
互联网金融贷后催收业务指引
1、指引适用范围：1.商业银行、消费金融公司、小额贷款公司、汽车金融公司、从事放贷业务的机构自行开展或者委托第三方开展个人网络消费信贷贷后催收业务。2.金融机构按照规定转让债权后，金融资产管理公司、地方资产管理公司、金融资产投资公司、融资担保公司等债权受让方自行开展或委托第三方催收机构开展催收业务。债权受让方按照本指引金融机构相关要求执行。3.金融机构自行开展或委托第三方催收机构开展个体工商户经营贷、个人非网络消费信贷(含信用卡类产品) 贷后催收业务，可适用本指引。
    2.整体要求：金融机构要谨慎放贷，加强消费者教育和保护，引导理性借贷。借款人要理性消费，仔细阅读合同条款。金融机构要履行催收主体责任，加强对第三方催收机构的管理，防范风险，确保依法合规催收。
  3.内控管理：明确了金融机构和第三方催收机构应建立健全贷后催收内部控制管理制度，包括组织和人员管理、业务管理、金融机构对第三方催收机构的管理（如涉及）、个人信息安全、投诉处理制度等。
    4.业务管理：金融机构和第三方催收机构应只向债务人催收，不应向联系人催收。符合以下情况之一的，催收人员可与联系人联系，包括无法联系到债务人本人，为及时恢复与债务人联系；债务人已死亡、被认定为无民事行为能力或限制民事行为能力人，为建立与其可能存在的财产继承人或利益相关人联系；金融机构与债务人可通过协议约定等方式明确无法联系到债务人本人的具体场景等。联系人明确拒绝催收人员的请求或要求催收人员不得再联系的，催收人员不应再与其联系。 
催收时间方面，《指引》提及，通过发送短信、语音、5G消息等方式开展催收作业的，应符合电信行业相关规范。双方已事先约定催收时间的，催收作业从其约定。双方未约定催收时间的，催收作业不应在每日22:00至次日8:00催收。 催收记录方面，提及，金融机构和第三方催收机构应对催收全过程进行记录，确保记录真实、客观、完整。第三方催收机构应向金融机构提供完整的催收记录。相关记录应至少保存2年。 《指引》还提及，以语音形式（含智能语音）进行告知式催收，催收频次应严格控制在合理、必要的范围内，同一金融机构和其合作的第三方催收机构对单一债务人拨通电话频次每日合计不应超过3次，与债务人另有约定的除外。在交互式现场催收时，与单一债务人主动有效沟通每日不应超过1次，与债务人另有约定的除外；未经同意，不应进入住宅等私人场所或债务人所在的相关办公区域，不应干扰债务人同住家属的正常生活，不应干扰职场其他人员办公。 金融机构应对第三方催收机构进行多方面评估 金融机构应当结合催收中涉及消费者权益的事项等，设定第三方催收机构的准入和退出标准，对第三方催收机构进行评估，评估内容包括但不限于：经营资质、合法合规运营、持续经营状况、内部控制、专业能力、信息安全保障能力、作业环境、社会责任等。金融机构宜优先选用业界声誉较好、自觉遵守本规范、接受相关行业自律组织管理的第三方催收机构。催收人员存在暴力催收行为应作为重大风险事项报告 重大风险事项报告方面，《指引》明确了金融机构或第三方催收机构发生下述情况之一的，应自事件发现起48小时内将事件的起因、目前的状况、可能产生的影响和采取的措施向相关行业自律组织书面报告。一、催收业务涉嫌违法违规违纪被相关管理部门调查，或受到刑事处罚、重大行政处罚。 二、催收人员存在暴力催收行为，可能危及债务人及联系人等相关当事人的人身、财产安全。三、发生严重的个人信息泄露、丢失或被篡改事件。
以下是《互联网金融贷后催收业务指引》原件 
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