
整治金融灰产

责编 | 姚惠 ２０24年 3月 4日6�|金融

张力 摄

◎ 记者 余继超

打击金融领域灰产的行业标准即将出台。

记者近日获悉，中国银行业协会组织制定了

《中国银行业应对“代理维权”灰产识别标准（征

求意见稿）》（下称《灰产识别标准》）和《中国银行

业应对“代理维权”灰产工作指引（征求意见稿）》

（下称《应对灰产工作指引》)，并于近日完成了向

各会员单位征求意见的工作。

《灰产识别标准》首次明确了“反催收联盟”

“羊毛党”“恶意投诉” 三类主要灰产形式和表现

特征，以及识别手段。 《应对灰产工作指引》提出，

应从“切实落实消保合规经营”“系统化推进投诉

举报实名制建设”“共建行业防范机制”和“联合

开展消保宣传教育”四个主要方面进行灰产应对

工作。

多位金融行业高管对记者表示，金融领域的

灰产涉及多环节多方面，在行业监管和消费者保

护的实践过程中，一个行业性管理办法的效力和

影响范围仍然是有限的，打击金融领域灰产需要

司法、社会 、行业等多方协同形成合力 ，共同整

治。

明确三类主要灰产形式

为避免金融领域灰产侵害消费者权益，破坏

正常金融秩序，同时解决各会员单位单独应对灰

产面临的识别难度大、 难以形成合力等困难，中

国银行业协会梳理金融领域灰产相关情况，明确

有关识别标准，以便有效识别应对。

《灰产识别标准》首次明确了“反催收联盟”

