Oggetto: Procedurg egoziata per l’afﬁdamento Semestrale, rinnovabijle per
ulteriorj gej mesi, de] Servizio esterng di Cup tramite Piattaforp di contac
Center. Rdo p 242284]. CIG 8073579029

Chiarimenti al capitolat, tecnico:
In merito 4 uno dei punj dell’art, del Capitolato tecnico Prestazionale e descrittivo
dove ¢ Fichiesto dj « Monitorare Je Prestazioni de] S€rvizio e produrre adeguata
documenlazione di sintesj mensile second barametrj defip;y; conil DEC.,. =

Sl Ieputa necessario effettuare uesto chiarimento-

I monitoraggio deve essere Mirato g fornire a5 Fondaziope tutte |e informazjoni
ritenute fCCessarie rejatjye all'esito dele chiamate ovvero:

quantita (j chiamate che danno esjtq ad una brenotazione o/, Upologia dj
prestazione prenotatg

* chiamaye che nop danno egjpg ad una brenotazione ¢op Specifica de]]y causa:
assenza dj posto libero ¢/q altra caygy 0 carenza dj tipologia (; prestazione
richiesta

* chiamate che vengono devjate agli operator; CUP della Fondazione con dettagl;
SU - esito defja chiamaty (durata chiamata, esito Prenotazione. tipologia
Prestazione richiesta, etc..)

* chiamate che Vengono deviate 4 altri Servizi/numer; della Fondazione i quanto
on finalizzyge ad una Prenotaziope

* altre informazion ritenute necessarie sull'esito deje chiamate (altesa per la
risposta, abbandong da parte degli utent; etc...)

Si chiarjsce che ¢ assolutamente necessario consentire che o chiamate che arrivano g
CUP Vengano pripja processate dagli Operatori de|la ditta aggiudicatarjg o solo in caso
i esurimento risorse deviate agli Operatori Cup della Fondazione, Cio implica che [
coda dejle chiamate i arrivo g NOstro numero unico dj brenotazione sj, la stessa siq
Per gli operator; Teémoti che per quelli in F ondazione,

Si chiarisce che ¢ assolutamente necessario g Possibiljty dj deviare |5 chiamate anche
ad altrj Servizi/numer; Internj de]]a Fondaziope quando e chiamate nop Sono finalizzage
ad una Prenotazione.

Nel capitolato g;j fa riferimento alla gestiope della produttivitg degli Operatori ¢ j
intende tutti gj Operatorj che utilizzano | piattaformg di contact Center ovverg gjy quell;
femoti della Dittq aggiudicatarig che queljj della Fondazione che sono dedicatj g Cup.

Si precisa inoltre che, oltre alle bostazioni remoqe della Dijyg aggiudicalaria, devono
cssere garantite altre 5 bostazion; dedicate al personale della F ondazione che afferisce 4]
Celalu 0¢/] 12019
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