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 Premessa	
Nell'ambito delle attività contrattuali poste in essere dalla SOGEI S.p.A., Consip S.p.A., tramite apposita Convenzione nonché dall’art. 4, comma 3-bis e comma 3-ter del D.L. n. 95/2012, convertito con L. n. 135/2012, svolge il ruolo di Centrale di Committenza. In ragione del ruolo rivestito, la Consip S.p.a., intende quindi procedere alla pubblicazione della presente Consultazione del mercato.

Il presente documento di consultazione del mercato ha l’obiettivo di: 
· garantire la massima pubblicità alle iniziative per assicurare la più ampia diffusione delle informazioni ed un celere svolgimento delle procedure di acquisto; 
· ottenere la più proficua partecipazione da parte dei soggetti interessati;
· pubblicizzare al meglio le caratteristiche qualitative e tecniche dei beni e servizi oggetto di analisi;
· ricevere, da parte dei soggetti interessati, osservazioni e suggerimenti per una più compiuta conoscenza del mercato;
· individuare le migliori soluzioni di mercato, con alto contenuto innovativo e forte impatto in termini di efficacia ed efficienza della soluzione proposta, di vantaggio o riduzione di impatti ambientali o sociali rivolti ai propri dipendenti, ai clienti o alla collettività; 

In merito all’iniziativa “ACQUISIZIONE DI UNA PIATTAFORMA DI SOCIAL MEDIA MANAGEMENT E SOCIAL ANALYTICS PER AGENZIA DELLE ENTRATE” Vi preghiamo di fornire il Vostro contributo a titolo gratuito - previa presa visione dell’informativa sul trattamento dei dati personali sotto riportata - compilando il presente questionario e inviandolo entro 15 giorni solari dalla data odierna all’indirizzo PEC ictconsip@postacert.consip.it.	
Tutte le informazioni da Voi fornite con il presente documento saranno utilizzate ai soli fini dello sviluppo dell’iniziativa in oggetto e non dovranno anticipare specifiche quotazioni afferenti al prodotto/servizio/opera oggetto della presente consultazione salva diversa indicazione presente di seguito nel questionario.
Vi preghiamo di indicare se i Vostri contributi contengano informazioni e/o dati protetti da diritti di privativa o comunque rilevatori di segreti aziendali, commerciali o industriali, nonché ogni altra informazione riservata utile a ricostruire la Vostra posizione nel mercato e/o la Vostra competenza nel campo di attività di cui alla consultazione.
 Vi chiediamo altresì di precisare, in vista dell’eventuale accesso da parte di altri operatori economici agli esiti della presente consultazione, se la divulgazione di quanto contenuto nei Vostri contributi dovrà avvenire in forma anonima.  
Consip S.p.A. si riserva altresì la facoltà di interrompere, modificare, prorogare o sospendere la presente procedura provvedendo, su richiesta dei soggetti intervenuti, alla restituzione della documentazione eventualmente depositata senza che ciò possa costituire, in alcun modo, diritto o pretesa a qualsivoglia risarcimento o indennizzo.

Dati azienda

	Azienda
	

	Indirizzo
	

	Nome e cognome del referente
	

	Ruolo in azienda
	

	Telefono
	

	Fax
	

	Indirizzo e-mail
	

	Data compilazione del questionario
	




Informativa sul trattamento dei dati personali
Ai sensi dell'art. 13 del Regolamento europeo 2016/679 relativo alla protezione delle persone fisiche con riguardo al trattamento dei dati personali (nel seguito anche “Regolamento UE”), Vi informiamo che la raccolta ed il trattamento dei dati personali (d’ora in poi anche solo “Dati”) da Voi forniti sono effettuati al fine di consentire la Vostra partecipazione  all’ attività di consultazione del mercato sopradetta, nell’ambito della quale, a titolo esemplificativo, rientrano la definizione della strategia di acquisto della merceologia, le ricerche di mercato nello specifico settore merceologico, le analisi economiche e statistiche.

Il trattamento dei Dati per le anzidette finalità, improntato alla massima riservatezza e sicurezza nel rispetto della normativa nazionale e comunitaria vigente in materia di protezione dei dati personali, avrà luogo con modalità sia informatiche, sia cartacee.
 
Il conferimento di Dati alla Consip S.p.A. è facoltativo; l'eventuale rifiuto di fornire gli stessi comporta l'impossibilità di acquisire da parte nostra, le informazioni per una più compiuta conoscenza del mercato relativamente alla Vostra azienda.

I Dati saranno conservati in archivi informatici e cartacei per un periodo di tempo non superiore a quello necessario agli scopi per i quali sono stati raccolti o successivamente trattati, conformemente a quanto previsto dagli obblighi di legge.

