
《银行业金融消费者权益保护、舆情管理以及“黑灰产”（非法代理维权）的识别与应对解码》

陈德胜 博士/教授/博士生导师

擅长：经济金融分析与政策解读；战略经营规划与管理实务。

课程背景：

近年来，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，损
害广大消费者的合法权益，严重影响金融行业的正常经营秩序，引起金融监管的高度重视。
为进一步保护会员银行合法权益，维护正常的金融市场秩序，斩断“代理维权”黑灰产利益来源，中银协组
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“《标准》”）《中国银行业
应对“代理维权”灰产工作指引（征求意见稿）》（下称“《指引》”）。
全面解析如何保障金融消费者八大权益，促使银行员工在营销产品和提供服务时，要充分考虑消费者的
需求，切实维护消费者利益，让消费者获得满意服务，才能有利于银行业的持续发展，实现双赢。
为此，本课程围绕银行业金融消费者权益保护及舆情管理进行解码，重点涉及金融行业“黑灰产”（非法代
理维权）的识别与应对，为银行安全保卫部老总及负责人、舆情管理部老总及负责人提供参考和借鉴。

授课老师近 30年的经济金融管理理论政策学习研究和工作实践经验，逻辑严谨，思路清晰通过深入浅出
的理论与案例分析相结合，通俗易懂。

课程收益：

1.掌握金融消费者权益保护、舆情管理以及“黑灰产”（非法代理维权）的识别与应对的相关专业知识和要
求。
2.提高对金融消费者权益保护、舆情管理以及“黑灰产”（非法代理维权）的识别与应对重要性认知和主动
意识。
3.通过案例分析、演练、讨论掌握投诉处理、舆情管理的原则、流程、技巧。

课程对象：

银行安全保卫部老总及负责人、舆情管理部老总及负责人

课程时间：

0.5天

课程方式：

主题讲授+视频欣赏+情景模拟+案例研讨+学员分享+落地工具+头脑风暴



课程大纲

一、银行业金融消费者权益保护解码
（一）《银行保险机构消费者权益保护管理办法》（新九号令）出台背景
（二）《银行保险机构消费者权益保护管理办法》四大新要求
1.明确主体责任，建立机制建设要求
2.统一标准原则，加大行政处罚力度
3.治理乱象问题，明确划定行为红线
4.规范信息处理，保护个人信息安全
（三）《银行保险机构消费者权益保护管理办法》三大核心
1.建立消费者权益保护体制机制，董事会承担最终责任
2.保护消费者八大权利，明确提出不得“驻点销售”等
3.设立纠纷调解组织，违反办法将被采取 7大措施
（四）正确理解消费者权益保护的八大基本权利
（1）知情权：用客户听得懂看得见的形式信息披露
（2）自主选择权：关于自主选择的六项禁止性行为
（3）公平交易权：公平交易的三大基本原则
（4）财产安全权：确保客户财产安全的十个不得
（5）依法求偿权：商业银行代位求偿与客户依法求偿的关系
（6）受教育权：对客户教育双重认知--你以为的只是你以为的
（7）受尊重权：老年化及残障人士的友好型消保
（8）信息安全权：商业银行营销的禁止性行为及涉刑红线
案例 1：银行卡默认开通免密免签服务导致侵权
①案情简介
②投诉处理
③案例启示
案例 2：柜面定期存款业务办理收发客户收益争议案
①案情简介
②投诉处理
③案例启示
案例 3：客户不满还款审批超出合同时间引发投诉
①案情简介
②投诉处理
③案例启示
案例 4：柜员业务差错客户要求所赔
①案情简介
②投诉处理
③案例启示
（四）变诉为金--客户投诉处理技巧
1投诉对银行经营的意义（情景带入）
2投诉客户需求分析
3如何避免投诉和处理技巧
4日常管理投诉的四个关键
二、银行业“黑灰产”（非法代理维权）的识别与应对
（一）灰产主要形式
1反催收联盟



2羊毛党
3恶意投诉
（二）灰产识别手段
1以金融消费者名义进行非法“代理维权”
2代理人陪同客户进行投诉与举报
3经灰产指使，缠诉闹访、反复投诉举报
4提供虚假证据且消费者本人拒绝沟通
5个人（非黑灰产）违反投诉秩序
（二）银行业“黑灰产”（非法代理维权）的识别
1煽动逾期客户，尝试激怒或诱导催收员说出违规话术，试图虚构暴力催收的事实或造成催收员违规催收
的假象，并将通话录音后向监管部门投诉
2向客户传授减免息费、延期还款等“技巧”，教唆客户或直接代客户向监管机构投诉
3指导逾期客户开具或者伪造贫困证明、收入证明、住院证明等，获取息费减免或延长还款期限的服务
4其他教唆客户逃废债等行为。
（三）银行业“黑灰产”（非法代理维权）的应对
1坚定不移走高质量发展道路
2切实落实消保合规经营
3系统化推进投诉举报实名制建设
4积极共建行业防范机制
5联合开展消保宣传教育
三、银行业舆情管理
（一）消费者权益保护的监管红线：从投诉到声誉风险
1、银行业消费者权益制保护的红线行为
（1）虚假宣传、误导销售、捆绑搭售、霸王条款
（2）恶意欺诈、定价过高、泄露客户信息
2、商业银行消费者权益保护的操作与服务
（1）营销宣传、适当性管理、销售行为管控、合作机构管理、服务质量与收费
（2）银行从业人员的禁止性行为
案例：一张罚单暴露的七个风险点 
3、消费者权益制保护教育宣传
案例：消费者权益保护宣传的三个融合
（1）将消费教育融入维权热点，揭示本质，宣传理念，弘扬主张
（2）将消费教育融入法律和制度建设，形成体系，建立机制，推动发展
（3）将消费教育融入行业规范，倡导诚信经营，以维稳促进和谐
4、正确理解消保危机公关的五大基本原则
（1）先解决情绪再解决问题
（2）基于框架思维表述问题
（3）用领导视角看待问题，用既得利益视角解决问题
（4）从制度的遵循者到规则的运用者
（5）以维稳和不扩大为预设的满意解
（二）以应对投诉为核心的消费者权益保护管理建议
1、银保监会消保监管体系的顶层设计
（1）《银行保险机构消费者权益保护管理办法》——全面规范；
（2）《银行保险机构消费者适当性管理办法》——适当性管理；
（3）《银行保险机构加强消费者权益保护工作体制机制建设的指导意见》——机制建设；
（4）《银行保险机构消费者权益保护监管评价办法》——监管评价。



2、 消费者权益保护的两大核心职能：内外两道防线的建立
（1）底线：不发生恶性投诉，不出现群发性事件
（2）要求：一把手躬身入局
（3）预案：防止堡垒在内部崩溃
（4）目标：提供超出客户预期的服务
3、银行客户投诉的两大原因及应对策略
（1）钱少了：防止事态扩大化
（2）心委屈了：建立同理和共情
4、银行客户诉讼的三大自身原因及解决方案
（1）缺乏金融知识：客户育成
（2）缺乏契约精神：客群选择
（3）缺乏风险防范意识:金融风险教育
5、客户投诉的应对策略
（1）你听到的和你看到的，都不一定是真实的
（2）不在立场上纠结，用双赢思维保证安全边界和安全感
（3）对事不对人，用同理心融化心理防线
（4）设置波动区间，用利益链让对方自觉自发
6、拓展课题：《个人信息保护法》对消保的影响
（1）用好“告知-同意”个人信息保护规则
（2）正确认知人脸识别的边界感
（3）互联网企的合规成本及违规代价
案例：金融单位业务人员的信访反向调查
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