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日前，《关于进一步促进信用卡业务规范健康发展的通知》(以下简称《通知》)在
征求意见半年后正式发布，对进一步规范信用卡业务经营行为提出了新要求，重点
强调了在信用卡业务关键服务环节要加强消费者合法权益保护。为贯彻落实通知要
求，广发信用卡坚持以人民为中心，
深入践行国有金融机构
的政治性和人民性，规范营销宣传、强化网络安全保护个人信息、强化消费者教育
，将保护消费者合法权益作为金融服务工作的出发点和落脚点。

调解为民，打造金融消费关系“润滑剂”

《通知》要求银行业金融机构建立消保审查制度和工作机制，依法妥善处理客户投
诉的要求，此
前，广发银行信用卡中心与
广东银行业保险业第一个以消费者权益保护
为主要职责的民办非企业组织——广东正和银行业保险业消费者权益保护中心(以
下简称广东正和消保中心)展开密切合作，共建纠纷化解机制建设。2021年12月1日
，广发银行信用卡中心与广东正和消保中心签署《关于全面合作建立小额纠纷快速
解决机制的备忘录》，针对争议金额较小、关系较为简单、事实较为清楚的消费纠
纷采
取快速调
解模式，通过及时
应调、快速审批，高效化解矛盾纠纷
。目前，广发信用卡中心
运用小额快处机制平均处理时效在25日以内，有效推动了金融纠纷的源头化解，促
进金融消费关系和谐稳定。

新近的一起广发信用卡与广东正和消保中心合作调解成功的案例便是银行业金融机
构与第三方调解机构合力落实《通知》要求，展现小额纠纷快速调解机制成效的生
动实践。近期，广发信用卡客户许女士因疫情影响，生意资金无法回收导致还款延
滞。为帮助客户顺利解决困难，广发信用卡主动向广东正和消保中心提出调解申请
。调解过程中，经调解员与客户开展多轮沟通，耐心了解客户资产情况，同步与银
行端沟通调整还款方案，最终三方调解顺利达成一致，并获得客户满意认可。

畅通渠道，将消费者教育落到实处

除了健全完善消保工作机制，广发信用卡也设立了客户声音多渠道收集机制，并在
内部建立专业团队协同解决客户问题。以发现精彩APP为例，广发信用卡上线“消
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费者权益保护”专区，并特设“正和消保中心调解与投诉入口”，为金融消费者畅
通调解渠道。

在金融教育工作方面，广发信用卡积极开展线上线下消保知识宣传，撰写“适老化
”金融服务、理性消费、打击金融诈骗
等消保主题宣传稿件，并积极创作消保类短视频、长图文等原创宣教作品，通过自
媒体矩阵和外部权威媒体向社会公众多渠道、多形式普及金融知识，全年累计覆盖
超600万人次。2021年，广发信用卡通过走进社区、走进商圈、走进企业、走进校
园、走进农村等“五进”活动开展线下宣传教育活动超100场次，受众人群覆盖了
学生、年轻人、中老年人等各类人群，通过对客户面对面宣导提升金融素养，累计
覆盖超10万人次。2022年7月8日，广发信用卡积极参加广东正和消保中心举办的
“7·8全国保险公众宣传日
”活动，通过开展有氛围、有特色、有吸引力的宣传活动增进金融消费者的获得感
和幸福感。

科技赋能，筑牢金融安全防线

为了切实保障持卡人的支付安全，广发信用卡基于大数据与人工智能技术，开创了
借助AI机器学习的“实时风控-反欺诈模型”，以毫秒级速度识别异常交易并实时拦
截，为用卡支付铺设多重防护网，每个月大数据智能风控平台拦截风险交易超千万
元。

此外，广发信用卡研发出安全管家服务、交易开关、小额免验密、交易安全卫士、
3D验证功能五大工具保障支付交易安全。若持卡人不慎丢失信用卡，广发信用卡也
提供了全方位的失卡保障和7*24小时智能客服，全方位为用户金融信息安全护航。

(以上图由广发信用卡提供 授权给中国网财经使用)
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