2026-2028年建行厦门市分行业务辅助服务外包采购需求

一、服务供应商要求
详见投标资格条款
二、服务品类
[bookmark: _GoBack]本次采购服务所属商品品类为网络金融业务辅助服务和信用卡分期业务辅助服务（营销辅助及推广服务）。
三、服务内容
业务辅助服务外包内容如下：
1.标段一：网络金融业务辅助服务和分期业务辅助服务(活动宣传及咨询、辅助维护合作单位、辅助产品推介)
1.1 网络金融业务辅助服务：服务内容为权益活动宣导，指导客户开通手机银行等应用程序并指导客户操作、辅助开展第三方绑卡等服务。
1.2 分期业务辅助服务：服务内容为在商户、楼盘、展会等分期目标客户聚集的业务场景，辅助招标人接受合作方业务咨询，做好活动宣传和产品推介，并将客户分期意向及时通知招标人营销受理人员。
2.标段二：分期业务辅助服务(调查辅助)
根据招标人提供的装修分期勘查作业分配任务，使用招标人指定系统联系客户，对客户装修房屋记录装修影像，并严格执行招标人装修分期勘查作业相关要求。


四、服务团队配置要求
1.项目管理人员配置：
1.1投标人具备承担本服务项目所需的专业服务团队，具体要求如下：
标段一：
[bookmark: _Hlk238632960]第一中标人负责网络金融业务辅助服务和分期业务辅助服务(活动宣传及咨询、辅助维护合作单位、辅助产品推介)两项业务，应为本项目配备项目经理（1人）、各业务专职管理人员（2人）。
第二中标人负责分期业务辅助服务(活动宣传及咨询、辅助维护合作单位、辅助产品推介)业务，应为本项目配备项目经理（1人）、各业务专职管理人员（1人）。
投标人应保证提供服务的团队人员的数量和素质满足履行本外包项目实施推进的要求。投标人应负责人员招聘、培训、薪资等管理工作，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。
标段二：
中标人负责分期业务辅助服务(调查辅助)业务，应为本项目配备项目经理（1人）、业务专职管理人员（1人）。
投标人应保证提供服务的团队人员的数量和素质满足履行本外包项目实施推进的要求。投标人应负责人员招聘、培训、薪资等管理工作，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。
1.2原则上专职管理人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。
★2.专业服务团队配置：
2.1标段一
2.1.1 第一中标人应为网络金融业务辅助服务至少配备21人专业服务团队（不包含项目经理及专职管理人员），应为分期业务辅助服务(活动宣传及咨询、辅助维护合作单位、辅助产品推介)至少配备10人专业服务团队（不包含项目经理及专职管理人员），人员数量应根据招标人的要求进行调整。（注：若仅有1个中标人则分期业务辅助服务(活动宣传及咨询、辅助维护合作单位、辅助产品推介)至少配备20人）
2.1.2 第二中标人应为分期业务辅助服务(活动宣传及咨询、辅助维护合作单位、辅助产品推介)至少配备10人专业服务团队（不包含项目经理及专职管理人员），人员数量应根据招标人的要求进行调整。

