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AVIS D'APPEL D'OFFRES POUR PRESTATION DE SERVICES

La KCB Bank Burundi Ltd invite les agences qualifiées d’études mystères (mystery shopping) à soumettre leurs propositions pour la fourniture de services de visites mystères. L'objectif est d'évaluer l'expérience client globale sur l'ensemble de nos points de service.
1. Exigences relatives aux agences
Les soumissionnaires doivent répondre aux critères suivants:
· Être une agence agrée disposant d'un NIF / Registre du Commerce (RC).
· Profil / Présentation de l'entreprise.
· Attestations de bonne exécution pour des missions similaires réalisées par le passé.
· Justifier d'une expérience minimale de 3 ans dans le domaine des visites mystères ou de l'étude de marché. 
2. Étendue des travaux
2.1 Objectif
Le prestataire retenu sera chargé de :
· Développer des scénarios et questionnaires sur mesure pour les visites mystères.
· Recruter, former et gérer des clients mystères qualifiés.
· Évaluer la connaissance des produits et l'efficacité commerciale du personnel.
· Effectuer des évaluations sur l'ensemble des points de contact clients de la KCB.
· Évaluer le parcours client dans son ensemble ainsi que l'expérience globale.
· Identifier les lacunes dans le service et les opportunités d'amélioration.
· Soumettre des rapports détaillés contenant les notes, observations et recommandations en anglais.
2.2 Visites de client mystère
· Effectuer des visites mystères dans les lieux désignés.
· Évaluer les interactions avec la clientèle à l'aide de grilles d'évaluation validées.
· Évaluer la qualité du service, le professionnalisme et la réactivité du personnel.
2.3 Canaux à évaluer
L'évaluation des points de contact peut inclure :
· Les agences / points de vente physiques
· Le centre d'appels (Call center)
· Les guichets d'accueil du service client
· Les canaux numériques (site web, e-mail, réseaux sociaux, chat en direct)
· Les applications mobiles
ÉVALUATION TECHNIQUE (80 POINTS)
	N°
	Critères d'évaluation
	Description
	Note

	1
	Expérience et références de l'entreprise
	Expérience dans les projets de client mystère, de préférence au sein de grandes entreprises.
	20

	2
	Plan de travail et calendrier d'exécution
	Calendrier réaliste, plan de travail sur le terrain, planning de reporting et approche de gestion de projet.
	10

	3
	Méthodologie et approche
	Qualité de la méthodologie proposée (échantillonnage, planification des visites, conception du questionnaire, assurance qualité, confidentialité), recrutement des enquêteurs mystères, processus de reporting et plan d'exécution.
	20

	4
	Qualifications de l'équipe de projet
	Expérience et qualifications du chef de projet et des analystes de données (prendre en compte les qualifications pertinentes, les missions similaires réalisées et les années d'expérience).
	10

	5
	Couverture géographique et capacité
	Capacité à couvrir l'ensemble des zones requises et à fournir les ressources adéquates.
	5

	6
	Capacité de reporting et d'analyse
	Qualité des tableaux de bord, des rapports, du benchmarking et des recommandations exploitables rédigés en anglais.
	10

	7
	Références et performances passées
	Réalisation réussie de missions similaires avec références clients et preuves de performance.
	5

	TOTAL
	
	
	80


ÉVALUATION FINANCIÈRE (20 POINTS)
3. MÉTHODOLOGIE GLOBALE DE SÉLECTION
1. Notation financière (20 points) : Les entreprises atteignant ou dépassant le score technique minimum (60/80) verront leurs propositions financières ouvertes et évaluées sur un barème de 20 points.


2. Classement final :
· Score final de chaque soumissionnaire = Score technique (sur 80) + Score financier (sur 20) = 100 points au total.
· L'agence ayant obtenu le meilleur score pourra être convoquée pour des négociations ultérieures, des clarifications ou l'attribution directe du contrat, sous réserve des approbations internes de la Banque et des politiques de passation des marchés.
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