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1. Premessa

La presente Guida ha Uobiettivo di illustrare la Convenzione per la “prestazione dei
servizi di telefonia mobile per le Pubbliche Amministrazioni”, stipulata tra la Consip
S.p.A., per conto del Ministero dell’Economia e delle Finanze, e Telecom Italia S.p.A. (di
seguito Fornitore) quale aggiudicatario della procedura di gara.

Il sistema delle Convenzioni é regolato, in particolare, dall’art. 26 |. 23 dicembre 1999 n.
488 s.m.i., dall’art. 58 |. 23 dicembre 2000 n. 388, dal D.M. 24 febbraio 2000 e dal D.M. 2
maggio 2001.

La Convenzione in oggetto ha durata contrattuale di 24 mesi ed e prorogabile fino ad
ulteriori 12 mesi.

La presente guida non intende sostituire né integrare la documentazione contrattuale
sottoscritta fra le parti, pertanto le informazioni in essa contenute non possono essere
motivo di rivalsa da parte delle Amministrazioni contraenti nei confronti del Fornitore e/o
di Consip.

Gli ordinativi di fornitura dovranno essere inviati direttamente al Fornitore, secondo
quanto esposto nei paragrafi 3 e 4, previa registrazione e abilitazione come PO, qualora
non avvenuta in precedenza, al sistema degli Acquisti in Rete.

Si rammenta che ogni obbligazione derivante dall’invio dell’ordinativo di fornitura (dal
rispetto dei livelli di servizio all’eventuale applicazione delle penali) €& fra
’Amministrazione ed il Fornitore e che il Fornitore € il solo responsabile dell’adempimento
contrattuale.

La presente guida unitamente a tutta la documentazione relativa alla Convenzione é
disponibile sul sito internet http://www.acquistinretepa.it, nella sezione Sei una
amministrazione>Che strumento vuoi usare>Telefonia mobile 5>Documentazione.

Per qualsiasi informazione sulla Convenzione (condizioni previste, modalita di adesione,
modalita di inoltro e compilazione degli ordinativi, ecc.) e per il supporto alla navigazione
del sito http://www.acquistinretepa.it & attivo il servizio di Call Center degli Acquisti in
Rete della P.A. al numero verde 800-906227.
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2. Oggetto della Convenzione

Oggetto della Convenzione € la prestazione di servizi di telefonia mobile, trasmissione
dati, messaggistica e posta elettronica in mobilita, noleggio e manutenzione di apparati
radiomobili portatili, fornitura e manutenzione di schede SIM, nonché servizi di customer
care, supporto, manutenzione e sicurezza, rendicontazione e fatturazione, il tutto come
descritto nel seguito della presente Guida.

2.1 Durata della Convenzione e dei contratti

La durata della Convenzione é fissata in 24 mesi, a partire dal 31 marzo 2011, e potra
essere prorogata dalla Consip S.p.A. fino ad ulteriori 12 mesi.

Con linvio dell’Ordinativo di Fornitura ciascuna Amministrazione stipula il contratto di
fornitura, attuativo della Convenzione, avente ad oggetto la prestazione dei servizi di
telefonia mobile richiesti con il predetto Ordinativo, nonché la prestazione dei servizi
connessi. L’Amministrazione potra integrare |’Ordinativo di Fornitura, mediante |’emissione
di Ordinativi Collegati allo stesso (rif. § 4).

| singoli Contratti di Fornitura, attuativi della Convenzione, stipulati dalle Amministrazioni
Contraenti mediante Ordinativi di Fornitura, hanno durata sino al termine di durata della
Convenzione (originaria o prorogata). | Contratti attuativi stipulati nel corso dell’ultimo
anno di durata della convenzione, avranno, in ogni caso, una durata minima di 12 mesi.

Qualora la Convenzione venga prorogata, resta comunque salva in entrambi i suddetti casi,
la possibilita per le Amministrazioni Contraenti che abbiano stipulato un Contratto di
fornitura precedentemente alla concessione della proroga, di recedere dal Contratto stesso
per il periodo di proroga della convenzione, limitatamente a quello eccedente la durata
originaria del Contratto.

La durata dei Contratti di Fornitura, su determinazione della singola Amministrazione potra
essere procrastinata sino ad un massimo di ulteriori 6 mesi, al fine di consentire
’eventuale migrazione delle utenze alla successiva edizione della Convenzione Consip per
servizi analoghi di telefonia mobile. Fanno eccezione i contratti stipulati nel corso degli
ultimi 6 mesi di durata della convenzione, per i quali la predetta proroga non potra
superare il dodicesimo mese successivo alla scadenza della convenzione.

Nel periodo di vigenza del contratto attuativo, le Amministrazioni potranno richiedere,
anche se é scaduto il termine di durata della Convenzione o esaurito il suo quantitativo
massimo (eventualmente incrementato), Ordinativi Collegati all’Ordinativo di Fornitura,
aventi ad oggetto tutti i servizi previsti nel Capitolato Tecnico, ad eccezione della fornitura
di nuove utenze.

Per taluni servizi (noleggio e manutenzione di terminali radiomobili, connessione diretta
tra Sedi dell’Amministrazione e Rete Mobile del Fornitore, noleggio e manutenzione CPE
presso Sedi dell’Amministrazione, push e-mail - modalita con installazione di software
specifico su server dell’Amministrazione), sono previsti fattori correttivi economici nel
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caso la data di ordine del servizio e la data di scadenza del contratto attuativo
(determinata quest’ultima come sopra descritto) determinino un’effettiva erogazione del
servizio per un periodo inferiore a 12 mesi, come indicato nel documento “Corrispettivi e
tariffe”.

