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2026年人保科技95518通信服务采购项目 
单一来源论证 

 
一、项目背景 

（一）项目名称 

人保科技95518通信服务采购项目 

（二）核心采购内容 

本项目拟选定中国移动通信集团有限公司（以下称“中国移

动”）、中国电信股份有限公司（以下称“中国电信”）、中国

联合网络通信有限公司（以下称“中国联通”）共3家电信运营

商（以下称“三家通信运营商”或“三家运营商”），为我公司

95518业务提供周期为2年的以下通信基础类服务。核心包括中继

线租用服务、电话呼入服务、电话呼出服务。 

（三）技术标准及要求 

1.中继线租用技术标准及要求 

（1）各运营商提供的线路服务须满足稳定的95518报案、咨

询、回访和投诉等人工和自助服务开展，满足全国范围内固话及

移动电话客户与集团内95518客服中心双向联络的需求。服务商

须能保证其承接范围内全国各地终端用户拨打95518号码实现我

司呼入业务需求，并提供必须的通信标识满足呼入电话在坐席多

中心设置模式下的准确分配；同时实现坐席外呼全国各地终端用
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户并统一外显95518号码。 

（2）服务商在收到明确需求后对部分中继线路开通港澳呼

出权限。 

（3）服务商保证中继线路需将95518呼出结果中客户未接通

的特殊场景如“空号”、“错号”、“停机”、“不在服务区”

等状态以信令及语音提示的形式返回。 

（4）服务商应定期提供准确的我公司移动/固定电话号码归

属规则，及本公司内各省及计划单列市归属规则，满足我司通过

95518中继线呼出时，自动选择对应运营商中继线路和自动确认

是否需要加拨数字0。 

2.电话呼入及呼出服务技术标准及要求 

（1）服务商能灵活对主叫或被叫号码进行策略配置，实现

对不同地市接入的呼入具有不同的接入标识，在客户拨打区号

+95518号码时，呼叫可正常接入95518中心，且主叫或被叫号码

需带入客户加拨的区号标识。如当前客户位于湖南长沙拨打

“95518”时，来电被叫号码可显示为955180731或其他清晰标识；

如当前客户位于湖南长沙拨打“01095518”时，来电被叫号码可

显示为95518010或其他清晰标识。 

（2）服务商须保证廊坊、佛山两地接入话务可在单点出现

故障时，按照预设规则，快速切换实现原有话务由另一点接入。 

（3）服务商的服务保障标准不应低于前期最高标准。 

（四）项目预算综述 
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95518通信相关服务2024、2025年度预算分别为2,800万元、

2,900万元。结合2024年度实际费用支出情况和本年度一、二季

度费用趋势，充分考虑业务规模的增长预期，综合测算后，本次

项目预算金额约为3,050万元，并将纳入2026年预算（预算核算

详情见需求论证文件）。 

二、单一来源选定原因及专项论证意见 

拟推荐中国移动、中国电信、中国联通为本项目建设的单一

来源采购厂商，原因如下： 

（一）符合公司采购管理实施细则相关规定 

根据《人保信息科技有限公司采购管理实施细则（试行）》

第十八条第三款：“必须保证原有采购项目一致性或者服务配套

的要求，需要再次向原供应商采购”，符合该条款规定的采购事

项，可采用单一来源采购方式。本次采购需求与95518业务运营

强关联，须延续与原合同相同的服务标准、达到与原服务配套的

所有要求，切实保障电话呼入及呼出业务正常运转，建议以单一

来源采购方式采购三家通信运营商。 

（二）须同时签约三家供应商的论述 

95518客服中心电话线路采用移动、电信、联通“三网覆盖”

的设计，核心是为了最大化保障服务可用性、覆盖全用户群体、

降低单一网络风险，本质是从“用户体验”和“业务连续性”两

大核心目标出发的系统性规划。具体为以下4个关键原因： 

1.应对政策要求与行业合规，规避运营风险 
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（1）银保监会对银行客服的要求中，明确“客服热线需具

备至少2个不同运营商的线路接入，接通率需达到95%以上”。对

企业而言，三网覆盖不仅是“提升体验”，更是满足合规要求、

规避监管风险的必要措施。 

（2）保险业对“服务连续性”要求极高，相关监管政策明

确要求“关键服务线路需具备冗余备份能力”，避免因单一故障

导致公共服务中断。 

2.降低单一网络故障风险，保障业务连续性 

（1）任何运营商的网络都可能因不可抗力（如台风、地震

导致基站受损）、技术故障（如核心交换机故障、光缆被挖断）、

计划性维护（如线路升级）而中断。若95518依赖单一线路，一

旦该运营商网络出问题，将导致“客服全线瘫痪”，直接影响用

户服务和人保声誉。 

（2）三网设计相当于为线路加了“双重备份”——某一运

营商线路故障时，用户呼入可自动路由到其他正常线路，实现“零

感知切换”，保障服务不中断（行业内称为“冗余备份机制”）。 

3.优化接通率与通话质量，提升用户体验 

（1）不同运营商的网络在“通话稳定性、延迟、杂音”等维

度存在差异，且受“网间传输距离”影响较大（同运营商内通话

质量通常优于跨运营商）。对于跨网通话问题，若用户是移动，

客服是电信，通话需经过移动核心网-网间关口局-电信核心网”，

传输链路更长，可能出现“延迟1-2秒”“偶尔杂音”；而同网通
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话（移动用户→移动线路客服）链路短，质量更优。 