All’interessato vengono riconosciuti i diritti di cui agli artt. da 15 a 23 del Regolamento UE. In particolare, l’interessato ha il diritto di: i) revocare, in qualsiasi momento, il consenso; ii) ottenere la conferma che sia o meno in corso un trattamento di dati personali che lo riguardano, nonché l’accesso ai propri dati personali per conoscere la finalità del trattamento, la categoria di dati trattati, i destinatari o le categorie di destinatari cui i dati sono o saranno comunicati, il periodo di conservazione degli stessi o i criteri utilizzati per determinare tale periodo; iii) il diritto di chiedere, e nel caso ottenere, la rettifica e, ove possibile, la cancellazione o, ancora, la limitazione del trattamento e, infine, può opporsi, per motivi legittimi, al loro trattamento; iv) il diritto alla portabilità dei dati che sarà applicabile nei limiti di cui all’art. 20 del regolamento UE. 
Se in caso di esercizio del diritto di accesso e dei diritti connessi previsti dagli artt. da 15 a 22 del Regolamento UE, la risposta all'istanza non perviene nei tempi indicati e/o non è soddisfacente, l'interessato potrà far valere i propri diritti innanzi all'autorità giudiziaria o rivolgendosi al Garante per la protezione dei dati personali mediante apposito ricorso, reclamo o segnalazione.

L’invio a Consip S.p.A. del Documento di Consultazione del mercato implica il consenso al trattamento dei Dati personali forniti.

Titolare del trattamento dei dati è Consip S.p.A., con sede in Roma, Via Isonzo 19 D/E. Le richieste per l’esercizio dei diritti riconosciuti di cui agli artt. da 15 a 23 del regolamento UE, potranno essere avanzate al Responsabile della protezione dei dati  al seguente indirizzo di posta elettronica esercizio.diritti.privacy@consip.it.
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Contesto 
La scelta di consolidare la presenza delle Agenzie sui social s’inquadra in una volontà sempre più ampia di relazionarsi in maniera simmetrica con i cittadini, su un piano di parità e di dialogo orizzontale, per scardinare così progressivamente l’idea che le Amministrazioni siano entità blindate, autoreferenziale e distanti dal tessuto sociale.
In linea con il dettato dello Statuto dell’Agenzia, che inquadra tra i fini istituzionali non solo lo sviluppo dell’attività di “assistenza ai contribuenti e agli utenti” in senso stretto, ma in termini più ampi il progressivo “miglioramento delle relazioni con i cittadini”, le Amministrazioni negli ultimi anni hanno intrapreso nuovi percorsi di dialogo con i contribuenti, anche attraverso innovativi canali di comunicazione, come i social media.   
In questa cornice si inscrive soprattutto l’approdo dell’Agenzia delle Entrate sul canale Facebook nel 2016. La piattaforma di networking più diffusa al mondo, infatti, ha consentito di aprire un dialogo one to one con gli utenti, a costo zero e in via immediata, attraverso la funzionalità Messenger. 
Per poter gestire al meglio questo nuovo canale di comunicazione verso il cittadino, l’Agenzia, dopo un periodo di sperimentazione, ha individuato ed acquistato le licenze di una piattaforma Social Management denominata Hootsuite, poi sostituita nel 2019, mediante acquisto tramite procedura aperta, con Social Studio di Salesforce che ha permesso di aggiungere una gestione integrata anche con il CRM dell’Agenzia. 
Attualmente il numero dei cittadini che sceglie di rivolgersi allo sportello social #EntrateinContatto dell’Agenzia cresce ogni anno in corrispondenza della stagione dichiarativa. Più di 170mila persone seguono la pagina Facebook. Attualmente sono più di 50mila i messaggi utente gestiti via Messenger attraverso le funzionalità di assegnazione e risoluzione dei messaggi garantita da Social Studio. Gli stessi utenti scrivono più volte, per cui ciascuna conversazione registrata si compone di diverse interazioni. Ciò significa che il numero effettivo degli scambi con gli utenti aumenta sensibilmente, traducendosi in centinaia di migliaia di contatti dal via.
Social Studio oltre a consentire una gestione centralizzata dei thread live, permette anche di assegnare e monitorare le attività al team che risponde alle richieste, di predisporre e pubblicare, anche in modalità schedulata, post sui diversi canali social, di avere accesso a numerosi dati statistici necessari per avere contezza delle attività che nel mondo social interagiscono verso l’Agenzia (influencer, menzioni, citazioni, commenti, sentiment ecc.) e permette inoltre una gestione ordinata e coordinata dei flussi di lavoro intra-team e inter-team, ossia tra il social media team e il team tecnico di supporto per i quesiti più complessi (Team SAM di Salerno), tramite un’integrazione con la console di assistenza di Agenzia delle Entrate (Service Console Salesforce).
La piattaforma viene utilizzata anche da altri clienti istituzionali come Agenzia delle Dogane e Monopoli, utilizzata soprattutto per promuovere e comunicare con i cittadini iniziative e obiettivi istituzionali.
È stato recentemente annunciato dalla casa madre di Social Studio, Salesforce, che tale piattaforma, verrà dismessa e ritirata dal mercato entro ottobre 2024.
È necessario dunque trovare un prodotto alternativo e prevedere un periodo di parallelo delle piattaforme di almeno sei mesi, per permettere le attività di switch e configurazione, prima del ritiro definitivo di SocialStudio.
In tale ambito si configura la richiesta di procedere con l’individuazione e l’acquisto di una nuova soluzione di Social Analytics e Social Media Management che consenta la prosecuzione delle attività di assistenza al contribuente e delle ordinarie attività di comunicazione social.
La tabella seguente illustra la stima di dimensionamento per le esigenze della piattaforma:
	Numero utenti
	30-100

	Numero di Social Channels da analizzare
	5 o più
Al momento l’Agenzia delle Entrate utilizza sulla piattaforma social 5 account social:
· Linkedin
· Twitter
· Facebook
· Instagram
· Youtube
Allo stesso modo altri clienti come Agenzia Dogane e Monopoli utilizzano 9 account social.

