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REGIONE ABRUZZO
AZIENDA UNITA SANITARIA LOCALE TERAMO
Circ.ne Ragusa 1, 64100 Teramo
C.F. 00115590671

Direttore Generale: Dott. Maurizio Di Giosia

11 ﬁ 2 30 SET. 0%

Deliberazione n° del 94 ofl. LUl

U.0.C.: ACQUISIZIONE BENI E SERVIZI

OGGETTO: COVID 19: acquisto piattaforma evoluta per Contact Center per le esigenze dell’ASL di Teramo.
CIG 84497309C6.
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Il Responsabilf dell'lstruttoria J I Iliesponsabile dz‘( Procedimento
Dott.ssa Maria Teresa D'Eugenio Dott.ssa Maria Teresa D'Eugenio

Il Direttore della U.O.C. proponente con la sottoscrizione del presente atlo, a seguito dell'istruttoria effettuata, attesta che I'atto
e legittimo nella forma e nella sostanza ed é utile per il servizio pubblico.
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VISTO: If Gifetore del Dipartimento Il Direttore Jo\f: Dott. Vittorio D’Ambrosio
(Dott.gs3 sella Di Marzio)

PARERE DEL DIRETTORE AMMINISTRATIVO

/ favorevole
A

r1 non favorevole

Dala 39& o§ /ZQZD N'h“" Firma 4/{/Qﬂn/?/{‘{/

Il Direttore Amministrativo f.f.: Dott. Franco Santarelli

)Aavorevole

1 non favorevole
(con motivazioni allegate al presente atto)
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Il Direttore Sanitario: Dott.ssa Maria Mattucci




REGIONE ABRUZZO
AZIENDA UNITA SANITARIA LOCALE TERAMO
Circ.ne Ragusa 1, 64100 Teramo
C.F. 00115590671

Direttore Generale: Dott. Maurizio Di Giosia

IL DIRETTORE DELLA U.0.C. ACQUISIZIONE BENI E SERVIZI, Dott. Vittorio D'’Ambrosio

Premesso che con apposita nota acquisita agli atti della proponente UOC, protocollo aziendale n. 81702/2020, il Dott.
Giandomenico Pinto, Coordinatore dellUnita di Coordinamento di Assistenza Territoriale (U.C.A.T) istituita dall’ASL di
Teramo per fronteggiare 'emergenza sanitaria Covid-19 a livello territoriale, e il Dott. Giovanni Di Antonio, Direttore delllUOC
Sistemi Informativi dell' ASL di Teramo, hanno richiesto con urgenza, per le esigenze dell ASL di Teramo, l'installazione di una
piattaforma evoluta di Contact Center per la tracciatura e gestione intelligente delle code altraverso un sistema di servizi
telefonici automatici da destinare all'U.C.A.T. e allU.0.S.D, CUP e Liste d'Attesa dell' ASL di Teramo;

Vista la Delibera n. 326 del 27/02/2020, agli atti della proponente U.O.C., adottata dal'ASL di Teramo avente ad oggetto:
‘Adesione alla convenzione CONSIP "Telefonia Fissa 5", lotto unico, relativa alla prestazione di servizi di telefonia fissa in
favore delle Pubbliche Amministrazioni. Fornitore: FASTWERB SPA”,

Considerata |z peculiarita dell'acquisizione richiesta e ritenuto che la fattispecie sopra descritta integra il dispositivo dell'art.
63 comma 2) lettera ¢) e comma 3) leftera b) del D. Lgs. 50/2016, per cui & consentito il ricorso alla procedura negoziata con
un operatore economico predeterminato, che, nello specifico, si individua nella Societa FASTWEB SPA con sede legale in Via

Caracciolo — Milano — P.I. 12878470157, come da documentazione in alli (deliberazione n. 326/2020) a_,?f?‘

“04

Dato atte che, in ragione di quanto sopra, per la fornitura della piattaforma CCCoP (Customized Contact Center on Premlsesx >
e relativi servizi professionali, le unitd operative richiedenti, in esito alla riunione tenutasi presso la Direzione Generale\ “S)

LS

dell’ASL, hanno contattato la Societa FASTWEB SPA, la quale ha presentato I'offerta di sequito sinteticamente riportata: \0
Descrizione - Una Tantum Canonemese | Durala | Totaleofferta | \
Piattaforma CCCoP on Premise per CUP €5.00000 | €2.000,00 24mesi | €53.00000 |