2.2 标段二
中标人应为分期业务辅助服务(调查辅助)至少配备10人专业服务团队（不要求专职服务），专业服务团队不包含项目经理和业务专职管理人员，人员数量应根据招标人的要求进行调整。
2.3投标人中标后，应保证分期业务辅助服务(活动宣传及咨询、辅助维护合作单位、辅助产品推介)项目外包服务团队与网络金融业务辅助服务项目外包服务团队分别组建，禁止上述二个项目外包人员复用。
2.4投标人应根据上述要求（含2.1、2.2、2.3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个工作日内确保服务团队人员（包括项目经理、业务专职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.人员配置及管理要求
（1）中标人针对每项业务，均需在厦门当地配备至少1名业务专职管理人员（即标段一的第一中标人应在厦门当地至少配备2名、第二中标人应在厦门当地至少配备1名；标段二的中标人应在厦门当地至少配备1名）。业务专职管理人员学历为大专及以上学历，并具备相应的管理经验。其他专业服务团队人员学历为大专及以上学历，条件优秀者学历要求可放宽至中专学历。业务专职管理人员负责配合招标人制定营销策略、执行营销计划、实施员工管理、驻点人员巡检，开展指标分析、岗位考核、培训管理等。
其他专业服务团队人员负责按照招标人要求在规定时间内，完成指派的工作任务。
（2）中标人应与本项目提供服务的所有工作人员（包含项目经理、业务专职管理人员及专业服务团队）建立合法的劳动关系。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。
（3）中标人针对每项业务，均应储备至少1名外包服务人员（即标段一的第一中标人储备2名，第二中标人储备1名；标段二的中标人储备1名，且不可同时担任业务管理人员），在作业高峰期和人员发生流动时由招标人安排及时增补到相关岗位，确保建行业务顺利开展。
（4）中标人承担所有服务人员人身安全责任。
（5）中标人应制定工作人员管理制度，并报招标人备案。
（6）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）中标人按照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，以达到服务的不断优化。
（2）中标人应加强对服务人员的培训，除对新进外包服务人员进行培训外，中标人应每年组织外包服务人员开展不低于2次的业务培训。
（3）中标人应制定作业管理制度，并报建行备案。
（4）招标人业务检查中发现业务差错，或发生投诉的，中标人需按双方协商标准支付违约金。中标人存在合同约定的违约行为，应采取补救措施和承担损失赔偿等违约责任。
3.设备管理要求
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。
4.日常管理要求
（1）中标人负责向工作人员提供工牌，工牌格式需经招标人审核同意；工作期间着正装，服装款式应区别于招标人员工工装。
（2）中标人工作人员不得携带书包、移动存储设备进入行内工作区，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；非招标人指定的上班时间段内，不得在行内办公场所停留；在行内的业务处理过程必须在有效监控范围内进行。
（3）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，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有关该项服务所规定的要求。
（3）投标人应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。以这些文件作为依据来确保质量执行过程规定的质量计划一致。
六、服务供应安排
中标人按照约定的服务内容和服务要求按时提供合格的服务，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，以达到服务的不断优化。
七、款项支付要求
以招标文件为准。
八、报价要求
以招标文件为准。
九、业务量估算
	外包内容
	业务量

	标段一

	分期业务辅助服务(活动宣传及咨询、辅助维护合作单位、辅助产品推介)
	交易额5.75亿元（实现收入6210万元）

	
	网络金融业务辅助服务
	手机银行下载注册辅助
	16万户

	
	网络金融业务辅助服务
	手机银行激活辅助
	14.4万户

	
	网络金融业务辅助服务
	快捷绑卡辅助（微信+支付宝）
	28.8万户

	
	网络金融业务辅助服务
	快捷绑卡辅助（其他）
	23万户

	
	网络金融业务辅助服务
	快捷绑卡交易（微信+支付宝）
	23万户

	
	网络金融业务辅助服务
	惠省钱活动辅助
	7万户

	
	网络金融业务辅助服务
	高价值用户辅助
	7.7万户

	标段二
	分期业务辅助服务(调查辅助)
	0.48万件



十、其他要求
1.投标人入选要求：
1.1 标段一：中标人数为2家
1.1.1 第一中标人承接网络金融业务辅助服务及分期业务辅助服务(活动宣传及咨询、辅助维护合作单位、辅助产品推介)业务。
1.1.2 第二中标人承接分期业务辅助服务(活动宣传及咨询、辅助维护合作单位、辅助产品推介)业务。
1.2 标段二：中标人数为1家
1.2.1 中标人承接分期业务辅助服务(调查辅助)业务。
1.3 为落实装修分期调查辅助作业人员与辅助产品推介相隔离要求，标段一、标段二供应商不得为同一中标人。投标人若同时参加两个标段，且两个标段均入选，则优先入选为标段一中标人，标段二根据排名由后序中标候选人承接。
1.4 分期业务辅助服务(活动宣传及咨询、辅助维护合作单位、辅助产品推介)外包项目，评审排名第一名承接片区A,排名第二名承接片区B；如中标人中为上一期供应商，为维持服务稳定，由该中标人承接原服务片区，另一中标人承接另一片区，后续根据业务考核规则进行调整。（片区分配情况表详见附件3 ）。
2.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审计工作，配合招标人接受银行业监督管理机构的检查。
3.中标人不得以建设银行或建设银行员工名义开展营销宣传、用工管理或开展生产经营活动，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、保障客户信息安全。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。
4.未经招标人同意，厦门建行所有信用卡业务外包合作服务项目不得招收从厦门建行信用卡业务外包合作服务供应商辞职未满3个月的员工。
5.投标人承诺承接分期辅助服务(活动宣传及咨询、辅助维护合作单位、辅助产品推介)后不得为厦门市行政区域内其他银行业金融机构提供同类服务（包括在楼盘、商户、展会及相关场景开展购车、装修、分期通、教育等信用卡专项分期产品、消费贷款产品（汽车、家装、教育、旅游等场景化小额借款、循环类消费授信等个人无抵押信贷产品）及抵押类贷款产品的活动宣传及咨询、辅助维护合作单位、辅助产品推介、调查辅助、等服务）。