	Numero di campagne/topics simultanei da analizzare
	10













Oggetto dell’iniziativa
La piattaforma dovrà essere erogata in modalità on cloud di tipo software as a service (SaaS) in modo che non siano necessari investimenti infrastrutturali, erogando un servizio end-to-end. 
La presente consultazione ha l’obiettivo di rappresentare i requisiti e le esigenze dei clienti istituzionali, relativamente alle macro-aree tecnologiche riportate di seguito.
In particolare la fornitura dovrà innanzitutto permettere la prosecuzione del servizio erogato dalle agenzie e descritto nel paragrafo precedente coprendo tutte le funzionalità essenziali ad esso, e soddisfare i requisiti, classificati nelle due seguenti macro-aree:
· Social Analytics (in tale macro area rientra anche la Sentiment Analysis);
· Social Media Management.
È necessaria inoltre la possibilità di integrare il nuovo prodotto con la Customer Service Console di Salesforce per la parte di CRM.
Per tutti i requisiti Funzionali e Non Funzionali richiesti per la Piattaforma, si rimanda alla sezione “Domande” del presente questionario, nel quale si richiede agli Operatori si indicare la disponibilità (SI/NO) di tale requisito e le relative motivazioni.
Sono inoltre necessari servizi professionali per le attività di configurazione e supporto specialistico legate alla piattaforma.
Le figure professionali devono essere esperti della piattaforma e devono provvedere alle configurazioni iniziali sulla base dei requisiti del cliente e alle attività di supporto, quali ad esempio:
· Configurazione ambiente
· Inserimento delle utenze del team di Agenzia che lavorerà sulla piattaforma
· Configurazione dei ruoli e permessi per ogni utente secondo i requisiti
· Supporto al collegamento degli account
· Setting del workflow di pubblicazione e di assegnazione secondo i requisiti
· Setting e inserimento delle risposte standard utilizzate dall’agenzia secondo i requisiti del cliente
· Setting delle modalità di gestione dei messaggi/commenti/menzioni in entrata e uscita secondo i requisiti del cliente
· Impostazione di dashboard e reportistica secondo i requisitidel cliente
· Supporto nel testing della soluzione e dell’integrazione con il sistema di CRM



Costi attesi 
La base d’asta stimata per la fornitura è sopra la soglia europea.

Per l’effetto di quanto precede, sulla base delle proposte che saranno ricevute dalle Società partecipanti alla presente consultazione e indipendentemente dalle stime sopra identificate, Consip S.p.A. – previa autorizzazione della Sogei in qualità di Committente - procederà ad avviare una procedura di acquisto coerente con i risultati dell’indagine stessa, al fine di ottenere la soluzione il più possibile rispondente alle esigenze espresse.



Le domande sotto riportate riguardano i prodotti e servizi riportati nell’oggetto dell’iniziativa.
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1. Riportare una breve descrizione dell’azienda, indicando la tipologia (piccola, media, grande), i settori di attività, il core business, il numero di dipendenti.

Risposta:
· Produttore
· Distributore di servizi 
· Rivenditore di servizi 
· System Integrator nell’ambito tecnologico descritto 

	




2. Si chiede di indicare anche il fatturato globale relativo agli ultimi tre esercizi finanziari disponibili, ovverosia approvati, alla data di compilazione del presente documento.

Risposta:
	



3. Specificare se la fornitura di Piattaforme di Social Media Management, nella modalità indicata, rientra nelle attività di fornitura della vostra azienda. Se sì, specificare se in virtù di diritti esclusivi, accordi commerciali, partnership o altro.

Risposta:
	





4. Quali sono le condizioni di prezzo mediamente praticate (prezzi di listino, tipologia di sconti praticati per le licenze ecc.) per ogni esigenza elencata nel precedente Paragrafo Fabbisogno. Si chiede di fornirne un elenco dettagliato.

Risposta: 
	




5. In relazione al perimetro dell’iniziativa, per facilitare il corretto dimensionamento dell’impegno economico, si chiede di indicare che tipo di listino è disponibile tra:
· Listino Pubblico (indicare eventuale link o indicazioni per reperire tale listino)
· Listino su Richiesta (indicare nominativo a cui rivolgersi per ottenere tale listino)
· Dimensionamento economico su base esclusivamente progettuale e/o di configurazione
	


Risposta:


6. In relazione a quanto compreso nell’oggetto dell’iniziativa, descrivere le politiche commerciali (vendita diretta, distributori, retail ecc.).
Risposta:
	




7. Si chiede di indicare se l'azienda è presente sul Sistema Dinamico di Acquisizione (SDAPA), in caso positivo, specificare se si è ammessi alla categoria merceologica Servizi Cloud, fornendo indicazioni circa il fatturato globale maturato nell’ultimo triennio:
Risposta:
	



