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1. Premessa

Il presente Capitolato ha l'obiettivo di descrivalecontesto e le esigenze funzionali in cui si
inquadra la richiesta fornitura di sistemi e sdrenoluti di Contact Center da parte della Regione
Basilicata.

Per la stesura del presente documento si e fétdnmiento alla documentazione tecnica della gara
procedura aperta, ai sensi del D.Lgs. 163/2006na sper I'affidamento del servizio di Contact
Center a supporto del Programma di Razionalizzazidegli Acquisti della P.A bandita dalla
CONSIP S.p.A. nel 2009, all' Accordo Quadro che (3N S.p.A. ha indetto nel 2013 con piu
operatori economici sul quale basare I'aggiudicaidi appalti specifici, ai sensi e per gli effetti
dell'art. 2, comma 225, Legge n. 191/2009, per festazione dei servizi di Contact Center in
outsourcing, alle Linee Guida del Ministero dellalute e delle Politiche Sociali per la
realizzazione di sistemi CUP e al documento “Sgriat@er la crescita digitale 2014-2020” emesso
dalla Presidenza del Consiglio dei Ministri il 6viembre 2014.

Il documento si compone di una prima parte desaitelativa alle specifiche tecniche e logistiche,
e da una seconda parte in cui sono specificatiniizgerichiesti dal’Amministrazione, la loro
modalita di erogazione e i relativi livelli di sério.

La ditta concorrente dovra dotarsi di una propnfastruttura e piattaforma tecnologica che

consenta alla stessa di proporre una soluzione lessipa che tenga conto delle specifiche tecniche
e funzionali che di seguito saranno descritte. NBdgetto tecnico dovra essere illustrata

esaustivamente la soluzione proposta e la piattef@aecnologica che dovra essere utilizzata.

2. Specifiche tecniche dei servizi

In questa sezione saranno descritte le specifiehseauvizi di Contact Center Sanitario e di Contact
Center Regionale.

2.1 Contact Center Sanitario (CUP)

La Regione Basilicata con la realizzazione del ‘t@eknificato di Prenotazione (CUP) Regionale
delle prestazioni sanitarie” (DGR n. 226 del 27 limd998) e con la successiva riorganizzazione
delle ASL ha avviato e portato al termine il pragraa per la realizzazione del CUP regionale,
inteso comefederazionedei CUP aziendali, comprendente le 2 Aziende SamjtdAzienda
Ospedaliera San Carlo di Potenza e I'lstituto dieRia e Cura a Carattere Scientifico (IRCCS)
“CROB di Rionero in Vulture”. L’attivazione di unséema informativo regionale integrato per le
attivita specialistiche ambulatoriali consente ddutazione di tali attivita non solo ai fini econiain

di finanziamento, ma anche per finalita epidemimoeliniche e per finalita organizzativo cliniche
ed organizzativo-gestionali.
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Il Centro Unificato di Prenotazione regionale fache tutte le Strutture sanitarie regionali, pur
autonome nella gestione delle proprie attivita alatioviali, siano in grado di integrarsi tra loro
attraverso la rete geografica regionale RUPAR, dagiermettere:

* la prenotazione, da qualsiasi sportello CUP, dietue prestazioni specialistiche e
strumentali ambulatoriali erogate dalle struttusmitarie presenti su tutto il territorio
regionale;

* Il miglioramento dell’accessibilita alle strutturganitarie regionali attraverso una rete
capillare di sportelli CUP di prenotazione e casb&cata negli ospedali, nelle strutture
distrettuali di Il e | livello o presso strutturesterne dislocate sul territorio (farmacie
convenzionate, medici di base, sedi comuni);

» L’aggregazione dei dati di attivita ambulatoriakelle singole aziende sanitarie su un unico
server regionale, attraverso la rete geograficeonadg;

» La fruibilita, in qualunque sportello CUP, dei datiagrafici relativi ai residenti in Basilicata
grazie alla federazione delle anagrafi sanitares@nti presso le Aziende Sanitarie;

» La gestione unificata, a livello regionale, di ¢ute attivita ambulatoriali quali i tempi di
attesa, le procedure di finanziamento nonché glitiaspetti organizzativi delle attivita
relative alla integrazione delle singole strutteregatrici con le strutture esterne accreditate;

» La gestione e il monitoraggio dell’attivita di obeoking sulle agende di prenotazione e di
effettuare la pulizia delle stesse agende in margentralizzata ed efficace, con particolare
riferimento alle prestazioni di alta competenzai@os

La piena compatibilitd funzionale e tecnologica datema da quindi vita ad un unico CUP
regionale in grado di gestire tutte le richiestgprBnotazione di prestazioni per tutte le strutture
sanitarie pubbliche presenti sul territorio regiendacilitando e migliorando I'accesso dell’utenza
ai servizi.

Appaiono evidenti, quindi, i vantaggi di un sistedigrenotazione integrato tra le diverse aziende
sanitarie che privilegia, prima di tutto, le esigendell’utente rilevando le disponibilita di
prenotazione in tempo reale su tutto il territoggionale.

Tale strumento si e rivelato sicuramente un fatpsieario nel contrastare il consistente fenomeno
della mobilita sanitaria passiva fuori regione faralo allo stesso tempo la mobilita attiva verso la
Basilicata.

Infatti, con il sistema CUP unico regionale si gdiisce un ampio ventaglio di soluzioni rispetteall
richieste di prestazioni, indirizzando il cittadinerso quelle strutture regionali che garantiscono
I'accesso nel minor tempo possibile.

Come evidenziato nel documento “Strategia perdaaita digitale 2014-2020" negli aspetti relativi
alla Sanita Digitale, la diffusione di centri digoiotazione (on line o tramite intermediari) delle
prestazioni sanitarie a livello regionale & fondatake al fine di ottimizzare I'impiego delle risers

e ridurre i tempi di attesa per gli utenti, in mexai integrata con altri strumenti di semplificazon
per i cittadini come il Fascicolo Sanitario Elettico, le Ricette Digitali, la Dematerializzazionei d
referti e delle cartelle cliniche e la gestione plsgamenti elettronici su cui la Regione Basilidaa
gia avviato appositi interventi nella convinzionelld centralita di questi strumenti per una reale
modernizzazione dei servizi.
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2.1.1 Caratteristiche tecniche della rete CUP

Tutti i nodi della rete CUP sono collegati sulla W@ella Regione “GigaRupar” il cui backbone
principale (livello gerarchicamente piu elevatauima rete di telecomunicazioni) ha una capacita di
2 Gigabit/s.

Ogni nodo CUP ha i propri database (Microsoft Seiver) su cluster ad alta affidabilita (Back-
End). Ogni Azienda Sanitaria/Ospedaliera utilizzx g collegamento delle utenze (Terminal
Server) alla procedura almeno due server in balgniront-End).

In particolare le apparecchiature attualmentezatiie dal gestore del Call Center sanitario che son
messe a disposizione dalla Regione Basilicata koseguenti:

» Un cluster Sql/Server ad alta affidabilita per ten@ i database;
» Due server in balancing per il collegamento degieratori del Call Center attraverso |l
protocollo RDP (Terminal Server).

Tali apparecchiature sono ubicate presso la séaver della Regione Basilicata presso I'edificio
sede della Giunta regionale, sita in Potenza #&l&/incenzo Verrastro n. 4.

La ditta appaltatrice dovra realizzare a propriesspuna connessione dedicata tra la sede che
ospitera il Contact Center (sede principale ed eadmente sede secondaria) e la sede di via
Verrastro, 4 a Potenza al fine di garantire I'asoealle apparecchiature dedicate per l'utilizzo del
sistema informativo integrato. Per garantire maggiaffidabilitd dovra essere realizzato un
collegamento di backup su rete Internet per ciessade operativa.

2.1.2 Dimensionamento e organizzazione delle risersmane

Il gruppo di lavoro che gestisce il CUP regionalattialmente organizzato in base al seguente
organigramma :

CUP Manager

|
| | |

Team Leader Back Office Formatore

Front End
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Il Cup Manager € il responsabile e coordinatore di tutte le aétidel CUP telefonico regionale.
Rappresenta il punto di riferimento per le DireziSanitarie regionali (ASP, ASM, Aor San Carlo
e Irccs Crob) oltre che per il Dipartimento Regienai Sanita sui temi generali correlati
all’erogazione dei servizi di call center sanitario

Nella relazione con le quattro principali struttwegiionali interagisce con le direzioni sanitarie e
rispettivi Manager sui principali temi di gestiodell'offerta sanitaria:

* la correttezza delle informazioni agli utenti sulpFestazioni specialistiche e
ambulatoriali erogate a livello regionale;

* la verifica dell'appropriatezza prescrittiva, delleelativa esecuzione delle
prenotazioni sul software di prenotazione CUP, liedrodalita di erogazione delle
prestazioni presso le strutture sanitarie;

* la predisposizione di informazioni relative allasggene dei pagamenti del ticket
sanitario e delle esenzioni;

* la gestione di particolari esigenze rappresentatpadte delle direzioni sanitarie che
coinvolgono il CUP telefonico regionale;