2.2 Sommario dei servizi
| servizi oggetto della Convenzione, descritti nei successivi paragrafi, sono classificati in:
- Servizi di telefonia mobile, SMS/MMS e funzioni associate:
o Fonia mobile e funzioni associate;
0 Messaggistica SMS/MMS;
0 Video-chiamata;
0 RPV - Rete Privata Virtuale;
o Profili di abilitazione;
- Servizi di trasmissione dati:
0 Accesso ad Internet;
0 Accesso alla LAN/Intranet dell’Amministrazione;
- Servizi di messaggistica e posta elettronica in mobilita:
0 Servizi di messaggistica SMS di base;
o Servizi di messaggistica SMS avanzati;
o Servizi di posta elettronica in mobilita di base;
o Servizi di “push e-mail”;
- Fornitura di SIM, e noleggio di terminali radiomobili;
- Servizi di Customer Care, Supporto, Manutenzione e Sicurezza:
o Servizio di Customer Care e Contact Center;
o Applicazione web per il supporto gestionale e amministrativo;
0 Assistenza e manutenzione;
o Servizi di sicurezza;
o0 Referenti del Fornitore per le Amministrazioni;

0 Supporto “on site” alle Amministrazioni per la gestione di SIM, terminali e
servizi;

o Sviluppo di applicazioni integrate con la piattaforma di push e-mail;
- Servizi di rendicontazione e fatturazione:
o Servizi di Fatturazione e Rendicontazione per le Amministrazioni;

o Distinzione dei servizi fruiti a titolo personale (c.d. Dual Billing) e fatturazione
diretta agli utenti.
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2.3 Servizi di telefonia mobile, SMS/MMS e funzioni associate

2.3.1 Fonia mobile e funzioni associate

Il Fornitore rende disponibile il servizio di fonia mobile, fruito cioé attraverso terminale
mobile (sia esso acquisito o meno nell’ambito della convenzione) da parte della persona
assegnataria dell’utenza’. Sono previste le seguenti funzioni/servizi associati:

= Segreteria telefonica

Il servizio di segreteria telefonica, basato sul servizio di Segreteria Telefonica Centralizzata
di Telecom Italia (in seguito indicato anche con l’acronimo STC) rende disponibile una
casella vocale ed offre inoltre la possibilita di ricevere messaggi fax, con un meccanismo
di notifica via SMS della presenza di messaggi giacenti. Nel dettaglio, il servizio di
segreteria telefonica prevede le seguenti funzionalita:

- registrazione di messaggi vocali nella segreteria dell’utente;

- registrazione dei fax;

- notifica via SMS dei messaggi giacenti in segreteria;

- ascolto dei messaggi mediante chiamata a numerazione breve.

Il servizio di STC abilita la registrazione di messaggi vocali nella segreteria dell’Utente, fino
ad un massimo di 30 messaggi (ciascuno di durata massima pari a 60 secondi) che possono
essere ascoltati dal titolare entro i 15 giorni (360 ore) successivi alla registrazione.

L’accesso al servizio di segreteria, sia per la configurazione delle funzioni di
personalizzazione sia per l’ascolto dei messaggi giacenti, puo avvenire, a seconda della
tipologia di accesso scelta, nelle modalita di seguito descritte:

- accesso attraverso terminale mobile del titolare: in questa modalita bastera
comporre il numero unico 41901 accessibile anche dall’estero;

- accesso attraverso rete fissa o terminale mobile con SIM diversa da quella del
titolare della segreteria telefonica. Se la numerazione di rete radiomobile deriva
da una portabilita da altro operatore mobile bisogna digitare 36 prima del numero
di telefono. Per accedere al servizio basta solo digitare il tasto # sulla fonia di
risposta della segreteria telefonica ("risponde...") e quindi inserire il codice di
accesso. Anche questa modalita puo essere utilizzata dall’estero.

L’ascolto dei messaggi e protetto da un codice a 8 cifre modificabile dal Cliente titolare
della casella:

' la convenzione non prevede viceversa servizi di fonia originati da rete fissa, né erogati
propriamente su rete fissa, né attraverso apparati per la trasformazione del traffico da “fisso -
mobile” (ivi compreso il traffico “interni del PBX dell’Amministrazione - mobile”) a “mobile -
mobile”
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- chiamando il numero 40920 ed accedendo alla sezione dedicata alla segreteria
telefonica;

- chiamando il 41919 ed accedendo alla sezione dedicata al cambio PIN;

- se 'utente e all’estero o vuole cambiare il codice in maniera piu rapida, puo anche
modificarlo inviando un SMS gratuito al numero 41919, e scrivere le lettere "ST",
lasciare uno spazio e digitare poi il codice personale scelto.

L’abilitazione/disabilitazione del servizio di segreteria telefonica puo avvenire effettuando
una chiamata alla numerazione 4920 oppure direttamente seguendo le impostazioni
dedicate nel terminale.

