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Gara per l’acquisizione di una soluzione CCaaS e servizi professionali relativamente al Contact Center Sogei e altri clienti
	







Documento di Consultazione Del Mercato
Questionario Unico










Da inviare a mezzo mail all’indirizzo:

ictconsip@postacert.consip.it








Roma, 16/05/2025



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; 
· 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.

In merito all’iniziativa “Gara per l’acquisizione di una soluzione CCaaS e servizi professionali relativamente al contact center Sogei e altri clienti” Vi preghiamo di fornire il Vostro contributo - 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 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 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.

Consip S.p.A., in ragione di quanto di seguito previsto in materia di trattamento dei dati personali, si impegna a non divulgare a terzi le informazioni raccolte con il presente documento.
L’invio del documento al nostro recapito implica il consenso al trattamento dei dati forniti.







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.

Contesto dell’iniziativa
Sogei, in qualità di Partner strategico della Pubblica Amministrazione, ha avviato un percorso di evoluzione e specializzazione dei propri servizi di assistenza a Cittadini e Utenti, con l’obiettivo di rispondere all’esigenza di innovare e semplificare la gestione delle relazioni con l'utenza. Tale necessità si inserisce in un contesto più ampio di rivisitazione dei processi e delle infrastrutture tecnologiche, per evolvere verso un modello di gestione delle interazioni abilitato dal paradigma cloud.

In particolare, Sogei, insieme ai propri Clienti istituzionali, tra i quali l’Agenzia delle Entrate (con le sue Sezioni di Assistenza Multicanale, gli Uffici Territoriali e i Servizi di Assistenza ad Enti e Contribuenti), il Dipartimento del Tesoro e l’Agenzia per la Cybersicurezza Nazionale, ha intrapreso un processo di sviluppo e specializzazione dei propri servizi di assistenza (Contact Center Sogei) e di quelli forniti dai Clienti alla propria utenza. 

Il fine di Sogei e degli Enti coinvolti è di evolvere i processi esistenti per gestire in modo più efficace la relazione con i propri utenti, con l’adozione di soluzioni tecnologiche e applicative in modalità cloud, perfettamente integrate con gli strumenti già in uso, tra i quali CRM operazionali, infrastrutture telefoniche e servizi on-premise. 
L’esigenza che si intende soddisfare è quella di costituire un ambiente tecnologico comune, in grado di abilitare ed ottimizzare tutti i servizi di risposta e informazione, sfruttando le risorse applicative esistenti, inclusa la gestione degli appuntamenti.


Breve descrizione dell’iniziativa 
Oggetto della presente consultazione è il consolidamento ed evoluzione in cloud delle piattaforme tecnologiche gestite da Sogei, che abilitano i servizi di risposta a cittadini e utenti erogati dai seguenti enti:
• Contact Center Sogei - Service Desk (SD);
• Contact Center Agenzia delle Entrate – Sezioni di Assistenza Multicanale (SAM);
• Uffici Territoriali dell’Agenzia delle Entrate (DP/UT);
• Contact Center Agenzia delle Entrate Riscossioni (AdER) - Help Desk Enti, Help Desk Contribuenti;
• Contact Center del Dipartimento del Tesoro e del Dipartimento dell’Economia (DT/DE);
• Contact Center Agenzia per la Cybersicurezza Nazionale (ACN).

L’acquisizione dovrà inoltre garantire la scalabilità dei volumi e delle funzionalità, in modo da poter erogare servizi, in prospettiva futura, ad altri enti che desiderino avvalersi di Sogei come fornitore del servizio.
Ad oggi, i servizi di risposta e le relative piattaforme abilitanti operano in ambienti separati, per la maggior parte tramite tecnologie on-premise. A tal fine, Consip sta valutando la possibilità di definire un’iniziativa ad uso esclusivo della Committente, per consentire il consolidamento delle piattaforme all’interno di un unico modello tecnologico abilitante basato sul paradigma cloud.
L’iniziativa prevede la fornitura di una piattaforma applicativa di Contact Management erogata in modalità CCaaS (Contact Center as a Service), unitamente ai relativi servizi di migrazione, configurazione, integrazione con i sottosistemi di back-end, attivazione, rollout, assistenza e formazione.
La piattaforma CCaaS proposta costituirà il framework unico nel quale si inseriscono gli enti previsti in questo progetto e, in prospettiva futura, le altre amministrazioni che vorranno aderire e fruire dei servizi di Contact Management offerti da Sogei.
La presente consultazione di mercato è rivolta preferibilmente ad operatori economici che rivesto una delle seguenti qualifiche:
· System Integrator con partnership certificata e documentata con un Cloud Service Provider di servizi di CCaaS;
· System Integrator con partnership certificata e documentata con un Cloud Service Provider e con il produttore di servizi CCaaS;
· Cloud Service Provider di servizi di CCaaS;
· Produttore di servizi CCaaS.
L’iniziativa non prevede l’erogazione del servizio di contact center (Operatori e Supervisori).