» l'analisi di criticita, le ipotesi di miglioramentdel servizio erogato, la restituzione di
feed back e gestione dei reclami in collaboraziooe il gruppo di lavoro costituito
dai team leader e dal formatore;

| team leader assicurano un presidio costante alle attivita minF End, sia dal punto di vista
operativo che organizzativo, gestiscono la relaziguotidiana con i CUP Manager delle aziende
sanitarie regionali in sinergia con il formatore@ordinano e organizzano le priorita di gestione
delle casistiche del back office;

Il formatore si occupa prioritariamente delle procedure opegatidottate dagli operatori di front
end, attraverso una puntuale verifica della nowaasanitaria in vigore (legislazione nazionale e
normativa regionale) e delle funzionalita del se@itevdi prenotazione;

Gli operatori di front end gestiscono esclusivamente i contatti telefonicstradati sulle
numerazioni del servizio CUP. Al fine di consentinell’ambito del gruppo di lavoro di front end,
la costituzione di team di lavoro specialisticidita appaltatrice dovra implementare un sistdma
Interactive Voice Response (IVR) strutturato pgolibgia e priorita di richiesta (prenotazione,
cancellazione, verifica disponibilita, informaziordrie) per permette all’'utente di essere indiriaza
verso la coda specialistica di competenza garaotend priorita di risposta a chi deve effettuare
una prenotazione;

Gli operatori di back office sono dedicati alla gestione delle casistiche atre possono essere
evase in linea dal front end telefonico. Si traitaasistiche complesse, per le quali € necesshéo

il CUP manager aziendale, o il personale di repadacordino con I'assistito specifiche modalita
di esecuzione della prenotazione o lo spostamestsovaltra struttura sanitaria regionale, di
particolari tipologie di prenotazioni (es. medicidallo sport per elenchi di atleti iscritti a sdéie
sportive, prestazioni specialistiche che prevedod@azioni prescrittive dettagliate) o di spediic
esigenze delle strutture sanitarie per le quaéaessario effettuare la ricerca di recapiti telefioh
assistiti risalendo ai report delle chiamate o sttwico degli impegni a loro riferiti.
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Il presidio attuale del servizio € composto dafiguenti unita FTE:

Project Team Formatore | Front end| Back
manager | leader dedicato dedicato | office
condiviso dedicato
Contact 1(2) 2 1 38,1 (45) |3 (3)
Center
sanitario
(CUP)

2.1.3 Modalita di accesso al servizio da parte daltenza

[l Call Center Sanitario € attivo dal lunedi al gashi dalle 8.00 alle 20.00 ed il sabato dalle &0®
14.00 e risponde attualmente ai seguenti numeri:

» 848 821 821ripartito) da telefonia fissa al costo di una chéda urbana
 0971/471373(a carico del chiamante) da telefonia mobile allaffa del cellulare del
proprio operatore

Il traffico telefonico sviluppato sul numero a téazione ripartita & totalmente carico della ditta
appaltatrice. Quest’ultima dovra subentrare al'atazione delle numerazioni indicate rispetto al
carrier, gestore dei numeri verdi, e dovra dow@iran numero di canali telefonici adeguato su cui

i carrier instraderanno le chiamate in arrivo innieea sufficiente a garantire I'assorbimento
dell'intero traffico generato ed assicurando unera accessibilita al servizio telefonico. In
particolare dovranno essere prodotti mensilmerngpart di occupazione dei canali telefonici per le
varie fasce orarie e qualora si misurasse unaazatune dei canali di accesso per due fasce orarie
consecutive si dovra attivare una scalabilita dédlerse telefoniche del 20%. Il numero minimo di
canali non dovra essere comunque inferiore a 60.

A partire dal nuovo contratto '’Amministrazione ende eliminare il numero telefonico diretto
0971/471373ed abilitare al traffico della direttrice mobilenlmero verde tariffazione ripartita
848 821 821facendo si che quest'ultimo resti I'unico canalkefiico di accesso per tutte le
direttrici. Per un periodo di quattro mesi sucocasalla cessazione del numero 0971/471373, la
societa aggiudicatrice dovra predisporre un messaggomatico di risposta che invita l'utenza a
contattare il numero verde.

Periodicamente dovranno essere condotti dei tedelle valutazioni sulla qualita audio delle
conversazioni telefoniche sulla base del metodgeitigo basato sul MOS (Mean Opinion Score).

Al fine di garantire un rapido canale di comunicaa tra le strutture sanitarie lucane, il
dipartimento sanita, le ASL ed il personale di selwlivello del Contact Center CUP dovra essere
messo a disposizione un ulteriore canale telefowiedicato con numerazione geografica del
distretto di Potenza o di Matera (prefissi 097183%) che sara utilizzato solo dalle strutture
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abilitate. Chiamate provenienti da utenti geneegcinon appartenenti alle suddette categorie
dovranno essere dissuase automaticamente.
2.1.4 | numeri del CUP

| contatti gestiti dai servizi di call-center samid nel corso del precedente biennio sono di segui
evidenziati:

Contact Center
Sanitario CUP

Minuti Contatti
2013 | 2.812.268 749.035
Proiezione Dic 2014 | 3.080.349 724.131

Di seguito i grafici dei contatti e dei minuti géservizio CUP Sanitario del periodo 2010-2014

(fino al mese di Agosto):

3.500.000 800.000
3.000.000 700.000
2.500.000 - 600.000 -
2.000.000 - 500.000 A
400.000 -
1.500.000 1 B CUP Proiezione 300.000 - W CUP Proiezione
1.000.000 - rinut | contatt
500,000 Dic. 2014 200.000 Dic. 2014
: m CUP Minut 100.000 + W CUP Contatti
0 A 0 -
O N A D & O N WD N\
N AT AN 0 NP AP LGN )
¥ ¥
.0/ ‘0/
0&\ (\o'z’\
@@ &
B R\
N QY
» A

Il servizio “CUP”, inizialmente dimensionato per supportare unama@i lavoro, unito a quello

relativo ai contatti Contact, pari a circa 60.000ntatti mensili corrispondenti a 200.000
minuti/mese, si € notevolmente evoluto e consadidel corso degli anni. In termini assoluti, i
report relativi all'anno 2013 evidenziano che i @t gestiti dal Call Center CUP sono stati

749.035 con un trend in crescita di circa il 9%peitto ai contatti gestiti nel 2012.

Si e inoltre verificato un incremento significatjva partire da fine 2012, del tempo medio di
gestione del contatto in funzione delle modificHe grocedure di prenotazione intervenute e
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dellincremento delle richieste a seguito dell’atdr in vigore della DGR 699 2013 in materia di
ticket sanitari.

Complessivamente i minuti gestiti per il servizidlE nel 2013 sono stati 2.812.269 per una media
mensile di 234.355,72 pari ad un rapporto medidB,d5 minuti per contatto, valore di poco
superiore alle tempo medio di chiamata di 3,6 nminut

Il 2014 ha segnato un decremento di contatti diacit 3% rispetto al 2013, con un ulteriore
aumento del tempo medio di gestione che si & poaatrca 4,24 minuti dovuto ad un consistente
attivita di modifiche relative al software di préamione.

Il 2015 sara caratterizzato dall’'entrata a regieadricetta elettronica, il cui utilizzo contribvai
sensibilmente a ridurre il tempo medio di gestidieé contatto. Si stima che quest'ultimo potra
tornare poco sopra i livelli del 2013 ovvero a sauti.

Il 77% circa del tempo di gestione € caratterizzitaonversazione telefonica, mentre il 23 % del
tempo é caratterizzato da ACW. Per quanto rigudrdamero di contatti nel 2015 e nel 2016, si

prevede un incremento medio tendenziale dell'wdidel Call center di circa il 3% annuo in

considerazione del fatto che i servizi digitaliieself caring, sono sempre piu utilizzati dai dits;

CUP

Minuti Contatti
Stima Settembre — Dicembre 2015 1.024.504 256.126

Stima 2016 2.880.858 768.229

2.1.5 Andamento dei contatti telefonici

Al fine di consentire al fornitore il corretto dim&onamento del presidio telefonico seguono in
dettaglio le curve di traffico percentuali registrael corso del 2014

- Distribuzione mensile

- Distribuzione settimanale

- Distribuzione oraria (lunedi — venerdi)
- Distribuzione oraria (sabato)

Distribuzione mensile

Mese Percentuale
Gennaio 8,92
Febbraio 8,24

Marzo 9,11

Aprile 7,45
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Maggio 8,58
Giugno 7,74
Luglio 9,08
Agosto 6,53
Settembre 9,25
Ottobre 9,65
Novembre 9,18
Dicembre 6,27
Distribuzione mensile
12,00
10,00
8,00
6,00 6,27
4,00
2,00
0,00
[Xs] -0 A [Xs) o] (o] 8] @ & 2 @
2 & & X & 5 & & § & L o
& & N NI S R c,e«{&@ & & Q\&@

Distribuzione settimanale

Giorno Percentuale
lunedi 21,09
martedi 20,11
mercoledi 18,69
giovedi 17,41
venerdi 17,04
sabato 5,67
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Distribuzione settimanale

25,00
21,09
20,11
20,00 18,69
15,00
10,00
5,00
0,00
lunedi martedi mercoledi

17,41

17,04

I I i

giovedi

Distribuzione oraria giornaliera (lun-venerdi)

