2026-2028年建行厦门市分行信用卡电话外呼和个人客户直营外呼外包服务采购需求

一、服务供应商要求
详见投标资格条款
二、服务品类
本次采购服务所属商品品类为电话营销服务。
三、服务内容
1.信用卡电话外呼外包业务
信用卡一般分期（账单分期和现金分期）外呼、专项分期（分期通、装修分期）、客户经营类外呼（信用卡产品推介、促活经营、关怀提醒、专项分期用款提醒）等不涉及招标人风险与合规管理、或监管机构及招标人制度文件明确要求必须由行内人员完成的核心工作。
2.个人客户直营外呼外包业务
使用95533号码以及统一客服外呼平台，开展企业微信添加邀约、重点产品推介或专属服务提醒等项目的电话外呼。
★四、服务团队配置要求
1.项目管理人员配置：信用卡电话外呼外包业务及个人客户直营外呼外包业务，需配备1名项目经理、2项业务分别各配备1名现场管理员及1名质检员（即1名项目经理2名现场管理员和2名质检员）。项目经理应具有大专及以上学历，且具有两年及以上管理工作经验。
原则上项目经理和现场管理员未经招标人同意不可调换,若要更换,须向招标人提出书面申请,替换的人员应为本公司员工且资质不得低于原派出人员。
投标人应根据上述要求提供书面承诺函（格式自拟），未提供承诺函的或承诺的内容未完全满足上述要求的投标无效。
2.专业服务团队配置：
2.1 信用卡电话外呼外包业务：每个中标人至少配备24人，两个中标人共需配备48人。专业服务团队不包含项目经理、现场管理人员及质检员，人员数量应根据招标人的要求进行调整。
2.2 个人客户直营外呼外包业务：每个中标人至少配备18人，两个中标人共需配备36人。专业服务团队不包含项目经理、现场管理人员及质检员，人员数量应根据招标人的要求进行调整。
2.3 投标人应根据上述要求（含2.1及2.2条款）提供书面承诺函（格式自拟），未提供承诺函的或承诺的内容未完全满足上述要求的投标无效。
3.投标人应承诺在合同签订后5个日历日内确保服务团队人员（包括项目管理人员及专业服务团队）到岗，并组织上岗培训，熟悉业务操作流程。投标人应根据上述要求提供书面承诺函（格式自拟），未提供承诺函的或承诺的内容未完全满足上述要求的投标无效。
五、服务质量要求
1.人员管理要求
（1）外呼外包业务均要求在厦门建行驻场服务。
（2）中标人应具备承担本服务项目所需的操作及管理人员，保证提供服务的团队人员的数量和素质满足履行本项目的要求，负责人员招聘、管理及薪资管理等。
（3）中标人应按招标人要求配置相应的人员，确保按时按质完成外包服务。服务团队人数不达标将根据合同进行扣罚。
★（4）中标人应承诺保证通过本项目所得外包服务费不低于70%直接用于本项目工作人员薪酬。投标人应根据上述要求提供书面承诺函（格式自拟），未提供承诺函的或承诺的内容未完全满足上述要求的投标无效。
（5）项目经理负责配合招标人业务制定数据策略、指标分析、岗位考核、外呼实施及监测等。现场管理人员负责配合招标人完成各类业务指标、负责团队过程指标、外呼服务质量及绩效管理、外呼项目现场管理、人员管理等。质检人员负责通话质检、检测各类话务指标、提供外呼项目各类指标报表等。外呼作业人员负责按照招标人要求在规定时间内，完成外呼作业，每日上传外呼结果。
（6）中标人应为本项目提供服务的工作人员在厦门缴交养老、工伤、生育、失业、医疗保险及公积金。工作人员工资待遇应在厦门市劳动力市场上有一定的竞争力，以保证人员稳定（除项目经理以外的人员）。
（7）中标人应承担作业人员人身安全责任。
（8）中标人应制定工作人员管理制度，并报我行备案。
（9）中标人合同履行期满后，无论是否与招标人继续合作，均须配合招标人做好移交工作及相关人事调整工作。
2.作业管理要求
（1）中标人应按照本项目合同约定的服务内容和服务要求按时向招标人提供合格的服务；服务期内中标人有义务对所提供的服务按照招标人要求不断调整，以达到服务的优化。
（2）招标人负责对现场管理员业务培训。中标人负责对服务团队人员培训，通过招标人考核且符合要求的方可上岗。中标人应每年组织服务团队人员开展不低于2次的业务培训。
（3）中标人应制定作业管理制度，并报招标人备案。
3.设备管理要求
（1）中标人不得利用现有设备从事本合同项下规定工作以外的事项。
（2）中标人需正确使用招标人所提供的所有办公设备,在招标人指导下做好日常维护工作，如因中标人使用不当导致设备毁损的，中标人不得擅自维修，应如实报告招标人；造成损失的，中标人应当承担相应的赔偿责任；
（3）中标人应制定设备管理制度，并报招标人备案。
4.日常管理要求
（1）中标人负责向工作人员提供统一着装（工牌），服装款式需经招标人认可。
（2）中标人作业人员不得携带书包、移动存储设备进入工作区，并按要求放置指定存放地点。不得通过纸质和电子媒介打印、下载并外携任何银行资料信息；非上班时间不得在办公场所停留；所有业务处理过程必须在有效监控范围内进行。