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.
Si fa presente che Consip si riserva la facoltà, ove si ritenesse opportuno per ragioni di efficienza operativa, di selezionare, anche mediante sorteggio, un campione di imprese, tra tutte quelle che, rispondendo alla consultazione, abbiano fornito elementi di riscontro positivi rispetto agli obiettivi dell'analisi di mercato, ai fini di un ulteriore approfondimento.

Caratteristiche dell’iniziativa
La durata contrattuale prevista sarà di 36 mesi, per un valore superiore alle soglie comunitarie.

Domande – Questionario unico

1. Definire il posizionamento dell’Azienda nel mercato delle soluzioni CCaaS
a) ☐ Produttore di servizi CCaaS (c.d. Casa Madre)
b) ☐ Cloud Service Provider di servizi di CCaaS(c.d. Casa Madre)
c) ☐ System Integrator con partnership certificata e documentata con un Cloud Service Provider di servizi di CCaaS
(elencare eventuali ulteriori soluzioni veicolate nel settore CCaaS dalla propria azienda)
______________________________
______________________________
______________________________

d) ☐ System Integrator con partnership certificata e documentata con un Cloud Service Provider e con il produttore di servizi CCaaS
(elencare eventuali ulteriori soluzioni veicolate nel settore CCaaS dalla propria azienda)
______________________________
______________________________
______________________________

e) ☐ Altro (indicare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


2. Definire il mercato di riferimento PAC (Pubblica Amministrazione Centrale) e/o PAL (Locale) (l’Azienda che risponde deve indicare il proprio mercato di riferimento); definire inoltre il fatturato annuo per gli ultimi tre anni per vendita di Soluzioni analoghe sia al mercato italiano che alla PA italiana. 
(Nel caso di Casa Madre, spiegare la composizione e l’articolazione del canale di rivendita e se sia prevista una fornitura di tipo diretto verso le PA o solo ed esclusivamente tramite Canale di Rivendita)

	



3. Anni di esperienza nella fornitura di soluzioni CCaaS:

	




4. Numero di clienti attuali che utilizzano soluzioni CCaaS (specificare il settore e il numero di utenti attivi):

	




5. Descrizione della piattaforma CCaaS proposta (esplicitare i driver tecnici che sono alla base della configurazione e della progettazione della soluzione)

	



3 
4 
5 
5.1 Quale delle seguenti opzioni descrive meglio l'architettura della piattaforma CCaaS proposta nel rispetto dei servizi già in uso da parte di Sogei?
a) ☐ La piattaforma CCaaS proposta è basata su un'architettura cloud pubblico, con tutti i servizi e i dati gestiti da un provider di cloud esterno.
b) ☐ La piattaforma CCaaS proposta è basata su un'architettura cloud privato, con tutti i servizi e i dati gestiti internamente all'organizzazione.
c) ☐ La piattaforma CCaaS proposta utilizza un'architettura cloud ibrido, combinando risorse di cloud pubblico e privato per una gestione flessibile e scalabile.
d) ☐ La piattaforma CCaaS proposta è basata su una soluzione completamente distribuita in cloud, senza dipendere da un'unica infrastruttura specifica. 

5.2 Quali dei seguenti tipi di sistemi di terze parti possono essere integrati con la soluzione CCaaS proposta?
a) ☐ Sistemi di gestione delle relazioni con i clienti (CRM) per ottimizzare le interazioni e la gestione dei contatti.
b) ☐ Sistemi di pianificazione delle risorse aziendali (ERP) per la gestione delle risorse, della produzione e della logistica.
c) ☐ Sistemi di analisi dei dati e business intelligence per la creazione di report e l'analisi delle performance aziendali.
d) ☐ Nessuno dei precedenti, la soluzione CCaaS non prevede integrazioni con sistemi di terze parti.