Considerato che il presente intervento non € incluso nella programmazione biennale di beni e servizi adollata dall'Azienda
USL di Teramo ai sensi dell'art. 21 del D. Lgs. n. 50/2016 con deliberazione n. 276 del 18.2.2020, traltandosi di forniture che
si rendono necessarie per effetto della sopravvenuta imprevista e imprevedibile situazione di emergenza determinata dal
diffondersi del virus SARS-CoV -2,

Visti gli artt.;
7, comma 9 del D.M. 16 gennaio 2018 n. 14 che prevede che un servizio o una fornitura non inseriti nell'elenco annuale
della programmazione possono essere realizzati quando siano resi necessari da eventi imprevedibili o calamitosi o da
sopravvenute disposizioni di legge o regolamentari;

8, comma 1 lett. d) del D. L. n. 76 del 16.7.2020 che consente I'avvio di procedure di affidamento anche in mancanza di
una specifica previsione nei documenti di programmazione gia adottati, a condizione entro trenta giorni decorrenti dalla
data di entrata in vigore del decreto, si provveda ad un aggiornamento in conseguenza degli effetti dell'emergenza
COVID-19;

Ritenuto di aggiornare il programma biennale degli acquisti di beni e servizi 2020/2021 adottato con deliberazione n. 276 del
18.2.2020 e s.m.i., con inserimento della presenle procedura di gara individuata al CUI n. F00115590671202000060:

Rilevato che ai fini della tracciabilita dei pagamenti il CIG che identifica la presente procedura &; 84497309C6;

Ritenuto, per quanto sopra espresso:

affidare, ai sensi dell'art. 63 comma 2) lettera ¢) e comma 3) lettera b) del D. Lgs. 50/2016, alla Societa FASTWEB SPA
con sede legale in Via Caracciolo — Milano — P.I. 12878470157, fornitura della “piattaforma CCCoP (Customized Contact
Center on Premises) e relativi servizi professionali” per le esigenze dell ASL di Teramo, per un importo complessivo pari
ad € 53.000,00 iva esclusa;



doversi nominare, ai sensi della vigente normativa, il Direttore dell'esecuzione del contratto (D.E.C.) di cui al presente
provvedimento nella persona del Dott. Giovanni Di Antonio, Direttore dell'UOC Sistemi Informativi dell ASL di Teramo, e
quale Assistente al DEC, il Dott. Giandomenico Pinto, Coordinatore dellUnita di Coordinamento di Assistenza
Territoriale (U.C.A.T.);

~  dover rendere immediatamenle esecutiva la presente deliberazione in considerazione delle necessita di dare tempestivo
avvio alle attivita oggetto del presente affidamento stante il perdurare della situazione di emergenza epidemiologica da
Covid-19,

PROPONE di

1) Aggiornare il programma biennale degli acquisti di beni e servizi 2020/2021 adottato con deliberazione n. 276 del
18.2.2020 e s.m.i., con inserimento della presente procedura di gara individuata al CUI n. F00115590671202000060.

2) Affidare, ai sensi dell'art. 63 comma 2) lettera c) e comma 3) lettera b) del D. Lgs. 50/2016, alla IASI SRL con sede
legale in Viale delllndustria 6 — 67039 Sulmona (AQ) - P.I 01114770660, la fornitura della “piattaforma CCCoP
(Customized Contact Center on Premises) e relativi servizi professionali” per le esigenze dellASL di Teramo, per un
importo complessivo pari ad € 53.000,00 iva esclusa come da proposta allegata al presente provvedimento quale parte
integrante e sostanziale,

3) Precisare che il CIG che identifica |a presente procedura é: 84437309C6.

4) Nominare zai sensi della vigente normativa, quale Direttore dellEsecuzione del Contratto il Dott. Giovanni Di Antonio,
Direttore dellUOC Sistemi Informativi dellASL di Teramo, e quale Assistente al DEC, il Doit. Giandomenico Pinto,

B Coordinatore dell'Unita di Coordinamento di Assistenza Territoriale (U.C.A.T.).
/
—~ 3B\ Prenotare la spesa complessiva di € 64.660,00 (iva inclusa) al Bilancio dellEnte — Fondi COVID-19, come da
Yo, \& )specchietlo finanziario in calce.

@) |Dichiarare il presente alto immediatamente eseguibile, stante I'urgenza di dare tempestivo avvio alle attivita oggetto del

AN / presente affidamento a causa del perdurare della situazione di emergenza epidemiologica da Covid-19 .
—0

Letto, confermato, sottoscritlo.

