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Customer Care Contact Center
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1. PREMESSA
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1.1 Sommario dei servizi oggetto della gara, e loro requisiti generali

customer care

- 

- 

- 

- 

- 

- 
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1.2 Durata e limiti della fornitura

- 
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 Enterprise mobility management

 Fleet management

Convenzione Telefonia Mobile 5

Scadenza

Convenzione

- 12 mesi

Scadenza

Convenzione

Scadenza 
Convenzione 

+ 12 mesi 

Convenzione Telefonia Mobile 7

Scadenza

Convenzione

- 12 mesi

Legenda: 

Contrat to  attuativo 

Legenda: 

Contrat to  at tuativo 

Scadenza

Convenzione

Scadenza 
Convenzione 

+ 12 mesi 
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 Smart Working
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2. REQUISITI DI COPERTURA

2.1 Copertura nazionale

roaming
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Service Level Agreement

9

9

uplink downlink
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uplink downlink

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- uplink

- downlink

- uplink

- downlink

uplink

downlink
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2.2 Roaming Internazionale e Satellitare

roaming

roaming

dual billing roaming

roaming
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roaming

N. Obbligatorio

Mobile

Country

Code

Paeseo Area Geografica
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roaming

roaming

2.3 Servizi di potenziamento della copertura

indoor outdoor

 

o 

o 

o 

o 
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- 

- 

Documentazione di dettaglio esecutivo e Specifiche di collaudo
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3. SERVIZI DI TELEFONIA MOBILE

- 

- 

3.1 Fonia mobile e funzioni associate

 

 

 

 

 display

 

 

                                                 
1 

 



 

 

25 di 141 

 

 

3.2 Messaggistica SMS/ MMS

 

 Long SMS

 

 

3.3 Video‐chiamata
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3.4 RPV e profili di abilitazione

 

 

 

 

 
Convenzione

Amministrazione o unità 
ordinante (RPV1) RPV2 RPVn

Gruppo 1 

Utenti 

Gruppo n 
Gruppo 1 Gruppo m 
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roaming

3.5 Qualità del servizio voce e SMS

 display

busy hour

busy hour

 

busy

hour

busy hour

TENTATIVIDINUM

INSTAURATECHIAMATENUM
A

__

__
100%

INSTAURATECHIAMATENUM

CADUTECHIAMATENUMINSTAURATECHIAMATENUM
M

__

____
100%
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3.6 Trasmissione Dati

 

web

real time, app .

Access Point Name

browser
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- 

- 

3.7 Modalità di tariffazione

- a pacchetto

- a consumo

a plafond

- a pacchetto

extra bundle
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- 
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- 

o 
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prezzo per periodo di disponibilità mensile, per utenza

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 
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- 

prezzo per periodo di disponibilità giornaliera, per utenza
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prezzo al minuto
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- 

- roaming

- ”

roaming

- roaming

- 

- 

- 

- 

- 

- roaming
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3.8 Ricarica del credito

- 

- 
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roaming

roaming
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- 

3.9 Distinzione dei servizi fruiti a titolo personale

Dual Billing

dual billing roaming

- roaming

dual billing

- 

dual billing
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dual billing

roaming
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roaming
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4. ULTERIORI SERVIZI PERUTENTI MOBILI

4.1 Accesso alla LAN/ Intranet dell’Amministrazione

 

 

Point of Presence
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customer care

4.2 SMSmassivi

web

push

file transfer

pull
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web

o 

o 

 

 

 

web
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o 

customer care

4.3 EMM – Enterprise Mobility Management
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- 

Enterprise Mobility management

4.4 Fleet Management
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Applicativo web per il monitoraggio e la gestione della flotta
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4.5 Applicazioni per lo Smart Working
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Applicazioni per lo smart working

- 

- 
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4.6 Applicazioni per il Mobile Payment

o 

o 

o 

o 

Applicazioni per il Mobile Payment
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4.7 Corrispettivi dei servizi

- 

- 

- 
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Enterprise Mobility Management, Fleet Management e Smart working

- 

- 

- 

Mobile payment

- 
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5. SIM ETERMINALI RADIOMOBILI

5.1 SIM

5.2 Terminali radiomobili
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- 

- 

- 

- 

- 

- 
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- 
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- 