Ora Percentuale |
08.00 - 09.00 8,70
09.00 - 10.00 12,78
10.00 - 11.00 12,64
11.00 - 12.00 12,78
12.00 - 13.00 11,08
13.00 - 14.00 5,92
14.00 - 15.00 4,60
15.00 - 16.00 577
16.00 - 17.00 6,85
17.00 - 18.00 8,03
18.00 - 19.00 6,93
19.00 - 20.00 3,90

venerdi

sabato
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Distribuzione Oraria Lun-Venerdi

14,00 12,78 12,64 12,78

12,00 11,08
10,00 g g
8,03
8,0 6,85 6,93
5,92 5,77
6.0 4,60
3,90

4,0

20

0,00

08.00-09.00 -10.00-11.00 -12.00 -13.00 -14.00 -15.00 -16.00 - 17.00 -18.00 -19.00 -
09.00 10.00 11.00 12.00 13.00 14.00 15.00 16.00 17.00 18.00 19.00 20.00

=]

=]

=]

=]

Distribuzione oraria giornaliera (sabato)

Ora Percentuale |
08.00 - 09.00 14,70
09.00 - 10.00 23,78
10.00 - 11.00 23,47
11.00 -12.00 18,99
12.00 - 13.00 13,11
13.00 - 14.00 5,95

Distribuzione oraria {sabato)

25,00 23,78 23,47

14,70
15,00 13,1t
10,00
5,95
5,00 I
0,00

08.00-09.00 09.00-10.00 10.00-11.00 11.00-12.00 12.00-13.00 13.00 - 14.00
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2.1.6 Servizi senza operatore

| servizi IVR senza operatore sono richiesti datfilinistrazione al fine di migliorare la
trasparenza e la tracciabilita delle informazioai parte degli utenti che utilizzano il servizio
telefonico, oltre a consentire di effettuare daetisurazioni del gradimento del servizio stesso:

1. Comunicazione, a valle dell’accoglienza sul seoyiziel codice operatore che gestisce il
contatto telefonico, sotto forma di messaggio pgstrato obbligatorio per la
identificazione dell’'operatore che ha gestito ihtaito;

2. Servizio di misurazione a caldo, con ricontattefiehico automatico, verso l'utenza che ha
utilizzato il servizio al fine di misurare il gradento verso il servizio e la gestione del
contatto telefonico. L'intervista & sottoposta au ecampione statistico pari al 10% dei
contatti gestiti in ogni giorno.

Il tempo medio dei servizi sopra indicati e stinkalim circa 7 secondi su tutti i contatti in ingses
per I'accoglienza e in circa 90 secondi per laizeakione dell’'intervista a caldo sul gradimento de
servizio nel 10% dei contatti in ingresso.

2.1.7 Servizio SMS reminder

Dal 1 gennaio 2013 e ufficialmente operativo ilvego SMS reminder associato al CUP, tramite
una integrazione con il sistema software di gestioelle prenotazioni sanitarie. Dal sistema
software CUP é disponibile I'estrazione di un tiate di dati contenente le seguenti informazioni
per ciascuna delle prenotazioni in procinto di essseguite:

SMS utente, Codice della prenotazione, Data/Ora getnotazione

Il fornitore dovra predisporre una integrazionetwafe che consenta I'invio quotidiano di SMS
Reminder in base al tracciato del software CUP.

Il grafico seguente rappresenta 'andamento delemardi SMS inviati nel periodo 2013-2014.
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2.1.8 Servizi di outbound con operatore

Le attivita outbound oggetto della fornitura hardiferenti obiettivi ed articolazioni a seconda del
contenuto erogato. Oltre alle attivita di recalétife principalmente dal back office per la ridumo
del drop out (es. verifica su agende critiche contatto agli assistiti prenotati per la verificdlae
loro presenza alla data stabilita con eventugbganotazione in caso di disdetta o liberazioneodell
slot prenotato), € prevista la predisposizione angagne di approfondimento sulle cause di
insoddisfazione verso il servizio per quegli uteolie, nel corso del sondaggio a caldo di
misurazione della Customer Satisfaction, avranglicato una valutazione insufficiente rispetto al
target stabilito dall’Amministrazione. Il ricontattelefonico consentira di verificare e recupetare
motivazioni di insoddisfazione, fornendo all’'uterite prova della volonta di miglioramento del
servizio in ottica proattiva.

In accordo con '’Amministrazione ed il Dipartimentella Sanita, saranno predisposti opportuni
script di comunicazione per le specifiche campamgmneound che avranno ad oggetto le tematiche
sanitarie.

2.1.9 Dimensionamento dell’attivita di back office

Gli operatori di back office si occupano della gas¢ dei contatti piu complessi e, con particolare
rilevanza, della gestione delle attivita di recgll agende specifiche (prevalentemente relative a
prestazioni specialistiche di diagnostica per immager le quali si registrano tempi di attesa
mediamente elevati: queste attivita sono stateigieedal disciplinare regionale (cfr. la DGR n.15
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del 16 gennaio 2012) al fine di “gestire I'attividé overbooking sulle agende di prenotazione e di
effettuare la pulizia delle stesse in maniera ediaizata con particolare riferimento alle prestazio
ad alta complessita/costo”. Il back office, quindrganizza, sulla base della periodicita delle
Agende U.O. oggetto di monitoraggio, un calendalioecall rivolto agli assistiti prenotati per
verificare che sia confermata la loro presenzdlmgorno in cui e fissata la prenotazione: in cdso
disdetta, I'operatore di back office contatterareérnmtati al trentunesimo o sessantunesimo giorno
per proporre loro di anticipare I'esecuzione dpliestazione alla data resasi disponibile.

Per I'esecuzione delle attivita di back office epsto un gruppo di lavoro dedicato composto da 3
FTE.

2.2 Contact Center Regionale

Il servizio di “Contact Center regionale” viene gatito da un centro specializzato e dedicato alla
comunicazione ed interazione dellAmministrazioegionale con il cittadino e le imprese. Detto
servizio amplia le modalita di accesso alle risodgsd’ Amministrazione regionale rispetto al
tradizionale sistema di Call Center in quanto z##i una pluralita di canali di comunicazione
(Telefono, Internet, e-mail, Fax, ecc.)

Il carico di lavoro é risultato variabile nel tempon punte notevoli connesse ai periodi di validita
di bandi (o di loro scadenza) o di attivita speti&@ del’Amministrazione. Nei periodi “non di
punta” alcune unita di personale attestate a &ezo sono, di norma, utilizzate a supporto del
servizio CUP e delle attivita/progetti di innovazé

Il Contact Center nasce con I'obiettivo di stakilin rapporto piu semplice e diretto fra i cittadin
imprese e la Regione.

Il servizio e finalizzato a migliorare I'accesstadruibilita delle informazioni da parte del cidiao

ma anche migliorare la capacita di risposta altgppe esigenze funzionali, integrando momenti di
informazione con momenti di vera e propria assien

2.2.1 Caratteristiche tecniche della rete Contact €nter Regionale

L’accesso ai sistemi della Regione Basilicata awviattraverso una connessione alla rete RUPAR.
Come per il Contact Center Sanitario, la ditta #ppéce dovra predisporre un collegamento

dedicato con relativo piano di disaster recovenyliaecesso del Contact Center alla rete RUPAR
regionale.

Gli operatori addetti al presidio ed alla gestialed servizio accedono attraverso pagine web ai
seguenti applicativi regionali:

* GSA Gestione Servizi di Assistenza: € un sistenteodble ticketing utilizzato per tracciare
tutti i contatti gestiti in modalita multicanaleelgfono, e-mail e fax) in base alla coda
specifica di competenza (es. Tributi Csb, Formazid?ec). Il sistema, basato sul software
open source “RT — Request Tracker”, vi viene wdto nella gestione di back office per
accedere a un cruscotto di visualizzazione di tuticket non evasi in linea, che per
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procedura vengono inoltrati a un back office sgetieo differenziato per code di
competenza;

* IMS Identity Management System: e utilizzato siafiont end che in back office per
accedere ai dati di registrazione di tutti gli tkelei servizi on line della Regione Basilicata.
Consente di visualizzare i dati anagrafici, i daiticontatto (telefono ed e-mail) oltre a
informazioni relative alla richiesta del PIN, ildioe di autenticazione forte necessario per
accedere ad alcuni servizi regionali che lo ricbred

* SITR Sistema Informativo Tributi Regionali: € utiato dal front end telefonico che
fornisce assistenza agli utenti dei tributi regigna particolar modo per il bollo auto.
Consente di visualizzare lo stato del contenziost’Ethte regione con i contribuenti
interessati da atti di accertamenti e cartelletesali; tiene traccia delle esenzioni per
particolari categorie di cittadini, del periodobutario (dati fiscali), del dettaglio importi
dovuti (dati coattivo) etc;

» Postmaster Aruba Pec: é utilizzato dal back offiterno che gestisce il rilascio delle
caselle PEC per utenti/cittadini registrati sul duom pec.basilicatanet.it e utenti degli enti
regionali e sub regionali che sono registrati smito PEC dedicati. Consente, inoltre, di
gestire la modifica dei dati anagrafici dei titoldr caselle di posta certificata, di aumentare
la dimensione delle caselle, di eliminare caseleCPe di gestire i moduli di cambio
password.