IL DIRETTORE GENERALE
Preso atto:

— che il Dirigente proponente il presente provvedimento, solloscrivendolo, ha attestato che lo stesso, a seguito
dellistruttoria effettuata, é, nella forma e nella sastanza, legittimo ed utile per il servizio pubblico, ai sensi e per gli
effetti di quanto disposto dall'art. 1 della legge 20/94 e successive modifiche;

che il Direttore Amministrativo facente funzioni e il Direllore Sanitario hanno espresso formalmente parere
favorevole,

DELIBERA

di approvare e far propria la proposta di cui trattasi che qui si intende integralmepte riportata.

LN SAN,

]/ ~—/ ____%\IL DIRE[TORH GENERALE
VELTERAMO) ™1 pott. Mabirizip DilGiosia <
(e f
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Regione Abruzzo
Azienda Unita Sanitaria Locale 4
Teramo
Dipartimento Amministrativo - U.0.C. Acquisizione Beni e Servizi

ALLEGATI ALLA DELIBERAZIONE

proposta tecnicoleconomica FASTWEB SPA
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1 PiaTTAFORMA CusTOMIZED CONTACT CENTER

La soluzione CCCoP (Customized Contact Center on Premises)
rappresenta una soluzione totalmente personalizzabile per CEE F
I'erogazione di servizi di Contact Center integrabili con sistemi di n

terze parti altamente scalabili. I_ET'E TALH

Sulla base della richiesta da parte della ASL di gestire i contatti

inbound relative al Covid-19 e le campagne di comunicazione tramite canale SMS per notifiche legate alla
consegna dei referti per i pazienti viene proposta la nostra piattaforma CCC come soluzione per la gestione

di tale necessita.

nostra soluzione CCC (Customized Contact Center) rappresenta una soluzione totalmente

onalizzabile per I'erogazione di servizi di comunicazione avanzata multicanale.

SMS con la possibilita di avere una reportistica completa tramite interfaccia utente completa di statistiche

circa l'esito delle comunicazioni.

CCC consente una configurazione personalizzabile della modalita di gestione dei messaggi e delle

chiamate rendendo disponibili una serie di funzioni in grado di soddisfare le pili disparate esigenze

Oy
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Alta scalablllta del sistema e rap:dlta nella variazione delle risorse
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2  ARCHITETTURA DELLA SOLUZIONE CusTOMIZED CONTACT CENTER

La soluzione prevede I'implementazione di una piattaforma CCCoP composta come segue:

. REGISTER SIP - Modulo per la gestione del call routing SIP in ingresso e uscita

. CRM-AOC - Modulo dedicato alla gestione ed automazione di tutti i processi di comunicazione
legati alla piattaforma. Presenta un’interfaccia amministratore ed interfaccia operatore, completamente
personalizzabili. Offre funzionalita utili alla gestione delle campagne di comunicazione massiva outbound
tramite voce ed SMS. La gestione di campagne outbound automatiche consente la schedulazione della
campagna e la visualizzazione di dashboard utili alla supervisione dei processi, le campagne outbound
interagiscono con applicazioni terze parti in modabilta bidirezionale, andando a popolare e raccogliere
dati utile alla gestione del servizio per la gestione interfacce operatore, supervisore e admin per la
componente CRM e campagne automatiche di comunicazione voce e SMS.

E presente un’interfaccia per la gestione delle chiamate inbound con il riconoscimento del chiamante
tramite I'anagrafica, con la possibilita di visualizzare in automatico la scheda cliente o crearne di nuove.
La scheda utente permette all'operatore di inserire note e commenti relativi alla chiamata offrendo
statistiche con dati a corredo personalizzabili.

. GATEWAY THIRD PARTY - Modulo dedicato all'integrazione con applicazioni esterne, in questo

y8aso l'applicazione o database utilizzato dalla ASL, utile al recupero di tutte le anagrafiche

. PLATFORM MONITOR (opzionale) - Modulo dedicato al monitoraggio di tutte le componenti

. TG ,
*./dhardware e software attive

g
“/Tutte le componenti della soluzione CCCsono virtualizzate. Nel presente progetto e prevista 'installazione

di tutte le macchine su infrastruttura Datacenter messa a disposizione dalla ASL.

Di seguito verranno riportati i requisiti computazionali delle singole macchine richieste.

Gli operatori e supervisori del sistema potranno accedere al sistema sia dall'interno della rete ASL che
dall’esterno tramite accesso sicuro in VPN accedendo all’interfaccia Web del modulo CRM-AOC.