（3）中标人作业人员需遵守招标人作息要求、场地管理和就餐等相关制度。除了在与工作有关的楼层及食堂所在楼层出入外，未经招标人同意不得随意出入其他楼层，未经招标人同意不得带他人进入工作场所及大楼。
（4）中标人应制定外包人员日常管理规定，并报招标人备案。
5. 质量保证体系
（1）中标人必须具备服务质量反馈和服务质量保障的体系，以保障自己的服务承诺得以实现，投标人必须在投标文件中如实描述本公司的保障体系及提供相关证据。
（2）中标人在履行合同的全过程中，应对所有服务质量负责。即，要保证所有服务的质量符合招标文件有关该项服务所规定的要求。
（3）投标人应在投标文件中提供本公司的全面质量管理文件及资料、本公司的相关质量控制系统以及针对本项目的技术支持服务质量的目标计划。若为中标人，招标人将以这些文件作为依据来确保质量执行过程与服务供应商规定的质量计划一致。
六、服务供应安排
中标人应按照招标人要求在规定时间内，入场完成外呼作业，应对外呼项目现场进行管理，确保外呼项目现场合规操作，开展外呼现场考勤、现场督导，业务监测等。
中标人按照招标人要求开展外呼录音调听、复盘、调优等各项质检工作，确保外呼项目合规稳健运营。
七、款项支付要求
1.费用支付
按月结算，根据实际提供服务的业务量结算，中标人应向招标人开具增值税专用发票。根据中标人在招标人约定账户结算，中标人应及时更新系统中支付结算账户。
2.信用卡业务
（1）信用卡账单分期、现金分期、分期通、装修分期外呼根据外呼交易额产生的分期收入比例，结合考核要求计算外包服务费。
中标人应配合招标人要求向客户推荐合理的分期期数，避免引起客户异议、退货退款等消费者权益保护问题。对于未按招标人要求推荐合理的分期期数，招标人将按考核要求折算费用。
如申请办理分期的客户自分期交易后6期内（含）办理提前还款手续的，招标人将要求中标人按照相应比例返外包服务费（返还金额=该笔分期所支付的服务费金额×未还期数/总期数），直接从中标人未清算的服务费中扣除。
（2）客户经营类外呼根据30秒以上有效通次，按营销成功率阶梯定价，计算外包服务费。
3.个人客户直营外呼外包业务
企业微信邀约：根据当月的企微日均添加情况进行分档浮动计价。
重点产品推介或专属服务提醒：通话30秒以上的有效通次，按营销成功率阶梯定价。
4.每月计付外包服务费即包干费用,无论中标人是否根据招标人要求而进行加班，也无论中标人为履行本合同项下服务而支付任何费用，招标人均无需另行向中标人支付加班费及任何其他费用。
5.履约保证金缴交
合同签订前两个中标人分别缴纳信用卡电话外呼及个人客户直营外呼外包2个业务履约保证金各10万元整，中标人按合同约定的责任和义务履约的，合同到期后一个月退还。备选供应商在合同签订时无需缴交履约保证金，若需要启用备选供应商履约时，应缴交履约保证金10万元后方可执行采购合同。
[bookmark: _Hlk187392338]6.投标人需承诺，中标后收款账号应为本单位在建设银行开具的银行账号。
八、报价要求
投标人应按折扣进行报价，投标报价为预算控制总价×折扣，高于控制价为无效报价。投标人所提供的单价折扣与总价折扣应保持一致（即本项目仅允许有一个折扣报价），不一致为无效报价。报价为包含增值税的含税价，需开具增值税专用发票。
  1.信用卡一般分期、分期通、装修分期按业务收入比例计价的外呼项目，提供一个折扣报价。
即，评审价= 863万元×X%（X%为供应商所报折扣）。
2.信用卡客户经营（含产品推介、促活经营、关怀提醒、专项分期用款提醒），通话30秒以上有效通次按营销成功率阶梯定价计价的外呼项目，提供一个折扣报价。
即，评审价= 115万元×X%（X%为供应商所报折扣）。
[bookmark: _GoBack]3.个金直营外呼外包业务
企业微信添加邀约项目，按企微添加数计价，并根据日均添加情况进行分档浮动。
重点产品推介或专属服务提醒：通话30秒以上的有效通次，按营销成功率阶梯定价。
    即，评审价= 597.2万元×X%（X%为供应商所报折扣）。
注:对于合作期间因违反法律法规协议行为给招标人造成损失或严重声誉影响、综合考评差、达不到招标人要求或因总行政策变化等可终止合作。
九、其他要求
1.中标人有义务配合招标人对外包业务的抽查、日常业务检查及审计人员的检查工作；
2.中标人不得以银行业金融机构的名义开展任何活动、承诺遵守银行业金融机构认为应当承诺的其他事项，承诺定期通报外包活动开展情况、及时通报外包活动的突发性事件、配合银行业金融机构接受银行业监督管理机构的检查、保障客户信息的安全性。当客户信息不安全或客户权利受到影响时，银行业金融机构有权随时终止外包合同。
3.未经招标人同意，不得招收从厦门建行信用卡业务外包合作服务企业辞职未满三个月的员工。
4.严禁中标人以建行或建行员工名义开展宣传、推广等营销行为。