8. Con riferimento alla determina ACN n. 307 del 18 gennaio 2022, anche alla luce di quanto previsto dal decreto direttoriale ACN n. 29 del 2 gennaio 2023 e dal decreto direttoriale ACN n. 20610 del 28 luglio 202 indicare il livello di qualificazione attualmente posseduto dalle soluzioni nel portafoglio, relativamente all’ambito SaaS oggetto della presente iniziativa, nonché il possibile livello raggiungibile secondo le conoscenze attuali dell’operatore.
Risposta:
	




9. Si chiede di indicare ulteriori elementi/informazioni che possano essere utili per lo sviluppo dell’iniziativa oggetto della presente consultazione:
Risposta:
	



10. Si chiede di indicare, per ciascuno dei Requisiti Funzionali di seguito riportati, se il vostro Prodotto sia in grado di soddisfarlo, motivando eventualmente la mancata disponibilità e illustrando eventuali soluzioni alternative:

	RIF.
	Macro-area
	Funzionalità
	Requisito
	Disponibilità SI/NO
	Motivazioni

	RF01
	Social Analytics
	analisi geografica
	Possibilità di effettuare analisi Georeferenziate.
	 
	 

	RF02
	Social Analytics
	media monitoring
	Possibilità di effettuare il monitoraggio in tempo reale e su periodi predefiniti, dei vari canali social e web (Media, blog, notizie, forum, pagine social). In particolare la possibilità di monitorare le principali metriche degli account social istituzionali rispetto al numero e alle variazioni nel tempo di: follower, post pubblicati, tipologie post, commenti, messaggi in ingresso e in uscita, menzioni, numero interazioni, tempi di risposta, sentiment analysis, engagement rate, copertura fan, ecc.
	 
	 

	RF03
	Social Analytics
	indagini sul brand (analisi reputazionale)
	Possibilità di garantire periodicamente, e su richiesta una social media analysis che evidenzi la “brand reputation” sui social, una sorta di report che faccia emergere, anche attraverso grafici ad hoc, la sentiment analysis rispetto all’istituzione in un certo periodo di riferimento.
	 
	 

	RF04
	Social Analytics
	Social listening e sentiment analysis sul proprio brand e su specifiche tematiche
	Possibilità di effettuare analisi di brand reputation e social listening, definendo un insieme di parole chiave, da analizzare all’interno dei social e del web, per monitorare le conversazioni relative ad argomenti selezionati. 
	 
	 

	RF06
	Social Media Management
	Assegnazione, classificazione e monitoraggio dei messaggi in ingresso/uscita - ambiente di collaboration
	La piattaforma dovrà garantire la possibilità di:
• gestire le diverse fasi d’interazione con gli utenti, con la stessa logica di un sistema di trouble ticketing: assegnare i messaggi in ingresso ai singoli membri del team, ed eventualmente riassegnarli a un altro membro dello stesso team o a un team diverso, 
• visualizzare l’elenco delle assegnazioni di ciascun membro del/dei team;
• di visualizzare lo storico delle assegnazioni dei quesiti di uno stesso utente, per poterli “riassegnare” con una logica;
• etichettare i quesiti con dei tag utili alla classificazione degli argomenti trattati;
• monitorare lo stato delle assegnazioni e risolvere i messaggi a cui è stata fornita risposta; 
• inserire eventuali note contestualmente alla risoluzione dell’interazione con l’utente;
• Avere uno spazio adeguato riservato al riquadro per la scrittura della risposta;
• inserire i link nel form di risposta e di accorciarli direttamente nello stesso form;
• Per ogni passaggio deve essere possibile visualizzare lo storico della gestione del case.
	 
	 

	RF07
	Social Media Management
	Assegnazione, classificazione e monitoraggio dei messaggi in ingresso/uscita - ambiente di collaboration
	La piattaforma dovrà prevedere la possibilità di un’assegnazione automatica dei messaggi degli utenti, così da evitare il rischio di perderne qualcuno con l’assegnazione manuale, in previsione di un numero elevato di richieste da gestire. Inoltre, sarebbe utile prevedere una forma di catalogazione automatica dei messaggi in ingresso per parole chiave: ad esempio tag automatici.
	 
	 

	RF08
	Social Media Management
	Assegnazione, classificazione e monitoraggio dei messaggi in ingresso/uscita - ambiente di collaboration
	Per una visione completa dei messaggi gestiti e chiusi dal team, la piattaforma dovrà prevedere la possibilità di vedere e filtrare l’elenco di tutti i messaggi risolti quotidianamente dai singoli team e da ogni utente dei team, così come i messaggi assegnati e non ancora chiusi. Inoltre, sarebbe auspicabile gestire attraverso la piattaforma anche gli attuali Facebook users (non lavorabili, in alcuni casi, attraverso la piattaforma ma solo direttamente via Messenger).
	 
	 

	RF09
	Social Media Management
	Assegnazione, classificazione e monitoraggio dei messaggi in ingresso/uscita - ambiente di collaboration
	Per una più immediata individuazione dei messaggi già presi in carico dai team sarebbe utile che il nome del mittente fosse riproposto anche nell’elenco dei messaggi utente già assegnati, così da evitare di aprirli singolarmente per rintracciare il nome utente autore del messaggio.
	 