5.3 Come avviene l'integrazione dei canali di comunicazione (telefonia, chat, e-mail, social media) con la soluzione CCaaS proposta?
a) ☐ I canali di comunicazione sono integrati tramite un'unica piattaforma che centralizza tutte le interazioni, permettendo la gestione simultanea di telefonia, chat, e-mail e social media.
b) ☐ Ogni canale di comunicazione viene gestito separatamente da soluzioni dedicate, senza un'integrazione diretta tra di essi.
c) ☐ L'integrazione dei canali avviene attraverso API che collegano ciascun canale al sistema CCaaS, permettendo la gestione centralizzata dei dati e delle interazioni.
d) ☐ I canali di comunicazione sono integrati attraverso sistemi di automazione che instradano le interazioni in base al tipo di canale e al contenuto.
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


5.4 Quali linguaggi di programmazione o API sono supportati dalla soluzione CCaaS proposta per personalizzazioni o integrazioni avanzate?
a) ☐ La soluzione supporta linguaggi di programmazione come JavaScript, Python e Java, e fornisce API RESTful per integrazioni avanzate.
b) ☐ La soluzione supporta esclusivamente linguaggi di programmazione basati su tecnologie web come HTML e CSS, e non prevede API per integrazioni avanzate.
c) ☐ La soluzione offre supporto per linguaggi di programmazione come C# e PHP, ma non include API per personalizzazioni.
d) ☐ La soluzione supporta esclusivamente l'integrazione tramite interfacce grafiche senza necessità di linguaggi di programmazione o API.
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


5.5 Quali funzionalità di gestione dei dati e reportistica sono integrate nella soluzione CCaaS proposta?
a) ☐ La soluzione integra funzionalità di raccolta, analisi e visualizzazione dei dati in tempo reale, con report personalizzabili e dashboard interattive.
b) ☐ La soluzione fornisce solo report preconfigurati e non include strumenti di analisi avanzata o personalizzazione dei dati.
c) ☐ La soluzione offre funzionalità avanzate di gestione dei dati, ma non include opzioni di reportistica o visualizzazione.
d) ☐ La soluzione include strumenti di reportistica automatica, ma non permette la personalizzazione dei report o l'analisi avanzata dei dati.
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


5.6 Quali dei seguenti canali di comunicazione sono supportati dalla soluzione CCaaS proposta?
a) ☐ Voce, chat, e-mail, social media e video.
b) ☐ Solo voce, chat e e-mail.
c) ☐ Solo voce e chat.
d) ☐ Voce, e-mail e social media, ma non video o chat
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


5.7 Come vengono gestiti gli utenti (operatori e supervisori) all'interno della piattaforma CCaaS proposta?
a) ☐ Gli utenti sono gestiti tramite un sistema centralizzato che consente l'assegnazione di ruoli e permessi personalizzati per operatori e supervisori.
b) ☐ La gestione degli utenti è completamente automatica, con l'assegnazione dei ruoli basata su criteri predefiniti senza possibilità di personalizzazione.
c) ☐ Gli utenti sono gestiti manualmente tramite un pannello di amministrazione, dove ogni operatore e supervisore deve essere aggiunto singolarmente.
d) ☐ La piattaforma non prevede la gestione diretta degli utenti, che devono essere gestiti tramite un sistema esterno di autenticazione e gestione.
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


5.8 Quali strumenti di gestione delle code di chiamata e delle priorità sono inclusi nella soluzione CCaaS proposta?
a) ☐ La soluzione include strumenti per la gestione delle code di chiamata con assegnazione automatica delle priorità in base al tipo di richiesta o al livello di servizio.
b) ☐ La gestione delle code di chiamata avviene manualmente, con operatori che decidono quale chiamata prendere in base alla disponibilità.
c) ☐ La piattaforma offre solo la gestione delle code, ma non include funzionalità per l'assegnazione delle priorità alle chiamate.
d) ☐ La soluzione include uno strumento di gestione avanzata delle priorità, ma non offre funzionalità per la gestione delle code di chiamata.
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


