重庆银行外包服务水平协议 | 重庆银行2024年尽职调查第三方人力外包


附件3

外包服务水平协议（SLA）
目标
本服务水平协议（SLA）的目标是为了清晰地定义由外包供应商（即乙方）在“重庆银行2024年尽职调查第三方人力外包”项目中为重庆银行（即甲方）提供的服务水平管理，本SLA主要为：

描述由外包供应商为重庆银行提供的服务内容

明确重庆银行对外包供应商所提供服务水平的期望

规范和加强重庆银行对外包供应商所提供服务水平的控制

双方将针对本项目制定明确的职责分工表用来确定计划和管理服务水平协议的角色和职责。

协议期限

根据双方达成的一致要求，本协议的有效期与主合同期限一致。
双方职责

外包供应商

外包供应商将提交在第7章描述的服务水平衡量和目标。另外，外包供应商将：

立即向重庆银行管理层汇报发现的问题；

帮助重庆银行管理SLA；

任何可能影响外包供应商向重庆银行提供SLA中规定服务的服务能力的事件，外包供应商应尽早向重庆银行提供预警信息。事件包括但不限于：

组织架构变更

技术变更

职能变更

 协助重庆银行及时解决生产事件。当问题产生时，应尽快采取适当的措施识别并修复改问题。

重庆银行

重庆银行将尽快将问题汇报给外包供应商管理层；

协助外包供应商管理SLA

提供任何可能影响外包供应商向重庆银行提供SLA中规定服务的服务能力的事件信息，包括但不限于：

组织架构变更

技术变更

职能变更
服务内容

详见招标文件。
问题管理流程

问题处理流程
银行或外包供应商均可以首先提出对问题解决方案有不同意见的看法；

银行管理层和供应商管理层将决定问题是否需要提升到高的管理层；

及时召开相关的会议讨论和解决问题，问题的相关文档应提前一天发送到与会者；

如有必要，银行和外包供应商管理层在永久性解决方案出台之前可以先共同达成一套临时性的解决方案。外包供应商可以在会后与各利益相关方沟通并达成永久性的解决方案。

    如果问题协商难以解决时，双发可向甲方所在地人民法院提出诉讼。

问题升级流程
银行或者供应商都有可能首先提出该流程；

首先提出的一方应及时通知对方问题升级流程已经启动；

问题升级的层次在银行和供应商之间应当保持一致，直至解决该问题。
联络表
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	项目总监
	


汇报流程

供应商管理层按照固定的报告格式在每月向银行提交SLA执行情况报告。报告将包括“实际情况和目标的对比”、对比结果不一致的分析以及针对重要问题的讨论。

另外，供应商应当在每月向银行提交工作报告，包括项目情况跟踪及问题报告等递交给银行项目管理人员。
服务水平和指标

外包供应商（即乙方）提供的服务必须满足以下服务水平和指标要求，否则按每项罚则规定给予相应金额扣罚。罚则中费用扣罚合计金额按主合同违约责任约定限定，如主合同未限定按累计不超过合同总价款的30%限定。扣罚金额以人民币计算，由甲方直接扣除合同款项。乙方签订本合同即认可其派驻的项目经理被赋予项目管理的签字权，其签字内容承担相应的违约责任。

	服务内容
	服务定义
	服务标准
	服务标准计算
	操作流程
	建议达到的标准
	罚则

	任务需求响应
	衡量外包供应商在需求响应方面的能力
	供应商必须在双方一致同意的时段内针对任务需求执行下列操作。 

1．供应商在一个工作日内，向任务需求提出者确认已收到该任务的需求

2供应商需在收到需求后两个工作日内安排指定的资源
	需求响应时间＝回复日－需求提出日

资源指派时间＝指派日－需求提出日
	1、项目组应当在任务需求提出单上注明提出时间，以此做为“提出日”，供应商应当向项目组发出一个确认信息；

2、工作指派确认单上的时间为“指派日”。
	需求响应时间<=1日

资源指派时间<=2日
	需求响应时间每超过标准1日，扣罚该次任务费用的5%；资源指派时间每超过标准1日，扣罚该次任务费用的5%

	任务启动响应
	根据项目组与供应商达成的一致任务启动时间，衡量任务启动的及时率
	供应商应当根据与项目组达成一致的起始工作时间1个工作日内开始工作，本指标每费用结算周期计算一次。
	启动工作准时率＝(费用结算周期内总的任务启动次数-任务推迟的次数)/计算周期内总的任务启动次数×100％
	1、每费用结算周期计算一次启动工作准时率；

2、任务项目经理对任务启动需求进行统一的管理，任务启动需求应当包含和供应商达成一致的启动时间。
	启动工作准时率≥95%
	启动工作准时率每低于标准5％，扣罚当期结算费用的1%


	任务完成情况
	根据每次任务提出的具体要求，衡量供应商完成任务的及时率
	供应商应当在双方确认的时间内完成任务，本指标每费用结算周期计算一次。
	任务完成及时率＝（规定时间内完成任务的次数/总任务数）×100％
	项目经理应当标识出每一项任务完成的具体时间。
	任务完成及时率≥90%
	任务完成及时率每低于标准5％，扣罚当期结算费用的1%