2.2.2 Dimensionamento e organizzazione delle risersimane

Il gruppo di lavoro che gestisce il Contact CerRegionale € attualmente organizzato in base al
seguente organigramma:
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Responsabile
del servizio
1
| | 1
Team Leader Formatore Back_Ofﬁce I
Livello

1
I
Front End Back Office | | BO URP
Telefonico Livello Presidenza

BO URP
Infrastrutture

BO URP
Formazione

M BO URP Attivita
Produttive

BO URP
Ambiente

BO URP
Agricoltura

Il project manager o responsabile del servizjooordina le attivita del Contact Center Regioreale
interagisce costantemente con I'Ufficio Societal' idbrmazione per condividere i progetti a
supporto dello sviluppo dell’Agenda digitale: sicapa di trasferire a tutto il gruppo di lavoro del
Contact Center i contenuti delle linee guida preatse dal Committente attraverso le iniziative
dipartimentali e di riportare all’Ente regione ieftback derivanti dal contatto con gli utenti dei
servizi erogati.

| team leader supportano gli operatori di front end nella gastialei casi particolari e valutano
'opportunita di trasferire al back office casisticcomplesse o che necessitano di un help desk off
line. Gestiscono la relazione con i vari referedifpartimentali e delle aree specialistiche di
competenza che si trovano al di fuori del centreigeregionale.

Il front end gestisce i contatti che in modalita multicanalegeno indirizzati al Contact Center
regionale (telefonate, e-mail e fax) utilizzandapblicativo web GSA-RT per la creazione di un
ticket che contiene tutti i dati rilevanti inereiiticontatto gestito: il ticket pud essere chiuse,
I'esigenza é stata evasa in linea, o inoltratcastida di competenza in tutti gli altri casi, evede
l'upload della documentazione inviata dall'utenteaaverso e-mail o fax. Si tratta di operatori non
dedicati, che quindi possono essere impegnati redligita telefoniche del CUP in caso di
particolare pressione telefonica
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Il back office di primo livello effettua un monitoraggio costante sui ticket iradltdal front end
sulle code di competenza, e filtra tutte le esigetize possono essere evase in back office prima di
essere definitivamente inoltrate al terzo liveleree di competenza esterne al Contact Center
regionale). Si occupa inoltre di verificare prelarmente tutti i contatti e-mail prima di inviaal
front end: in particolare per le richieste inerenfiributi regionali viene eseguito un accurato
controllo documentale data la necessita per ghtut# ricevere in tempi rapidi risposte su atti di
accertamenti e cartelle esattoriali. Provvede raliviazione dei messaggi di posta elettronica
ricevuti dopo un controllo sul corretto traccianeenlei ticket per code di competenza. Fornisce
I'assistenza specialistica attraverso recall cahmidrcon gli utenti per I'uso della firma digitalie,
PEC, l'accesso ai referti on line, la compilaziahelomande on line su Centrale Bandi. Gestisce
I'intero flusso operativo concernente il rilascioodselle di posta elettronica certificata. Esejue
monitoraggio dei ticket di segnalazione di dissardi tipo applicativo e infrastrutturale e proveed

a comunicare tempi e modalita di soluzione aglntiteoinvolti.

Il formatore € una figura esterna al Contact Center regiormled allocato presso la Presidenza
della Giunta. Si occupa di organizzare i conterdgile nuove iniziative predisposte dai vari
Dipartimenti, declinate in Avvisi e Bandi e publalie sul BUR, concordare con ['Ufficio
proponente gli ambiti di intervento del Contact @emegionale, e predisporre schede informative
da somministrare agli operatori di front end in @gp briefing presso la sede del Centro Servizi
Regionale.

Il back Office di Il Livello, e costituito dal personale attestato presso ficildli Relazione con il
Pubblico dei Dipartimenti Regionali (Presidenzalalé€biunta; Infrastrutture e Opere Pubbliche;
Formazione, Cultura e Sport; Attivita ProduttivemBiente e Territorio; Agricoltura e Sviluppo
Rurale) secondo la denominazione e distinzioneifunate precedente all'accorpamento deciso con
I'approvazione della Legge regionale del 28 madifia3 e rappresenta personale di supporto
allinnovazione regionale (All_D2_Capitolato Spdeiadi Appalto) che si interfaccia pero in
maniera continua e sinergica con il Contact Centenulticanale Regionale.
L'ufficio Comunicazione Istituzionale e Relaziomre il pubblico della Regione Basilicata ha la
responsabilita dell'istituzione degli URP per tugti utenti che hanno necessita di contattare gli
uffici regionali o ricevere da essi chiarimentiatetamente agli uffici, alle procedure e agli atti
dellEnte. Tale funzione, che e svolta anche perteiefonica attraverso I'accesso al servizio di
Contact Center della Regione Basilicata (800.22@0si & estesa anche a coloro che preferiscono
recarsi direttamente presso gli uffici regionalifiale di instaurare un dialogo piu approfondito e
ricevere assistenza in loco da personale qualficat
Il personale attestato presso gli URP dipartimem@llabora quindi all’erogazione di assistenza
diretta (Front-Office) e indiretta (gestione deiket trasferiti dal Contact Center per fornire agli
utenti risposte approfondite e pubblicazione deagigiornamenti sul portale Basilicatanet).
Provvede inoltre all'accoglienza dei cittadini daeno richiesta del PIN dispositivo per accedere ai
Servizi On Line del portale regionale, rilasciando codice di attivazione dopo aver verificato la
registrazione dell'utente e la sua identita.Si pecinoltre delle pubblicazioni sui portali tematici
dei singoli Dipartimenti, in particolare il persd@aattestato presso la Presidenza della Giunta
aggiorna anche i dati relativi ai dipendenti regibmpresenti sul “Chi &€” e le informazioni relative
alla Trasparenza.
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Project Team Formatore | Frontend | Back Back
manager | leader dedicato office | | office I
condiviso (Presenti Livello Livello
nelle URP dedicato | Dedicato
Regionali) (presenti
nelle URP
regionali)
Contact 1 1 6 4,5 (5) 2 6,25 (7)
Center
Regione
Basilicata

2.2.3 Modalita di accesso al servizio da parte daltenza

Il servizio di Contact Center € attivo dal lunetlivanerdi dalle 8.00 alle 20.00 ed il sabato dalle
8.00 alle 14.00 e risponde ai seguenti numeri:

» 800.29.20.2@ratuito da telefonia fissa
* 0971.47137a carico del chiamante da telefonia mobile alldféadel cellulare del proprio
operatore

Il traffico telefonico sviluppato sul numero a vergratuito e totalmente a carico della ditta
appaltatrice. Quest'ultima dovra subentrare altestazione delle numerazioni rispetto al carrier e
dovra dotarsi di un numero adeguato di canali aelef sui quali le numerazioni instraderanno le
chiamate, sufficiente a garantire 'assorbimerglyidtero traffico generato, garantendo una buona
accessibilita al servizio telefonico. In particélatovranno essere prodotti mensilmente i report di
occupazione dei canali telefonici per le varie éasrarie e, qualora si misurasse una saturazidne de
canali di accesso per due fasce orarie consecugivegvra attivare una scalabilita delle risorse
telefoniche del 20%. Il numero minino di canali rdwvra essere comunque inferiore a 30. La ditta
appaltatrice dovra mettere a disposizione un catliabecesso FAX attraverso un apposito FAX
server raggiungibile attraverso una numerazionegigdica nel distretto di Potenza o Matera
(prefissi 0971 o 0835).

| canali di accesso ai servizi Contact Center gguomi e differenziati e sono da segnalare anche i
seguenti:

- email istituzionale per l'invio di tutte le comuamioni relative a procedure interne o
segnalazioni inerenti specifiche attivita per le alqusi richiede assistenza
centroservizi@regione.basilicateeitontactcenter@regione.basilicata.it

- numero verde tributi regionali (800.653.493) atestu linee telefoniche del contact center
regionale;
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- numero di fax dell’Ufficio Tributi 0971/1666803 iticato agli operatori del contact center
sotto forma di email.

A partire dal nuovo contratto '’Amministrazione ende eliminare il numero telefonico diretto
0971/471372¢ed abilitare al traffico della direttrice mobilenumero verdgratuito 800.29.20.20,
facendo si che quest’ultimo resti I'unico canalefenico di accesso per tutte le direttrici. Per un
periodo di quattro mesi successivi alla cessaziole® numero 0971/471372, la societa
aggiudicatrice dovra predisporre un messaggio aatiom di risposta che invita l'utenza a
contattare il numero verde.