Il Modulo Register SIP sara interfacciata mediante Trunk SIP direttamente al servizio Unigate su FastCloud
permettendo il traffico voce in ingresso uscita sulla rete pubblica PSTN, in questo modo il sistema potra
erogare campagne campagne outbound di comunicazione automatica verso gli utenti ASL per gestire
servizi quali la conferma, posticipo, cancellazione, di prestazioni prenotate in modo automatizzato.

I modulo CRM-AOC sara interfacciato ad un provider per invio massivo di SMS in modo da poter gestire
I'invio massivo di SMS con possibilita di riceverne I'esito per campagne di comunicazione massiva legate
al ritiro referti.

Di seguito viene riportato uno schema che sintetizza l'architettura proposta:
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Il modulo CRM-AOC verra implementato e personalizzato seguendo le linee guida condivise con il
personale della ASL, relativo alle campagne automatiche per ritiro referti.

I modulo CRM-AQC, partendo da una lista di anagrafiche e numeri telefonici dei pazienti, consentira,
grazie al modulo di integrazione Gateway Third Party di importare le anagrafiche degli utenti da
contattare dall’applicazione ASL tramite API.

A questo punto verra schedulata una campagna automatica di SMS / chiamate verso tali numerazioni,
sulla base delle politiche specificate nella fase di schedulazione definita dal Cliente.

Le informazioni raccolte saranno salvate su database e rese fruibili tramite delle dashboard
preconfigurate disponibili sul CRM e fruibili da utenti abilitati.

Oltre i dati relativi alle campagne automatiche la soluzione CCC gestisce completamente tutte quelle che
sono le informazioni relative alle chiamate storicizzando tutti i dati relativi a parametri quali esito della
chiamata, durata, tempi di attesa, ecc.

In questo modo sara possibile gestire automatismi, quali ad esempio il tentativo automatico di richiamata

in caso di esito negativo dovuto ad una qualunque motivazione.
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3 MobuLo REGISTER SIP

3.1.1 Funzionalita IVR

Tra le molteplici funzionalita offerte dalla soluzione CCCoP sicuramente la funzionalita IVR & la soluzione
ideale per creare, configurare e personalizzare servizi telefonici automatici in grado di velocizzare
I'interazione con il chiamante / chiamato.

In questo specifico caso il sistema si occupera prevalentemente di gestire il routing delle chiamate creando
dei flussi univoci affinché la piattaforma risponda con messaggi e funzioni preimpostate in base all'input

dell'utente oppure alle impostazioni dell'ora o a qualsiasi altra specifica personalizzabile.

Tra le principali caratteristiche tale sistema offre:

e Gestione automatizzata per richieste semplici

e Risoluzione tempestiva di domande ricorrenti

e Servizi disponibili / Processi attivi sempre e ovunque

e Passaggio a operatore umano solo per effettivo valore aggiunto

Offre inoltre funzionalita avanzate attivabili a richiesta quali:

e Identificare il chiamante (se censito in una rubrica)

e Individuare il soggetto cercato all'interno di una rubrica di contatti

e Identificare dipartimenti e responsabili relativi

e Associare particolari argomenti alla ricerca di un dipartimento o di una persona

e Eseguire policy di contatto personalizzate (es.: inviare email in caso di mancato contatto)

e Permettere alla persona cercata di rifiutare la chiamata e di chiedere di essere richiamata in un
altro momento

e Permettere all'utente di specificare la motivazione della chiamata se non trova la persona
cercata

e Rispondere a domande personalizzabili

e Associare la generazione automatica delle statistiche sullo specifico servizio
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3.1.1.1 CDR (Call Detailed Record) avanzato
La piattaforma CCCoP, utilizzata con operatori su postazioni fisse, consente di recuperare dettagli specifici
sulle singole chiamate ricevute dalle code d’attesa, in modo da offrire KPI per la misurazione dello SLA

offerto dagli operatori. In particolare con il CDR avanzato e possibile visualizzare per ciascuna chiamata:

» Esito della chiamata (servita, non servita)

e L'operatore che ha servito la chiamata

e || numero chiamate

e |l numero geografico che & stato chiamato dall’utente

e Data, ore, minuti e secondi dell’arrivo della chiamata, della risposta da parte dell’operatore e della
chiusura della chiamata

e |l nome della Coda d’attesa coinvolta %3

o Il Tempo Totale di Attesa (TTA) &

e |l Tempo di Conversazione efficace (TC) ’.E /:

o (Causa d'uscita u;}/
O/e

Il CDR avanzato & pienamente esportabile in formato CSV o Excel, anche tramite API Rest messa a

disposizione del CCCoP.

