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“光头的头上拔毛”“合规才能长久”
见识藏在海面下的灰色操作

“我在催收公司干了8天”

入职需一张无瑕疵的征信报告
要回来3万提成2000

一张简单的简历投放后，记者在
某招聘平台上收到两三家催收公司
的HR面试邀请，这张简历上的内容
只写了大专学历、一年待业在家。但
催收员面试更看重的，是有无一张无
瑕疵的征信报告，“我们是银行的受
托方，入职员工首先不能是老赖。”

记者入职的这家催收公司设有
多个分公司，光是记者所在城市的分
公司就拥有200人的规模。几乎每个
催收员的桌面上都会放置三四个手
机，通过不停切换号码、打通债务人
电话，催促其还钱，办公场所内催收
电话此起彼伏，“一天大概拨打70到
80通电话，一个月能谈成7、8个客户
左右。”

“银行就是我们的金主，他们是
委托方，我们是受托方。”一名催收人
员向记者表示，民间催收业务分为信
用卡和网贷催收，很多公司会承接银
行信用卡业务进行展业，相比网贷，
信用卡逾期在法律上属性更强，“这
是一定要还的，而且信用卡催收有更
多方法。”

记者被安排跟着大石（化名）的
业务员学习催收。“我现在基本每天
不干活，每个月也有过万元进账。”大
石是一位90后男生，入职仅仅1年，便
总结出一套自己的催收心得，收了一
个“催收徒弟”。“按照30000元的还款
金额来算，综合下来我们到手是2000
多的提成。”大石告诉记者。当成功
收回一笔逾期账款，催收公司大约会
以25%至30%的比例从还款金额中收
取“创佣”，催收员再从上述“创佣”中
提取23%的提成，逾期时间越长的债
务，催收员拿到的提成也越高。

“一般是银行内部催收无果，便
会交由催收公司解决。”大石中专毕
业后便来到广州打拼。”大石认为，催
收工作很锻炼人。

不计任何方法
获取债务人电话

在记者实际上手催收工作时发
现，给的所谓的联系电话中，100个电
话里有98个是已经无法打通了。

催收电话就是去敲响债务人的
门，没有电话接通一切也无从谈起。
但很多逾期多年的债务人早已变更
联系方式，催收工作的第一步就是要
对这些债务人进行“失联修复”，也就
是找到联系上债务人的方法。

小棉是一位曾从事催收行业多
年的资深人士，他提到，修复的方式
一种是通过询问债务人身边的人，包
括家属、工作单位等，“打开软件搜索
老赖所在户籍地的村或社区，一个巧
妙的谎言就可以套出村社区领导的
电话联系方式进一步利用。”

比如，催收人员会假装某律师事
务所的律师助理，以核实信息为名，
向债务人所在地的村书记声称要寄
一封律师函到债务人的住所地址，继
而套取债务人的个人信息。

但上述以虚假身份向债务人身
边人套取信息的方法已经是很多年
前的，目前已经被禁止，而且公司“催
收规范”准则也写明，“禁止以虚假身
份进行催收”。

即使如此，记者在实际体验中仍
会发现，一些催收员假装快递员向债
务人所在的小区确认其住址。而且，
培训会上主管表示，“打电话给债务
人相关的人是不合规的，但是只要没
人举报，银行通常是睁一只眼闭一只
眼。”

另一种修复方式便是通过第三
方公司进行信息的买卖。“很多催收
公司会将各路债务人的信息（主要是
身份证号），批量打包交给外面公司
来提取海量私人信息。”记者从某社
交平台上联系到一位从事失联修复
的人士，该人士称其为某通信运营商
分公司员工，通过大数据直接做私人
信息修复，“我们对于银行委外的信
用卡催收服务价格会高一点，一条信
息达到10~13元，需要提供要查询对
象的姓名或者身份证号，我们就可以
修复他名下在用的电话。”

但记者致电该通信运营商公司
总部热线，相关业务部门的工作人员
表示，公司并没有该项提供失联修复
的产品，同时表示不会泄露客户的隐
私信息。

极限施压，上门联系父母谈

成功搜寻到联系方式后，催收员

便要通过话术展开催收。通过内部
系统，催收员能够看到债务人办理信
用借款时留下的工作单位、家庭住址
和电话号码。

在催收公司的培训会上，主管展
示了催收的完整流程：确认债务人身
份——— 表明催收员身份——— 了解当
事人情况——— 了解客户还款意
向——— 给予施压——— 谈判。

“这个套路不能乱。”催收主管表
示。这个流程最关键的就是“了解情
况”，“施压”，“谈判”。“了解情况，是
为了更好了解客户的父母、财务能
力、工作单位等等，为的是更好地对
债务人进行‘施压’。”

所谓的“施压”，就是催收员对债
务人在心理上进行有针对性的威慑。

“你在了解对方的情况，为的是找到
对方害怕的点，比如对方有孩子的，
你就说逾期会影响征信，以后孩子上
学、就业会不会受到影响；父母健在
的话，就说我们会上门协商，告诉你
父母你目前的负债情况。通过与债
务人聊天，寻找他们最怕的点。”“一
定要有施压，单纯地谈是没有意义
的，没有心理波动就不可能有后续的
还款。”