2.2.4 | numeri del CSB

La tabella seguente contiene i dati relativi alilamento del numero di contatti telefonici e dei
minuti realizzati sul servizio Contact Center Regile negli anni 2013 e 2014 (proiezione)

Contact Center
Regionale
L Minuti .
Minuti ) . | Contatti
. | Contatti | contatti
contatti - non
. . |telefonici non .
telefonici . . |telefonici
telefonici
2013 | 106.505| 12.009 44.362 12.154
Proiezione Dic 2014 | 131.215| 13.818 55.823 15.294
140.000 18.000
120.000 16.000
14.000
100.000 - 12.000 4
80.000 - = Contact 10.000 -
60.000 - Proiezione 8.000 -
40.000 - minuti 6.000 - B Contact
Dic. 2014 4.000 Contatti
20.000 - 5 000 -
0 4 B Contact Minuti ) 0 4 B Contact Minuti
SRR O N DA
e Al o N A o
@%0@@%9" '\9'19'19'1999‘;‘
s s
s 4
,\\(\%0 (\{\(‘b\o
(C il
B S
o S
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Nel caso dei servizi diContact Centet il carico di lavoro € risultato in calo in termidi contatti
telefonici ma in crescita rispetto alle attivitaldick office visto I'utilizzo sempre piu massivdlde
Posta Elettronica Certificata, della Firma Digital€arta Nazionale dei Servizi, dei servizi on-line
del portale regionale, e alle altre modalita diemso al servizio rese disponibili nella gestione
dell'attivita (email, PEC, fax, ...). Il servizio s rapidamente evoluto da numero verde di
consultazione e accesso alle informazioni sui dipati regionali e sugli organigrammi degli uffici
a punto di contatto multicanale per tutti gli utesteti servizi regionali (cittadini, imprese, assist
enti locali, dipendenti regionali e supporti esterh’erogazione di servizi innovativi in ottica di
dematerializzazione (accesso alla centrale bargiomale, utilizzo di PEC e Firma Digitale) ha
fatto emergere I'esigenza da parte degli utentiréi assistenza continua sia in fase di accesso con
credenziali al portale servizi, sia in fase di cdagone delle domande on line, sia nella gestione
della posta elettronica certificata e del tokenfidha digitale. Questa specializzazione, che ha
portato alla strutturazione di un secondo livelpeedalistico per la gestione delle esigenze degli
utenti, € destinata a rafforzarsi ulteriormenteviiii delle azioni che 'Ente Regione mettera in
campo in ambito di Agenda Digitale. Tale comple€ssibva evidenza anche nei tempi medi di
gestione dei contatti Contact, che si sono atiesiatirca 9 minuti medi. Il 62% circa del tempo di
gestione del contatto é rappresentato dalla coaxiense telefonica, mentre il 38% €& costituito da
ACW.

2.2.5 Andamento dei contatti telefonici

Al fine di consentire al fornitore il corretto dim&onamento del presidio telefonico seguono in
dettaglio le curve di traffico percentuali registrael corso del 2014

- Distribuzione mensile

- Distribuzione settimanale

- Distribuzione oraria (lunedi — venerdi)

- Distribuzione oraria (sabato)
Distribuzione mensile

Mese Percentuale
Gennaio 6,69
Febbraio 511

Marzo 9,13
Aprile 7,65
Maggio 5,88
Giugno 7,20

Luglio 7,19

Agosto 3,36
Settembre 6,29

Ottobre 14,96
Novembre 21,49
Dicembre 5,05
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Distribuzione mensile
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Distribuzione settimanale

Giorno |Percentuale

lunedi 21,09

martedi 20,11

mercoledi 18,69

giovedi 17,41

venerdi 17,04

sabato 5,67

Distribuzione settimanale
25,00
21,09
20,11
20,00 18,69
17,11 17,04
15,00
10,00
5,67
5,00 I
0,00
lunedi martedi mercoledi giovedi venerdi sabato

Distribuzione giornaliere (lunedi — venerdi)
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| Ora | Percentuale
08.00 - 09.00 3,40
09.00 - 10.00 14,99
10.00 - 11.00 17,60
11.00 - 12.00 16,95
12.00 - 13.00 15,13
13.00 - 14.00 5,24
14.00 - 15.00 2,95
15.00 - 16.00 4,90
16.00 - 17.00 6,12
17.00 - 18.00 6,23
18.00 - 19.00 3,85
19.00 - 20.00 2,63

Distribuzione giornaliera {lunedi - venerdi)

20,00
18,00 17,60 16,95

16,00 14,99 15,13
14,00
12,00
10,00
8,00 612 6,23
6,00 5,24 4,90

3,40 3,85
a00 > 2,95 2,63
20| 1 11
0,00

08.00-09.00 -10.00-11.00 -12.00 -13.00 -14.00 -15.00 -16.00 -17.00 -18.00 -19.00 -
09.00 10.00 11.00 12.00 13.00 14.00 15.00 16.00 17.00 18.00 19.00 20.00

=]

Distribuzione giornaliera (sabato)

Ora Percentuals
08.00-09.00 8,66
09.00 - 10.00 17,14
10.00-11.00 21,85
11.00-12.00 22,60
12.00-13.00 19,77
13.00 - 14.00 9,98

1%
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Distribuzione giornaliere {sabato)

25,00
21,85 22,60

19,77
20,00
17,14
15,00
9,98

10,00 8,66

5,0 I

0,00

08.00-09.00 09.00-10.00 10.00 -11.00 11.00-12.00 12.00-13.00 13.00 - 14.00

=]

2.2.6 Servizi senza operatore

| servizi IVR senza operatore sono richiesti daltiministrazione al fine di migliorare la
trasparenza e la tracciabilita delle informazioai phrte degli utenti che utilizzano il servizio
telefonico, oltre a consentire di effettuare daetisurazioni del gradimento del servizio stesso:

1. Comunicazione, a valle dell’accoglienza sul seosiziel codice operatore che gestisce il
contatto telefonico, sotto forma di messaggio gstrato obbligatorio per I'identificazione
automatica dell’operatore che ha gestito il contatt

2. Servizio di misurazione a caldo, con ricontattefiehico automatico, verso l'utenza che ha
utilizzato il servizio al fine di misurare il gradento verso il servizio e la gestione del
contatto telefonico. L’intervista € sottoposta au eampione statistico pari al 10% dei
contatti gestiti in ogni giorno.

Il tempo medio dei servizi sopra indicati e stinkalim circa 7 secondi su tutti i contatti in ingges
per I'accoglienza e in circa 90 secondi per laizeakione dell’'intervista a caldo sul gradimentb de
servizio nel 10% dei contatti in ingresso.

2.2.7 Contatti Email / Fax

Il fornitore gestira i contatti email inoltrati $ellseguenti caselle di posta elettronica regianali

centroservizi@regione.basilicata.it

contactcenter@regqione.basilicata.it
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Le email saranno classificate e gestite in baderal contenuto e saranno archiviate per l'intera
durata del contratto, al termine del quale sarahsioutte.

Il fornitore dovra altresi mettere a disposizionell'dnte un fax server opportunamente
dimensionato in base al traffico in arrivo. Pertaniovra essere garantita una accessibilita al
servizio FAX dell’'90% almeno.

Il fax dovra avere una numerazione accessibileddsttetto di Matera o dal distretto di Potenza
(prefisso 0971/ 0835). | fax in arrivo saranno cemiti in email e gestiti alla stregua del servizio
Email.

Il tempo di gestione medio dei Fax / EMAIL e figsat 3,65 minuti.

Totale N. Contatti EMAIL/FAX Gestiti
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2.2.8 Attivita di outbound

Periodicamente, su precisa richiesta dell’Entel-afnitore dovra attivare specifiche campagne
outbound di contatto con l'utenza con differemafita:

- diffondere il contenuto di servizi innovativi pregosti dall’Ente;
- effettuare campagne di rilevazione della soddisfazidegli utenti verso i servizi regionali;
- contattare particolari categorie di utenti inteadisda Bandi / Provvedimenti regionali, ecc..

2.2.9 Dimensionamento attivita di Back Office

Il back office si occupa dei casi complessi relatila registrazione di utenti e al loro accesda al
compilazione di domande di partecipazione a Bandiveisi pubblici della Regione Basilicata.
Gestisce l'assistenza agli utenti che utilizzancsetta di posta elettronica sul dominio
www.basilicatanet.itPrende in carico tutti i ticket relativi alla Ra€lettronica Certificata, per la

ALL_D1_CAPITIOLATO TECNICO_ContactCenter 26/38



REGIONE BASILICATA

guale effettua la generazione di caselle PECjvatione di domini PEC dedicati a enti regionali e
sub regionali, I'hnelp desk specialistico per P'adizione delle caselle e le configurazioni dei d¢ligin
posta, le variazioni sui titolari e le cancellaziah caselle PEC, le segnalazioni al fornitore
dell'infrastruttura tecnologica e i relativi feedikaagli utenti.

Per la firma digitale il back office si occupa dedistenza agli utenti che utilizzano per la prima
volta il dispositivo e necessitano di help desk nompatibile con i tempi di gestione del front end
telefonico. Viene fornita assistenza sull'utilizeel token e sulle compatibilita con i principali
antivirus, sulla corretta esecuzione del proces$ionda con le impostazioni dei file di output, kul
verifica della validita dei certificati, sulla vializzazione dei file con estensione .p7m attravéaso
barra delle applicazioni, sulla gestione di pinuk,psull'import dei certificati per I'utilizzo dedl
Carta Nazionale dei Servizi etc .

Per lo svolgimento del servizio si stimano 2 FTHidati.

3. Sedi di Lavoro

L’erogazione dei servizi di Contact Center SamitaiContact Center Regionale dovra avvenire da
sedi allocate nel territorio lucano, in particolarella citta capoluogo di Potenza, sede principale
della amministrazione regionale dovra essere =hzla sede principale in cui sara gestito
servizio. Tutto cio al fine di consentire un rapimhberscambio di attivita con il personale della

Amministrazione e con I'equipe di supporto ai e&l di innovazione regionale. Per garantire una
alta affidabilita del servizio in caso di eventisaétrosi o impossibilita a raggiungere la sede
principale di erogazione del servizio, costituitangento premiante, ai fini della valutazione del

progetto tecnico, I'attivazione di una seconda sedepre nel territorio lucano, dalla quale deve
essere possibile effettuare i medesimi servizietaplnella sede principale.

