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日前，中国银保监会、中国人民银行联合发布《关于加强新市民金融服务工作的通
知》，针对全国约3亿新市民人群在创业、就业、住房、教育、医疗、养老等重点
民生领域的金融需求，对金融机构提出多项工作要求。广发银行梅州分行针对新市
民消费者需求，积极强化金融产品和服务创新，多措并举保障新市民消费者权益、
优化新市民服务体验，力争满足新市民重点领域多元化和便利化的金融服务需求。

加强公众宣教，提升新市民金融素养

广发银行积极落实以人民为中心的发展思想，策划开展各类宣传教育活动。在主流
新闻媒体与官方自媒体等多种渠道，针对新市民在消费方面的特点，引导公众理性
消费、合理投资；在央级权威媒体及地方主流媒体刊发宣教文章，普及金融知识，
警示公众防范金融风险。

通过科技赋能，广发银行持续拓展掌上金融生态边界，深化数字金融应用场景的价
值内涵。广发信用卡撬动“发现精彩”APP超过6500万用户的影响力效应，上线“
安全中心”功能板块，开设反诈专区，集中上载宣教视频和金融安全防范资讯，加
速提升了金融知识普及和宣传的服务效率。

通过自媒体和外部公共媒体的资源优势，搭建多维传播平台，广发银行打出一套宣
教渠道创新组合拳，大大提高了传播覆盖率。广发银行运用官方微信公众号、视频
号、微博，不间断地发布征信保护、反欺诈、金融知识等宣传视频、长图文和海报
，合计覆盖近3000万的新媒体用户群，强效影响黏性客户。为进一步触达更广泛的
公众，提升金融宣教的公信力和影响力，广发银行还创新了与外部公众媒体的合作
方式，包括加入南方日报金融素养联盟、建立95后金融素养教育基地，以及与各家
媒体联合策划丰富选题等。比如，值“发现精彩”APP的“安全中心”上线之际，
广发信用卡联动多家媒体，宣传一键锁卡、交易申诉、反诈中心等保障用卡交易安
全的主题。

该行广发信用卡获得广东省公安厅经侦局独家授权，制作了防诈骗视频合辑；同时
，积极搜集、整理各类防范信用卡诈骗、电信诈骗的资讯信息以及海量安全资讯，
帮助新市民了解最新诈骗套路。仅2021年度，广发信用卡拦截的欺诈风险交易金额
便超过了1000万。

广发银行表示，未来将持续开展形式多样的消费者权益保护宣传教育活动，为构建
和谐、安全的金融消费环境贡献积极力量。

推进纠纷多元化解，保障新市民合法权益

广发银行积极推进金融消费纠纷多元化解。2021年出台重大投诉风险事件应对、小
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额和解及第三方调解等多项制度，从防范重大投诉风险隐患，规范风险事件报告路
径，及时有效化解客户投诉等方面进行了明确规定，为基层切实推进投诉纠纷处置
提供制度保障。其中，广发信用卡积极引入上海、广州等多地金调委并联合设立工
作站，创新性构建了多元纠纷化解机制。2021年，广发银行全辖与各地金融调解组
织交互案件超5000宗，调解成功率超过70%。

创新金融服务，提升新市民服务体验

广发银行梅州分行不断改善金融服务手段，简化业务流程，提高服务效率。创新推
出“云店”服务，利用大数据为客户提供随时配置、随时生效的便捷体验，将传统
线下的对客服务实现全流程线上化，让服务24小时不打烊。不断丰富手机银行和“
发现精彩”APP功能，覆盖客户衣食住行多场景生态，推出餐饮、商超消费券等权
益活动，提升新市民“金融+生活”服务便利。根据新市民的投资风险偏好、财富
积累和工资收入等特征提供专属安全、稳健、期限丰富的投资理财组合，满足客户
差异化配置需求，助力客户实现财富稳健保值增值。针对新市民新客户，推出专属
存款产品享受特定优惠利率，同时符合条件客户可享受系列费用减免和参与特色权
益活动。满足差异化消费信贷需求，推出“精彩贷”“E秒贷”等特色产品，提供
线上申请、实时审批、随借随还的便利信贷支持，提升新市民消费水平和生活品质
。此外，还围绕新市民群体中因投靠子女而到新城市常住的老年人群体，大力推广
“银发通道”客服专席等一系列适老化服务改造工作和针对性金融服务，持续改善
老年人金融服务体验。

加大对小微企业支持力度，促进新市民就业

小微企业是吸纳新市民就业较多的群体，广发银行梅州分行立足职能定位，加大对
相关小微企业的支持力度。主动对接中小微企业，为新入职员工提供现场开卡、激
活卡片的上门服务，宣传银行金融服务并提供相关业务咨询和办理，优化客户体验
。2022年以来，累计上门服务企业超过20家。支持新市民合理住房需求，为符合
条件客户提供优惠利率，提高审批效率，满足新市民购房信贷需求。高效对接小微
企业主融资需求，充分发挥个贷产品优势，为新市民提供综合金融服务方案。同时
，通过“抵押易”“小微E秒贷”等特色产品，持续加大对小微企业的金融支持力
度，降低新市民创业融资成本。

未来，广发银行将继续响应通知的号召，充分发挥信息技术、人工智能、大数据、
渠道等优势，通过持续的产品与服务创新，不断优化基础金融服务，保障消费投诉
渠道更畅通、纠纷化解机制更完善、金融知识普及服务更高效、防骗反诈宣传教育
更深入，打造出更多行业首创示范性案例。广发银行梅州分行将秉持“相知相伴，
全心为您 ”的服务理念，为新市民安居乐业保驾护航，提升新市民对金融服务的获
得感、幸福感。
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