- 

- software

download
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- 

- 
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- software download

- 
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5.3 Corrispettivi dei servizi
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6. SERVIZI DI CUSTOMERCARE, SUPPORTO, MANUTENZIONE, SICUREZZA

Customer Care

Service Level Agreement

6.1 Servizio di Customer Care e Contact Center

 Customer Care Contact Center

Contact

Center

Customer Care

 call center

 

 

customer care
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Customer Care

Customer Care

Customer Care

 

Customer Care

 

 

 

 

 

 

customer care

Customer Care

Call Center
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Contact Center web

customer care

- 

- 

- 
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- 

Customer Care

customer care

customer care

Customer Care
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Customer Care

Call Center

Customer Care

- 

- 

- 

- EnterpriseMobility Management

- Fleet Management

- Smart Working

- Mobile Payment

- web

- 

Call Center
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Richieste di supporto tecnico per utenze “Standard”

6.2 Applicazione per il supporto gestionale e amministrativo

web web

web
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customer care

6.3 Assistenza e manutenzione

end‐to‐end

Fault Management

Customer Care

Customer Care

 

 

- 
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- 

- EnterpriseMobility Management

- Fleet Management

- Smart Working

- Mobile Payment

Customer Care

Customer Care

  

Disservizi, guasti, malfunzionamenti

- 

- web

on‐site
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phase‐out

 

 

 

customer care

customer care
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web
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- 

- 
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1
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- call center

- 

- 

- 



 

 

79 di 141 

phase‐out,

6.4 Reportistica relativa ai servizi di customer care, assistenza e manutenzione, reclami sulla

fatturazione

customer care

- customer care

- customer care

- 

- 
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customer care

- 

- 

- 
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- 

customer care
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6.5 Servizi di sicurezza

 

 

 

 

 

6.6 Referenti del Fornitore per le Amministrazioni

- 

- 

- 

- 
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program manager

provisioning

project managers

6.7 Servizi di sviluppo e integrazione

Enterprise Mobility Management Fleet Management Smart Working

Mobile Payment

team

 Project management

 

 

 software

 

 

 training
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- 

- 

project management

 Profilo A project management

 Profilo B

Profilo A,

o 

Profilo A

o 

o 

o 

Profilo B,
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Profilo B.

o 

o 

o 

o 

o 

o 

6.8 Corrispettivi dei servizi

- 
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7. SERVIZI DI RENDICONTAZIONEEDI FATTURAZIONE

7.1 Servizi di fatturazione, rendicontazione e controllo costi per le Amministrazioni

download

o 

o 

o 

o 

o 

o 

o roaming

- download

- 

- 
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web download

- 

- 

- 

- 

- 

- 

7.2 Fatturazione e reportistica del traffico dei servizi fruiti a titolo personale

- 
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7.3 Servizio di rendicontazione per l’Amministrazione Aggiudicatrice
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7.4 Qualità dei servizi di fatturazione e rendicontazione

- 

- 
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8. MODALITA’ DI ATTIVAZIONEDEI SERVIZI

8.1 Ordinativo di Fornitura
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Mobile Number Portability

 

 

 

                                                 
2 Ad esempio, l ’at t ivazione delle utenze in MNP potrà richiedere tempi superiori ai 38 giorni solari 
nel caso in cui sia richiesto un “proget to ad hoc ”  
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Mobile

Number Portability

donating

donating donating

- 

- 
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- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

o 

o 
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o 

Mobile Number Portability
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web

web

8.2 Ordinativi Collegati
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Mobile

Number Portability
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- 

- 

web
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web

 

web

call center

web contact center
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- 

- project manager

- 

- 

router

- 

- 

 

web based
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- 

- project manager

- 

- 
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- 

 

- 
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- project manager

- 
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- project manager
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8.3 Accettazione delle forniture
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9. VERIFICHEDI CONFORMITA’ ECOLLAUDI

9.1 Verifica di conformità e collaudo ai fini dell’aggiudicazione
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 drive test

 drive test
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9.2 Verifiche di conformità post‐stipula
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9.3 Verifiche di conformità nel periodo di validità dei contratti

test
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10. MONITORAGGIODELSERVIZIO

10.1 Responsabile del servizio

10.2 Verifiche Ispettive
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11. PENALI
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