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信用卡被盗刷多因信息泄露
卡债账单有疑问可投诉
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近年来，我国银行卡业务快速发展，
相关纠纷随之增多。2017 年 2 季度，人
民银行石家庄中心支行针对信用卡领域
容易出现纠纷的盗刷、还款问题，选取两
则典型案例加以公布，希望通过发布典型
案例，督促金融机构进一步规范银行卡业
务行为，切实履行信用卡信息披露义务；
同时提示金融消费者学习掌握信用卡基
本知识和使用规则，提高风险防范意识和
自我保护能力。

案例一：信用卡敏感信息泄露
导致被盗刷

日前，某市金融消费权益保护协会接
到刘女士投诉称，其于今年在某市万达影
院 A 银行信用卡移动网点申请办理了一
张 A 银行信用卡，次月收到通过快递邮
寄的该信用卡。收到信用卡几日后，刘女
士接到号码为1560015××××的来电，
自称是 A 银行工作人员，可以为其提高
信用卡额度，并向刘女士核实了姓名、电
话、卡号、身份证号码等信息，要求刘女士
收到一条短信后告知其验证码，刘女士收
到验证码后告诉了对方，对方说已经帮其
提升了信用卡额度。随后，刘女士收到了
A银行发来的五条短信消费信息，告知其
在网上交易了五次，金额为一次 742 元，
四次1802元，合计7950元。刘女士意识
到被骗，致电 A 银行客服热线，告知客服
其信用卡被盗刷，要求将信用卡冻结，并
希望银行拦截划拨款项，帮助其挽回损
失；半个月后，A银行告知刘女士，其应对
损失承担全部责任，需按时归还信用卡透
支金额；后来，A 银行工作人员再次致电
刘女士，称不法分子使用号码归属地为山
东济南的号码 1563483××××激活刘
女士的信用卡，在网上对刘女士个人资料
进行了修改，然后在某网站用信用卡购买
了游戏点卡。

接到投诉后，某市金融消费权益保护
协会工作人员立即向 A 银行某分行调查
情况，A银行确认刘女士于今年在A银行

外派万达影院工作人员处申请办理了一
张信用卡。次月的某日，信用卡中心接到
手机号码为1563483××××的来电，申
请激活信用卡，信用卡中心核实了刘女士
申办信用卡时预留的姓名、电话、卡号、身
份证号等信息，向刘女士申办信用卡预留
的手机号码发送了激活验证码，激活申请
人准确告知工作人员激活验证码后，A银
行对信用卡进行了激活。当日中午，该信
用卡在网址为www.21ka.com的网站发
生了 5 笔交易，金额合计 7950 元。某市
金融消费权益保护协会认为，刘女士轻信
陌生手机来电，被犯罪嫌疑人骗取个人预
留银行的重要私密信息，以致发生信用卡
盗刷事件，应对损失负主要责任，但 A 银
行在电影院等非营业场所办理信用卡业
务，也存在个人信息泄露的风险，故对刘
女士的损失也应该承担一定责任，经调
解，A 银行免除了刘女士 2376 元的信用
卡应还款额，即刘女士损失的 30%，刘女
士对处理结果表示满意。

人行专家表示，该案例的启示为：银
行业金融机构要开展自查自纠，避免信用
卡营销不慎使消费者权益受损。要规范
信用卡外部营销行为，加强发卡前端的风
险控制。向信用卡申请人充分告知信用
卡收费项目、计结息政策和业务风险等，
提示客户保管好信用卡卡号、手机号码、
身份证号、手机验证码等重要敏感信息，
不向陌生人透露个人敏感信息。收到客
户信用卡被盗刷相关投诉后，要立即采取
锁定账户、紧急止付等风险管理措施，最
大限度保护客户资金安全。

这个案例也提示金融消费者，要加强
金融知识学习，增强风险意识，不轻信陌
生的电话和短信，不泄露信用卡卡号、手
机号码、手机验证码等重要敏感信息；发
生盗刷时，及时拨打银行客服热线或到银
行网点挂失，并向公安机关报案。

案例二：商业银行操作失误致
客户承担循环利息

2017 年 2 月，人民银行某中心支行
接到李女士投诉称，2017 年 1 月 23 日，

其收到 A 银行信
用卡 2017 年 1 月
份对账单，显示
存在 225.18 元循
环利息，立即于
当日拨打 A 银行
客服热线进行咨
询。客服工作人
员称，上期应还
金额为 15151.45
元 ， 实 际 还 款
12597.45 元，产
生 225.18 元的循
环利息。李女士
表示，因还款日
前有多笔交易退
款到账，所以曾
于 2017 年 1 月 6
日向 A 银行去电询问还款数额，答复称
因有多笔退款已经到账，所以当月只需
还款 12597.45 元，后经再次确认还款数
额后进行了还款。李女士要求 A 银行尽
快核实相关情况，并免除循环利息。客
服工作人员称会尽快核实当日录音，并
于 3-5 个工作日后进行答复。2 月 4 日，
一直未收到 A 银行答复的李女士再次拨
打客服热线进行投诉，客服工作人员称
尚未核实录音，李女士要求尽快核实情
况并免除循环利息。2月5日，李女士接
到 A 银行来电称，已就 1 月 6 日录音进
行核实，承认当时客服人员存在过错，
并向上级部门申请免除利息，但未被批
准，循环利息需要李女士自己承担，请
求李女士谅解。李女士对此答复不满
意，工作人员表示会再次申请。2 月 9
日，李女士再次接到 A 银行来电称，免
除利息仍未通过申请，循环利息需要李
女士自己承担，但可以升级为VIP客户作
为补偿。李女士对此答复表示不满，向人
民银行进行投诉，要求免除 225.18 元的
循环利息。