（2）三网覆盖可通过“智能路由技术”实现“用户与客服

线路同网匹配”系统自动识别用户的运营商归属，将呼入请求分

配到对应运营商的客服线路，从技术上降低跨网传输的损耗，提

升通话清晰度；同时，多线路可分散呼叫压力，避免单一线路因

“呼叫量过载”导致的“占线忙音”，间接提高接通率（尤其在

“呼叫高峰期”效果显著）。 

4.覆盖全用户群体，避免“网络壁垒”导致的服务盲区 

不同用户群体因地域、资费、习惯等差异，会选择不同的运

营商（移动用户规模最大，电信在南方固网优势显著，联通在北

方及部分城市信号覆盖有特色）。若客服中心仅接入某一运营商

线路，可能因“网间互联互通限制”导致特定用户无法接通，形

成服务盲区三网覆盖可彻底消除这种“运营商绑定”的限制，确

保无论用户用哪家运营商的手机/固话，都能平等、顺畅地接入

客服。 

（三）中国广电未达到本项目参选条件的论述 

目前我国持牌通信运营商共四家分别为：中国移动、中国电

信、中国联通、中国广播电视网络集团有限公司（以下简称“中

国广电”），均具备提供中继线服务、电话呼入/呼出服务的基

础能力。其中，中国广电于2022年9月27日启动商用，其网络运

营依赖与中国移动的基站、网络及系统平台共享（有偿使用），

无自有核心平台系统，且尚未积累大型金融行业总部呼叫中心服



 6 

务经验，当前不具备承接本项目的服务条件，故不纳入本次采购

范围。具体为以下4个关键原因： 

1.网络覆盖与稳定性不足 

广电网络覆盖主要集中在部分省市，偏远地区存在信号弱或

无信号情况，影响热线接通质量。其采用与移动共建共享基站模

式，网络稳定性不如三家运营商，话务高峰可能出现通话中断、

卡顿等问题。 

2.服务体系与用户体验待提升 

广电客服体系尚不完善，响应效率与专业知识可能无法满足

95518高标准服务需求。此外，广电号码归属地随机，可能影响

本地服务开展和客户信任；线上服务功能也不如三家运营商便捷，

增加业务管理负担。 

3.终端兼容性未达标 

部分手机可能存在与广电网络不兼容的情况，尤其是一些小

众品牌机型或老款机型。如果人保95518客服中心的工作人员使

用的手机不兼容广电网络，就会影响热线电话业务的正常开展，

如出现无法正常呼入呼出、通话质量差等问题。 

4.品牌认知度有限 

三家通信运营商在通信市场深耕多年，品牌知名度和美誉度

较高，客户对其信任度也相对较高。而广电在移动通信领域起步

较晚，品牌影响力相对薄弱，可能会让人保95518客服中心在与

客户沟通时，客户对其使用的广电通信服务产生不信任感，影响
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业务的顺利进行。 

（四）选择三家通信运营商全面签约的论述 

1.全部签约的理由 

以“零中断服务”为目标，规避两家合作的不可控风险。 

95518作为7×24小时服务热线，““用户随时能接通、服务绝不中

断”是底线要求。选择三家运营商，本质是通过““三重冗余”解

决两家合作无法覆盖的四类关键风险，具体如下： 

2.两家合作的短板与三家合作的优势 

（1）区域覆盖，消除“双盲区”隐患，保障业务运营 

没有任何两家运营商能实现全国覆盖无重叠盲区。三家全签

通过覆盖互补，最大限度消除全国接入死角。 

（2）故障抵御，避免“双故障”停服，保障业务运营 

极端天气（如台风）、光缆中断等事故可能同时影响某区域

两家运营商网络。若仅合作两家，该区域服务会完全中断（用户

无法及时报案）；三家合作时，即可实现“故障无感知切换”，

保障服务不停摆。 

（3）话务承载，应对高峰不拥堵 

节假日、恶劣天气等时段，95518呼入量会暴涨3-5倍。三家

分流可分散承载压力，确保高峰时段接通率稳定，避免因资源过

载影响用户体验。 

（4）合作博弈，掌握服务主动权 

两家合作时，运营商议价筹码强，故障响应、资费谈判易被
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动；三家全签可通过竞争倒逼服务升级（如更快故障排查、更低