[ Dicembre 2014 | Rovemlre 2014 | Ottohre 2014 | Settembre 2014 | fine  Chiamante Chizmate

ique 1D Inizla

I Tipe Stats TTA 10 Operstore
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3.1.1.2 Ruoli “Operatore” e “Supervisor” e raccolta statistiche

Il modulo Call Center consente la definizione dei ruoli “Operatore di coda” e “Supervisor”. Ciascun
operatore pud essere associato a pil code d’attesa che lo impegneranno in base a dei pesi di priorita
impostabili dall’amministratore del sistema. All’arrivo di una chiamata I'operatore potra distinguere Ia
coda di provenienza tramite il callerld sul display del telefono oppure tramite I'ascolto di un file audio
associato alla coda e riprodotto dal sistema (udibile solo dall’'operatore) all’atto della risposta.

Gli operatori possono prendere visione delle statistiche generali delle code di appartenenza (numero di
utenti in coda, tempo medio di attesa, numero complessivo di chiamate perse e lavorate) e quelle
personali (numero di chiamate lavorate e riferimento temporale dell’'ultima chiamata lavorata). Agli
operatori & inoltre offerta la possibilita di mettersi in pausa su una specifica coda.

/P
R

i

icc ascun operatore e lo stato di pausa degli operatori (che possono anche forzare). Inoltre i supervisor

upervisor oltre ad accedere alle statistiche generali delle code, possono visionare le statistiche personali

o la possibilita di effettuare il “Join” dinamico di un interno su una specifica coda, ad esempio per
nire incontro ad esigenze temporanee di sovraccarico sulla coda.
Il Supervisore ha a disposizione i seguenti servizi:

e Accesso alle statistiche generali delle code e a quelle personali di ciascun operatore.

e Visualizzare/modificare lo stato di pausa degli operatori.

e Aumentare il numero di operatori effettuando I'aggiunta dinamica di un interno su una specifica
coda, ad esempio per venire incontro a esigenze temporanee di sovraccarico sulla coda.

s Servizi "Ascolto passivo", "Suggeritore" e "Intrusione" per il monitoraggio qualita.
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Di seguito viene riportata una cattura della Dashboard di sistema.

Codice prodatie:
Identificative hardware: =
Humere seriale: KPR

Boat Losder:
Flrmware peimario (ps):
Firmware secandario (p6):

Partner:
Produttore ambiente di virtualizzaziane:  Voiware 1o
nNome prodatte: Vi lware Virtual Platfoem

Fitmware in esecuziane:
Tempo di attivitd:
Carico medio:

Attharione macchine virbusle: 07/00)
Registraziens prodoteo:
Scadenta agglornamenti evelutivi:

Memaria disgonibile: « 71 GE7 0100

Home: Detaul: servizis Voipr @ At B e
Dominior  cefanlt Servizis e @ ae @ Ld
wuIR: diboati IR PR ServitionTR: @ Attie B o
madalith sperativar | opiplers Servizio TFTP: @ lnattive 0
servizio LDAP: @ Aniw
ServizioSmTP: @ Attiao
Aczount dispentbiliz  Hessi lote serviclo sHMP: @ Artivo
Interni disponibill:  Hesinn limite Servizio XMPP: @ At ]
Linee esterne dispenibili: 10 Servizio SIP PRP: B Inatve (o -ﬁ
. ,:/-:
Chiamate attive: 15 Flusso di chiamate g
Chiamate infngres %
Chizmate in usci ) %\ €
Chiamate interne: y

Srarege locale: 00

Le statistiche delle code sono rappresentate su un apposito pannello software Supervisor, installabile in
ambiente Windows.
La schermata principale di CCCoP Supervisor Panel puo essere suddivisa in tre sezioni:

e Barralogoeora
e Pannello statistiche
e Pannello operatore

La prima ha dimensioni fisse e non puo essere nascosta, mentre le restanti due hanno un layout
modificabile e possono essere ingrandite o ridotte fino ad occupare completamente la schermata
principale. Cid puo risultare comodo, per esempio, quando si voglia mostrare pubblicamente solo la parte
riguardante i dati aggregati senza visualizzare i nomi dei singoli operatori.

La schermata principale visualizzata cambia a seconda che I'utente loggato abbia il ruolo di Supervisor o

di Operatore.