人民银行某中心支行接到投诉后，及
时将案件分转至A银行B市分行，要求其
调查核实相关情况，妥善处理投诉。接到

投诉后，A银行B市分行工作人员立即与
李女士取得联系，了解事件具体情况，并
向总行客服中心进行反馈，得知李女士因
有消费退款未全部包含在当期账单中，客
服工作人员解答咨询错误，导致客户少还
款，产生利息。总行信用卡中心向李女士
解释情况，并免除了此笔循环利息，共计
225.18元。

案例启示：近年来，信用卡投诉数量
不断增多，其中相当一部分是因为消费者
不了解信用卡使用规则导致的。银行业
金融机构不断加大信用卡营销力度的同
时，也应当重视信用卡业务信息披露工
作，通过合适的途径，向消费者主动、准确
披露信用卡账单日、还款日、还款金额计
算、年费、计结息、违约金等相关规则。加
大内部培训力度，提升工作人员业务素
质，防止因工作人员提供错误信息，误导
消费者情况的发生。

消费提示：金融消费者本人在购买金
融产品、接受金融服务的同时应当积极主
动学习和了解金融基础知识，熟悉业务流
程和产品使用规则，合理注意金融消费中
可能存在的问题，有疑问及时向金融机构
进行确认，避免因理解有误产生不必要的
麻烦和损失。
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英国最大的次贷供应商 Provident Financial 周
二遭遇“四连击”，停止派发期中股息、预计全年盈利转
亏、掌管了公司十年的 CEO 辞职、信用卡业务接受英国
监管当局调查。

据了解，该公司股价最深跌超 74%，创上市以来幅
度最大；收跌 66.22%，至 1999 年上市以来最低。2019
年到期的 10 年期公司债收益率从原来的 1.9%，猛涨至
12.6%，代表二级市场的债券价格暴跌。此次跌幅为该
公司抹去了近 20 亿英镑市值，今年以来累跌 80%，市值
抹去至少 30 亿英镑。股价在 4 月底还曾触及年内高位
32英镑，目前跌至5.7英镑左右。

雇佣自由职业者、进行上门点对点的贷款销售和催
还账款的业务模式，经过了100多年的考验后按理说没
有问题，截至 2016 年底的贷款回收率高达 90%。但为
了赶上时代浪潮，前 CEO Peter Crook 在今年 2 月
宣布要进行现代化改革，把4500名上门客服变为2500
名用科技武装起来的“客户体验经理”。他们人手一台
iPad，并通过分析软件制定路线和预约面谈时间。

这一决定激起了轩然大波。一位前上门销售人员表
示，昔日家庭借贷模式雇佣的业务代表往往是客户的朋
友或亲属，可以确保较高的还款率，但高科技作业反而割
断了人与人之间的关系。

果然，公司在 6 月不得不宣布商业模式切换遇到困
难，大部分自雇佣业务代表要求离职，导致发售新贷款和
催还账款方面的效率大幅降低。不仅每周借贷总额减
少，债务回收率也降至 57%。公司 6 月预计今年还能盈
利6000万英镑，但8月却表示将亏损8000万到1.2亿英
镑。

此外，IT 系统也开始出现数据整合问题，新运营
模式没有实现充分的本地自动化，导致人力资源分配
不均。不过公司表示，近 20 亿英镑的应收账款质量没
有恶化，车贷和网贷业务运营照旧。公司计划在三季
度加速切换至新的商业模式，迎接四季度的消费信贷
高峰期。

但英国金融行为管理局 FCA 对其信用卡业务的
调查，令绝大多数券商发表了负面展望。监管机构
主要针对的是信用卡还款计划，可能认为其鼓励消
费者多开新卡，将旧卡债务余额用免息的方式转移
到新卡上。

由于这一核心业务每年产生营收 7000 万英镑，一
旦遭遇大额罚款或个别推介项目取消，将对财报造成不
可挽回的负面影响。专家认为，在公司商誉、重点业务
和管理团队遭遇多重打击的背景下，预计未来还会跌，
任何时候都不建议买入，监管机构的态度最早到明年才
会明朗。多家英国顶级对冲基金，也在8月融券强势卖
空这一个股。

从表面来看，公司的崩盘是自身发展战略失误所致，
但也有分析师担心英国整体消费信贷过高的问题，花旗
集团在 3 月研报中直接称“消费信贷是英国下一个泡
沫”。截至今年 6 月，英国的无担保消费信贷自 2008 年
以来首次超过 2000 亿英镑，同比增长 10%。国际评级
机构穆迪对此提出警告，并将相关金融产品前景展望调
至“负面”。 （本报综合）