	人员纪律性
	衡量供应商外包人员是否遵守银行的日常规章和操作规范
	外包人员不得违反银行的各项规章制度和操作规范
	外包人员违规次数
	项目组根据自身检查及其他管理部门和处室的检查结果为依据统计外包人员违规次数；

每一份违规报告需要得到外包人员的确认。
	外包人员违规次数＜1次
	外包人员违规次数每多一次，扣罚外包单位金额人民币500元

	外包人员变动率
	衡量供应商外包人员服务的稳定性
	项目外包人员变动，本指标每费用结算周期计算一次。
	项目外包人员变动人数/项目外包提供人力池总数
	项目经理应当标识出具体外包人员变动的具体时间和原因
	外包人员变动率< 30%
	外包人员变动率每高于标准5％，扣罚当期结算费用的5%


	检查结果完整、真实性
	衡量外包人员是否每次都完成了需要检查的内容
	每次我行带队人员会提供需要完成的基本任务清单，每人需至少完成自己任务清单中的内容
	检查结果完整率=完成的检查项/计划要完成的检查项
	每次任务都需要确定该次任务中的完整性；

我行外包管理团队保留对检查结果进行抽查验证的权力，如抽查发现有覆盖不全的情况，我部保留对其罚款的权力
	检查结果完整率=100%
	检查结果完整率每低于标准5%，扣罚该次任务结算费用的
2%，最多扣罚该次任务的40%

	实际检查能力
	衡量供应商外包人员实际检查工作时的检查能力
	外包人员应具备能执行自己角色所覆盖的检查内容的检查能力
	检查能力=实际执行检查的事项/角色所被指派检查的事项
	以每次任务每个角色计算；

我行外包管理团队保留对检查结果进行抽查验证的权力，如抽查发现有覆盖不全的情况，我部保留对其罚款的权力
	实际检查能力=100%
	低于标准10
0%时，按计算出的实际百分比扣罚该人员该次任务需要结算的费用。

	检查结果交付及时率
	衡量检查结果交付服务
	约束在规定时限内交付检查结果，本指标每费用结算周期计算一次。
	约定交付时限/实际交付时限
	记录并比对合同约定交货时限与实际交货时间
	产品交货及时率>=100%
	及时率低于100%,每降低10%扣罚当期结算费用的2%，超过50%以上扣罚当期结算费用的10%

	外包人员安全行为
	控制外包操作风险
	危害银行生产运行安全、数据安全等并造成后果的外包安全事件，包括破坏测试环境数据，在生产运营系统上违反规定进行数据操作或在实施过程中留下信息系统后门等行为
	外包安全事件
	根据危害程度处罚
	外包安全事件=0
	每次处罚至少500元，并要求赔偿实际损失

	服务满意度
	衡量银行内部人员对供应商所提供服务的满意情况
	服务满意度每费用结算周期计算一次，应至少达到4级及以上。
	客户满意度级别为：

1级（非常不满意）；2级（不满意）；3级（一般满意）；4级（满意）；5级（非常满意）
	外包管理部门每费用结算周期开展一次服务满意度评价
	4-5级
	客户满意级别4及以上者，不扣费；3级扣当期结算金额的5%；2级扣当期计算金额的20%；1级扣除当期结算金额的40%。


SLA变更

SLA可以根据银行在项目过程中的实际需求进行变更，本章定义了以下变更管理流程：

银行和供应商双方应至少每半年对SLA协议进行一次回顾。任何一方都可根据本协议提出修订需求，SLA的变更可以通过谈判的形式在月度例会上进行讨论。对无法达成一致观点的问题可以通过本协议第5章提到的问题处理流程和问题升级流程来进行解决。

如果出现以下条件的SLA变更时，银行和供应商双方将需要重新签订一套新的SLA，条件包括：

协议执行的时间需要增加一年以上

SLA的服务范围在本协议基础上扩大了40％以上

或其他由银行和供应商协商一致的重大变更
附则

本协议由甲乙双方法人签署,若由委托代理人签字须提供法人委托授权。本协议在双方授权代表签字并加盖公章之日起生效。

例1：按季度使用了10人天计算，当季度任务启动均较为滞后，即3883*10*0.01=388.3（元）。


例2：某季度任务中共计涉及4个服务人员，与名单不符的情况为更替2人，该外包商投标时共提交12人的名单，2/12 = 16%， 低于30%变动率，不扣费。





例3：（较极端情况，涉及不诚实投标）某季度任务中共计涉及8个服务人员，与名单不符的情况为更替8人，该外包商投标时共提供20人名单，8/20=40%，高于30%变动率10%，10/5*0.05=10%，假设当期共使用20个人天，应结算费用为20*3883=77660，经扣罚后（按规则扣除10%），实际结算69894。


例4：某季度开展1次任务，使用10人天，当次任务检查结果完整率为95%，则该次任务在此项的扣罚为3883*10*（1-0.95）/0.05*0.02 = 776.6（元）。


例5：某季度开展1次任务，使用10人天，实际检查能力为80%，则该次任务在此项的扣罚为3883*10*（1-0.8）=7766（元）。
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