In particolare, chiamando gratuitamente il 40920 e possibile:
- Attivare e disattivare la segreteria telefonica;
- Attivare e disattivare la notifica via SMS delle chiamate senza messaggio;
- Modificare il proprio codice di accesso;
- Selezionare la voce della segreteria ;
- Attivare e disattivare la protezione della segreteria tramite codice di accesso;
- Cambiare il codice di accesso.
In fase di ascolto dei messaggi l’utente puo:

- venire a conoscenza del numero di telefono di chi ha chiamato, la data e lora in
cui e stato lasciato il messaggio (scegliendo il tasto 5);

- ricevere un SMS con il numero del chiamante per memorizzarlo nella rubrica del
telefono (tasto 2);

- cancellare il messaggio (scegliendo il tasto 7);

- memorizzare il messaggio, per 72 ore (scegliendo il tasto 9). Tale operazione puo
essere ripetuta fino ad un massimo di 4 volte, per un totale di 288 ore di
memorizzazione;

- ascoltare di nuovo il messaggio (scegliendo il tasto 4).

Al momento della registrazione del messaggio nella casella vocale, nella STC € possibile
usufruire delle seguenti opzioni:

- conferma del messaggio;
- riascolto del messaggio;
- cancellazione del messaggio e registrazione di un nuovo messaggio.

La segreteria telefonica permette anche di avere informazioni sulle chiamate senza
messaggio. Inviando un messaggio SMS “ad hoc”: il messaggio informa di tutte le chiamate
“perse” ricevute da telefoni di rete fissa o0 mobile nelle ultime 48 ore. Se il chiamante € un
numero "privato” la chiamata non verra registrata dal servizio; in caso di piu chiamate da
uno stesso numero, 'SMS riportera solo l'informazione relativa all'ultima chiamata.
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Il servizio di segreteria & facilmente attivabile con le seguenti opzioni, eventualmente
combinabili tra loro, di trasferimento di chiamata:

- Trasferimento condizionato per terminale non raggiungibile (o non disponibile): le
chiamate in arrivo vengono instradate verso la segreteria quando il Cliente ha il
telefonino spento o fuori copertura;

- Trasferimento condizionato per terminale che non risponde: le chiamate in arrivo
vengono instradate verso la segreteria solo se il Cliente viene raggiunto dalla
chiamata ma non risponde. E' possibile variare tra 5 e 30 secondi il tempo che la
rete lascia a disposizione del Cliente prima di trasferire la chiamata alla casella
vocale;

- Trasferimento condizionato per terminale occupato: le chiamate in arrivo vengono
instradate verso la segreteria solo se il Cliente e in conversazione o se rifiuta la
chiamata;

- Trasferimento incondizionato: ogni chiamata in arrivo viene instradata
direttamente verso la segreteria.

Il servizio STC offre anche una casella fax, che consente di ricevere la notifica della
ricezione di fax direttamente sul telefonino dell’Utente, fino ad un massimo di 40 messaggi
(di 30 pagine 'uno). Il numero della casella € ottenuto inserendo uno “0” tra il prefisso ed
il numero. Ad esempio n° di cellulare: 3xy abcdefg -> n° di fax associato: 3xy 0 abcdefg,
oppure, nel caso di Utente portato da altro operatore radiomobile n° di cellulare:
3xyabcdefg -> n° di fax associato: 36 3xyabcdefg.

All’Utente viene notificata la presenza di un fax nella casella tramite SMS, insieme alla
presenza di eventuali messaggi vocali ed e-mail. Anche per il fax, valgono le stesse
considerazioni sulle modalita di accesso tramite cellulare e rete fissa, in Italia e all’estero,
fatte per ’accesso ai messaggi vocali.

Tramite accesso al servizio STC da terminale mobile o da fisso (si veda quanto descritto in
precedenza), € possibile acquisire le informazioni sul numero di fax mittente, la data ed
ora della spedizione e la lunghezza del fax. Un semplice menu vocale, consente all’Utente
di specificare un numero fax a cui indirizzare il fax ricevuto per la stampa. Tale numero
puo anche essere pre-impostato dall’Utente in modo che il trasferimento avvenga in
automatico ogni qual volta si riceva un nuovo fax.

Il servizio permette, inoltre, di salvare i fax ricevuti che vengono memorizzati per 72 ore e
possono essere salvati fino a 4 volte, fino a raggiungere un totale di 288 ore.

= Notifica della disponibilita di un utente a ricevere chiamate

Il servizio di notifica della disponibilita di un utente a ricevere chiamate, consiste
nell’informare il chiamante, entro le 6 ore successive al tentativo di chiamata, della ri-
avvenuta connessione alla rete di un utente radiomobile con il quale si e cercato di
stabilire una connessione.

Tale funzionalita & garantita dal servizio Telecom lItalia identificato con “ChiamaOra di
TIM” che consente al chiamante di ricevere, al termine del tentativo di chiamata nei
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confronti di un utente il cui telefonino risulti spento, non raggiungibile o occupato, un
messaggio di fonia che lo invita a:

- inviare un messaggio vocale istantaneo, tramite digitazione del tasto “1”: con
questa funzionalita & possibile registrare un messaggio della durata di 15 secondi
che sara notificato al chiamato, nell’istante in cui il suo terminale tornera
raggiungibile. Il destinatario del messaggio potra ascoltare il breve messaggio
vocale gratuitamente; se il destinatario non risponde alla chiamata automatica
ricevera anche un SMS gratuito che lo invita a chiamare il 403434 per ascoltare,
sempre gratuitamente, il messaggio vocale ricevuto.

