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总则
1、本文件为咪咕音乐有限公司（以下简称甲方）对天津本地拓展方服务应答方（以下简称乙方）提出的规范书。
2、乙方应按照本文件要求，在应答方案中提供详细的总体方案、实施计划、人员配备、技术服务等内容。
2、 项目服务要求
根据甲方需求，乙方需提供包括但不限于客户开发、协同拜访、驻点支撑、产品培训、内容模板制作及投诉协助处理等全链条服务工作，具体如下：
1.客户开发与维护：协助天津公司深挖天津省内视频彩铃广告客户资源，梳理目标客户清单，主动对接潜在商机，跟进客户投放满意度，推动产品的复购与转化。
2.驻点运营支撑：按需提供天津本地驻点服务人员，负责协助开展产品培训、物料支持及方案设计等日常运营工作，确保服务响应及时高效。
3.内容定制与保障：按客户需求定制视频彩铃模板，保障投放内容的品质与合规性。
4.投诉处理协同：建立投诉分级响应机制，协助咪咕音乐高效解决用户投诉问题，保障用户体验，同时维护良好的客户合作关系。
5.业绩目标达成：承接天津公司下达的业绩指标收入，服务期间接受相应的过程考核与结果评估，详见附件4《合作考核表》。
本项目服务期自项目中选后、双方合同签订生效之日起，至2027年12月31日。
3、 考核要求
甲方根据以下考核评分方法进行考核：
考核得分≥90分，支付全额应付款；
90分＞考核得分≥80分，支付应付款的90%；
80分＞考核得分≥70分，支付应付款的70%；
70分＞考核得分≥60分，支付应付款的50%；
考核得分＜60分，扣除所有应支付款项，需提交整改报告，同时甲方有权停止结算和终止协议。
在服务期内，乙方需严格按照服务考核办法执行，确保服务质量与服务按时交付。
考核维度及明细表，详细见附件4《合作考核表》：
	考核类别 
	考核指标
	评估标准
	分数

	代理质量
	关键运营指标
	根据达成被服务方下达的业绩指标收入金额进行考核
	25

	运营支撑质量
	人员服务质量
	根据工作任务完成情况、服务进度、服务水平等方面进行评分。
	30

	
	工作效率
	根据工作完成效率，从配合被服务方开展工作，对被服务方业务需求响应速度等方面进行评分。
	15

	
	支撑满意度
	根据乙方接受管理和统筹安排的态度、配合度和服务满意度等方面进行评分。
	10

	
	人员到位及稳定性
	根据乙方支撑人员到位的及时性以及人员稳定性等方面进行评分。
	10

	
	工作纪律情况
	根据乙方现场支撑人员的工作纪律，包括但不限于员工驻场/离场、考勤管理等情况进行评分。
	10

	额外减分项
	由于乙方原因，给甲方造成平台事故、投诉、信息泄露等不良影响，根据事情严重程度进行扣分，并按合同追究乙方责任
	1. 如发生泄露用户资料、欺诈用户、强行订购、违反规定擅自群发消息、重大信息安全事故、违反国家法律法规和行业政策、由于乙方原因导致产生重大负面社会影响等恶性违规行为的，当期考核得零分，当期款项不予结算，终止合同
	

	
	
	2. 因乙方原因造成被服务方及甲方平台重大安全事故，重大投诉，造成严重不良影响的，参考《咪咕公司网络安全事件与应急响应管理办法》《咪咕公司系统数据安全管理办法》等相关管理办法，对违规事件的定级进行扣分。
	

	
	根据被服务方投诉次数开展扣分
	乙方每收到一次投诉即扣除5分
	

	
	指标达成
	1. 业绩效果达成，完成率不足90%，每低10%，扣2分
	

	
	
	2. 由于支撑不当造成广告主订单无法顺利结算付款，扣100分
	

	总计
	100


注：考核得分最高不超过100分。超过100分的，按100分计算
4、 整体服务要求
（1） 乙方应自接到被服务方驻点支撑人员需求后，在不超过10个工作日内，提供第一批人员简历筛查，并按照被服务方需求时间内保证人员到岗情况，如遇特殊情况，可与被服务方协商处理。
（2） 乙方应自收到工作需求起，在1小时内进行工作响应和需求对接工作。
（3） 乙方应做好整个服务周期内所有工作资料的留存与整理，包括但不限于图片、文档、视频等，培训等相关工作应做好拍照记录。