“羊毛党”“恶意投诉” 三类主要灰产形式和表现

特征，以及识别手段。 所谓“反催收联盟”，是指一

些组织或个人通过伪造虚假证明、缠诉闹访等行

为协助逾期客户对抗会员单位的合法催收，并达

到恶意逃废债等目的的行为。 反催收组织的根本

目的为收取高额代理手续费、 截留套取资金等

（例如加盟会费、每月代接听催收电话费等）。

“羊毛党”是利用会员单位、卡组织与第三方

机构等的用户政策、营销规则等非法或涉嫌非法

谋取利益的群体”。 例如，利用相关技术手段虚构

用户、 手机号、 收货地址或移动设备等方式，变

造、虚构交易套取优惠费用。

而“恶意投诉”是以灰产支持下投诉为由，要

求会员单位（如商业银行）满足其逃废个人债务、

修改征信逾期、减免息费、索取补偿等不合理诉

求。 恶意投诉表现为灰产支持下的代理投诉、指

导投诉、非本人投诉，此类机构或个人常以“专业

代理维权”名义，通过夸大或歪曲事实、伪造证明

材料等方式进行恶意投诉。

《灰产识别标准》还具体列出了多项灰产识

别手段：一是以金融消费者名义进行非法“代理

维权”；二是代理人陪同客户进行投诉与举报（如

无法出具正式委托协议）；三是经灰产指使，缠诉

闹访、反复投诉举报；四是提供虚假证据，且消费

者本人拒绝沟通；五是个人（非黑灰产）违反投诉

秩序。

提出应对灰产四大举措

面对金融领域非法职业代理灰产现象日益

呈现出专业化、组织化、规模化、产业化的发展趋

势，《应对灰产工作指引》提出，会员单位应从“切

实落实消保合规经营”“系统化推进投诉举报实

名制建设”“共建行业防范机制”和“联合开展消

保宣传教育”四个主要方面进行灰产应对工作。

一是针对金融灰产投诉举报及违反投诉举

报秩序的重灾区，如协商还款、息费争议等问题，

一方面，会员单位应加强营销管理，在与客户订

立合同、办理分期业务时，应对收取利息、复利、

费用、违约金等条款、风险揭示内容严格履行提

示或者说明义务， 确保客户注意和理解条款内

容，并向客户主动告知咨询、投诉受理渠道。 另一

方面， 会员单位应规范催收行为和催收用语，加

强催收外包机构管理，保护债务人的合法权益。

二是会员单位应提升自身金融灰产识别能

力，投入科技资源，加强系统保障，通过科技化数

字化手段严格核实投诉举报人身份。 对于投诉举

报人身份存疑的， 会员单位应加强手续验证，包

括但不限于人脸或视频核身、 线下面对面核实、

手机号码三要素核验等；对于确定代理的，会员

单位应核验消费者及代理人身份证明文件、证实

确为消费者本人签署的授权书等。

三是会员单位应执行统一的金融灰产识别

标准 ，坚决抵制金融灰产及违反投诉举报秩序

的个人以各种不正当手段向从业机构施压以

牟取不当利益的无理诉求。 对判断为金融灰产

或违反投诉举报秩序的 ，会员单位应严格按照

诉求合理的解决问题到位 、诉求无理的思想教

育到位 、生活困难的帮扶救助到位 、行为违法

的依法处理等总体原则 ，妥善处理各类投诉举

报 ，承担责任以相关规定和金融服务合同的约

定为基础 ，经济赔偿 (补偿 ）与应承担的责任相

符。

四是会员单位应开展丰富多样的金融知识

宣教活动，充分引导消费者学金融、懂金融、信金

融、用金融，帮助消费者树立科学的金融消费理

念及合理维权、理性维权的观念，全面了解金融

产品信息，不断提高自身权益保护能力。 同时，针

对金融灰产，会员单位应总结提炼其执业特点与

识别技巧，指导消费者有效识别，避免落入灰产

陷阱。

打击灰产仍需多方合力

“当下，国内金融市场确实已经受到代理维

权投诉的扰乱， 侵害了金融机构及平台方的权

利，更挤占了正常金融消费者维护自身权益的空

间。 ”沪上金融机构高管对记者表示，这两份文件

的出台，可以对“代理维权”这类灰色产业作出有

效区分，划定相应的行业标准，进一步将金融消

费者权益保护落到实处。

上述金融机构高管进一步指出，在行业监管

和消费者保护的实践过程中，一个行业性管理办

法的效力和影响范围仍然是有限的。 这两份文件

后续的落地效果，还需要通过后续的消保工作实

践， 观察其在不同监管体系中所能发挥的作用。

同时， 业内机构也应该借此契机加速数字化转

型，发展金融科技，强化自身对投诉进行鉴定、识

别的能力 （包括但不限于生物识别、 声纹识别

等），对于一些“代理维权”投诉要进行有效取证、

保存。

海尔消费金融总经理张西铭告诉记者 ，首

先，要从法律法规层面明确代理维权、征信修复

等灰产的法律责任， 明确对此类行为的处罚机

制，从根源上加大灰产处罚力度；其次，要形成联

动机制，对灰产形成全域围剿，各环节协同资源、

统一发力，建立资源共享、数据互通的沟通机制；

再次， 金融机构要建立对各类灰产活动的监测、

预警、防范和处置的能力，一旦发现灰产线索，及