- digitare il tasto “5” o restare in linea per essere avvisati tramite squillo del proprio
telefonino che ’Utente é tornato raggiungibile; con tale opzione la chiamata sara
composta in maniera automatica dalla rete;

- ricevere una notifica via SMS del momento giusto in cui richiamare, senza la
digitazione di alcun tasto: se il terminale della persona che si sta cercando di
contattare, verra riacceso o tornera raggiungibile, entro 6 ore dal tentativo di
chiamata, si ricevera un SMS dal servizio ChiamaOra che invitera a richiamare il
numero cercato.

Oltre a fornire funzioni di segnalazione per il chiamante, il servizio notifica all’Utente
chiamato, se quest’ultimo ha configurato tale opzione, al momento della sua ri-
connessione alla rete, U'avvenuto tentativo di chiamata, riportando ’identificativo del
chiamante (ove disponibile) e la data ed ora in cui € avvenuta la chiamata.

Il servizio ChiamaOra e attivo di default su tutti i Clienti e puo essere disattivato
chiamando il 4920. La disattivazione puo essere totale o parziale, disattivando il solo Breve
Messaggio Vocale.

= Notifica di libero di un Utente risultato occupato al momento della chiamata

Il servizio di notifica di libero di un Utente risultato occupato, consiste nell’informare il
chiamante, entro le 6 ore successive al tentativo di chiamata, dell’avvenuta liberazione
della linea di un Utente radiomobile con il quale si € cercato di stabilire una connessione.

Tale funzionalita € garantita dal servizio Telecom Italia identificato con “ChiamaOra di
TIM” che consente al chiamante di ricevere, al termine del tentativo di chiamata nei
confronti di un Utente il cui telefonino risulti occupato un messaggio di fonia che lo invita
a:

- digitare il tasto “5” per scegliere ’opzione di richiamata automatica: in tal caso,
non appena la linea dell’utente chiamato ritorna libera, il terminale mobile del
chiamante squilla e, dopo un breve messaggio vocale che informa l'utente della
richiamata in corso, la rete ricompone il numero chiamato in modo automatico,
ristabilendo la connessione.

- ricevere una notifica di utente libero via SMS, senza la digitazione di alcun tasto:
se la linea della persona che si sta cercando di contattare tornera libera entro 6
ore dal tentativo di chiamata, si ricevera un SMS dal servizio ChiamaOra che
avvisera che il numero cercato é tornato contattabile.
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=  Audioconferenza

Il servizio denominato “TIM Conference” consente ad un Utente, identificato come
"capoconferenza”, di contattare ed aggiungere contemporaneamente in conversazione fino
a 5 ulteriori Utenti nell’ambito di una stessa chiamata (per un totale di 6 interlocutori
contemporaneamente connessi). Ciascuna delle persone che partecipano alla conferenza
puo, a sua volta, assumere il ruolo di “capo conferenza”, invitando fino ad un massimo di
ulteriori 5 persone. In una singola conferenza ci puo essere pertanto pit di un “capo
conferenza”. In tal modo, il numero di persone che possono conversare
contemporaneamente tra loro risulta teoricamente illimitato.

Le funzionalita previste per il servizio sono le seguenti:

attivazione di una comunicazione a tre;

- aggiunta di altri interlocutori;

- disconnessione di un interlocutore dalla conferenza;

- abbattimento della chiamata in conferenza;

- disconnessione propria dalla conferenza;

- passaggio da una chiamata in conferenza ad una in attesa e viceversa;

- servizio "call hold" (porre tutti i partecipanti tenuti in attesa- in conferenza tra di
loro).

Per attivare 'audioconferenza, una volta chiamato il primo interlocutore dal proprio
terminale mobile e durante la conversazione con questultimo, €& sufficiente digitare il
numero di telefono della persona che si vuole invitare alla conversazione, dare seguito alla
chiamata e, non appena si ottiene la risposta, selezionare la modalita conferenza sul
proprio terminale. La procedura descritta puo essere ripetuta per invitare ulteriori tre
interlocutori.

Ciascuno degli interlocutori che ha avviato la conferenza, pud scegliere di attivare una
conversazione privata con uno degli Utenti da lui chiamati in conferenza, lasciando gli altri
in conversazione tra loro; puo inoltre sospendere momentaneamente la chiamata
assentandosi dalla conversazione e successivamente rientrare in conversazione, mentre gli
Utenti rimasti potranno continuare a conversare tra loro.

Per porre fine alla conferenza é sufficiente che il Capoconferenza prema il tasto di fine
conversazione, ciascuno degli invitati puo invece uscire in qualsiasi momento dalla
conferenza terminando la propria chiamata.

Il servizio lascia flessibilita agli Utenti nello stabilire se imputare i costi ad un unico
partecipante, o ripartire la tassazione tra i partecipanti. Le chiamate attivate nel corso
della conferenza sono a carico di chi le effettua, quindi del Capo o dei Capi conferenza, e
vengono tariffate singolarmente secondo il relativo profilo tariffario. Gli invitati alla
conversazione multipla non dovranno sostenere alcuna spesa (ad eccezione dei casi in cui
questi vengono aggiunti ad una conversazione mentre sono all'estero, in tal caso dovranno
sostenere le spese del Roaming ricevuto).
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= Visualizzazione del numero del chiamante

Il servizio “Chi e di TIM” fornisce la funzionalita CLIP (Calling Line Identification
Presentation) che da la possibilita di visualizzare, sul display del terminale chiamato, il
numero telefonico del chiamante (qualora il chiamante non avesse disabilitato tale
funzionalita). Il servizio di visualizzazione del chiamante e fornito anche per le chiamate
originate da reti fisse analogiche con standard ISUP o da reti fisse in tecnologia VoIP con
standard SIP.