资费），同时适配不同运营商技术迭代节奏（如VoLTE部署、云

网融合），避免因某家技术滞后影响热线功能升级。 

3.成本可控的必要投入 

选择三家而非两家，并非冗余，而是用可控成本规避“服务

中断”的高风险，对95518而言，哪怕一次区域停服，都可能导

致用户损失扩大、品牌信任下降，而三家合作能从根本上杜绝这

类风险，是保障全国用户顺畅接入的“最优解”。 

综上，采用单一来源方式采购中国联通、中国电信、中国移

动公司的通信服务，在满足银保监会合规要求的前提下，最大限

度的规避了网络故障的风险，保证了服务的延续性、一致性和系

统的稳定性。 

三、供应商名称及简介 

（一）中国移动通信集团有限公司 

中国移动通信集团有限公司是于2000年组建成立的中央企

业，注册资本3000亿元人民币，资产规模2.1万亿元人民币，是

全球网络规模最大、客户数量最多、盈利能力和品牌价值领先、

市值排名前列的电信运营企业。连续十八年获国资委中央企业负

责人经营业绩考核A级，连续两次获评国资委科技创新突出贡献

企业，连续二十二年入选财富世界五百强企业，2022年列第57位。 

（二）中国电信股份有限公司 

中国电信股份有限公司是一家全球大型的领先的全业务综
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合智能信息服务运营商，主营业务为提供综合性固定通信业务、

移动通信业务等基础电信业务、以及互联网接入服务业务、信息

服务业务等增值电信业务以及其他相关业务。 

（三）中国联合网络通信有限公司 

中国联合网络通信有限公司在国内31个省（自治区、直辖市）

和境外多个国家和地区设有分支机构，拥有覆盖全国、通达世界

的现代通信网络，公司在2021年《财富》世界500强中位列第260

位，是北京2022年冬奥会和冬残奥会，唯一官方通信服务合作伙

伴。 

四、供应商履约情况 

当前执行中的合同采购内容为中继线服务、电话呼入服务、

电话呼出服务，合同金额单价如下表： 

 

中国电信 
合同生效时间为 2024年 1月 1日起至 2025 年 12月 31日止。 

服务名称 单价 

呼入话务服务 长途呼入 0.065 元/分钟 

中国移动 

合同生效时间为 2024年 1月 1日起至 2025 年 12月 31日止。 

服务名称 单价 

呼入话务服务 
长途呼入 0.066 元/分钟 

本地呼入 0元元/分钟 

呼出话务服务 
长途呼出 0.066 元/分钟 

本地呼出 0.066 元/分钟 

中继线路 1000 元/条/月 
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本地呼入 0.065 元/分钟 

呼出话务服务 
长途呼出 0.065 元/分钟 

本地呼出 0.065 元/分钟 

中继线路 2500 元/条/月 

 

2024年度通信服务总预算为2,800万元。年度实际支付金额

为2,609.6万元，其中，中国移动呼入呼出量占比为43%，年通话

量为4,028万通；中国电信呼入呼出量占比为35%，年通话量约为

3,279万通；中国联通呼入呼出量占比为22%,年通话量为2,060万

通。其中，中国联通为阶梯报价，在24年9月份通话费已达到阶

梯报价最低标准，即年呼入量超过4,000万分钟,呼入通话费用为

每分钟0.065元；年呼出量超过600万分钟,呼出通话费用为每分

钟0.065元；2025年1-6月账单金额约为1,290万元，实际发生金

额为三家运营商按季度发送账单，确认无误后开具发票进行结算。 

 

中国联通 

合同生效时间为 2024年 1月 1日起至 2025 年 12月 31日止。 

95518 通信费用 

呼入 呼出 

承诺花费(分钟/年) 单价 承诺花费(分钟/年) 单价 

0-2000万（含） 0.09元/分钟 0-400 万（含） 0.09 元/分钟 

2000 万-4000 万（含） 0.08元/分钟 400-600万（含） 0.08 元/分钟 

4000 万（以上） 0.065元/分钟 600 万（以上） 0.065 元/分钟 

中继线路费用 

1500 元/月/条 

95518专属云平台建设运营服务费 

75000 元/月 
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论证时间及人员 

论证时间：2025年8月29日 

序号 姓名 所属公司 部门 职务 意见 签名 

1 张  宇 人保科技 综合部    

2 周  淼 人保科技 法律合规部    

3 王新伟 人保科技 规划部    

4 宋金珏 人保科技 财务会计部    

5 朱  魁 人保科技 
95518共享

服务部 
   

 

 

人保信息科技有限公司 

2025 年 8 月 29 日 


