金融机构职业责任险等保险服务方案采购需求
一、供应商要求

具备当前有效的保险许可证或金融许可证。

二、服务年限

采购服务有效期1年。

三、服务内容

提供针对我行消保场景的保险服务。

（一）保障范围及保额要求

	保障类型
	保障限额

	累计赔偿限额
	≥600万元

	每次事故赔偿限额
	≥200万元

	账户类
	账户类累计赔偿限额
	≥500万元

	
	每次事故每账户赔偿限额
	≥5万元

	非账户类
	非账户类累计赔偿限额
	≥30万元

	附加公平分担类损失累计赔偿限额
	

	法律费用、附加专业费用及索赔费用
	


1.账户类

包括盗刷及电信诈骗。

2.非账户类

保障银行在提供专业服务过程中，因过失造成的客户经济损失。需要尽量覆盖以下场景，

（1）贷款业务场景（例如个人贷款、信用卡、分期等）；

（2）投资理财业务场景（例如保险、基金、理财、贵金属等）；

（3）权益活动场景；

（4）其他服务场景；

对于能覆盖的场景，需要详细阐述理赔实施方案，方案尽量结合银行常见投诉场景，有利于解决客户纠纷。尽量不设置每个场景的限额，如确实无法满足条件，可对每次事故赔偿限额、每次事故每账户限额进行适当调整。
（二）免赔额

能详细阐述不同理赔情景免赔额设置。

四、服务团队

（一）服务团队配备要求

1.供应商需为建行安排专人服务团队，包括商务对接、后援支持、理赔查勘、落地服务等专属服务人员，确保为该项目提供优质的服务。团队应由具备丰富的承保管理、理赔经验，并具有良好沟通能力和高度责任心的资深从业人员组成，能配合行方与行方活动运营、技术开发、客户服务等团队以现场讨论、远程会议等方式进行对接。

2.应配置至少1名紧急事项联系人，能够以现场或电话、网络等远程方式7*24小时为行方及行方的活动运营供应商提供咨询、解答等支持服务，以便发生紧急客诉时，行方能及时做出妥善安排。

（二）客户服务响应要求

1.供应商须能提供权益售后服务，包括但不限于提供各权益使用细则、客服话术、客诉高并发应急预案等。

2.供应商须提供不低于5人的客服坐席人工热线。工作时间内，客服坐席人工热线应畅通，保证单日电话接起率80%以上，不可挂机、不可持续占线超过2小时。

3.快速理赔通道服务。优先处理本项目发生的赔案，保证在保险事故发生后，及时快速响应处理。

4.所有客服记录（包括但不限于工单记录文件、录音等）应保留至协议有效期满后两年，以便行方可随时调取。

五、质量要求

（一）客户服务响应要求

1.供应商须能提供权益售后服务，包括但不限于提供各权益使用细则、客服话术、客诉高并发应急预案等。

2.供应商须提供不低于5人的客服坐席人工热线。工作时间内，客服坐席人工热线应畅通，保证单日电话接起率80%以上，不可挂机、不可持续占线超过2小时。

3.快速理赔通道服务。优先处理本项目发生的赔案，保证在保险事故发生后，及时快速响应处理。

4.所有客服记录（包括但不限于工单记录文件、录音等）应保留至协议有效期满后两年，以便行方可随时调取。

（二）交付方式

1.商品供货方式

供应商按分行需求的保险方案进行承保。

2.商品交付时效性要求

供应商需要按照分行需求在30个工作日内提供产品，并按照分行的时间要求进行承保。

六、服务供应安排

本次采购拟通过竞争性磋商方式选取1家供应商，合同签约一年。

七、款项支付要求

（一）基本要求

1.根据最终的保险产品价格、保险方案，在结算周期内以人民币结算。

2.合作过程中必要的技术对接以及供应商免费提供的增值服务，行方不另行支付费用。

（二）结算频次

本合同订单承保前预付全款

（三）发票

1.供应商需开具合规有效、符合国家法律规定的增值税电子或纸质发票。

2.供应商接收到行方开票通知邮件后，应在10个工作日内按照行方提供的待结算数据及发票抬头信息，开具发票并送达对应的分行机构。

八、售后服务要求

对于服务评价指标不符合要求的，行方将要求供应商在规定时限内完成整改。不配合整改或整改不到位的供应商，我方有权单方面暂停其服务资格，待完成整改后方能重新纳入供货序列。

九、报价要求

1.根据最终的保险产品价格、分行需求的保险方案，以人民币结算。供应商对保险产品的报价应报送含税价格和增值税率。

2.合作过程中必要的技术对接以及供应商免费提供的增值服务，行方不另行支付费用。

十、其他要求

（一）知识产权保护

供应商须承诺，中国建设银行在使用供应商提供的货物或服务时，不存在任何已知的不合法的情形，也不存在任何已知的与第三方专利权、知识产权、著作权、商标权或工业设计权相关的任何争议。如果有任何因中国建设银行使用供应商提供的货物或服务而提起的侵权指控，供应商将依法承担全部责任。

（二）保密条款

供应商对本次权益采购事项所涉及的业务运营、客诉事件等信息，应履行保密义务。

（三）禁止分包转包条款

供应商不得将与中国建设银行签订的客户权益服务项目以任何方式进行分包、转包。

（四）禁止抵押获利条款

本业务合作不得作为供应商的收入来源凭证进行包括但不限于向任何机构申请贷款、套现等获利行为。