Il servizio & attivo per default su tutti i terminali commercializzati da Telecom Italia. Per
disabilitare o riattivare il servizio in modo permanente e possibile chiamare il numero 4920
oppure selezionare tale opzione nell’apposito menu del proprio terminale.

= Visualizzazione proprio numero

Telecom Italia fornisce il servizio di restrizione del numero chiamante CLIR (Calling Line
Identification Restriction), che da la possibilita di impedire che il proprio numero sia
visualizzato sul display del terminale chiamato. La prestazione puo essere fornita con le
seguenti caratteristiche, impostabili da terminale mobile:

- sempre ristretto;

- normalmente ristretto (con possibilita di abilitare su base chiamata la
presentazione del proprio numero);

- non ristretto (con possibilita di inibire su base chiamata la presentazione del
proprio numero).

= Avwviso di chiamata

Il servizio di avviso di chiamata consente all’Utente di ricevere, durante una comunicazione
in corso, un opportuno tono di segnalazione che notifica la presenza di una seconda
chiamata entrante. L’Utente puod decidere, alla ricezione della segnalazione, se rispondere
alla chiamata entrante mettendo in attesa il primo interlocutore, o proseguire la chiamata
in corso.

Il servizio si puo attivare o disattivare direttamente tramite |’apposito menu del terminale.

= Chiamata in attesa

Il servizio di chiamata in attesa permette di sospendere temporaneamente una chiamata in
corso, per effettuare ad esempio una seconda chiamata o per rispondere ad un’ulteriore
chiamata entrante, con la possibilita di riprendere la conversazione al termine
dell’attivita.

= Trasferimento/deviazione di chiamata

Il servizio di trasferimento di chiamata consente all’Utente di attivare/disattivare la
deviazione delle chiamate in modo selettivo verso altra utenza telefonica (configurabile
dall’Utente) o verso la segreteria telefonica. La modalita di trasferimento, in analogia a
qguanto descritto per il servizio di segreteria telefonica, e configurabile e prevede il:
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- Trasferimento condizionato per terminale non raggiungibile (o non disponibile): le
chiamate in arrivo vengono instradate verso un’altra utenza telefonica o verso la
segreteria telefonica quando il Cliente ha il terminale spento o fuori copertura;

- Trasferimento condizionato per terminale che non risponde: le chiamate in arrivo
vengono instradate verso altra utenza telefonica o verso la segreteria telefonica
solo se il Cliente viene raggiunto dalla chiamata ma non risponde. E' possibile
variare tra 5 e 30 secondi il tempo che la rete lascia a disposizione del chiamante
prima di trasferire la chiamata alla casella vocale;

- Trasferimento condizionato per terminale occupato: le chiamate in arrivo vengono
instradate verso altra utenza telefonica o verso la segreteria telefonica, solo se il
Cliente e in conversazione;

- Trasferimento incondizionato: ogni chiamata in arrivo viene instradata
direttamente verso altra utenza telefonica o verso la segreteria telefonica.

Il servizio di trasferimento/deviazione di chiamata, con le modalita di trasferimento
descritte in precedenza, vale anche per le videochiamate; |’attivazione/disattivazione del
trasferimento puo essere effettuata tramite l’apposito menu del terminale.

. Trasmissione/ricezione fax

Il servizio di trasmissione/ricezione di fax/dati attraverso la rete GSM/GPRS/EDGE e/o
UMTS é realizzato collegando il terminale radiomobile ad un personal computer dotato di
software specifico. La trasmissione fax/dati viene implementata o a commutazione di
pacchetto (GPRS/EDGE/UMTS/HSDPA) o a commutazione di circuito (CSD).

2.3.2 Messaggistica SMS/MMS

Sono disponibili agli utenti i seguenti servizi di messaggistica SMS/MMS:

a) Servizio di brevi messaggi di testo (SMS): consente di inviare e ricevere messaggi di
testo fino ad un massimo di 160 caratteri utilizzando lo stesso numero deputato ai
servizi di fonia;

b) SMS concatenati (Long SMS): i messaggi di lunghezza superiore a quella prevista per il
singolo SMS di cui sopra, sono segmentati in messaggi multipli, ognuno dei quali
contiene le informazioni di segmentazione nell’intestazione, in modo che il terminale
ricevente e in grado di riassemblare correttamente il messaggio originario;

c) Servizio di messaggistica MMS (Multimedia Messaging Service). Permette di inviare e
ricevere testi, immagini, foto o animazioni audio in un unico messaggio multimediale;

d) Notifica dell’invio dei messaggi: Tale servizio consente di inviare un messaggio,
ricevendo la notifica dell’ora di ricezione da parte del destinatario o un messaggio di
non avvenuta ricezione nel caso in cui il telefono del destinatario sia spento o fuori
copertura per oltre 48 ore dal momento dell’invio. La prestazione di notifica si ottiene
anteponendo la stringa *N# al testo del messaggio da inviare. Questa abilitazione puo
comungue essere pre-impostata direttamente sulla maggior parte dei terminali mobili,
per essere utilizzata tutte le volte si invii un SMS.
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2.3.3 Videochiamata

Il servizio di Video-chiamata rappresenta un’estensione del servizio di chiamata vocale
verso utenti mobili, a tutti gli utenti muniti di telefono mobile dotato della funzione di
videochiamata.

La video-chiamata viene instaurata tramite digitazione sul terminale del numero
corrispondente e tramite selezione della tipologia di chiamata video.