	 

	RF10
	Social Media Management
	Assegnazione, classificazione e monitoraggio dei messaggi in ingresso/uscita - ambiente di collaboration
	Sistema di alert/mail che permetta ai membri dei team di rispondere alle domande a loro assegnate entro i tempi previsti dalle policy, attraverso una notifica dei messaggi in scadenza.
Sarebbe utile anche la possibilità di dialogo intra-inter team grazie ad una chat interna alla piattaforma.
	 
	 

	RF11
	Social Media Management
	Assegnazione, classificazione e monitoraggio dei messaggi in ingresso/uscita - ambiente di collaboration – profilazione
	Profilazione - La piattaforma dovrà prevedere la possibilità di abilitazioni differenziate per l’accesso alle varie funzionalità tra i componenti del team dedicato. Con possibilità di configurare ruoli e permessi diversi.
	 
	 

	RF12
	Social Media Management
	Assegnazione, classificazione e monitoraggio dei messaggi in ingresso/uscita – gestione messaggi facebook
	Per una più celere e coerente classificazione dei messaggi con delle etichette personalizzabili, sarebbe utile prevedere la possibilità di trasporre automaticamente sul tag della piattaforma la stessa targhetta inserita su Facebook. In altri termini, classificando su Facebook una domanda utente, il sistema importerebbe automaticamente quella classificazione attribuita manualmente sul canale social, così da evitare un doppio passaggio agli addetti ai lavori.
	 
	 

	RF13
	Social Media Management
	Assegnazione, classificazione e monitoraggio dei messaggi in ingresso/uscita – recensioni facebook
	Possibilità di gestione e monitoraggio delle recensioni su Facebook tramite la piattaforma.
	 
	 

	RF14
	Social Media Management
	Assegnazione, classificazione e monitoraggio dei messaggi in ingresso/uscita – audit
	Audit - La piattaforma deve consentire la memorizzazione dello storico di tutte le conversazioni tra team e utenti e l'export di tali informazioni in qualsiasi momento. In particolare il dettaglio di: nome Utente, messaggio, nome membro del team che ha gestito il messaggio, tempo medio di risposta, eventuale assegnazione al CRM.
	 
	 

	RF15
	Social Media Management
	Assegnazione, classificazione e monitoraggio dei messaggi in ingresso/uscita – audit
	Audit - La soluzione deve consentire la gestione e l'identificazione di tutti gli utenti che richiedono informazioni (anche quelli con particolari restrizioni sulla privacy), tramite la piattaforma. Sarebbe utile la possibilità di cliccare sul nome utente e visualizzarne il profilo Facebook.
	 
	 

	RF16
	Social Media Management
	Assegnazione, classificazione e monitoraggio dei messaggi in ingresso/uscita
	Prevedere un sistema di alert, identificazione ed eventuale blocco degli utenti che violano le regole di moderazione (parole inserite nella blacklist) impostate sui social. Possibilità di nascondere o eliminare eventuali commenti e messaggi che violano le policy.
	 
	 

	RF17
	Social Media Management
	Assegnazione, classificazione e monitoraggio dei messaggi in ingresso/uscita
	La piattaforma dovrà prevedere un sistema che permetta l'abbreviazione dei link da condividere e la possibilità di condividerne più di uno nello stesso post. (Es. Bitly)
	 
	 

	RF18
	Social Media Management
	Assegnazione, classificazione e monitoraggio dei messaggi in ingresso/uscita
	Dal pannello delle assegnazioni sarebbe utile prevedere l’export via mail dell’intera conversazione con l’utente.
	 
	 

	RF19
	Social Media Management
	Dashboard 
	La piattaforma dovrà permettere la gestione delle diverse linee di attività da una singola dashboard, in cui contestualmente potranno essere monitorati non solo lo stream in tempo reale dei messaggi degli utenti in ingresso e delle risposte del team, ma anche la bacheca dei contenuti della pagina Facebook istituzionale (commenti in ingresso e in uscita, messaggi privati in ingresso e in uscita, post, menzioni,..).
	 
	 

	RF20
	Social Media Management
	Dashboard 
	Possibilità di personalizzare la dashboard, per rispondere all’eventuale esigenza di visualizzare in tempo reale l’andamento contestuale dei diversi canali social istituzionali e degli eventuali scambi con gli utenti sulle diverse piattaforme. Ad esempio, la soluzione dovrà fornire una dashboard personalizzabile con dei tab per i diversi flussi della piattaforma di microblogging da e verso gli utenti: messaggi diretti in ingresso e in uscita, mentions, retweets con commenti di contenuti istituzionali, hashtag dedicati a campagne istituzionali in corso. Questa stessa logica andrà applicata anche alla funzionalità di reportistica.
	 
	 

	RF21
	Social Media Management
	Dashboard 
	Sarebbe utile che la piattaforma consentisse la visualizzazione nella dashboard della sezione Recensioni della pagina Facebook (non solo della homepage), dei commenti degli utenti in quella sezione, dando anche la possibilità di rispondere ai commenti direttamente. In questo modo sarebbe visualizzabile immediatamente il feedback utente rispetto al servizio fornito.
	 
