因信用卡催收严重不审慎，
被责令改正，并给予合计80万元罚款的行政处罚，处罚日期为今年5月26日。

中国民生银行信用卡中心（以下简称民生信用卡中心）也于同日受到责令改正、罚
款80万元的处罚，违规事由和光大信用卡中心如出一辙。

记者注意到，北京银保监局处罚的依据是《银行业监督管理法》第四十六条，该条
款规定：“银行业金融机构有下列情形之一，由国务院银行业监督管理机构责令改
正，并处20万元以上50万元以下罚款......”

一位银行业人士对《中国消费者报》记者表示，80万的罚款金额超过了该条款规定
的罚款上限，说明两家银行信用卡中心存在多项违法违规行为，情节比较严重。

暴力催收投诉多

今年3月，银保监会发布了《关于2021年第四季度银行业消费投诉情况的通报》。
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通报显示，银保监会及其派出机构接收并转送的银行业消费投诉中，涉及信用卡业
务的投诉最为集中，占投诉总量的比重为49.6%。

记者统计发现，2021年，光大信用卡消费投诉量达到了14967件，在股份制银行中
排名首位，其中有两个季度高居投诉榜首。民生信用卡全年投诉量超过1.3万件，居
股份制银行第五位。

到底是什么违规行为引发大量投诉呢？

记者6月13日在黑猫投诉平台以“光大银行 催收”为关键词进行检索，共找到853
条相关投诉。其中，多位消费者投诉称光大信用卡中心催收违规，包括委托外包公
司暴力催收、泄露个人信息、电话短信威胁、电话骚扰等。

民生信用卡在该平台上有近600条催收投诉。消费者骆小姐5月28日投诉称，自己
在和银行协商好分期还款后，一大早收到两条催收短信，内容为“你已被我行正式
列为起诉人员，开庭文书将快递发送户籍地址，请下午3点前处理可撤案”。多数
投诉人反映，民生信用卡中心催收人员采取上门恐吓、连续打电话等方式催收。

记者调查发现，信用卡违规催收已成为消费者投诉重灾区，这一点也可以从广东银
保监局发布的广东银行业2021年投诉数据中得到验证。通报显示，2021年该局共
收到投诉16436件，其中转送信用卡投诉数量10492件，信用卡业务投诉主要集中
在协商还款、反映催收及征信纠纷、息费及定价争议等问题，占比分别为60.67%
、19.78%和17.33%。

规范信用卡催收

今年1月1日，中国银行业协会下发的《信用卡催收工作指引（试行）》（以下简称
《指引》）开始执行。

《指引》明确，催收人员未经债务人同意，严禁在晚10点后至早8点前进行电话、
外访催收，通话频次要控制在合理及必需的范围内。

《指引》要求，严禁对与债务无关的第三人进行催收或骚扰，联系第三人不得透露
债务人的详细欠款信息和欠款金额，但可询问债务人的联系信息，或请其代为转告
债务人与银行联系；当第三人明确要求不得联系时，经确认其为无关第三人，则催
收人员应限制后续联系行为。

5月19日，银保监会发布《银行保险机构消费者权益保护管理办法（征求意见稿）
》，对催收行为做了禁止性规定，不得存在：未经法定程序或消费者同意，向不具
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有偿债义务人员告知具体债务信息和个人敏感信息；冒用行政机关、司法机关等名
义实施催收；采取暴力、恐吓、欺诈、威胁等不正当手段；采用其他违法违规和违
背公序良俗的手段进行催收。

北京两高律师事务所律师董正伟接受记者采访时表示：

催收机构冒充公检法人员催收，给借款人亲戚朋友打电话和发短信，恶意骚扰等催
收行为属于软暴力催收，是监管部门明确禁止的违法行为。

如果消费者遇到假冒公检法催收或者上门催收行为，可以要求催收人员提供详细工
作单位、联系方式，及时保留证据，然后向监管机构投诉或者报警。

来源/中国消费者报·中国消费网

记者/聂国春

栏目主编：秦红 文字编辑：李林蔚 题图来源：图虫 图片编辑：曹立媛 

来源：作者：中国消费者报 聂国春

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                                    3 / 3

http://www.tcpdf.org