Le video-chiamate possono essere effettuate da/verso:
- utenze della rete radiomobile di Telecom lItalia;

- utenze di altri operatori radiomobili nazionali ed internazionali abilitati al servizio
di video-chiamata;

- numerazioni fisse di Telecom Italia, purché dotate di apparato videotelefono
Telecom ltalia.

Analogamente al servizio di fonia, sono disponibili le seguenti funzionalita accessorie:

1) Calling Line Identification Presentation (CLIP): servizio che consente la presentazione
del numero chiamante all’Utente chiamato;

2) Calling Line Identification Restriction (CLIR): servizio supplementare che consente al
chiamante di impedire la visualizzazione del proprio numero al chiamato, anche in
presenza di servizio CLIP attivo per il chiamato;

3) Trasferimento di chiamata (o Call Forwarding, CF): € la prestazione di trasferimento di
chiamata che puo essere caratterizzata, in analogia a quanto descritto per ’omologa
prestazione relativa alla chiamata voce ed in base alle impostazioni definite dall’Utente,
con le seguenti modalita:

o Call Forwarding Unconditional (CFU): il trasferimento di chiamata
incondizionato verso un altro numero si applica a tutte le video-chiamate
entranti senza alcuna verifica dello stato dell’Utente chiamato;

0 Call Forwarding on mobile subscriber Busy (CFB): il trasferimento della
chiamata avviene quando ’Utente chiamato in modalita video e in stato di
occupato (occupato nella fase di instaurazione della chiamata,
audio/video-chiamata in corso, ecc);

0 Call Forwarding on no Reply (CFNRy): il trasferimento della chiamata si
applica in caso di mancata risposta da parte dell’Utente chiamato in
modalita video;

o Call Forwarding on non Reachable (CFnRc): il trasferimento di chiamata si
applica in caso di terminale spento o non raggiungibile.

4) Avviso di video-chiamata: per la descrizione di tale servizio si rimanda all’analogo
servizio relativo alla voce;
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5) Blocchi di chiamata: e possibile richiedere da terminale, il blocco di tutte le chiamate
video entranti/uscenti.

6) Multimedia Call Recovery: Telecom Italia ha implementato la funzionalita di Multimedia
Call Recovery. La funzionalita ha lo scopo di fornire al cliente, che utilizza il servizio di
video-chiamata, indicazioni sulla causa di mancata instaurazione in rete di una video-
chiamata (ad es. Utente spento o fuori copertura, Utente senza sottoscrizione al servizio di
video-chiamata, Utente con terminale Dual Mode attestato su rete 2G, Utente con
terminale GSM, etc.) in modo da migliorare la qualita percepita del servizio da parte
dell’utenza.

7) Videosegreteria telefonica I.BOX: i video messaggi possono essere depositati sia
mediante accesso diretto sia per effetto delle modalita di trasferimento Utente appena
descritte (CFU, CFB, CFNRy e CFnRc). Sono di seguito descritte le modalita di utilizzo del
servizio:

« Sottoscrizione: per la sottoscrizione basta effettuare una chiamata audio o video
al numero 41901 e seguire le istruzioni del menu interattivo, che consistono
principalmente nella definizione di una password personale di sicurezza per
accedere al servizio. Il pin selezionato servira anche nel caso di accesso da web. In
alternativa si puo mandare un SMS al numero 41901 con il testo IBOX <spazio>
PIN<spazio> password, dove la password e un codice numerico di otto cifre.

» Deposito videomessaggi: la chiamata video che viene indirizzata ad un Utente
mobile puo, in due situazioni, determinare il deposito nella casella 1.BOX video:

o E’ stato impostato un trasferimento video dall’Utente del servizio e si e
verificata in rete una condizione che lo ha fatto attivare (Utente chiamato
fuori copertura, con cellulare spento,...).

0 L’Utente ha chiamato la numerazione speciale 36+ numero del cellulare da
chiamare. In questo caso, anche se l’Utente chiamato e raggiungibile, la
chiamata viene instradata direttamente verso la video 1.BOX, su cui si attiva
’interfaccia per la registrazione di un videomessaggio.

» Recupero Videomessaggi:

0 Per i possessori di cellulare UMTS: Video chiamare il 41901 e seguire le
istruzioni del menu (un SMS di notifica avverte della presenza in casella dei
messaggi video).

0 Se NON si ha un telefono UMTS (o si e fuori copertura UMTS):

0 € possibile ascoltare la sola parte audio dei video messaggi in casella
facendo una chiamata audio al 41901;

0 € possibile accedere alla casella di posta I.BOX e scaricare il messaggio
(file .AVI) da

o visualizzare con Windows Media Player.

» Navigazione nel servizio: le varie funzionalita sono strutturate in un albero di
navigazione molto semplice, in cui ogni opzione e associata ad un preciso tasto del
terminale; la guida fornita all’Utente si avvale del canale video, oltre che di quello
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audio. Per velocizzare |’accesso ai nuovi messaggi € possibile impostare una regola
che fa partire in automatico la visualizzazione dei nuovi messaggi, non appena si fa
una videochiamata verso il numero 41901.

» Deviazione delle video-chiamate verso il servizio: € possibile deviare le video-
chiamate verso la videosegreteria secondo le modalita descritte in precedenza,
anteponendo il codice “36” al proprio numero.

