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昆仑银行服务升级项目供应商选商项目

需求

昆仑银行股份有限公司
2022年
项目需求

1.选商方式
    结合本项目选商的需求及投资预算等情况，建议采用竞争性谈判方式进行。具体根据我行集中采购相关制度执行。 

2.项目需求内容
咨询服务

一是针对前期工作中发现的我行目前服务管理督导机制方面存在的问题，辅助我行重新梳理服务管理的检查要点，制定标准化督导管理机制。二是围绕服务意识、服务礼仪、服务规范、服务技巧、消保管理等内容，梳理制定标准化客户服务管理培训课程体系，并辅助我行完成服务管理内训师队伍选拔，建立服务管理长效培训传导机制。三是辅助我行建立客户服务评价机制，评价标准或指标需为行业内知名或普遍认可标准或指标，且可进行行业内排名。

培训服务

根据服务升级专项工作工作计划，拟针对服务管理人员（内训师）、对公客户经理、客服代表以及厅堂人员开展专项培训，针对不同岗位制定差异化培训课程，主要包括管理能力提升培训、服务意识与理念培养、对公商务礼仪培训、客户异议处理、服务语音发声训练等。培训结束后，将以现场笔试和通关演练等方式进行考核，确保培训效果。

驻点导入培训服务
服务升级专项工作拟对克拉玛依、乌鲁木齐、大庆、西安四家分行各安排一家支行开展为期2周即10个工作日的驻点导入培训。驻点内容将以中国银行业协会“百千佳”文明服务示范单位评选标准为基础，采取一点一策的方式针对不同支行的业务特色规划和设计驻点导入课程，确保培训的针对性和实际效果。此外，考虑到我行实际情况以及各分行的实际需求，拟在4家网点开展驻点服务导入培训时，所有服务管理内训师将分组跟训，全程现场学习并实战演练。驻点导入培训主要包括以下三方面内容：一是调研与分析，对支行情况进行调研，并结合支行实际情况确定导入培训的具体课程体系；二是现场导入与集中培训，围绕服务意识、服务规范等内容开展基础性服务能力培训，并结合支行实际问题进行有针对性的培训与指导；三是内训师跟训。

具体服务需求内容及价格预估详见附件1。

其他要求

1.技术要求
课程设计要求

作为服务升级工作的核心组成部分，本次项目须针对不同岗位、不同网点制定差异化培训与导入课程，确保在辅导和培训过程中，针对服务管理人员（内训师）、对公客户经理、客服代表、厅堂人员及不同网点给予不同课程设计与侧重的辅导和培训工作。
内训师培训与管理
驻点导入阶段，对于行方内训师的辅导和培训必须从实战出发，不但要跟训，而且要参与实战演练，辅助我行完成服务管理内训师队伍选拔，建立服务管理长效培训传导机制。
课程价格
为保证相关培训课程、咨询内容的实用性，请三家公司提供所有咨询项目、培训课程的名称、内容简介及单价。谈判的成交单价将作为本次项目各项服务内容的价格实施标准，并签订合同。
2.服务质量要求与付款方式
驻点导入及咨询质量
现场导入与咨询工作作为本次项目的重中之重，必须慎之又慎，项目中对于我行在驻点导入与咨询工作成果的质量和内容上的修改意见，供应商公司应充分尊重配合修改，至相关成果正式下发。
交付物

相关课程全部或部分培训课件及录音

晨夕会流程
特色及特殊客群服务举措

厅堂各岗位服务营销规范性流程及各岗位营销话术
厅堂微沙龙活动主题

厅堂常见投诉场景处理话术

标准化督导管理机制及标准网点服务检查表
新入职员工服务模块培训体系规划

网点现场辅导分享课件及各项工具文件

服务礼仪大赛规划或建议

客户服务评价机制及标准、指标

驻点辅导网点的服务文化呈现，包括但不限于呈现方案、口号、各项标识等
项目总结，包括但不限于H5、长图等内容

项目固化方案

付款方式
预计合同签订后首先支付30%，全部服务完成后支付60%，最后将保留10%左右的质保金，在确保培训与驻点辅导效果后再行支付。

具体需求及评价标准见附表2。

附表1：服务升级项目服务需求内容及价格预估

     2：竞争性谈判评价记录表
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