普惠金融外呼服务外包需求

一、服务供应商要求，包括公司行业地位、财务状况、专业人员数量和资质等。
[bookmark: _GoBack]供应商需专业从事金融外包业务,有丰富的金融外包外呼经验，近两年至少有3次以上金融机构外呼外包服务案例，具备ISO9001(质量认证）、ISO27001（信息安全认证）等认证证书。在国内依法注册的独立法人实体或其分支机构，注册成立时间不少于3 年，供应商若为分支机构须提供总公司相关经营授权，并提供总公司相关认证证书；投标人未被“信用中国”网站（www.creditchina.gov.cn）列入失信名单。企业有明确的章程和劳务派遣管理制度，供应商财务稳健，近三年审计后经营性净现金流为正，在行业内具有良好的信誉及优质的服务，取得劳务派遣经营许可证，拥有专业的服务团队和人员配备，企业至少有3名以上专职工作人员，能够满足日常服务需求。
二、服务内容，包括每项服务的具体内容。
本次外呼营销内容为：根据我行新一代系统创建的外呼任务挖掘意向客户、开展普惠金融贷款产品及服务进行营销推广，引导客户线上、到店申请贷款等。
服务模式为外包服务供应商派驻人员至我行集中外呼场地，按照我行我行确定的工作模式进行集中作业,作业工具（包括计算机等）由我行提供，办公条件均符合我行安全和相关作业要求。
三、服务团队，包括项目负责人资质经验、项目团队成员数量结构和资质经验等
供应商需按照我行业务需求和规定，为本项目配备足够现场外包服务人员，尽可能配置具备“普惠金融贷款”、“惠懂你”外呼经验的人员。供应商需与现场外包服务人员签订劳动合同，建立符合国家法律规定的劳动合同关系，不接受任何其他用工形式，供应商配备的工作人员一年内不得更换过于频繁，原则上不超过五次（含），确需人员变动时，应提前培训备选人员，并通过岗位考试后，在正式更换10个工作日前，以书面告知我行并经我行同意。
供应商应根据项目要求配置项目经理一名。项目经理应具备本科以上学历。项目管理人员包括项目经理、招聘、培训、品质管理、数据分析、主管等不从事直接电话外呼工作的服务人员。外包服务人员须保质保量完成外包服务工作，不能同时兼任其他项目外包服务，。供应商需对外包服务人员实行统一岗前培训，通过岗位考试后方可上岗操作。定期开展现场外包服务人员业务培训和风险教育，加强人员管理，避免外包用工风险。禁止以建设银行名义进行用工管理或开展生产经营活动。
四、服务质量要求，包括项目进度计划安排、方案与需求的契合度、对项目理解情况、服务质量保证措施、应急方案、信息保密、增值服务、服务结果验收标准等。
外包服务供应商需将我行对工作场所的规章制度要求转化为对现场服务人员管理的规章制度并让现场外包服务人员遵守执行。承担自身人员的安全检查和管理职责，外包服务供应商外包服务供应商外包服务供应商指定现场负责人，作为我行监督管理的对接人员。
与外包服务供应商签订合同包含保密协议、严格防范客户信息泄密风险；外包服务供应商外包服务供应商与承担本项目的人员签订保密协议，承诺做好客户信息保密等工作。在提供服务过程中，必须确保我行信息安全，不得擅自复制、删除、修改或转移我行业务信息和客户信息。因日常工作发生的业务资料、影像资料均要求外包服务供应商每日删除、定期销毁，并对删除、销毁做好记录，落实客户信息安全管理要求。
外包作业场地为我行指定场地，设置在与行内人员工作区域物理分隔相对独立的场所。现场外包服务人员的各种标识、名牌、工装、出入证等不得使用“中国建设银行”字样及LOGO。外包服务作业场地安装监控设备，覆盖现场外包服务人员所有操作。现场外包服务人员在监控下作业，不得在工区使用手机等有照相、摄像以及录音功能的设备，手机独立于作业区管理，手机使用需离开作业区。
外包用机严禁使用移动存储设备（包括但不限于手机、U盘、MP3、移动硬盘等），严禁安装与工作无关的应用程序、软件，不得存放个人电子文档资料。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。不得登录除工作所需以外的任何网络地址。作业人员中途离开工位时，应退出作业系统或锁定显示屏。非工作时间，现场外包服务人员未得行方管理人员允许不得在工作场所停留。
外包服务供应商需制定外包应急预案，预防或减少外包业务实施过程中突发事件的发生，规范突发事件处置流程。
外包服务供应商需商缴纳履约保证金和日常差错赔偿金，防范违约风险。 
外包服务供应商应及时关注并调整营销话术，对于强烈拒绝的客户不强行进行营销，避免引起客户投诉。
五、服务数量要求，包括采购服务数量及在各使用机构拟分配数量等。
本次采购内容为外呼营销服务，要求人均每日外呼数量为200通（200通封顶），成功营销客户15户及以上，通过外呼挖掘到有贷款意向的客户就算成功营销，无需完成后续的贷款办理流程。按照过去外呼经验，大约需要外呼座席6个。
六、服务供应安排，包括时间要求、地点要求、服务过程中产生的费用问题及处理意见。
本次外包项目服务模式为外包服务供应商派驻人员至我行集中外呼场地，按照我行确定的工作模式进行集中作业，外包费用在合同范围内结算。外呼作业过程中，如出现客户投诉，我行将对外包服务供应商进行一定金额扣罚。现场外包服务人员应准确记录外呼结果，如出现虚假记录结果，我行将对外包服务供应商进行一定金额扣罚。
七、款项支付要求，包括分期付款要求、付款方式。
我行在外包框架协议内下单，按季支付款项。在外包服务供应商履行合同义务的前提下，每季度结束后10个工作日内，外包服务供应商以书面形式向我行提交上一季度外包服务情况，我行根据合同执行情况进行考核计算该季应支付的服务费用，外包服务供应商根据经双方确认的费用金额向我行出具符合国家规定的增值税专用发票，我行收到发票后在20个工作日（节假日顺延）内将款项直接汇入外包服务供应商指定的账户 。
九、售后服务要求。
外包服务供应商应接受我行对本项目所安排的定期或不定期的监督与检查，并配合我行接受银行业监督管理机构的检查；对我行发现的问题或提出的建议及要求要在规定时限内完成整改；外包服务供应商须遵守我行外包作业管理规定及其他与本项目有关的制度或规定，严格执行保密制度，保障我行信息安全和数据安全。