5.9 Quali funzionalità di automazione sono supportate dalla soluzione CCaaS proposta?
a) ☐ La soluzione supporta funzionalità di automazione come IVR (risposta vocale interattiva), chatbot e risposte automatiche per gestire le richieste in modo autonomo.
b) ☐ La soluzione supporta solo IVR per la gestione delle chiamate, senza funzionalità aggiuntive di automazione.
c) ☐ La piattaforma offre funzionalità di automazione limitate, come solo risposte automatiche via e-mail, ma non include IVR o chatbot.
d) ☐ La soluzione non include alcuna funzionalità di automazione e richiede l'intervento manuale degli operatori per ogni interazione.
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


5.10 La soluzione CCaaS proposta supporta l'intelligenza artificiale per migliorare l'esperienza dell'utente?
a) ☐ Sì, la soluzione utilizza l'intelligenza artificiale per la gestione delle chiamate, l'analisi predittiva e l'automazione delle risposte, migliorando l'esperienza dell'utente.
b) ☐ Sì, la soluzione integra l'intelligenza artificiale solo per l'analisi dei dati, ma non per la gestione diretta delle chiamate o l'automazione.
c) ☐ No, la soluzione non utilizza intelligenza artificiale, ma si basa esclusivamente su processi manuali e automatizzati senza l'uso di AI.
f) ☐ La soluzione supporta l'intelligenza artificiale solo per la gestione delle chiamate, ma non include funzionalità di analisi predittiva o automazione 
g) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


5.11 È possibile effettuare analisi in tempo reale delle performance del centro assistenza con la soluzione CCaaS proposta?
a) ☐ Sì, la soluzione permette analisi in tempo reale delle performance, inclusi indicatori come il tempo medio di risposta, il livello di servizio e altre metriche chiave.
b) ☐ Sì, ma le analisi in tempo reale sono limitate a metriche di base, come il numero di chiamate in coda, senza approfondimenti sulle performance complessive.
c) ☐ No, la soluzione non supporta l'analisi in tempo reale, ma fornisce report periodici sulle performance.
d) ☐ No, la soluzione non include strumenti per l'analisi delle performance in tempo reale o reportistica. 
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


5.12 Quali funzionalità di monitoraggio e reportistica sono disponibili per valutare la qualità delle interazioni con i clienti nella soluzione CCaaS proposta?
a) ☐ La soluzione include strumenti di monitoraggio in tempo reale delle interazioni e report dettagliati sulla qualità, come il punteggio di soddisfazione del cliente e le valutazioni post-interazione.
b) ☐ La soluzione fornisce report generali sulle interazioni, ma non include strumenti specifici per monitorare la qualità o raccogliere feedback dai clienti.
c) ☐ La piattaforma supporta solo report di base sulle interazioni, senza funzionalità avanzate di monitoraggio della qualità o analisi del feedback.
d) ☐ La soluzione offre solo monitoraggio delle metriche operative, come il tempo di attesa e la durata delle chiamate, senza valutare direttamente la qualità delle interazioni con i clienti. 
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


5.13 Qual è la capacità della piattaforma CCaaS proposta di gestire picchi di traffico o periodi di alta domanda?
a) ☐ La piattaforma è in grado di scalare automaticamente in tempo reale per gestire picchi di traffico, garantendo prestazioni ottimali anche in periodi di alta domanda.
b) ☐ La soluzione può gestire picchi di traffico, ma richiede interventi manuali per scalare le risorse in caso di alta domanda.
c) ☐ La piattaforma non ha funzionalità di scalabilità automatica e potrebbe subire rallentamenti durante i periodi di alta domanda.
d) ☐ La soluzione prevede un sistema di bilanciamento del carico per distribuire il traffico tra diversi server, ma non supporta l'espansione automatica delle risorse. 
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


5.14 La soluzione CCaaS proposta è scalabile sia orizzontalmente che verticalmente? Come viene gestita la crescita?
a) ☐ Sì, la soluzione è scalabile sia orizzontalmente che verticalmente, con la possibilità di aggiungere risorse o espandere la capacità in modo automatico in base alla domanda.
b) ☐ La soluzione è scalabile solo verticalmente, permettendo l'upgrade delle risorse esistenti, ma non supporta l'espansione orizzontale.
c) ☐ La piattaforma è scalabile orizzontalmente, ma la crescita viene gestita manualmente, richiedendo interventi per aggiungere nuove risorse.
d) ☐ La soluzione non supporta la scalabilità automatica e la crescita deve essere gestita manualmente attraverso interventi strutturali. 
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