« Personalizzazione del videomessaggio di benvenuto: € possibile personalizzare
il Video Messaggio di benvenuto. Dal menu principale scegliere: “personalizzare la
tua 1.BOX” (opzione 6) >“opzioni di segreteria telefonica” (opzione 3) > “messaggio
personalizzato” (opzione 2) ed infine > “cambiare il video-messaggio di risposta”
(opzione 1); la voce guida invita a registrare un breve messaggio di benvenuto con
la possibilita di rivederlo, attivarlo o cancellarlo per registrarlo nuovamente.

2.3.4 RPYV - Rete Privata Virtuale

La convenzione, per rispondere alle esigenze di controllo della spesa correlate alla
diffusione dei sistemi di telefonia mobile presso le funzioni operative per le quali e
richiesta “pronta e costante reperibilita”, mette a disposizione della singola
Amministrazione aderente, la possibilita di realizzare “reti aziendali private virtuali”.

Gli attributi “Privato” e “Virtuale” esprimono il fatto che tutte le prestazioni previste
vengono offerte allinterno della struttura di rete mobile di Telecom Italia, garantendo
quindi le prestazioni, l'affidabilita, la copertura e lassistenza tecnica tipiche di una rete
pubblica nazionale e, al tempo stesso, consentendo all’Amministrazione di evitare i costi di
realizzazione, gestione e manutenzione di tutte le infrastrutture necessarie per una rete
radiomobile di tipo privato e dedicato.

Il servizio di Rete Privata Virtuale (RPV) permette di definire, per uno o piu gruppi di Utenti
(mobili e/o derivati di PABX), un piano di numerazione privato (comprendente anche
utenze fisse) e di caratterizzare ogni gruppo o Utente della RPV, in termini di profili di
abilitazione/inibizione del traffico entrante ed uscente, come meglio descritto nel seguito.
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Convenzione

Amministrazione o unita

ordinante (RPV1) RPV2 RPVN

Sottogruppo Sottogruppo Sottogruppo
1 m 1

Utenti

La soluzione in convenzione consente di configurare la RPV secondo il modello di
riferimento riportato in figura. Il servizio RPV del Fornitore, peraltro, prevede la possibilita
di configurare, rispetto allo schema in figura, anche piu di un livello di utenze gestite
separatamente in termini di abilitazioni; € in pratica possibile suddividere i sottogruppi
della figura in ulteriori sottogruppi. Nel seguito del paragrafo i vari livelli di suddivisione
verranno indicati genericamente come gruppi e sottogruppi.

Il servizio RPV €& caratterizzato con le prestazioni di seguito descritte:

1.

completa flessibilita nella configurazione dell’'utenza RPV in un numero,
potenzialmente illimitato, di gruppi e/o sottogruppi chiusi caratterizzati, a seconda
delle esigenze espresse dall’Amministrazione, da specifiche abilitazioni/restrizioni in
termini di traffico, sia in uscita sia in entrata e da uno specifico piano di numerazione
privato (numeri brevi) relativo ad ogni gruppo e sottogruppo;

possibilita di inserire nei gruppi chiusi anche i PABX di corrispondenti abituali e/o sedi
dell’Amministrazione con i loro derivati, con mantenimento delle funzionalita di
selezione passante, nonché numerazioni di rete fissa e di altro gestore radiomobile;

massima flessibilita nella caratterizzazione dei profili di abilitazione/inibizione del
traffico (fonia, videochiamata e dati), configurabili a livello di gruppo, di sottogruppo e
di singola utenza, in modo da garantire la piena gestione delle eccezioni
eventualmente presenti nei gruppi e nei sottogruppi.

La definizione dei livelli di abilitazione di gruppi/sottogruppi e Utenti & estremamente
flessibile e puo essere configurata:

- per destinazione: si possono creare gruppi abilitati a effettuare chiamate
nazionali ma non internazionali, gruppi abilitati a chiamare solo le utenze della
RPV (compreso eventuali numerazioni fisse incluse nella RPV), gruppi abilitati a

Sottogruppo
n
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chiamare solo le utenze di rete fissa ma non le numerazioni mobili, gruppi
abilitati a chiamare solo i mobili Telecom Italia ma non i mobili di altri
operatori, gruppi che possono solo ricevere ma non effettuare alcuna chiamata
e combinare tra loro le diverse abilitazioni;

- per data: si possono gestire le abilitazioni a seconda di un predefinito arco
temporale (data e ora);

- attraverso la creazione di liste di restrizione per |’abilitazione (White
List)/disabilitazione (Black list) del traffico uscente ed entrante da associare ai
gruppi/sottogruppi chiusi (fino alla singola utenza) appartenenti alla RPV. A
tale lista possono appartenere utenze della RPV (appartenenti sia a
gruppi/sottogruppi aperti che chiusi), utenze di rete fissa (appartenenti
all’Amministrazione e non), utenze mobili di altro operatore. E’ possibile
inserire liste contenenti sino ad 80 destinazioni per singola utenza RPV, dove
per destinazione si intende una specifica numerazione (fissa o mobile) o
identificativo di un intero gruppo che "utenza RPV puo chiamare, garantendo
una configurazione della lista con un numero virtualmente illimitato di
numerazioni. In tal modo & possibile definire limitazioni nella possibilita di
chiamate tra i gruppi (es. un gruppo A puo chiamare un gruppo B ma il gruppo B
non e abilitato a chiamarlo). Le liste succitate (white list e black list) possono
essere configurate anche in relazione ad un intervallo temporale prefissato;

di fonia, dati e di videochiamata.