	 

	RF22
	Social Media Management
	Report – audit
	Possibilità di produrre e esportare una reportistica (in formati pdf e csv) e ricevere periodicamente mail con report personalizzabili sulle performance delle diverse pagine social e sul media monitoring.
	 
	 

	RF23
	Social Media Management
	Report - audit
	La piattaforma dovrà garantire un servizio di reportistica utile alla consuntivazione interna delle linee di attività, degli input degli utenti e degli output del team dedicato. La soluzione dovrà assicurare che la funzionalità di reportistica tracci periodicamente il trend delle interazioni con gli utenti, fornendo, in tab distinte, il dettaglio dei messaggi gestiti da ciascun membro del team, la classificazione degli stessi per argomento e le rispettive assegnazioni ai membri dei diversi team. È prioritaria l’esigenza di avere una reportistica da cui emerga chiaramente, per ogni singola interazione con l’utente - avvenuta anche in più momenti nell’arco della stessa giornata - chi ha risposto e come.

Attualmente i report della piattaforma social relativi all’attività di assistenza via Facebook contengono, per ogni richiesta di assistenza, i seguenti indicatori:

• Utente/IDUtente che richiede assistenza
• Messaggio di testo ricevuto
• Data e ora ricezione messaggio
• Assegnazione messaggio al membro del team che risponde (Nome membro del team Agenzia)
• Risposta dell’Agenzia delle Entrate
• Tempo medio di risposta da parte dell’Agenzia, per ogni messaggio 
• Indicazione sull’eventuale assegnazione del messaggio al CRM Salesforce e risposta 
• Eventuali ulteriori messaggi della conversazione con lo stesso utente

Tale reportistica viene prodotta grazie all’esportazione mensile di dati in  formato csv.
	 
	 

	RF24
	Social Media Management
	Report
	Possibilità di verificare il numero di utenti che, dopo aver richiesto il servizio, inseriscono una recensione sulla pagina Facebook.
	 
	 

	RF25
	Social Media Management
	Report
	Reportistica completa e integrabile nel CRM: Allo scopo di snellire e integrare i dati utili alla consuntivazione delle linee di attività interne, è auspicabile che il sistema di reportistica utilizzato sia integrabile con i sistemi di Customer Service Salesforce dell’istituzione. 

Si vorrebbe che le attività di supporto utenti erogate tramite la piattaforma social e assegnate al CRM ossia alla Customer Service Salesforce in utilizzo (rif. RF42) siano visibili nella reportistica di quest’ultima, così da avere la possibilità di estrarre dati completi di tutte le linee di attività. 
Dovrebbe essere evidente (sia nella reportistica della piattaforma social che in quella del CRM) il dettaglio di:
- Quali e quanti scambi (messaggi su facebook) vengono affidati dalla piattaforma social alla piattaforma CRM e le relative risposte (RF23);
- Quali sono i tempi di gestione delle varie attività di questo tipo sul CRM

L‘ideale sarebbe avere queste informazioni dinamicamente mostrate nell’interfaccia web ma è accettabile anche una soluzione con report statici (es. csv,  pdf).

	 
	 

	RF26
	Social Media Management
	Funzionalità di ricerca – vista per utente
	La funzionalità dovrà prevedere la ricerca anche per nome utente o parola chiave, nello stream dei messaggi. Sarebbe utile prevedere una ricerca per utente che faccia emergere tutto lo storico delle “manifestazioni” dell’utente (nelle proprie pagine/nei propri profili social) e delle interazioni dell’utente sui diversi canali social istituzionali. L’idea è quella di avere un quadro completo delle attività di quello specifico utente sui profili social istituzionali (messaggi privati, recensioni, commenti ai post, i Mi piace postati, ecc.)
	 
	 

	RF27
	Social Media Management
	Pubblicazione e Programmazione dei contenuti sui canali social istituzionali
	Possibilità di pubblicare anche simultaneamente sui principali social network: Facebook, Twitter, LinkedIn, Instagram, Youtube.
	 
	 

	RF28
	Social Media Management
	Pubblicazione e Programmazione dei contenuti sui canali social istituzionali
	La piattaforma dovrà anche consentire la pubblicazione dei post multimediali sui canali social (foto, video, carousel,.) con l'indicazione della grandezza dei contenuti multimediali supportati e la lunghezza massima di caratteri testuali per i post. Mostrando un alert di errore quando il contenuto non rispetta gli standard del social o della piattaforma.
	 
	 

	RF29
	Social Media Management
	Pubblicazione e Programmazione dei contenuti sui canali social istituzionali
	La funzionalità di programmazione dovrà prevedere l’eventuale invio di contenuti su più canali, anche con ripetizione programmata, l’eventuale invio automatico di specifici contenuti negli orari con maggior probabilità di engagement (indicazione della best time to publish), infine, l’assegnazione dei contenuti da pubblicare a eventuali altri membri del team per l’approvazione prima della pubblicazione.
	 