5.15 Quali sono i tempi medi di latenza per le comunicazioni (telefono, chat, ecc.) nella soluzione CCaaS proposta?
a) ☐ I tempi medi di latenza sono molto bassi, con valori inferiori a 1 secondo per tutte le tipologie di comunicazione (telefono, chat, ecc.).
b) ☐ I tempi medi di latenza variano a seconda del canale, ma sono generalmente inferiori a 3 secondi per telefono e chat.
c) ☐ I tempi medi di latenza sono variabili, ma generalmente superiori a 5 secondi per le ☐comunicazioni telefoniche e via chat.
d) ☐ La piattaforma non fornisce misurazioni precise dei tempi di latenza per le comunicazioni, ma assicura comunque una buona qualità del servizio. 
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


5.16 Come vengono gestite le performance nella soluzione CCaaS proposta in ambienti multiregionali o multinazionali?
a) ☐ La soluzione ottimizza automaticamente le performance attraverso l'uso di data center distribuiti globalmente, garantendo bassa latenza e alta disponibilità in tutte le regioni.
b) ☐ Le performance vengono gestite tramite l'implementazione manuale di risorse aggiuntive in base alla regione, ma la soluzione non supporta ottimizzazioni automatiche.
c) ☐ La piattaforma fornisce una gestione centralizzata delle performance, ma le prestazioni potrebbero subire rallentamenti in ambienti multiregionali a causa della distanza geografica.
d) ☐ La gestione delle performance è limitata a singole regioni, e l'implementazione in ambienti multinazionali richiede soluzioni personalizzate e specifiche per ciascuna zona. 
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


6. Integrazione con Avaya

4 
5 
6 
6.1 La vostra soluzione CCaaS offre un'integrazione nativa con le piattaforme Avaya?
a) ☐ Sì, la soluzione CCaaS offre un'integrazione nativa con le piattaforme Avaya, supportando diverse versioni del sistema.
b) ☐ Sì, la soluzione supporta solo alcune versioni specifiche delle piattaforme Avaya.
c) ☐ No, la soluzione non supporta un'integrazione nativa con le piattaforme Avaya.
d) ☐ La soluzione supporta solo l'integrazione con Avaya tramite un sistema di terze parti, senza un'integrazione nativa. 
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


6.2 Se non c’è un’integrazione nativa, quali opzioni di integrazione custom offrireste per connettere la vostra piattaforma CCaaS con Avaya? Quali tecnologie o protocolli sono utilizzati per sviluppare l'integrazione?
a) ☐ Se l'integrazione nativa non è disponibile, offriamo soluzioni di integrazione custom tramite API REST, WebSocket o altri protocolli standard per garantire la compatibilità con Avaya.
b) ☐ Le opzioni di integrazione custom sono limitate e prevedono solo l'utilizzo di protocolli di base come HTTP o FTP, senza l'uso di API moderne.
c) ☐ La piattaforma offre solo un'integrazione manuale con Avaya, senza l'uso di tecnologie o protocolli standard per garantire l'integrazione.
d) ☐ Non offriamo opzioni di integrazione custom per connettere la nostra piattaforma CCaaS con Avaya. 
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


7. Integrazione con Salesforce

5 
6 
7 
7.1 La vostra soluzione CCaaS supporta l'integrazione con Salesforce?
a) ☐ Sì, supporta l'integrazione nativa con Salesforce.
b) ☐ No, non supporta l'integrazione nativa con Salesforce.
c) ☐ Sì, supporta l'integrazione con Salesforce solo in alcune versioni specifiche.
d) ☐ Non sono sicuro, dipende dalla configurazione specifica. 
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


7.2 Se non c’è un’integrazione nativa, quali opzioni di integrazione offrite per collegare la vostra soluzione CCaaS a Salesforce?
a) ☐ Utilizziamo Salesforce APIs per l'integrazione.
b) ☐ Offriamo soluzioni di integrazione tramite middleware o connettori esterni.
c) ☐ Forniamo integrazioni personalizzate tramite altre tecnologie.
d) ☐ Non offriamo soluzioni di integrazione personalizzate per Salesforce. 
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