时保存证据， 联动公安机关对违法活动进行调

查，以司法手段维护合法权益；最后，金融机构需

强化消费者的风险提示和教育， 通过典型案例、

灰产常见骗局等内容，提高公众保护意识，切断

灰产与消费者的联系。

奇富科技相关负责人对记者表示，金融灰产

涉及多环节多方面，需要司法、社会、行业等多方

协同形成合力，共同整治。 第一，同业机构之间要

建立黑名单共享机制， 发挥行业打击金融领域

“反催收联盟”的作用，共同防范；第二，加强与监

管部门之间的联动，希望监管能够给予更多的力

量和支持来共同打击恶意投诉的行为； 第三，建

议加强法律层面的惩治与威慑作用，提升违约违

法的成本；第四，共同营造正向的社会信用体系

舆论导向， 加大对反催收内容的监测与审核力

度，以及建立更完善的针对性举报机制。

乐信相关负责人也对记者指出，治理金融灰

产，最关键的是要多管齐下：一是加大对灰产的

打击力度，严厉打击伪造病例、伪造用户信息、伪

造录音胁迫债务公司的行为；二是互联网、社交

平台要加大对灰产的甄别和打击力度，切断灰产

组织的流量获客入口； 三是金融机构自身要重

视，针对恶意投诉尤其是集中性恶意投诉不予受

理，甚至严厉打击。

金融灰产涉
及 多 环 节 多 方
面，需要司法、社
会、 行业等多方
协同形成合力 ，
共同整治。

国家金融监督管理总局上海监管局
关于换发《中华人民共和国金融许可证》的公告

下列机构经国家金融监督管理总局上海监管局批准，换发《中华人民共和国金融许可证》，现予以公告。

以上信息可在国家金融监督管理总局网站上（www.cbirc.gov.cn）查询

机构名称：中信银行股份有限公司上海北蔡支行
机构编码：B0006S231000033
许可证流水号：00855651
批准日期：2010年 04月 28日
机构住所： 上海市浦东新区北艾路 1661、1663、1665、1667、1669、
1671号及北艾路 1651、1673 号 205、206、207、208、209、210 商铺
邮政编码：200125
电 话：60715552

业务范围：经银行业监督管理机构

批准，并由你总、分行授

权的各项业务。

发证机关：国家金融监督管理总局

上海监管局

发证日期：2024 年 02 月 26 日

国家金融监督管理总局上海监管局
关于换发《中华人民共和国金融许可证》的公告

下列机构经国家金融监督管理总局上海监管局批准，换发《中华人民共和国金融许可证》，现予以公告。

以上信息可在国家金融监督管理总局网站上（www.cbirc.gov.cn）查询

机构名称：中国光大银行股份有限公司上海梅陇社区支行

机构编码：B0007S231000067

许可证流水号：00855652

批准日期：2014 年 05 月 12日

机构住所：上海市闵行区罗锦路 848号底层

邮政编码：201104

电 话：54291053

业务范围：经银行业监督管理机构批准，并由

你总、 分行授权的社区金融服务业

务（不含对公业务）。

发证机关：国家金融监督管理总局上海监管局

发证日期：2024年 02 月 26 日

国家金融监督管理总局上海监管局
关于颁发《中华人民共和国金融许可证》的公告

下列机构经国家金融监督管理总局上海监管局批准，颁发《中华人民共和国金融许可证》，并获准开业，现予以公告。

以上信息可在国家金融监督管理总局网站上（www.cbirc.gov.cn）查询

机构名称：中国民生银行股份有限公司上海唐安路社区支行

机构编码：B0009S231000096

许可证流水号：00855646

批准日期：2024 年 02月 07日

机构住所：上海市浦东新区唐安路 791号 1层、793 号 1层

邮政编码：201210

电 话：58950205

业务范围：经国家金融监督管理总局批准，

并由你总、分行授权的金融服务

业务。

发证机关：国家金融监督管理总局

上海监管局

发证日期：2024 年 02月 22日

国家金融监督管理总局上海监管局
关于颁发《中华人民共和国金融许可证》的公告

下列机构经国家金融监督管理总局上海监管局批准，颁发《中华人民共和国金融许可证》，并获准开业，现予以公告。

以上信息可在国家金融监督管理总局网站上（www.cbirc.gov.cn）查询

机构名称：中国民生银行股份有限公司上海长阳路社区支行

机构编码：B0009S231000095

许可证流水号：00855647

批准日期：2024 年 02 月 07 日

机构住所：上海市杨浦区长阳路 1927 号 1层-2

邮政编码：200090

电 话：65031903

业务范围：经国家金融监督管理总局批准，

并由你总、分行授权的金融服务

业务。

发证机关：国家金融监督管理总局

上海监管局

发证日期：2024 年 02 月 22 日


