
建设银行逾期及不良贷款委外催收 

采购需求（律师事务所） 

一、投标人资格要求 

具体见市场调研公告。 

二、服务内容 

1.小微企业类、个人类（含住房类、消费类、农户类）逾期及不良贷款委托

催收服务，以律师上门催收为主，负责律所所在地市的案件，上门占比须达 90%。 

2.每个代理案件至少指派一名专职执业律师（优先指派有银行案件工作经验

的律师）。 

三、服务团队 

1.需建立专门负责建行委外催收的团队并配备经验丰富的管理人员，团队中

至少含有 2-5 名律师，催收人员数量要与我行委托规模相匹配，建行团队催收人

员不得有 P2P 平台和非行业头部网络小贷催收从业经历、发生过重大投诉、违规

催收等问题。 

四、服务质量要求 

（一）催收方式及行为规范 

外访催收（上门催收） 

1.外访催收应遵守服务基本礼仪。 

2.外访催收应采取双人协作制，催收人员应着装得体，不得穿着特殊服饰或

有不当言行。 

3.外部催收机构外访催收时应出示委托书复印件及催收人员本人的工作证

原件，要主动向债务人表明身份及来意。 

4.外访催收应全程进行录音或录像。 

5.外访催收人员到达地址后须拍照取证，照片内容应清晰显示，上门地址、

小区名称、门牌号等内容要清晰可见。 

电话催收 

1.电话催收时必须表明身份，遵守基本的文明规范并全程录音。 

2.电话催收时必须先确认对方身份，确定为债务人本人后方可开展电话催收。 

3.电话催收不得使用虚拟号码，不得使用未经报备分行的电话号码开展催收。 

4.按照催收当时具体情况，主动通话的频密程度应在合理及必需的范围内。

债务人电话未接通的，催收人员尝试拨打次数当天不得超过五次且一小时内不得

超过三次。不得使用“呼死你”等网络电话同一时间段内频繁致电催收。 

5.原则上不得使用智能语音开展催收。 

律师函催收 

根据委托情况，择机发送律师函催收。 

短信催收 

不得使用手机及平台向债务人发送催收短信。 

其他 

严禁通过个人微信、QQ 方式向债务人开展催收。 

（二）联系第三人相关要求 

第三人指与债务无关的第三人，包括债务人在申请信用卡时填写的紧急联系

人。 

1.联系第三人时必须表明身份，遵守基本的文明规范并全程录音。 

2.严格遵守国家对个人信息保护的相关规定。严禁对与债务无关的第三人进



行催收或骚扰，债务人可联的情况下，不得直接联系第三人，催收人员不得以客

户主动挂掉电话为由直接联系第三人。联系第三人不得透露债务人的欠款信息和

欠款金额（包括“欠款”字样等），可询问债务人的联系信息，或请其代为转告

债务人与银行联系，包括表填联系人为配偶的情况。当第三人明确要求不得联系

时，经确认其为债务无关第三人，则催收人员应限制后续联系行为，并将禁呼要

求备注在催收记录中。 

3.未经第三人同意，不得在北京时间晚 21 点至早 8点期间联系第三人。 

4.主动通话的频密程度应在合理及必需的范围内。同一天内对同一第三人外

呼次数不得超过 3次，其中有效通话不得超过 1次，第三人同意情况除外。 

5.连续三天不同时段拨打债务人电话，仍无法有效联系到债务人的情况下，

方可尝试联系表填联系人（在与联系人取得有效沟通的情况下，如再次联系需再

次满足上述要求）。 

6.联系人仅限债务人表填联系人或其本人提供的联系人，不得与非债务人提

供的第三人进行联系。 

7.不得在有债务无关第三人在场的情况下透露债务人的任何信息(包括在外

访过程中现场电话联系债务人等)。 

8.若债务人或第三人本人明确要求不得联系第三人时，应立即停止沟通，并

第一时间在催收系统中设置禁呼标志;外部催收机构应立即停止沟通，并及时告

知分行，分行要第一时间在催收系统中设置禁呼标志。 

（三）催收作业要求 

1.对于正常履约的协商还款客户、疑似或确认伪冒申请、存在债权债务纠纷、

客户强烈投诉尚未解决、客户死亡、入狱等情形的，原则上不得开展委外催收。 

2.收到委托案件后及时开展案件分析，并在 30 个自然日内落实首次上门催