8. Integrazione con ServiceNow

8 
8.1 La vostra soluzione CCaaS supporta l'integrazione con ServiceNow?
a) ☐ Sì, supporta l'integrazione nativa con ServiceNow.
b) ☐ No, non supporta l'integrazione nativa con ServiceNow.
c) ☐ Sì, supporta l'integrazione con alcune versioni specifiche di ServiceNow.
d) ☐ Non sono sicuro, dipende dalla configurazione specifica. 
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


8.2 Se l'integrazione nativa non è disponibile, quali opzioni di integrazione custom offrireste per connettere la vostra piattaforma CCaaS con ServiceNow?
a) ☐ Utilizziamo API di ServiceNow per sviluppare l'integrazione custom.
b) ☐ Offriamo integrazione tramite middleware o connettori esterni.
c) ☐ Forniamo soluzioni di integrazione personalizzate utilizzando strumenti specifici come Web Services o altre tecnologie.
d) ☐ Non offriamo opzioni di integrazione custom per ServiceNow. 
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


9. Qual è il modello di pricing della vostra soluzione CCaaS?
a) ☐ Prezzo per utente.
b) ☐ Prezzo basato sul volume di chiamate.
c) ☐ Abbonamento mensile fisso.
d) ☐ Prezzo basato su un mix di fattori (ad esempio, per utente e volume di chiamate). 
e) ☐ Altri modelli di pricing personalizzati (specificare) 
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


10. Esiste un costo aggiuntivo per funzionalità avanzate come AI o analisi predittiva?
a) ☐ Sì, c'è un costo aggiuntivo per queste funzionalità.
b) ☐ No, queste funzionalità sono incluse nel pacchetto base.
c) ☐ Dipende dal fornitore e dal piano scelto.
d) ☐ Non sono disponibili funzionalità avanzate come AI o analisi predittiva.

11. Quali sono le principali differenze della vostra soluzione CCaaS rispetto alla concorrenza?
a) ☐ Offriamo una maggiore personalizzazione delle funzionalità.
b) ☐ La nostra soluzione è più economica rispetto alla concorrenza.
c) ☐ Supportiamo una migliore integrazione con sistemi di intelligenza artificiale.
d) ☐ La nostra soluzione ha una migliore scalabilità e performance.
e) ☐ Offriamo un servizio di assistenza clienti più rapido e qualificato.
f) ☐ La nostra piattaforma è più facile da utilizzare.
g) ☐ La nostra soluzione è più sicura e conforme alle normative.
h) ☐ Offriamo funzionalità avanzate di analisi predittiva e reporting.
i) ☐ La nostra piattaforma supporta meglio la gestione omnicanale.
j) ☐ Offriamo una migliore integrazione con altre applicazioni aziendali.
k) ☐ La nostra soluzione è più semplice da implementare.
l) ☐ Abbiamo un'ampia offerta di strumenti di collaborazione integrati.

12. Quale approccio adotteresti per la migrazione da un sistema di Contact Center on-premises a una soluzione CCaaS (Contact Center as a Service)?
a) ☐ Migrazione "Lift and Shift" (trasferire direttamente le funzionalità esistenti nel cloud senza modifiche significative)
b) ☐ Approccio ibrido (integrare soluzioni on-premises e cloud, mantenendo alcune funzionalità locali e altre in cloud)
c) ☐ Migrazione graduale (transizione progressiva delle funzionalità e dei carichi di lavoro verso il cloud, con una fase di coesistenza)
d) ☐ Migrazione in un’unica fase (completare la transizione al cloud in un unico passaggio, senza interruzioni) 
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


13. Come gestiresti la transizione da un sistema di Contact Center on-premises a una soluzione CCaaS per garantire una continuità operativa ottimale?

a) ☐ Attraverso una pianificazione dettagliata e una fase di testing completa prima della migrazione, minimizzando i rischi con un piano di rollback pronto
b) ☐ Implementando la soluzione CCaaS in parallelo al sistema on-premises per un periodo di coesistenza, monitorando costantemente le performance
c) ☐ Adottando un approccio graduale, migrando prima le funzionalità non critiche e successivamente quelle principali, con supporto continuo al personale
d) ☐ Eseguendo una migrazione immediata, con un focus sull'ottimizzazione della nuova piattaforma senza dipendere dal sistema on-premises precedente 
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________
______________________________


14. Indicare tutte le eventuali certificazioni di cui è in possesso la Vostra Azienda?
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15. Quali certificazioni di prodotto possiede attualmente la Vostra azienda?