Le sedi operative dovranno essere allestite nelopisspetto della normativa in vigore in materia di

sicurezza nei luoghi di lavoro. L'utilizzo di unsgéma di qualita certificato per la gestione della
sicurezza nei luoghi di lavoro costituira un ulbee fattore premiante ai fini della valutazione del

progetto tecnico.

4. Caratteristiche dei servizi richiesti

4.1 Descrizione delle funzionalita dei servizi riclesti

4.1.2 Servizi di Contact Center sanitario

Segue uno schema di dettaglio delle singole atiyitstite per ciascun servizio.
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Canale di accesso

Attivita

Descrizione

Unita operative

Numero verde

Prenotazione, disdettf

e riprenotazione dellg
prestazioni sanitarie

Prenotazione di una prestazione

specialistica ambulatoriale sulla bage

del numero di ricetta fornito
dall'utente e delle disponibilita
presenti nelle unita operative sul
software Cup a livello regionale;
cancellazione della prenotazione
effettuata con compilazione di notg
come da procedura; riprenotazione]o
spostamento di una prestazione
specialistica su altra struttura
regionale

Front end telefonico

Numero verde

Informazioni relative
alla normativa sui
ticket e le esenzioni

Informazioni sulla quota di
compartecipazione dell’assistito al
ticket regionale e principali esenziohi
previste dalla normativa vigente

Front end telefonico

Numero verde

Informazioni relative
al sistema sanitario
regionale e nazionalg

Informazioni su specifiche

prestazioni eseguite in regione sull

base dei LEA e del disciplinare
sanitario regionale

j2)

Back office

Numero verde

Orientamento
dell'utenza verso le
strutture sanitarie
regionali e verso il
sistema sanitario
nazionale

Verifica della possibilita di eseguird
una specifica prestazione o visita if
regione o, in alternativa, presso
strutture sanitarie fuori regione

Back office

Numero verde

Assistenza funzionale
alle strutture
ospedaliere

Attivita di controllo sulla corretta
pubblicazione delle agende di
prenotazione, sulla visualizzaziong
dei messaggi di informazione previgti
e delle procedure connesse alla
prenotazione

Back office

Numero verde

Assistenza agli
strumenti di
pagamento automatig
ed ai servizi Internet
di self-caring

Attivita di supporto telefonico agl
utenti che intendono effettuare on
line il pagamento del ticket sanitarip

Front end telefonico

Numero verde

Gestione di casistichd
complesse

Attivita di assistenza a utenti che

Back office
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prospettano telefonicamente casi
complessi per i quali &€ necessarid
consultare i CUP Manager delle
principali strutture sanitarie in
regione

Numero verde e
chiamate in uscita

Verifica e ricerca dei
recapiti telefonici
degli assistiti su
richiesta dalle
strutture sanitarie pef
esigenze interne di
riorganizzazione dellg
agende

Monitoraggio e controllo dei dati di
contatto presenti nelle schede
anagrafiche degli assistiti, per

esigenze urgenti dei CUP Manageyr

che devono, in tempi rapidi, gestirg

spostamenti di prenotazioni per I

quali & necessario contattare gli
assistiti

Back office

Numero verde e
chiamate in uscita

Attivita di recall per
agende U.O. con
tempi di attesa elevat|
per verifica degli
assistiti prenotati e
eventuale
riprenotazione in casq

di disdetta

La verifica consiste nel documentaje

la effettiva disponibilita del pazientd

ad effettuare la prestazione alla daja

di prenotazione. In caso di rinuncig
da parte del paziente, gli operator
preposti provvedono ad occupare
disponibilita vacanti individuate nei
pazienti prenotati al 31° giorno del
calendario per le visite specialistiche
e al 61° giorno per le prestazioni
strumentali

[¢)

Back office

Numero verde e
chiamate in uscita

Prenotazione di visital
in medicina dello
sport per elenchi di
atleti iscritti a societa
sportive

Attivita di prenotazione di visite
specialistiche per elenchi di atleti,
con la necessita di accorpare nellg

stessa giornata il maggior numero i

assistiti. Le date utili devono esserf
concordate con la struttura sanitarid
con la societa sportiva richiedentg

e

Back office

Chiamate in uscitd

Recall Agende

Campagne di recall per agende U.(.

con tempi di attesa elevati o
specifiche campagne di “pulitura” d
agende U. O. su specifica richiestg
dei CUP Manager delle aziende
sanitarie regionali.

Back office
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4.1.3 Servizi di Contact Center regionale

ALL_D1_CAPITIOLATO TECNICO_ContactCenter

Canale di o . Unita
Attivita Descrizione .
accesso operative
Il Contact Center fornisce assistenza di primolliivea
Numero Help desk agli utenti de tutFi _gli ut_enti che accedono al portale regior_ﬂ?éde '
Verde servizi on line della servizi on line, gestendo con procedure cond|\_/[sB|_
Regione Basilicata di mancato accesso, r_ese_t passwo_rd, norr_nallzzazm né-ront en_d e
(cittadini, enti, imprese dglle an_agra_lﬁche, prof!la2|one (_jeg_ll utenti in @@ﬂ;{e back office
EMail scu'ole étc ) ' t|polqg|¢ di accesso, informazioni sulle m_odall_ta d
T richiesta rilascio e reset del PIN (codice di
autenticazione forte richiesto per alcuni serviziioe).
Il Contact Center fornisce le informazioni relatiada
partecipazione ad Avvisi Pubblici, selezioni e hatid
Numero Informazioni sui garain m_odalita‘l_ info_rmat@zzata attraverso Qek_ms (]
Verde contenuti degli avvisi cent.ralle dei I_3an¢ reglonalll presente nei sgrvn_zimne)
pubblici e sulle modalita sia in merito ai contenuti deIIe. De_Ilberaglonl dell Front en_d e
di inoltro di istanze on Gu_mta Regionale che alla comp|Ia2|o_ne di QO_marrde o back office
EMail line line con accesso attraverso PIN_ e fl_rma Q|g|ta_1|e. E
supportato anche il personale di enti regionalite s
regionali nell’accesso a Cebas come committenti,
attraverso la profilazione delle loro utenze.
N\;Jer?ger}o N . Il C;ontgct Cen_ter.for.nisce. infor_ma_zipni sullg initve
Servizio “Chi &” e altre dipartimentali, riferimenti nominativi, e-mail, PEC Front end
informazioni contatti telefonici dei responsabili dei procedimendel
EMail personale regionale, utilizzando il portale reglena
| Contact Center regionale accoglie le richieste di
assistenza relative alla RUPAR della Regione Rasddl.
Si tratta di attivitd di competenza del Centro Tiean
Numero Regionale come richieste di accesso alla rete,
Verde . .| configurazioni dei client di posta elettronica, ifiehe di
Help Qesk.tecmco di connettivita e installazione di apparati, per lalgsi Front end
primo livello fornisce un supporto informativo di primo livellie:
EMail esigenze di assistenza specialistiche vengoneetitesf
telefonicamente ai recapiti interni del CTR.
Il Contact Center si occupa del processo di richies
rilascio e assistenza all’'uso della Posta Elett@ni
Numero Informazioni sulle Certific_atq gh.e I_a Regione_Ba_siIicata ha Promosso ¢
Verde modalita di richiesta apposite iniziative. E fornito il supporto mfolrlfmm_ao Frontend e
PEC e sui principali cas| sulle modalita di richiesta per cittadini, assomaze Back office
d’'uso; attivazione casell¢  patronati, Protezione Civile, responsabili di uféic
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EMail

PEC e gestione reclam

servizi degli enti regioaadub regionali, RUP in bastle

alla normativa AVCP. Il front end telefonico si opa
inoltre dei casi d’'uso relativi a modifica dei ddéi
titolari, reset password, richiesta file di log,

cancellazione di caselle pec e segnalazione denizs

Numero
Verde

EMail

Informazioni di primo
livello sui servizi erogati
e gestione di casi
complessi

Il Contact Center eroga le informazioni agli utesite a
vario titolo interagiscono con I'amministrazione
regionale: cittadini, assistiti, contribuenti, inage, enti
regionali e sub regionali, istituti scolastici, iedfit
formazione accreditati, medici di medicina geneeale
prescrittori del SSN, farmacie aderenti al Farmacuy
Nell'ambito dei progetti di innovazione regionale i
Contact Center supporta tutti gli utenti nel precedi
semplificazione e dematerializzazione attraverso up
accesso multicanale alle informazioni e alla
comunicazione con I'Ente Regione (telefono, interae
mail e fax).

Frontend e
back office

Numero
Verde

EMail

Help desk telefonico
sull’'uso del dispositivo €
sulle configurazioni,
gestione dei casi
complessi e dei reclami

I Contact Center regionale si occupa delle ridieiet
informazioni da parte degli utenti sulle modalita d
rilascio, orari e allocazione degli sportelli seiritorio,
assistenza specialistica sulle configurazioni delata
Nazionale dei Servizi, guida all'utilizzo del tokdh
firma digitale, aggiornamento degli add-on necessk
corretta visualizzazione dei certificati di firma,
interazioni del token con i principali antiviruseftware
di ripristino, gestione delle segnalazioni di dissa e
mancati funzionamenti dei dispositivi.

