精销服务业务手续费规则V2.0

精销服务业务手续费在精销系统稽核能力基础上构建相应结算规则，主要针对“宽带义诊（必做）、智家产品、手机软件、通信理财”四大服务，设置基础服务单价，同时结合地市情况配套相应的调节系数进行激励。
服务单价管控上，全省对服务单价做上限管控，地市根据当地情况细化落实。其中各类服务单价设定为：宽带义诊30元、智家产品15元、手机软件10元、通信理财30/10元，其中智家产品和手机软件中的子服务合计总价不能超过该服务单价上限，单项子服务单价为5元上限。后续将结合运营情况进行调整。
结算上限管控上，为避免重复服务套利，同一用户账号年累计服务业务手续费总额不超过100元。
结算周期上，统一为T+1月。
[bookmark: _GoBack]稽核规则上，设置包含服务物理地址、服务频次、服务时长、客户满意度、服务质量等维度的稽核。具体内容如下：
一、地理位置稽核
要求服务人员服务时手机GPS定位与采集的MR/基站定位的距离在归属网格当月MR/基站定月均最大误差范围内。如果位置距离差在网格阈值及以内，则判断位置有效，否则无效。
二、服务频次稽核
“同一服务单+同一服务内容”或“同一用户+同一服务内容”的组合稽核，在3个月内不再重复结算。
三、服务时长稽核
服务工单中签到签退的累计服务时长不少于10分钟，且要求定位在有效范围内。
四、客户满意度稽核
针对服务号码为浙江移动的情况，用户仅能通过短信反馈满意度评价。针对服务号码为非浙江移动号码的情况，用户仅能通过微信扫码回复满意度评价。
用户通过手机短信或微信扫码回复“1”（代表满意）或“2”（代表一般），则给予100%结算；如果回复非“1”、“2”（代表不满意），则不予结算；如果未回复，则根据渠道组织的满意度回复率（X）进行结算。详细规则如下：
1）100%>X>=80%，未反馈的服务单按9折结算。
2）80%>X>=70%，未反馈的服务单按8折结算。
3）70%>X，未反馈的服务单不允许结酬。
注：回复率=分母中有反馈满意度的服务单量/服务单正常签到签退且满足服务时长且完成宽带义诊的服务单量。
五、服务质量稽核
（一）宽带义诊服务质量
1.服务号码稽核规则
本网和异网宽带测速均支持对主服务号码（本网/异网）进行验证码验证，并按主服务号码进行踢重稽核，并统一对宽带测速结果进行稽核。
2.本网、异网宽带测速转化要求
本网测速要求渠道组织下的月度本网测速宽带义诊服务单的业务转化率不低于20%，否则本网测速服务单不予结算。
异网测速需完成通信理财，且渠道组织下的月度通信理财的通信理财转化率不低于6%，否则异网测速服务单不予结算。
3.传递、上传服务卡和稽核要求
要求精销人员完成服务后拍照上传精销服务卡，全省统一对服务卡片上传内容与精销服务单登记的号码信息一致性进行稽核，稽核通过进行结酬。
（二）智家产品和手机软件服务
精销上门要求在精销工具上传业务服务照片，而且完成对应服务内容后，目标用户在当月（T+0月）和次月（T+1月）相关业务均活跃或达成业务要求，则计为有效。
（三）通信理财服务
通信理财服务中，要求收集异网号码和宽带信息，针对纯异网的理财服务单，需要上传异网手厅费用页面的截图才有效，针对有本网和异网号码的情况，需要异网号码与本网号码上月有通话才有效。精销工具向异网号码下发验证码验证功能上线后，统一切换至验证码验证稽核方式。
渠道通信理财转化率=渠道组织当月有异网转化的通信理财服务单数/渠道组织当月所有通信理财的服务单数量，且要求办理的迎回类业务在次月月底仍正常使用。渠道月度通信理财转化率低于6%不予结算通信理财服务手续费。转化率不低于6%的前提下，如客户月实收ARPU环比不下降，则结算30元上限，否则结算10元上限。后续将结合运营情况进行调整。
通信理财转化（即异网转化）同劳动竞赛口径，包括：客户迎回（剔虚携入、拍照携入、新入网短信校验）、价值和卡槽迎回（套餐升档、宽带融合）、宽带迎回（融合宽带、裸宽统付）三大类。