	 

	RF30
	Social Media Management
	Pubblicazione e Programmazione dei contenuti sui canali social istituzionali
	La piattaforma deve garantire anche la possibilità di:
• personalizzare i contenuti e visualizzarli in anteprima (per vedere la resa del post una volta pubblicato);
• creare campagne social;
• taggare i contenuti;
• Inserire nel form di creazione del testo del post, anche più di un link e di accorciarli nello stesso form, senza ulteriori passaggi;
• inserire nel contenuto le menzioni con l’ausilio di una sorta di autocompilazione (anticipazione del nome digitando @e le prime lettere);
• inserire i tag nelle immagini da pubblicare;  
• editing delle immagini (ridimensionare o aggiungere del testo per infografica direttamente nella piattaforma, per esempio)
• attingere a un bacino di immagini gratuite e libere da copyright (opzionale).
	 
	 

	RF31
	Social Media Management
	Pubblicazione e Programmazione dei contenuti sui canali social istituzionali
	La piattaforma deve garantire anche uno spazio dove inserire delle bozze di risposte per gli utenti, standardizzabili e condivisibili da tutto il personale impiegato nell’attività o in ciascuno dei team coinvolti (almeno 150 risposte). Possibilità di catalogazione per argomento e funzione di ricerca dei contenuti al suo interno. Possibilità di alimentare nello stesso spazio condiviso anche una galleria di immagini a cui attingere.
	 
	 

	RF32 (OPZIONALE)
	Social Media Management
	Pubblicazione e Programmazione dei contenuti sui canali social istituzionali
	La piattaforma dovrebbe fornire un alert pre-pubblicazione, come ad esempio, un tasto di conferma, a garanzia della sicurezza.
	 
	 

	RF33
	Social Media Management
	Versione della piattaforma di social media management anche in lingua italiana
	Sarebbe utile che la piattaforma, con le relative guide all’utilizzo delle funzionalità, fosse disponibile sia in lingua inglese che in lingua italiana
	 
	 

	RF34
	Social Media Management
	TEAM PERFOMANCE - Misurazione del Team
	Possibilità di analizzare il numero di messaggi gestiti dal team rispetto a questi parametri:
1. numero di assegnazioni per ogni membro del team;
2. stato di ogni messaggio;
3. numero di messaggi risolti per ogni membro del team;
4. ricerca delle assegnazioni e dello stato in un arco temporale prescelto.
Tale analisi temporale dovrà essere possibile anche per la sezione delle recensioni
	 
	 

	RF35
	Social Media Management
	TEAM PERFOMANCE - Misurazione del Team
	Per poter misurare le attività svolte la piattaforma deve prevedere la possibilità di analizzare i livelli di servizio attraverso una metrica che tenga conto del numero di messaggi assegnati a ciascun membro dei team, anche se provenienti da uno stesso utente, e non solo sul numero di utenti assistiti (dato che tenga conto delle diverse interazioni anche se con un unico utente).
	 
	 

	RF36
	Social Media Management
	TEAM PERFOMANCE - Misurazione del Team
	Gli amministratori del Team devono poter misurare le performance del team attraverso ad esempio il tempo medio di risposta e chiusura dei vari messaggi. La soluzione deve inoltre disporre di uno strumento di monitoraggio dei workflow assegnati ai singoli membri del team
	 
	 

	RF37
	Social Media Management
	Conversation Analysis
	Monitorare l'evoluzione della conversazione durante il suo ciclo di 'vita' includendo la velocità di interazione tra gli attori ed i trend demografici e di sentiment
	 
	 

	RF38
	Social Media Management
	Influencer Management
	Sulla base di parametri predefiniti e parole chiave/trend, la piattaforma dovrebbe identificare e monitorare gli utenti considerati influencer per l’Agenzia.
	 
	 

	RF39
	Social Media Management
	Owned Media
	Misurare le performance dei propri canali social attraverso i propri indicatori personalizzabili. Ad esempio: confrontare i propri accounts tra loro e con gli accounts dei 'competitors'
	 
	 

	RF40
	Social Media Management
	Community Management
	Fornire gli accessi istantanei alle risorse social web più ricercati come ad esempio i video più popolari, immagini, links, hashtags, etc. Tali misure devono poter alimentare il modulo di publishing dove è possibile personalizzare i propri post in modo da ottimizzare i propri contenuti fornendo raccomandazioni su che tipo di contenuti postare (testi, link, foto o video) e quale audience raggiungere
	 
	 

	RF41
	Social Media Management
	Social Stream Engagement
	Possibilità di costruire social streams configurati ad esempio per argomento, sentiment, geografia, proprie pagine social, etc. e sottometterli per l'approvazione, o inviarli ad esempio al CRM
	 
	 

	RF42
	Social Media Management
	CRM INTEGRATION
	Possibilità di scambiare dati con il sistema CRM Salesforce dell’istituzione. Assegnare al CRM un messaggio tramite la piattaforma e avere visione dello stesso. Allo stesso modo dal CRM avere la possibilità al momento di una chiamata di visualizzare lo storico dei contatti Social Media e Web con lo specifico utente.

L’Agenzia delle Entrate fornisce assistenza su diversi canali tramite una piattaforma di CRM Salesforce. Per i quesiti più complessi l’attuale piattaforma social, tramite un connettore, riesce ad inviare e assegnare le richieste di supporto più complesse che arrivano via Facebook Messenger, al Customer Service di Salesforce (CRM) gestito da un altro team di assistenza.