当“施压”成功攻破债务人心理
防线，催收员掌控谈话局面时，便可
与债务人进行债务“谈判”。

当双方在谈判僵持不下、对方欲
要挂断电话之际，催收员便会动用最
后的“筹码”，那便是银行下发的债务
减免政策。实际上，对于每个被催收
的债务人，银行都会给予一定的减免
政策。在记者操作的内部系统上，显
示了银行给予客户的最低还款金额
和分期偿付的期限。

“这是我们谈判的一个筹码，不
到最后时刻是不会拿出来的。”银行
和第三方催收公司不希望债务人仅
仅偿还最低还款金额，在总债务金额
的范围内偿还的金额越大，催收员获
得的提成也就越大，银行收回的不良
资产数额也越高。

电话催收无法与债务人达成还
款约定时，催收员会采用“外访”的方
式。“面对面催收，对方会有压力，这
种成功率会高很多。我们能直接观
察到客户神情的变化，看眼神是否害
怕，偶尔也会两个催收员之间打配
合。”

长期接触谎言、悲剧
很多人干不了三个月

“银行信用卡催收与网贷催收不同，他们不
会明面且普遍的暴力催收。”小棉说道，“这倒不
是信用卡催收质量多好，而是银行内部的监管非
常严苛。”小棉表示，银行是有能力支持执行起诉
的，但碍于成本就会雇佣催收来减少客户惰性心
理，减少时间成本。

“绝不能被客户带着跑”
催收员的工作并非机械式打电话，因为债务

人经常在电话中诉说生活的艰难。记者真实体
验中，一个逾期两年的债务人在电话中表示，因
为妻子身患癌症，借了多家银行的信用卡欠款，
因某些原因失业没有工作，如果有钱一定还。记
者挂断电话后，随即便遭到大石严厉批评：“不能
带着感情与客户谈判，可以对客户的遭遇表示同
情、理解，但绝不能被客户带着跑。”

公司资深人员蔡哥认为，市场上很多债务人
是有能力还款的，但是故意赖账，“很多客户的伪
装卸下来之后，他不是这样子的，他的经济环境
很好。我们上门外访，很多人还住着洋楼、别
墅。”他表示，债务人从心理上会陷入某种拖延惰
性，需要外界给予压力才能迫使他还款。

“像密集劳动的工厂”
一些债务案件，短则一个月，长则五年，为何

债务人拖欠欠款多年，作为借款方的银行依据合
同不对这些老赖走法律程序？小组长表示，实际
上银行每年只会在众多案件中抽取一些案件进
行法律诉讼，因为债务太多，法院根本忙不过来。
一些债务人知晓其中的漏洞，便会铤而走险一直
拖着不还。

催收员对此亦无奈，“我们在催收过程中会
用法律诉讼这一说辞给对方施压，例如先生你的
案件不排除后续会走法律程序。但实际上，这些
说辞只能起到威慑的作用，他知道不一定会起
诉，不然为什么四五年都不还。”

在记者的实际体验中，催收公司职员流动性
较高，每周都有不同的员工离开，也有不同的员
工入职，更多的新员工是通过老员工的介绍而进
入公司。小棉跟记者表示，催收行业像密集劳动
的工厂我是很认同的，“对于一个每天高强度接
触谎言、悲剧的工作，很少人能坚持三个月时
间。”

银行的角色

>>法律责任

催收机构产生的违规行为
银行是否需要担责？

事实上，由于银行信用卡逾期是普遍存在的
现象，诉讼或银行亲自催收需投入大量的时间和
资金成本，一般情况下，银行会将此业务外包给
第三方机构。对于催收机构产生的违规行为银
行是否需要担责？

隋思金表示，银行将催收业务外包给第三方
机构，双方之间已形成了委托关系，《民法典》第
一百六十七条规定：“代理人知道或者应当知道
代理事项违法仍然实施代理行为，或者被代理人
知道或者应当知道代理人的代理行为违法未作
反对表示的，被代理人和代理人应当承担连带责
任。”

“另外，《民法典》规定’行为人因过错侵害他
人民事权益造成损害的，应当承担侵权责任’，若
银行未尽到审慎义务即将业务外包委托给第三
方机构，如催收机构侵权致人损害，银行基于其
委托行为也将承担过失侵权责任，反之则不承担
责任。”隋思金称。 据《每日经济新闻》

当提起催收，你会想到什么？
“电话短信密集轰炸”，亦或是“彪形大汉登门拜访”？
这是多数人对催收的固有印象。这些年，在监管持续打击暴力催收的背景下，上述两类情况也逐步

减少，催收业好像风平浪静了。
就在今年，湖南永雄突然用“停业”将人们的视野重新拉回到催收上。
这个行业怎么了？

“我们的工作就是要在光头的头上拔毛。”在提到催收工作时，催收公司员工大石（化名）
如此感慨。

永雄停业风波后，“合规才能长久”成每天反复宣读的硬性规定。但记者实际
工作感受中，仍会感受到催收公司在展业时施展的软性威胁，还有藏在海面下的
灰色操作。

永雄之后，催收公司有何变化？暴力催收被严令禁止后，这些万年老赖该如何治
理？记者日前以“小白”身份入职一家催收公司干起了催收员工作，经历了8天的体验和调查。

“标准化”的
催收流程

他们自己
眼中的催收