收。 

3.原则上每个客户每个委托期内的上门催收频率不少于 1 次，可根据案件

进展增加上门次数。 

4.在无法通过债务人手机取得有效联系时，应全面拨打我行提供其他电话。 

5.不得违规对债务人个人信息进行采集。 

6.在开展催收业务前，必须查看前期的催收记录，全面掌握债务人情况，对

于前期催记显示债务人有强烈投诉倾向、禁止联系第三人等备注的，要避免再次

联系引发投诉。 

7.加强关注老年人客户群体，结合老年客户特点，设计针对性催收话术。在

催收过程中要注意采用合理的催收语气、催收话术，体现对老年客户的关心关爱。 

（四）催收禁止行为 

1.不得违反信息安全管理要求，不得通过非法手段或非法途径获取个人信息、

不得非法泄露个人信息。 

2.不得采用骚扰、恐吓、欺诈、威胁等不当手段开展催收。 

3.不得以行政机关、司法机关、行内员工等虚假身份追查债务人信息、寄送

催收信函、开展催收行为。 

4.不得以列入虚构的黑名单、虚构的不良信用数据库为由威胁债务人。不得

通过伪造公章、制作虚假法律文件、冒充公检法人员、发送虚假起诉、报案信息

等违规方式进行催收。不得以虚假的债务数额、性质、法律后果做出误导债务人

的表述。 

5.不得采用或变相采用单一以欠款回收金额提成的考核方式对催收人员开



展考核。 

6.未经债务人同意，不得在北京时间晚 21 点至早 8 点期间进行电话催收、

外访催收。 

（五）催收记录要求 

1.应全面、完整、真实、详细记录催收情况。 

2.催收记录应至少包括催收对象、催收日期和时间、催收方式、催收号码、

联系类型、催收过程及催收结果等内容，所有催收方式均需留有催收记录。 

3.电话催收、外访催收应保留相关的录音或录像，短信催收、邮件催收、信

函催收应保留相关发送记录。 

4.应每周反馈新增催收记录至我行委外催收管理人员，或上传催收记录至我

行催收系统（在催收系统支持的前提下）。 

五、信息安全防控要求 

供应商应健全信息安全管理体系，做好作业场所、业务终端、网络访问、权

限控制、服务人员、数据使用等各方面的信息安全管理并按照我行信息安全管控

要求（附件 1）严格执行，并符合以下数据安全要求（提供承诺函加盖公章）： 

1.合作机构涉及收集、存储我行数据的，合作机构应具备数据加密能力，

确保在数据传输、存储时对我行数据进行加密。 

2.合作机构人员涉及访问我行数据的，合作机构应具备访问控制和身份

管理能力，确保对访问我行数据的人员进行严格管控。 

3.合作机构涉及通过系统访问我行数据的，应具备日志审计能力。 

4.合作机构涉及存储我行数据的，应具备数据备份与恢复能力，确保发

生突发事件后我行数据不会损毁和丢失，保证业务连续性。 

5.合作机构涉及存储我行数据的，应具备数据删除销毁能力，确保合作

结束后数据被删除销毁，并不可恢复。 

六、其他要求。 

1.供应商必须建立包括机房管控方案、系统管控方案、事故和问题管理机制、

各类问题应急处理机制与处理时效等内容的业务连续性管理体系。建立突发事件

应急预案和处理机制，制定服务中断相关应急处理预案，具备由于不可抗力、系

统宕机、停电停水、外呼受限等意外事故发生时，能够通过后备方案或应急方案

保持外包业务持续经营和管理的能力和条件，确保在 72 小时内处理故障并做好

应急响应，保障我行业务处理的连续性。 

2.开展并配合我行开展应急演练，以保证业务持续可用。做好安全保卫（包

括但不限于设备、系统、信息、供电、网络等安全）和消防管理。 

3.在多家服务机构（包括但不限于银行）同时出现业务高峰等各种情况下，

优先保障我行业务正常开展。当我行业务出现高峰时，应积极配合我行做好应急

处理，确保我行业务连续性不受影响。 

4.当出现经营问题或外包服务中断时，我行享有对供应商资源的优先获取

权和应急处置权利。当发生系统故障等原因导致业务中断时，必须服从我行业务

管理的要求，配合我行的应急措施，合理安排人员进行业务处理。 
 


