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一、服务清单 

序号 服务清单 

1 异地客服 

二、技术要求 

一、服务内容 

1.供应商提供的服务应严格按照采购人提出的服务规范与要求执行。 

2.供应商应根据采购人要求在指定国家使用指定语言提供服务。 

3.供应商需为本项目提供服务人员，并为服务人员安排办公场地。同时提供服务人员

办公场地证明材料，包括不限于办公场地照片（办公楼外景、公司 logo 露出前台照片、

客服办公照片）等。 

二、服务时间要求 

服务时间为上午 9:00-12：00，下午 13：00-18:00，供应商负责对服务人员进行排班

轮休，若采购人对服务时间另有要求的，供应商应按采购人要求变更服务时间和排班轮休。 

三、漏话率要求 

1.漏话率=（贷后客服组进线量-贷后客服组接听量）/贷后客服组进线量*100%，不包

含呼出话务电话。 

2.供应商应保证月漏话率不得高于 10%，同时单月不得出现连续 3天及以上日漏话率

超过 30%。 

3.因采购人的原因出现大型突发事件（如采购人系统、线路及网络崩溃等原因）造成

漏话率较高，经采购人同意后，可在月度考核中剔除当天数据。 

四、人员管理要求 

1.1 基本要求 

1.1.1 供应商应有完整的人力管理方案以符合采购人业务要求，如供应商现有相关的

人力管理方案与采购人业务需求不符，应基于采购人标准和要求进行调整。 

1.1.2 在本项目履行期间，供应商承诺为采购人提供的服务人员均属合法用工，并依

法履行劳动法的雇主义务；依法不属于劳动关系的，供应商应与服务人员签有合法的雇佣

合同。对于供应商与供应商服务人员的任何劳动争议，由供应商单独与服务人员解决，与

采购人无关。 

1.1.3 采购人有权视情况要求供应商临时增加服务人员，供应商应在一小时内按采购

人要求增加服务人员并告知采购人。 
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1.1.4 未经采购人书面许可，供应商不得使用第三方提供的人员为采购人提供服务，

采购人有权定期或不定期对供应商执行情况进行检查，检查方式包括但不限于下列方式： 

1.1.4.1 抽查供应商与服务人员签署的劳动合同或雇佣合同以及保密协议； 

1.1.4.2 检查服务人员的办公场地现场； 

1.1.4.3 抽查录音、录像； 

1.1.4.4 采购人另行告知的其他方式。 

2.2 培训 

2.2.1 新员工培训：服务人员首次为采购人提供服务的，须经过相关培训，培训期将

由采购人、供应商双方根据服务内容及其难易程度另行书面确认为准。 

2.2.2 培训内容：包含但是不限于采购人企业文化、产品基础知识、业务流程、系统

操作方法、服务礼仪、情景模拟、信息安全等。 

2.2.3 培训讲师：因服务内容涉及采购人业务，为便于更有效的开展培训及服务人员

开展提供服务，项目前期由采购人安排人员（包括但不限于讲师、兼职讲师、技术专家支

撑团队）开展培训，供应商提供辅助工作（包括不限于制定培训计划、组织培训、提交培

训报告等其他采购人要求的工作）。项目运营顺利后，经采购人书面同意后，由供应商安

排的人员开展培训，采购人安排的人员提供辅助工作。 

2.2.4 培训方式：包括但不限于课堂讲授、实际操作、情景模拟等。 

2.2.5 培训考试：培训结束后，供应商应组织书面考试及情景演练，服务人员考试通

过后才可为采购人提供服务，考试材料由采购人提供，考核标准须经采购人确认； 

2.2.6 新业务知识培训：如采购人有新产品、流程上市，且服务人员提供服务内容涉

及该产品或流程时，采购人将安排技术人员、研发人员等相关人员以现场或者远程的形式

进行培训，供应商提供辅助工作（包括不限于制定培训计划、组织培训、提交培训报告等

其他采购人要求的工作）。 

3.3 考核管理 

3.3.1 考核制度制定原则：以服务质量为先，确保效率与质量均衡；激励先进，鼓励

落后人员。服务人员首次为采购人提供服务的，有一个月的保护期，但有严重出错、质量

事件或其他给采购人造成损失的（包括但不限于直接经济损失、间接经济损失或声誉影响）

不在保护期范围内。 

3.3.2 考核制度由供应商制定，且需符合采购人业务实际情况，经采购人确认后，由

供应商公示给服务人员。 

四、信息安全 
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供应商承诺对采购人提供的全部资料、数据和客户信息进行保密，并采取经采购人认

可的相应措施保障采购人资料、数据和客户信息的安全性(包括但不限于对核心数据进行

监控、本地化备份等),供应商保证具有核心数据的提供、保管和转移的服务能力。 

五、网络安全 

供应商须制定相应的网络安全守则，并将管理办法交由采购人进行审核，经采购人确

认后，供应商方可向供应商人员进行公示及宣导。供应商应严格执行其制定的网络安全守

则，采购人有权定期或不定期对供应商执行情况进行检查。 

六、场地安全 

供应商应确保供应商人员的办公场地实行 100%实时全时段物理监控，供应商应将监

控权限开放给采购人，并保障采购人能对供应商人员的办公场地实时监控，采购人有权定

期或不定期调取监控录像进行检查。 

七、突发事件应对能力 

供应商需具备快速反应和应急处置机制，最大程度降低突发事件可能造成的影响和损

失。当出现话务高峰时，根据话务指标观测值，采取相应等级的预警应急措施。 

八、服务质量要求 

服务人员在呼入/呼出话务过程中，应严格按照采购人培训内容执行，因服务人员服

务态度或者业务回复差错导致客户投诉成立的，采购人有权要求供应商整改，供应商应在

24 小时之内提出书面整改意见，若供应商未及时回复或整改意见不符合采购人要求，采

购人可随时单方面解除本合同，采购人的解除通知到达供应商时合同解除。 

违规级别 定义 处罚手段 

一级 

客户直接向监管部门进行投诉对采购人

声誉、业务开展造成严重影响的或出现

违法犯罪行为。 

采购人有权暂停信息服务费的支付，暂

停合作，后续视整改情况由采购人决定

是否恢复合作。 

二级 
客户投诉或客户虽未投诉，但采购人抽

查时发现不合规情形。 

供应商应在 24 小时之内整改并书面回

复其整改情况。 

注：以上“技术要求”为实质性要求，必须完全满足，否则响应无效。  