Deve essere possibile quindi partire da un messaggio ricevuto su un social e “assegnarlo” ad un operatore del CRM che potrà gestirlo direttamente su Salesforce (CRM). Il ticket in questi casi verrà gestito da operatori specializzati sul CRM e poi una volta chiuso se ne avrà evidenza anche sulla nuova piattaforma social.
	 
	 

	RF43
	Social Media Management
	Web Analytics Integration
	Completare l'analisi degli accessi sui propri siti web con i dati provenienti ad esempio da: Omniture, Facebook Insights, Piwik Matomo per capire l'impatto delle campagne sul traffico web, monitorando ad esempio quali pagine sono tra le più attive e quali hanno i maggiori accessi. 

Per esempio, lavorando sul sito dell’Agenzia delle Entrate, si vorrebbe avere nel prodotto una visione delle pagine più visitate (dato raccolto da Matomo) così da confrontare l’andamento delle visite con eventuali campagne.
	 
	 

	RF44
	Social Media Management
	Risposta Automatica
	Servizio di risposta automatica ai quesiti fuori orario di sportello social, esempio minimale: richiamo agli orari di apertura dello sportello social.
	 
	 



11. Si chiede di indicare, per ciascuno dei Requisiti Non Funzionali di seguito riportati, se il vostro Prodotto sia in grado di soddisfarlo, motivando eventualmente la mancata disponibilità e illustrando eventuali soluzioni alternative:


	RIF.
	Caratteristica
	Requisito
	Disponibilità SI/NO
	Motivazioni

	RNF01
	Distribuzione
	SaaS
	 
	 

	RNF02
	Fruizione – multi tenant
	Possibilità di utilizzare la piattaforma con tenant differenti e segregazione logica dei dati dei diversi tenant
	 
	 

	RNF03
	Integrazione
	Possibilità di utilizzo B2B mediante l’esistenza di api di integrazione che consentano lo scambio di dati con altri sistemi lato server.
Per esempio sarebbe utile poter recuperare tramite API, in fase di creazione di un post, un set di immagini da un repository esterno che ne permetta l’acquisto Es. getty images).
Sarebbe altresì auspicabile avere la  possibilità di integrare tramite API, il CMS del sito istituzionale Liferay per poter consentire di
-recuperare i documenti e asset dal CMS
-consentire ai redattori di creare post direttamente dal CMS
	 
	 

	RNF04
	Connettività
	Verso tutti i sorgenti WEB, ad es. Social, BLOG, FORUM, Media, etc.
	 
	 

	RNF05
	Fruizione Mobile
	Possibilità di fruire la soluzione tramite APP per la visualizzazione e gestione delle linee di attività anche da mobile (compresa la possibilità di assegnazione dei messaggi e invio risposte).
	 
	 

	RNF06
	Fruizione Mobile
	Possibilità di fruire la soluzione in modalità responsive, garantendo una grafica leggibile e intuitiva e un utilizzo delle funzionalità efficace in termini di usabilità.
	 
	 

	RNF07
	Sicurezza - ACL
	La piattaforma deve garantire la possibilità di limitare l'esposizione ad un elenco di IP 
	 
	 

	RNF08
	Sicurezza – Tenant
	I parametri delle ricerche ed i risultati delle analisi devono mantenersi "privati"
	 
	 

	RNF09
	Sicurezza - Autenticazione
	Possibilità di federazione con sistemi di autenticazione aziendali (per permettere il SSO)
	 
	 

	RNF10
	Sicurezza - Autenticazione
	Possibilità di effettuare una modalità di autenticazione a due fattori qualora non possa essere soddisfatto l'RNF08
	 
	 

	RNF11
	Sicurezza - Autorizzazione
	Funzione di amministrazione degli utenti/profili utente
	 
	 

	RNF12
	Sicurezza - Integrazione con sorgenti dati
	Le credenziali utilizzate per le connessioni verso i sorgenti web/social devono essere proprietarie della piattaforma
	 
	 

	RNF13
	Sicurezza - Personalizzazioni
	Eventuali personalizzazioni/integrazioni di prodotti open source realizzati da System Integrator devono risiedere in Cloud
	 
	 

	RNF14
	Sicurezza - Proxy
	Raggiungibilità del servizio via Proxy in modalità https
	 
	 




Con la sottoscrizione del Documento di Consultazione del mercato, l’interessato acconsente espressamente al trattamento dei propri Dati personali sopra forniti.





	Firma operatore economico

	[Nome e Cognome]

	

_____________________





Consip S.p.A. a socio unico
Sede Legale: Via Isonzo 19/E – 00198 Roma
T +39 06 85449.1 – F +39 06 85449 281 – www.consip.it
Capitale Sociale € 5.200.000,00 i.v. C.F. e P.IVA 05359681003
Iscr.Reg.Imp.c/o C.I.I.A. Roma 05359681003 Iscr.R.E.A. N.878407		
Consip S.p.A. - Consultazione del mercato per Piattaforma Social Media Management per ADEPag. 17 di 17 


Ver. 2.3 - Data Aggiornamento: 04/08/2023
Classificazione documento: Consip Public
Codice documento: SGQ1_MODU_000022_00
image1.jpeg




image2.jpeg
=2 consip




