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Gara per la fornitura dei servizi di assistenza, gestione e manutenzione di sistemi ed apparati di telefonia

ALLEGATO 2: SCHEMA OFFERTA TECNICA
DICHIARAZIONE DI CONFORMITÀ TECNICA

La Dichiarazione di conformità Tecnica deve essere conforme alla tabella sotto riportata come impegno minimo. Le caratteristiche richieste sono infatti da considerarsi minime per la fornitura, di conseguenza la non dichiarazione di conformità, anche ad una sola delle specifiche richieste, sarà motivo per il Fornitore di esclusione dalla gara.

	Dichiarazione di conformità tecnica
	Conforme

	CONDIZIONI GENERALI DI EROGAZIONE DEI SERVIZI
	□

	PROCEDURA DI ATTIVAZIONE DEL CONTRATTO ESECUTIVO
	□

	DISATTIVAZIONE DEL CONTRATTO ESECUTIVO
	□

	PRESA IN CARICO DEL SISTEMA TELEFONICO
	□

	SERVIZI DI MANUTENZIONE
	□

	SERVIZI DI GESTIONE E ASSISTENZA
	□

	SERVIZI DI ADEGUAMENTO DEL SISTEMA TELEFONICO
	□

	SERVIZI PER IL CABLAGGIO TELEFONICO
	□

	PRESIDIO ON-SITE
	□

	INTERVENTO SU CHIAMATA
	□

	FORMAZIONE
	□

	SERVIZIO DI CONTACT CENTER MULTICANALE
	□

	SERVIZI DI RENDICONTAZIONE E MONITORAGGIO
	□

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)
	□


RELAZIONE TECNICA

La Relazione Tecnica, redatta secondo quanto previsto nel Disciplinare di gara al paragrafo “Modalità di presentazione dell’offerta, Busta B” deve seguire l’ordine e la numerazione dei capitoli di seguito elencati. 

1 Impegni per la gestione della Convenzione
Saranno valutate le logiche dell’organizzazione del personale (struttura organizzativa) e dei processi con cui il concorrente intende rispondere alle richieste di attivazione e gestione dei Contratti Esecutivi di cui al Capitolato Tecnico secondo gli aspetti di seguito riportati.

1.1 Organizzazione

È richiesta la descrizione della organizzazione che il concorrente garantirà per l’intera durata del Contratto Esecutivo per l’erogazione dei servizi con i livelli di servizio richiesti, in termini di:

· organizzazione aziendale e del personale dedicato sul territorio (es. strutture, sedi, etc.);

· capacità produttiva del/dei centro/i operativo/i o servizi coinvolto/i nelle attività per i servizi base ed accessori;

· modalità di selezione e controllo delle aziende terze partner per l’erogazione dei servizi oggetto del contratto.
Sarà considerata caratteristica migliorativa quella che garantisca all’Amministrazione Contraente una costante allocazione di risorse dedicate al Contratto Esecutivo a cui, per le specifiche competenze e fasi, i vari Responsabili possano far riferimento per ogni problematica dovesse evidenziarsi in corso di Contratto Esecutivo.

1.2 Contact Center multicanale
Il concorrente dovrà descrivere come intende far fronte alle richieste di tale servizio (vedi capitolo 3 del Capitolato Tecnico) descrivendo:

· l’organizzazione;

· il personale coinvolto;

· i processi operativi;

· gli strumenti informatici a disposizione del personale ed, eventualmente, della clientela.
1.3 Piano di attivazione

È richiesta la descrizione del piano, organizzazione ed attività, che il concorrente si impegna ad attuare per gestire l’attivazione dei Contratti Esecutivi e la presa in carico dei sistemi, rispettando i tempi e le richieste del Capitolato (vedi paragrafo 1.7). Il piano di attivazione dovrà trattare i seguenti aspetti necessari per una completa attivazione del servizio:

· tecnico

· gestionale

· amministrativo.
1.4 Monitoraggio

È richiesta la descrizione della organizzazione che il concorrente garantirà per il monitoraggio dei livelli di servizio richiesti (come previsto nel paragrafo 5.5 del Capitolato Tecnico), in termini di:

· organizzazione aziendale e del personale dedicato (es. strutture, sedi, etc.);

· processi standard e gestione criticità;
· attività svolte per la rilevazione della customer satisfaction (come previsto nel paragrafo 5.5.1 del Capitolato Tecnico).
1.5 Soluzioni per la tele gestione degli impianti

È richiesta la presentazione delle soluzioni in atto per la tele gestione degli impianti inclusa la descrizione degli strumenti e dei processi che il Fornitore intende adottare. 

1.6 Piano Qualità
È richiesta, in allegato alla Relazione Tecnica, la presentazione del Piano Qualità (come previsto in 5.6 del Capitolato Tecnico).
2 SLA migliorativi
Il concorrente dovrà compilare la seguente tabella con i parametri che garantirà nel corso della Convenzione e dei Contratti Esecutivi:
	Parametro
	Valore

	Descrizione
	Livello di gravità
	Base
	Esteso
	Completo

	Tempo di risposta alla malfunzione
	Tutti
	___ ore* nel 95% dei  casi
	___ ore* nel 95% dei  casi
	___ ore* nel 95% dei  casi

	Tempo di risoluzione della malfunzione
	1
	___ ore*
	___ ore*
	___ ore*

	
	2
	___ ore*
	___ ore*
	___ ore*

	
	3
	___ ore*
	___ ore*
	___ ore*

	Tempo di intervento su chiamata per attività di manutenzione 
	Tutti
	___ ore*
	___ ore*
	___ ore*

	Tempo di intervento per attività di gestione, anche su chiamata
	Tutti
	___ NBD* nel 95% dei  casi
	___ ore* nel 95% dei  casi
	___ ore* nel 95% dei  casi

	Tempo di intervento per attività di assistenza, anche su chiamata
	Tutti
	___ NBD* nel 95% dei  casi
	___ NBD* nel 95% dei  casi
	___ ore* nel 95% dei  casi

	Disponibilità unitaria del sistema telefonico
	Tutti
	___ % su base annuale
	___ % su base semestrale
	___ % su base trimestrale


	Parametro
	Valore obiettivo

	Tempo di sospensione del servizio per attività concordate*
	___ minuti nel 99% dei casi (statistica annuale)


* Si ricorda che tali valori saranno presi in considerazione solo se migliorativi rispetto a quelli del Capitolato Tecnico
3 Tecnologie e brand coperti
Il concorrente dovrà compilare la seguente tabella con i modelli di sistema telefonico di cui garantisce copertura nel corso della Convenzione:
	Nome commerciale
	Produttore
	Release supportata
	Indicazioni sulle conoscenze della tecnologia (es. numero dipendenti certificati, disponibilità di relazioni con il produttore, etc.)
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