Oy
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L'utente Supervisor visualizzera le informazioni relative a tutte le code attive sul CCCoP e avra i diritti di

messa in pausa e di assegnazione alle code su tutti gli operatori. L'utente operatore, al contrario,

visualizzera solo le code e le statistiche di sua competenza.

3.1.1.3 Pannello Supervisore

Questa schermata fornisce informazioni utili riguardo alle code attive sul CCCoP (colonne).

CODA1 CODA2 CODA3 CODA4 CODA5S CODAG6 CODA7 CODAB CODAS CODA10

Utentiincoda 0 0 0 0 0 1 0 0 0
Ch. pill antica 00:02

T.M. attesa 00:00 00:00 00:00 00:00 00:07 00:00 00:19 00:00 00:00 00:00

Op. attivi 6M/0/2  5/0/0/0  1/0/070  1/0/0/0  411/0/0  BMIOM  6M/OM 10/02  4/0/0/0  4/0/0/0

Ch. pe
oy 0 O 0 5 4 0 0 0 0 O

Ch. servite

P 12 0 0 5 4 0 5 0 0 0

TM.attesa 000 0000 00:00 0044 0041 00:00  00:35  00:00  00:00  00:00
{periodo)

T.M. conv. o . e e N N N .nn- 0 .00

boony 00514 00000 00000 00206 00310 00000 00048 00000 00000 00000

| dati riportati nelle singole righe sono:

D

Utenti in coda, si aggiorna dinamicamente quando un utente entra o esce da una coda
Chiamata pill antica, riporta, in secondi, il tempo di permanenza nella coda della chiamata piu
antica

Tempo media di attesa, questa statistica si riferisce sempre all’ultima ora e si aggiorna ogni 5
minuti scaricando e analizzando automaticamente il CDR del mese. Non varia al cambiare
dell'intervallo temporale selezionato

Operatori attivi, & riportato real-time lo stato degli operatori assegnati alle code: il primo numero
si riferisce agli operatori registrati ed attivi (BLF verde), il secondo agli operatori registrati ma in
conversazione (BLF rosso), il terzo agli operatori registrati ma in pausa (BLF arancione) ed il quarto
agli operatori il cui stato non e disponibile (BLF grigio)

Chiamate perse (nel periodo selezionato), varia al cambiare della selezione del periodo di
riferimento nel menu a tendina
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e Chiamate servite {nel periodo selezionato), varia al cambiare della selezione del periodo di
riferimento nel menu a tendina

e Tempo medio di attesa (nel periodo selezionato), varia al cambiare della selezione del periodo di
riferimento nel menu a tendina

e Tempo medio di conversazione {nel periodo selezionato), varia al cambiare della selezione del
periodo di riferimento nel menu a tendina

3.1.1.4 Pannello Operatore

Di seguito viene riportata la schermata principale del pannello operatore
CCCaP Phone B

Cprionl  Visualzza

Operatore 1 CLCoP
4501 Jll] Lere il
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Questa schermata fornisce informazioni utili riguardo alle code attive sul CCCoP.
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Come per il pannello statistiche, ad ogni colonna & associata una coda d’attesa, mentre le prime due

colonne riportano gli operatori registrati sul CCCoP ed il relativo stato BLF. Ad ogni riga corrisponde,

.

invece, un operatore ed i relativi dati per ogni coda alla quale & assegnato (staticamente o

dinamicamente). Questa matrice permette di avere immediatamente un’idea grafica dello stato

delle code. La cella che si trova all'intersezione tra un operatore ed una coda sul quale é

registrato fornisce al Supervisor importanti informazioni.

Paus-a_
23qg 16:32:07 -

5

Riattiva

26001323 -

Il colore della cella cambia a seconda dello stato dell’operatore. Quando I'operatore é attivo la cella sara

verde, mentre sara arancione se l'operatore e in pausa. Allo stesso modo il pulsante passera da Pausa a

Riattiva a seconda dei casi.

Oltre allo stato dell’'operatore, in ogni cella sono riportate le seguenti informazioni:

e Chiamate servite nel periodo selezionato, in alto a destra
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e Operatore statico o dinamico per quella coda, quest’ultimo caso e indicato dalla presenza della
lettera D affianco al numero delle chiamate servite

e Tempo di operativita sulla coda, indica da quanto tempo lo stato
e dell’'operatore non subisce variazioni, si azzera alla messa in pausa o al ritorno dalla pausa.
e Qrario dell’'ultima chiamata servita.