	



16. Indicare tutte le eventuali certificazioni di cui è in possesso in Cloud Service Provider da Voi identificato?

	



17. Il servizio CCaaS da Voi identificato è iscritto negli elenchi AGID/ACN dei provider di servizi Cloud per la Pubblica Amministrazione? 

a) ☐ Si
b) ☐ No
c) ☐ In corso (indicare le relative tempistiche)
______________________________
______________________________
______________________________

17.1  Il Cloud Service Provider e/o il fornitore è stato sottoposto a verifica o valutazione da parte di ACN (Agenzia per la Cybersicurezza Nazionale)?

a) ☐ Si
b) ☐ No
c) ☐ In corso (indicare le relative tempistiche)
______________________________
______________________________
______________________________


18. Qual è il contenuto innovativo della Vostra offerta in merito alla merceologia oggetto di indagine? Vi invitiamo ad indicare la presenza di nuovi prodotti o nuove soluzioni o nuovi servizi disponibili per eseguire le prestazioni oggetto dell’iniziativa che apportano una maggiore efficacia ed efficienza, una riduzione degli impatti ambientali o benefici sociali nei confronti dei propri lavoratori, dei clienti, della società. 
	




19. Indicare ulteriori informazioni che possano essere utili per lo sviluppo della presente iniziativa ed eventuali elementi di attenzione o criticità già riscontrate in analoghi contesti nei diversi ambiti di servizio (ad es. integrazioni, vincoli tecnologici, ecc..).
	



20. Requisiti di accessibilità

20.1  La piattaforma CCaaS proposta è conforme alla legge Stanca (legge 4/2004) e alle linee guida dell'AgID in materia di accessibilità?​

a) ☐ Sì, è completamente conforme.​
b) ☐ Sì, ma con alcune limitazioni.​
c) ☐ No, non è conforme.​
d) ☐ Non applicabile (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________


20.2  La piattaforma CCaaS rispetta le Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1 livello AA, attualmente previste dalla normativa?​

a) ☐ Sì, rispetta pienamente le WCAG 2.1.​
b) ☐ Sì, ma con alcune non conformità.​
c) ☐ No, non rispetta le WCAG 2.1.​
d) ☐ Non applicabile. (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________

20.3  La piattaforma CCaaS ha un piano per adeguarsi progressivamente alle WCAG 2.2, in linea con l'evoluzione degli standard europei e nazionali in materia di accessibilità?​

a) ☐ Sì, è previsto un piano di adeguamento.​
b) ☐ Sì, ma non è ancora stato definito un piano.​
c) ☐ No, non è previsto alcun piano di adeguamento.​
d) ☐ Non applicabile (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________

21. Sicurezza, Residenza dei Dati

21.1  Dove sono localizzati fisicamente i dati gestiti dalla soluzione CCaaS proposta?

a) ☐ In Italia.​
b) ☐ In Unione Europea​
c) ☐ Fuori dall’UE (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________

21.2  Quali meccanismi di protezione dei dati sono previsti?

a) ☐ Crittografia end-to-end dei dati in transito e at-rest.​
b) ☐ Segmentazione logica dei tenant per ciascun cliente​
c) ☐ Backup periodici cifrati
d) ☐ Monitoraggio e logging continuo degli accessi
e) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________

21.3  La soluzione prevede strumenti per la verifica e l'audit delle attività utente e amministrative?

a) ☐ Sì, audit log accessibili anche alla PA.​
b) ☐ Sì, solo a uso interno del provider.​
c) ☐ No​
d) ☐ Altro (specificare)
______________________________
______________________________
______________________________

22. Riportare una breve descrizione dell’Impresa contenente
· forma sociale, 
· classificazione impresa (start-up, micro, piccola, media, grande), 
· core business/principali settori di attività, 
· ambito geografico di riferimento per l’erogazione dei servizi offerti.
	





23. Indicare il proprio CCNL e il proprio codice ATECO; nel caso di Casa Madre, oltre ai propri, inserire una stima o comunque un quadro potenziale delle tipologie dei CCNL e dei codici ATECO tipica del proprio canale distributivo
	



24. Indicare il numero di personale dipendente alla data; nel caso di Casa Madre, inserire anche una stima o comunque un quadro potenziale della dimensione aziendale tipica del proprio canale distributivo

	




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


	Firma operatore economico

	[Nome e Cognome]

	

_____________________
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