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一、目的

为规范招商银行股份有限公司（以下简称“招商银行”

“我行”）在零售信贷贷款和信用卡贷款业务中的债务催收

管理工作，根据《中华人民共和国个人信息保护法》、国家

金融监督管理总局（原中国银行业监督管理委员会、原中国

银行保险监督管理委员会）发布的《商业银行信用卡业务监

督管理办法》《商业银行互联网贷款管理暂行办法》《银行

保险机构消费者权益保护管理办法》《关于进一步促进信用

卡业务规范健康发展的通知》等相关法规和政策要求，我行

制定标准化的债务催收管理制度。

二、适用范围

招商银行债务催收管理制度适用于我行个人贷款、信用

卡贷款等各类业务和产品。

三、催收管理机制

（一）还款提醒及催收方式

招商银行在严格遵守法律法规要求的基础上开展债务

还款提醒服务。

1.还款日前：我行提供多渠道、分层次的差异化还款预

提醒服务，提醒方式包括短信、电子邮件、微信服务号及其

他自有渠道（如：掌上生活 App）等，充分保障客户权益，

帮助客户维护良好征信记录。
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2.逾期欠款：对于有逾期欠款的客户，我行以电话催收

为主要方式，同时辅以短信、电子邮件、函件、微信服务号

及其他自有渠道（如：掌上生活 App）等方式通知客户还款，

并根据客户逾期情况进行委外催收。

（二）特殊情况处理

如遇自然灾害（如：地震、洪水等）、事故灾难（如：

交通安全事故）、公共卫生事件及社会安全事件等突发事件，

招商银行将根据对各类突发事件风险等级的划分情况，及时

调整催收策略。针对特殊情况，我行将采取差异化的应对举

措。

（三）消费者权益保护

招商银行坚持“以客户为中心”的服务原则，确保催收

工作合法合规有序进行。

1.严格防范催收工作人员的道德风险和操作风险，要求

催收工作人员在债务催收过程中做好客户信息保密，不得将

债务人信息向与贷款无关的主体泄露，确保客户账务信息安

全。

2.要求催收工作人员在与客户交流过程中规范礼貌用语，

准确、快速判断客户问题，准确解答客户各类疑问，正确处

理客户需求，通俗易懂解释业务。

3.要求催收工作人员不得冒用行政机关、司法机关等名

义实施催收，不得采取暴力、恐吓、欺诈等不正当手段实施
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催收，不得采用其他违法违规和违背公序良俗的手段实施催

收。

4.遵循“审慎经营”的原则，建立并不断完善外包管理

制度，明确外包管理职责，从严把关外包机构的准入机制，

加强对外包机构的日常管理，强化对外包催收的全过程监测，

提升合作催收机构服务品质。

四、客户债务管理

针对存量零售信贷客户，招商银行制定专项制度规范及

流程标准，并基于客户资质情况及实际需求，依法依规开展

专项审核和业务办理。为确保沟通顺畅，我行向客户提供

95555 客户服务热线、招商银行 App、分行贷后服务中心等线

上线下沟通渠道。对于暂时面临还款困难的客户，我行优先

选择与客户协商制定还款计划；对确有还款意愿但暂时性资

金周转困难的客户，酌情提供贷款变更服务。我行在个人贷

款合同中明确约定合同变更事项，借款人可通过线下网点、

95555 客户服务热线、招商银行 App、客户经理等渠道，申请

贷款变更业务。我行积极完善客户需求响应机制，建立快速

处理流程，了解客户贷款合同变更相关问题并解答，为客户

提供便捷服务，提升客户服务质效。

针对信用卡业务，招商银行允许客户通过 95555 客户服

务热线、掌上生活 App、营业网点或其他人工渠道提出贷款

修改申请。对于因遭遇严重灾难或事故、重大疾病、经营情
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况不佳、失业、经济特别困难等情况影响还款能力的逾期信

用卡持卡人，我行根据其困难情况、负债程度、还款意愿和

能力等，允许在双方平等协商的基础上，通过个性化分期或

利息费用减免等适宜的还款纾困政策，帮助客户缓解经济压

力。

五、催收培训要求

招商银行为债务催收业务条线员工（含外包员工）建立

常态化业务培训机制，以提高员工的业务知识和合规消保意

识，加强催收行为管理。

（一）新员工培训

我行催收业务条线的新员工在正式上岗前须按照要求

完成符合岗位要求的所有课程的学习，并通过考试或认证。

（二）定期培训

我行按月度或季度频次，针对催收相关业务知识、合规

操作流程、法律法规政策解读等不同主题实施差异化培训，

并将相关内容纳入员工日常考核。

（三）进阶培训

我行催收进阶培训包括根据催收业务类型，定期制定相

应的培训计划，确保人员正确理解业务场景、及时了解业务

变化，不断提升业务处理能力。

（四）专项培训

我行在消费者权益保护专项培训中针对投诉案例开展
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培训，通过对投诉案例追根溯源，将优秀案例及时宣传、赋

能、分享，对瑕疵案例及时定责、总结、学习。

（五）外包员工培训

我行对外包催收员工的培训主要包括催收频次和话术

等管理要求，以及监管通报案例、各类投诉瑕疵点等。

六、检视与更新

本制度由招商银行负责制定、解释和修订。我行将根据

国家政策、监管要求、行业发展和内部管理需要，适时对本

制度进行检视和更新。