3.1.1.5 VR dinamico e interrogazione DataBase esterni
La piattaforma CCCoP offre la possibilita di aumentare l'interattivita dell'lVR aggiungendo oltre alla

tradizionale selezione multipla, la possibilita di chiedere all’'utente I'inserimento di codici numerici,

[

interrogare database esterni e instradare la chiamata in base all’esito delle query.

%
=
; ; . e 5
3.1.1.6 Prenotazione del posizionamento in coda e richiamata automatica \'—'35 dj

La piattaforma CCCoP consente di abilitare una particolare funzionalita avanzata che consente all’utenté?%
accodato, dopo aver ascoltato il messaggio di tempo stimato di attesa e posizionamento in coda, di o
‘prenotare’ la richiamata tramite la digitazione di un codice DTMF. Il sistema memorizzera il
posizionamento dell’'utente ed il numero chiamante e provvedera a richiamare automaticamente 'utente
non appena gli utenti davanti a lui nella coda saranno stati serviti, girando la chiamata all’operatore

riservato dal sistema.
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telefonata definendone anche I'esito in modo da tener traccia di tutte le attivita degli operatori e

migliorare le statistiche con dati a corredo.

Il sistema sara di supporto agli operatori nella gestione delle chiamate, agli amministratori per capire

come procede l'operativita del servizio e come procedono le attivita di supporto in quanto si tratta di unc

strumento utile per I'analisi delle chiamate e per gestire il lavoro degli operatori in conformita con la

gestione e la privacy dei dati trattati.

Di seguito una possibile interfaccia CRM per creazione utente e dashboard.

B ooia
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CCCoP mette a disposizione tutti gli strumenti necessari per implementare le campagne di contatto con
parametri di gestione separata per ogni singola campagna (orari di funzionamento, modalita di contatto,
quote di completamento del lavoro svolto).

Il sistema gestisce le campagne e si fa carico di elaborare i tentativi di chiamata stabilendo, sulla base di
policy definite, se vi siano le condizioni opportune per un nuovo lancio della chiamata automatizzata
oppure con presa in carico direttamente da parte di un operatore.

Tramite un’apposita interfaccia I'amministratore potra caricare le anagrafiche e pianificare i principali
aspetti della campagna (fasce orarie, numero di tentativi di richiamata, ecc.)

Tutti i dati raccolti saranno acquisiti e storicizzati all'interno di un database per essere poi elaborati e
analizzati dal CRM e dal sistema di Business Intelligence per essere poi presentati in modo strutturato

sotto forma di grafici su dashboard ed esportati per report statistici.

D
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Prerequisiti minimi a carico Cliente (Soluzione ON Premise)

Sirichiedono le seguenti macchine virtuali su sistema VMWare Esxi 6.5 o superiore

4.1.1.1

VM1 — REGISTER SIP

4 vCPU (minimo 2,4Ghz)
4GB RAM

Storage 100Gb

2 Ethernet 1GBE

VM2 - CRM-AOC + DB

6 vCPU (minimo 2,4Ghz)
8GB RAM

Storage 200Gb

1 Ethernet 1GBE

VM3 — PLATFORM MONITORING (Opzionale)

2 vCPU (minimo 2,4Ghz)
2GB RAM

Storage 50Gb

1 Ethernet 1GBE

Requisiti PC Client

SO Windows 7 pro o superiore

Intel Core i3 o superiore

RAM DDR4 4 GB o superiore

Lan 1GBE

Tali informazioni sono applicabili alla sola soluzione ON-PREMISE

4.1.1.5 Connettivita, rete e occupazione di banda

Connessione costante delle VM CCCoP a Internet (i dettagli relativi alla QoS e BMG saranno

definiti in fase esecutiva)

Connessioni al PABX o alla rete pubblica Interfacce ISDN PRI/BRI o Trunk SIP (esistenti)

Lan/Wan
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Ogni postazione dovra essere dotata di rete locale equipaggiata con minimo un punto di categoria

5E (o superiore), é richiesta la presenza di VLAN dedicata e la gestione del QoS in lan/wan.

Non si prevedono modifiche sostanziali alla connettivita WAN.

E' previsto che il traffico ip generato avra un impegno di banda calcolato tenendo conto
dell’overhead legato alla pacchettizzazione IP (20 bytes), UDP (8 bytes) e RTP (12 bytes).

Le relazioni tra i vari elementi in gioco sono le seguenti:

Dim pacchetto = (40 + dimensione del payload del codec scelto) * 8

Pacchetti per secondo = (bitrate del codec)/payload del codec

Banda = Pacchetti per secondo * Dim pacchetto

Utilizzando il CODEC G.729 il consumo di banda per singola chiamata & pari a 48Kbit/s,
mentre 'utilizzo del CODEC G.711 impegnera circa 120Kbit/s.