Frontend e
Back office
di terzo
livello, non
di
competenza
del contact
center

Numero
Verde

EMail

Assistenza telefonica
sulle modalita di
produzione di una

memoria difensiva e

sulla compilazione di

istanze (rateizzazione,

richiesta esenzione etc.

inoltro delle istanze deg|

utenti all’'area di
competenza

Per tutte le informazioni su atti di accertamentutelle
esattoriali, istanze e tributi regionali la Regione
Basilicata ha attivato il numero verde 800.653.488
risponde dal lunedi al venerdi dalle ore 9.00 EH€0.

Questo numero verde ¢é attestato sulle linee tdldfen
del Contact Center regionale, che oltre all'assizie

_telefonica fornisce un help desk multicanale atraw la

' gestione delle comunicazioni degli utenti inviatenite

e-mail e fax

Frontend e
Back office
di terzo
livello, non
di
competenza
del contact
center

Numero
Verde

EMail

Informazioni sul
Fascicolo Sanitario
Elettronico e sulle

modalita di accesso a
Referti on line. Rilascio
del pin dispositivo di
accesso. Gestione dei
casi complessi e dei
reclami

Il servizio di dematerializzazione dei referti e
archiviazione sicura dei dati sanitari attraveeso |
costituzione del FSE coinvolge gli assistiti e idiegdi
medicina generale, che si rivolgono al Contact @ent
regionale per le informazioni relative all’attivanie e
l'accesso ai servizi.

Frontend e
Back office

Numero

Verifica della

Per I'Ufficio Ragioneria Generale e Fiscalita Regite
che ha la competenza dei tributi, dei canoni deatiami
dei bolli auto, il back office esegue un’attivittmgrifica

Back office
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Verde documentazione documentale delle richieste che pervengono al €ont
pervenuta al Centro Center attraverso e-mail e fax prima che il framd &
servizi prima di essere trasferisca al terzo livello. Le richieste inconiple

2D

Email inoltrata all’area di illeggibili vengono filtrate e gestite in back aféi per
competenza consentire agli utenti di ricevere risposta in tebmevi
alle loro istanze.
Fax
Si tratta di differenti aree specialistiche di catgnza
attivate presso i Dipartimenti regionali, che riceu
Numero attraverso l'applicazione web Request tracker dtigae
Verde dei servizi di assistenza tutte le richieste climdk

office del Contact Center non puo gestire direttatee
Al termine della loro gestione il front end telefom si

occupa di inoltrare all'utente I'esito della suehiesta | Frontend e
attraverso il canale e-mail; per gli utenti che hanno | Back office
indicato un indirizzo e-mail (hanno contattatouhmero

_ Ricontatto dopo
Email lavorazione del terzo
livello di back office

Fax verde regionale o hanno inviato un fax) il backoeffsi
_ occupa di ricontattarli secondo le procedure cdediv
Ticket RT con il committente.

4.2 Formazioni sulle tematiche inerenti i servizi d offrire

In risposta alla presente Gara la Societd Concrdavra predisporre un Piano che illustri le
attivita formative e di aggiornamento per gli opgerasulle tematiche necessarie a svolgere le
attivita oggetto della fornitura. Gli oneri pertta@azione di detto piano sono a carico della Séaciet
Aggiudicataria. A titolo non esaustivo, per quarntguarda la procedura CUP si fara rifermento al
manuale d’'uso riportato nell’allegato al capitolggonico.

5. Monitoraggio dei servizi

L’erogazione dei servizi oggetto della Forniturasatoposta ad una procedura di monitoraggio
secondo le modalita descritte nella presente seziba Societa Concorrente specifichera tali
modalita nell'Offerta Tecnica, estendendole ovesjinke.

A tal fine il Fornitore dovra produrre al’Amministzione la reportistica relativa allo stato di
avanzamento delle attivita e al monitoraggio deglicatori dell’efficacia, quale riscontro oggetiiv
dei Livelli di Servizio attesi di cui al capitolodmigliorativi, per tutti i servizi erogati.

In risposta alla presente Gara la Societa Concridmvra predisporre un documento che illustri:

* le modalita realizzative del database contenentstddaco dei contatti, delle tipologie di
richieste indirizzate al Call Center, e delle perfance di evasione delle suddette richieste
(“Database della conoscenza”);

* le metodologie che intende utilizzare per il testiqdico del sistema,;

» gli indicatori di performance da monitorare, utikdi anche per il calcolo delle penali ed
estratti dal “Database della conoscenza” (in adereson quanto richiesto nel paragrafo
relativo ai i livelli di servizio);

» il formato della reportistica (almeno in versionetionica).
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Nell’Offerta Tecnica, la Societa Concorrente dowdltre presentare un esempio di procedura
di monitoraggio realmente attuata presso un cliglgeante.

In particolare la Societa Concorrente dovra il parametri che intendera monitorare e che
sono, a titolo esemplificativo, ma non esaustivgeguito elencati:

» distribuzione su base oraria, giornaliera e memglee chiamate entranti e uscenti;

» distribuzione su base oraria, giornaliera e menddlke chiamate entranti che hanno
avuto una risposta da parte dell’operatore e adli@mate uscenti a cui I'utente ha dato
risposta;

* numero di operatori contestualmente attivi (un afmee viene considerato attivo quando
e loggato sul sistema);

* durata media delle chiamate;

* 9% di chiamate evase al primo contatto;

* media su base mensile del numero di telefonatettesa su ogni singola coda di
operatore o in fase di IVR;

e carico medio degli operatori;

* % di abbandono dei chiamanti entro 20 secondi @ tllp soglia;

* numero delle chiamate entranti in occupato;

* durata media dei tempi di risposta per ogni tip@@gmezzo di contatto.

La Societa aggiudicataria dovra produrre la reptich perlomeno per i parametri descritti al
capitolo 5. La completezza della reportistica, a@msne per le altre sezioni del presente Capitolato,
costituisce un fattore qualificante ai fini dellalwtazione dell’Offerta Tecnica.

La reportistica dovra essere prodotta, in forméttirenico, secondo la seguente tempistica:

o reportistica su base settimanalg(da erogare nel corso dei primi 4 (quattro) mesi
successivi all’avviamento). Il Fornitore analizzdea reportistica relativa ai Livelli di
Servizio concordati per tutti i servizi erogati.ll@ubase dell'analisi del’andamento della
qualita del servizio il Fornitore provvedera, irscadi superamento degli indici di efficacia
fissati, ad incrementare numericamente (o rivedére termini di composizione,
organizzazione, livello di formazione) il gruppo kivoro, ovvero rivedere le dotazioni
tecnologiche, in maniera da recuperare le situazmtiche riscontrate.

o reportistica su base mensileda consegnare entro il 15° (quindicesimo) giorno
successivo al termine del mese oggetto di repigdigbena I'applicazione delle penali di cui
al paragrafo 5.4. Il Fornitore produrra allAmmittezione la reportistica, relativa al mese
oggetto di monitoraggio, sulla base della qualeararo calcolate le penalita previste.
L’Amministrazione si riserva il diritto di effettwa dei propri test esterni a verifica del buon
funzionamento del sistema con modalita che dovrassere rese note al Fornitore con
almeno 15 (quindici) giorni di anticipo rispettdaatiata di effettuazione del test. Peraltro,
gualora entro 15 (quindici) giorni successivi aVio della reportistica mensile, non sorga
contestazione sul contenuto degli stessi, i serewgati si intenderanno approvati
dal’Amministrazione.
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Tutti i report dovranno essere consultabili onlateraverso una apposita sezione accessibile via
WEB nel perimetro della rete RUPAR regionale.

5.1 Caratteristiche del cruscotto di monitoraggio

Tale servizio consiste nella fornitura di due ppstai di monitoraggio presso la sede
dellAmministrazione. Attraverso l'utilizzo di talpostazioni, 'Ente sara in grado di verificare, in
tempo reale, 'andamento dei valori assunti daiapestri stabiliti ed i livelli di servizio
contrattualizzati con la Societa Aggiudicataria.

| parametri oggetto dell’attivita di monitoraggita ampliare ed approfondire nell’Offerta Tecnica a
cura ella Societa Concorrente, sono elencati diiszg

* Numero delle chiamate rifiutate (nellultima ora dervizio, nell'ultima settimana e
nell'ultimo mese);

* Numero delle chiamate accettate (nell’ultima oraservizio, nell’'ultima settimana e
nell'ultimo mese);

* Numero delle chiamate in coda;

« Tempo medio di attesa (nell’ultima ora di serviziell'ultima settimana e nell'ultimo
mese);

* Numero di operatori contemporaneamente attivi (p@ratore viene considerato attivo una
volta che abbia effettuato il log al sistema);

* Numero medio di operatori contemporaneamente aftnll'ultima ora di servizio,
nell’ultima settimana e nell’'ultimo mese);

» Tasso di arrivo (distribuzione oraria delle chiagnat arrivo alla struttura di Call Center,
suddivisi per servizi, nellarco della finestra eliogazione calcolata mediamente su base
mensile per le diverse modalita di accesso ai zrvi

