采购需求
一、服务品类
其他专业第三方服务
二、服务内容
由供应商提供调查人员，对全辖营业网点、附行与离行自助设备等进行现场检查和非现场检查，对检查情况进行客观、准确评价，提供检查评价详细数据资料，并形成检查分析报告，提出改进建议及对策。检查内容涵盖客户服务、业务流程、硬件设施、营业环境、职业形象、自助服务、营销规范、新产品新业务推广与运用等，包括从客户到店、等候、业务办理、结束的闭环全流程检查。具体检查方式：
1.以客户身份通过细心观察、亲身体验、咨询业务、办理业务或与其他客户交流等方式，对我行网点、理财中心、自助设备等物理渠道服务质量标准执行情况进行现场暗访；
2.通过抽看网点监控录像方式对网点进行非现场检查；
3.通过电话拨测方式，检查部门员工办公电话接听情况；
4.对分行专项检查事项开展检测或检查。
三、服务团队
[bookmark: _GoBack]合同期间，企业须组建稳定的、满足项目需要的专属服务团队。项目组（不含现场检查人员，即神秘客户）应保持固定，其中非现场检查人员不得超过3人；项目经理及项目人员应熟悉我行服务质量检查相关标准，具备金融行业网点服务质量现场检查经验。服务商需做好参与项目人员的入职审查，项目人员不得有不良相关从业记录。参与现场检查的人员全部应为经过严格筛选和培训，要有一定的工作履历以及分析问题的能力，有固定工作及收入，拥有大专以上学历，年龄在20-45岁之间，办理过我行营业网点业务、了解银行业务办理基本流程、有银行的存折、卡等介质的真实银行客户。每月安排足够且符合上述条件的人员执行现场检查。
四、服务质量要求
1.服务商全权负责测评调查项目的组织和实施，不得转交第三人，应配备保障项目顺利开展所需的合格人员，项目调查人员应为正式聘用且经过培训合格。服务商应严格按照检查方案规定的方法、程序和时间开展检查工作，并及时向我行通报项目进展情况，不得隐瞒任何事实真相，不得弄虚作假，确保检查结果客观、公正、公平、完整、及时、准确。供应商有义务接受我行对调查工作的检查和对调查质量的核查。
2.本调查项目的成果(特指服务商完成合同项下我行物理渠道服务质量调查工作所形成的数据汇总表及相关总结、暗访检测综合分析报告等)所有权及知识产权归我行所有。我行向服务商提供的有形资料（包括问卷在内的书面文件、实物、我行名称）、服务商在暗访测评过程中产生的录像、录音、照片及调查问卷等，服务商均不得以任何方式泄露或公开保密信息，亦不得将该信息用于除本合同以外的其他任何目的。服务商履行委托任务时需暂时保存的文件资料应采取保密措施，妥善保管。
3. 我行审核验收服务商提供的分析报告、数据信息，并在收到报告后10个工作日内提出疑义或修改意见，如发现服务商交付的监测调查成果不符合要求的，有权要求服务商重做或赔偿损失等。服务商合同期间出现差错（包括但不限于，检查结果与实际确有出入、未掌握规则扣分有误、数据录入有误等），我行有权扣罚服务商相应金额。如服务商被发现执行过程中出现恶意或作弊情况，还需向我行支付赔偿违约金。
五、服务数量要求
现场检查：全辖69个网点（含附行自助以及约95台离行自助）每季1次。根据分行实际，全辖69个网点弹性检查每年1次。
非现场检查：全辖69个网点每季1次；分行24个部门48台电话拨测每季1次。
以上服务数量以实际为准。
六、服务供应安排
1.每季度开展现场或非现场检查各1次，并按月完成全部检查内容。当月完成的检查任务，原则上，应于下个月5日前提交初步检查结果，并于18日前完成申诉反馈，每季最后一个月20日前提交根据我行验收意见修正的检查结果。下个季度第一个月10日前提交上个季度分行营业网点服务质量总结报告，以及下个年度第一个月20日前提交上个年度分行营业网点服务质量总结报告。
2.我行向服务商提供监测调查所必须的相关支持，包括提供并确认每月或每季的检查任务、具体地址分布表及其它注意事项，提供检查任务评估标准或标准化的问卷、对问卷内容的最终确认、重点考察的业务知识题库、非现场检查的工作电脑、对神秘顾客培训给予支持、项目执行期内有效的沟通和背景信息共享等。
3.我行无须再向服务商支付任何其他费用。合同项下的价款和价外费用均为包含增值税的含税价。
七、款项支付要求
以邀请函为准
八、售后服务要求
服务商应形成检查分析报告，提出改进建议及对策，促进我行客户服务水平整体提升。我行有权随时了解服务商的项目执行情况并检查工作质量，如发现服务商在检查过程中未按规定的方法、程序和时间操作的，我行有权按本合同“违约责任”规定追究服务商违约责任。我行发现服务商交付的监测调查成果不符合我行要求的，有权要求服务商承担重做、减少监测频率、赔偿损失等违约责任。
九、报价要求
无
十、其他要求
1.与服务商的合同里会明确约定，服务商不得提前中止合同，否则应赔偿给我方造成的所有损失。
2.如确实发生违约或无法履约，目前市场上供应商充足，我行将尽快启动新一轮外包项目招标事宜。