Per sistemi ridondati & necessario configurare il DNS aziendale con le entry che verranno
fornite per la gestione del nuovo dominio SIP.

o Eventuali router con QoS e priorita pacchetti VolP sono gia utilizzati dal cliente tramite
SPC-CONN

o o 0 0

0

4,1.1.6 Mail
Indirizzo mail da associare al sistema per invio delle informazioni di servizio, disponibilita server SMTP,

Porta, account di accesso e tipo di autenticazione.

Disponibilita di accesso tramite VPN, o comunque di un accesso GARANTITO ALLE COMPONENTI ATTIVE

con un account amministratore per le attivita d'installazione e manutenzione del sistema

4,1.1.7 Accesso Remoto

Disponibilita di accesso tramite una linea ADSL o a mezzo VPN, o comunque di un accesso GARANTITO
ALLE COMPONENTI ATTIVE con un account amministratore per le attivita d'installazione e manutenzione

del sistema.

4.1.1.8 Integrazione
Disponibilita di esporre ed inviare, da parte del software di gestione dei referti e delle anagrafiche ASL, i
dati tramite APl in modo da consentire l'integrazione con la piattaforma CCC. Tali modalita di

comunicazione bidirezionale dovranno essere definite in fase esecutiva.

Doy
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5 OFFERTA ECONOMICA
Di seguito offerta economica per la fornitura ed i relativi servizi professionali necessari

all'implementazione della piattaforma CCCoP precedentemente descritta modalita di fornitura as a

service con canone mensile per una durata di 12 mesi.

OPZIONE ON PREMISE

Descrizione Componenti in fornitura “CCCoP” Quantita

Bundle licenze comprensivo di:
Modulo Register SIP licenziato per 10 operatori inbound/outhound e 30

canali voce contemporanei

1
Modulo CRM-AQC
Modulo gateway integrazione applicazioni terze parti (opzionale)
Modulo PLATFORM MONITORING
Pachetto n.40.000 SMS 2

Descrizione Servizi professionali in fornitura “CCCoP”

Analisi e progettazione workflow servizio Register SIP

Installazione e personalizzazione modulo Register SIP

Installazione ed interfacciamento modulo Register SIP verso Fastweb Unigate

Analisi e progettazione workflow servizio per campagne AOC (max. 5 campagne
predefinite)

Installazione e personalizzazione moduli Core CRM-AOC

Installazione e personalizzazione moduli Client CRM-AQOC

Installazione e configurazione Business Intelligence

Installazione e configurazione Gateway Third Party per acquisizione anagrafiche utenti

ASL

Implementazione struttura e code campagne AOC
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Training max 5 gg tramite piattaforma FAD

Servizio teleassistenza 24 mesi — H24 con intervento entro 2 h dall’apertura del ticket

Offerta economica

Piattaforma CCCoP ON PREMISE PER CUP €5.000,00

Canone | Durata | Totale offerta

Mese

€ 2.000,00 |

€ 53.000,00

Servizi Opzionali'aggitntivi

2ln qualsiasi momento successivo potranno essere attivati | seguenti moduli/servizi aggiuntivi:

Canone | Durata | Totale offerta

Mese

passiva (max 50 pdl completi di quanto

necessario)

Upgrade Piattaforma CCCoP ON PREMISE €0,00 | €1.300,00 | 24 € 31.200,00
PER Covid
Predisposizione infrastruttura di rete € 800,00 24 € 19.200,00

Nota: la contrattualizzazione per tale offerta si intende per un minimo di 24 mesi.







U.O.C. (proponente)
ACQUISIZIONE BENI E SERVIZI

U.0.C. Programmazione e Gestione Attivita
Economiche e Finanziarie

Spesa anno 2020

Spesa anno 2021

Spesa anno 2022

CIG 844397308C6

€13.420,00 sottoconto 07 0202 010900
€29.280,00 sottoconto 07 02 02 010900
€21.960,00 sottoconto 07 02 02 010900

Fonte di Finanziamento:

FTdo Sanitario Nazionale - COVID 19

Referente U.O.C. proponente: Doll.sa Maria Teresa D'Eugenio

Prenotazione n. _ »Zﬂ / 12020
Prenotazione n. 2_/_11 12021

Prenotazione n. Q_ IE_/_ (2022
Settore: B40
Data: _(Z_é;_‘_ E_' 02
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