La Societa Concorrente dovra descrivere in detiagiell’Offerta Tecnica, le funzionalita del
servizio nonché fornire apposita documentazionemigrito. L'Offerta Tecnica dovra, inoltre,
comprendere un adeguato programma di formazione swagersi presso i locali della
Amministrazione allo scopo di addestrare i dipemiddel’Ente all’'utilizzo delle postazioni di
monitoraggio. La societa concorrente mettera a odigpne dell’ente postazioni operative
remotizzate, per I'accesso al sistema telefonidacdetact center, nei dipartimenti URP regionali
per consentire al personale di back office di sdoorivello, ma anche al personale
dellamministrazione di interagire in tempo reatend’'utenza a fronte di particolari richieste non
gestibili in front end o back office di primo livel

Nell’'Offerta Tecnica la Societa Concorrente dovi&reai indicare le procedure tecnologiche
adottate per garantire la sicurezza e la riserzatelelle informazioni trattate. L'utilizzo da parte
della societa concorrente di particolari sistemgdalita riconosciuti in ambito internazionaley i
materia di sicurezza delle informazioni, costauim elemento premiante nella valutazione della
offerta tecnica.
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L’Amministrazione intende erogare attraverso il @Gah Center ed il CUP anche servizi che

necessitano del collegamento delle postazioni degkratori ai sistemi informativi propri
del’Amministrazione. Pertanto, la Societa Aggiwdaria dovra abilitare i servizi di Call Center

(Contact Center e CUP) all'interazione con taliesis web abilitando gli operatori all'accesso alla

procedura CUP tramite la CNS regionale.

5.2 Incontri tra il fornitore e 'amministrazione

La Societa Concorrente dovra specificare nell’ @Qéfdrecnica la propria disponibilita a partecipare

a degli incontri periodici con 'Amministrazione @unte il periodo di fornitura dei servizi a cui |l
presente Capitolato Tecnico fa riferimento.
Tali incontri, i quali avranno come obiettivo lalw&zione congiunta della reportistica fornita dall

Societa Aggiudicataria e degli eventuali aggiustainehe si rendessero opportuni, si svolgeranno,

presso la sede del’Amministrazione, con periodiaiimeno mensile.

6. Livello di servizio

6.1 Livelli di servizio attivita Inbound

Livellodi | . . _ Valori Penali
. Misure da rilevare Note . .
servizio di soglia :
Causali Importo
Tempo che intercorre -
L In caso di chiamata i 0,5% del valore
Tempo ra linizio della erduta va misurato 20" nel o ey del s(,)ervizio nel
massimo di | chiamata telefonica e _p .| 90% dei pgrcentua]e N meno . .
. il tempo complessivg . rispetto ai valori di periodo di
attesa la risposta da parte . casi l .
, della chiamata soglia osservazione
dell'operatore
Tempo
massimo di . .
. Tempo che intercorre  Vanno considerate .
risposta nel . : Per ogni punto 0,5% del valore
. tra l'invio della 24 ore/giorno. Sono . .
caso di _— ) S . percentuale in meng del servizio nel
._ | richiesta e la chiusura esclusi i giorni festivi ) . - . .
contatto via . . rispetto ai valori di periodo di
_ del ticket da parte de|] e il Sabato dalle . .
Mail,Fax, . 24h soglia osservazione
Fornitore 14alle 24
SMS,
Lettere
Numero di chiamate| Vanno considerate
ervenute al Call tutte le chiamate .
Percentuale P ) . Per ogni punto 0,5% del valore
o Center e terminate | entranti, comprese L .
di chiamate . . . percentuale in pitu | del servizio nel
: prima di avere quelle terminate 10% ) . L . .
entranti ) rispetto ai valori di periodo di
ottenuto risposta dallo stesso utente . .
perdute . . . soglia osservazione
(rispetto al totale prima della risposta
delle chiamate) degli operatori
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Percentuale . S .
di chiamate Numero di casi risolti Per ogni punto 0,5 del valore
e chiusi senza fare percentuale in meng del servizio nel
evase al . . 70% ) . - . .
fimo ricorso a procedure di rispetto ai valori di periodo di
P escalation soglia osservazione
contatto
N _ Servizio CUP 4’ nel
Tempo Tempi intercorrenti 90%dei 0,5 % del valore
medio di tra I'inizio della casi, e 9 Per ogni punto del servizio nel
) chiamata e la nel 90% | percentuale in meng periodo di
soluzione . . ] ) . . - .
alprimo chiusura del ticket dei casi rispetto ai valori di osservazione
per i casi risolti al o nel CSB soglia
contatto .
primo contatto Servizio Contact
Center

Percentuale . . .. | La base dei casi posli .

o Numero di casi risolti ) . P | Per ogni punto 1% del valore

di chiamate . . non considera i casi . .

) e chiusi dopo il . . percentuale in meng del servizio nel
risolte al . fuori ambito di 90% . . - . .
ricorso al secondo rispetto ai valori di periodo di
secondo ) competenza del Cal . .
) livello soglia osservazione
livello Center
Tempi intercorrenti
Tempo A .
o tra l'inizio della Per ogni punto 1% del valore

medio di . 4h nel . .

. chiamata e la .| percentuale in meng del servizio nel
soluzione al . 80% dei . . - . .
chiusura del caso per . rispetto ai valori di periodo di

secondo . o casi . .

) i casi risolti al soglia osservazione
livello .
secondo livello
6.2 Livelli di servizio attivita Outbound
Livello di o Penal
. Misure da rilevare Note di
servizio
soglia Causali Importo

Numero di contatti
che si sono risolti
con esito positivo .

o . .p. Per ogni punto 1% del valore della
Efficacia di (acquisizione . : -

L . . percentuale in | fornitura del servizio

acquisizione informazioni, 50% . . .
. . . - meno rispetto ai | outbound nel periodd

dati rilascio del servizio, . . . .
. valori di soglia di osservazione
ecc.) rispetto al
totale delle
chiamate effettuate
) ) Per ogni ora in piu .

N Tgmpo di evasione rispetto al valore 3A).del valore d(?ll_a
Eff|C|erTza di un paccheFto da 24h di soglia calcolato forr;;turaddel Iserv_lzl;)
operativa 100 c:)_nt?tu (e allinterno della outd.oun ne perlo q

multipli) fascia di i osservazione
operativita del
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servizio
6.3 Livelli di servizio attivita senza operatore (VR)
Livello di . _ Valori Penal
o Misure da rilevare | Note . .
servizio di soglia
Causali Importo
Vanno

Numero di minuti
di non
funzionamento o
Continuita di malfunzionamento
funzionamento | del sistema rispettd

considerate 24
ore/giorno 7
giorni/settimana
nel periodo di 95%
riferimento. E’

Per ogni punto
percentuale in
meno rispetto al

0,5% del valore del
servizio nel periodo
di osservazione

ai minuti totali del . valore di soglia
. ) escluso il tempo
periodo di
. . della
rilevazione

manutenzione

6.4 Altre penali

Sono previste le ulteriori seguenti penali :

* Ritardi sui tempi previsti, indicati nel Progettsd€utivo per I'erogazione dei servizi: 0,5%
dell'importo della fornitura dei servizi di Call @eer, per un ritardo del 30% sui tempi
indicati nel Progetto Esecutivo e nel piano temjgodelle attivita.

* Ritardo consegna dati (reporting) sullandamentol deontratto: Euro 500 =
(cinquecento/00) per ogni giorno lavorativo dingka rispetto ai tempi previsti.

* Mancato rispetto della soglia annua massima di Tawer degli operatori fissata nel 15% :
0,5% dell'importo della fornitura dei servizi di [C&€enter.

» Indisponibilita del servizio di risposta tramiteavptore a causa di problemi tecnici: Euro
5000 = (cinquemila/00) per ogni ora lavorativa un it servizio € stato indisponibile a causa
di problemi tecnici.

7. Trattamento dei dati sensibili e tutela della privay

La Societa Aggiudicataria si impegna ad osservarenassima riservatezza nei confronti delle
notizie di qualsiasi natura acquisite nello svolgnto del lavoro oggetto del presente Capitolato. Si
impegna altresi a comunicare qualsiasi attivitainotraprende in ordine alla sicurezza, riservatezza
ed alla manutenzione dei sistemi.

Le notizie relative all'attivita del’Amministrazite venute a conoscenza del personale
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della Societa Aggiudicataria in relazione allesgone del presente Capitolato e le informazioni
che transitano attraverso le apparecchiature devadione, elaborazione, trasferimento,
archiviazione dati, non debbono in alcun modo equalsiasi forma essere comunicate e divulgate
a terzi, né debbono essere utilizzate da parte &dktieta Aggiudicataria o da parte di chiunque
collabori alle sue attivita per fini diversi da dueontemplati nel presente atto, né devono essere
trasportati in altri apparati se non appartendiiiraministrazione. Tutto il materiale originaleias

in forma scritta sia su supporto leggibile dalldeatore, creato e preparato esclusivamente per
I’Amministrazione in relazione al presente CapitojJanclusi tra l'altro i programmi in formato
sorgente, i nastri, i tabulati e le altre documeiotai dei programmi, restera di proprieta esclusiva
dellAmministrazione stessa.
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