Si noti comunque che il “traffico personale” (come descritto nel paragrafo 2.17.2) non &
soggetto alle restrizioni di traffico imposte dalla personalizzazione del profilo dell’utenza.

E’ possibile definire piani di numerazione privati con numeri brevi, di almeno quattro cifre,
per tutte le utenze, sia radiomobili che non, appartenenti alla RPV con aggiunta di
numerazioni per i corrispondenti abituali.

Ogni utenza radiomobile di una Rete Intelligente Flessibile viene quindi individuata
mediante due numerazioni distinte:

- una numerazione pubblica appartenente al piano di numerazione nazionale (335/...,
337/..., 336/...);

- una numerazione privata attualmente in decade 8, appartenente al piano di
numerazione della RPV di appartenenza e univoca per ciascun Utente all’interno
della Rete Privata Virtuale. Questa numerazione puo essere utilizzata per
effettuare traffico originato e terminato all’interno della rete stessa.

La numerazione del Piano di Numerazione Privato puo essere assegnata anche ad utenze
non appartenenti all’Amministrazione ma inserite nell’RPV come:

- corrispondenti abituali, cioe utenze di rete fissa o radiomobili non appartenenti
alla RPV;

- derivati di PABX. In questo caso, quindi, & possibile raggiungere tutti i derivati di
un PABX sia mediante la relativa numerazione estesa del piano di numerazione
nazionale sia mediante un numero breve (che traduce il prefisso teleselettivo ed il
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radicale del PABX) seguito dalla sola parte finale della numerazione estesa,
caratteristica del derivato stesso. Ad esempio se si deve chiamare lo 06.1234.2121,
bastera fare 8XY2121 dove XY indica il numero breve associato al centralino e cosi
per tutti gli altri derivati del centralino.

Inoltre, € possibile configurare regole automatiche che permettono di modificare, su base
utenza e gruppo/sottogruppo, il profilo di appartenenza in funzione dell’ora o del giorno di
calendario (ad es. al di fuori dell’orario lavorativo o nei festivi).

Il referente dell’Amministrazione potra effettuare direttamente alcune modifiche dei
profili di configurazione, tramite un’applicazione web-oriented denominata NetProfiler,
accessibile tramite il portale del fornitore per la convenzione. Sara cosi possibile associare
una lista preferenziale gia creata ad un gruppo o un Utente, modificare numeri brevi
associati alle utenze e spostare le utenze mobili tra i gruppi. L’autenticazione della
connessione fra il Client (in uso dall’Amministrazione) ed il Server viene effettuata tramite
i protocolli di sicurezza HTTPS ed SSL (protocollo di Livello 2 utilizzato per consentire
Uinvio della password). Inoltre, l’accesso sicuro via internet & garantito dalla presenza di
“firewall” a protezione dei sistemi Telecom Italia di gestione dei servizi di rete
intelligente. L’applicazione, attraverso ’installazione di un opportuno Plug-in che consente
di eseguire localmente l'applicativo come una Java applet (in modo da ottimizzare il carico
della rete), consentira le seguenti funzionalita:

- Creazione e modifica dei gruppi;

- Inserimento/cancellazione di utenze nei gruppi;

- Configurazione/modifiche delle liste Black e White;

- Associazione liste Black e White a gruppi e Utenti/PABX;

- Visualizzazione dei dati relativi ai corrispondenti abituali (Utenti/PABX);
- Modifica numeri brevi;

- Report dati RPV, profili e regole di gruppo;

- Switch gruppo per Utenti/PABX (modifica profilo di Utente).

Le operazioni di configurazione pit complesse della RPV, sono gestite attraverso |’accesso
ad apposite maschere di cambio configurazione.

Le prestazioni RPV sono disponibili anche in roaming internazionale. Tale servizio consente
di usufruire di tutte le prestazioni e le funzionalita dei servizi RPV definiti a livello
nazionale, anche quando la linea del contratto si trova all’estero ed utilizza operatori con
cui Telecom Italia ha stipulato accordi di roaming con protocollo CAMEL. In particolare il
Fornitore ha stipulato tali accordi con 165 operatori, operanti in 74 paesi; per maggiori
dettagli si rimanda all’allegato “Roaming Internazionale”.

All’estero, utilizzando gli operatori che hanno implementato tali accordi, € possibile:
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- mantenere le configurazioni, definite a livello di RPV nazionale, in termini di liste
di abilitazioni/sbarramento, gruppi di Utenti, anche quando la linea si trova in
roaming all’estero;

- utilizzare la numerazione breve per chiamare le altre linee del contratto in
abbonamento, utilizzando il Piano di numerazione privato della RPV (in decade 8);

- accedere ai servizi di rete mobile Telecom Italia quando la linea ¢é all’estero, con la
stessa numerazione breve utilizzata in Italia (ad es. 119, 4919, 4920,ecc.);

- accedere ai servizi di numerazione breve della rete estera anteponendo il prefisso
“13” al numero da chiamare (p.e. per il numero locale “82222” si deve digitare
“1382222”);

- visualizzare il numero del chiamante (Calling Line Identification, CLI);

- tariffare separatamente il traffico personale (Dual billing), come descritto nel
relativo paragrafo (rif. § 2.17.2)

2.3.5 Profili di abilitazione

Le utenze (o gruppi/sottogruppi di utenze nell’ambito di una RPV) possono essere
configurate con i seguenti profili di abilitazione:

* Profilo 1 (Internazionali): utenze abilitate al traffico verso tutte le direttrici.

» Profilo 2 (Internazionali area 1): utenze abilitate al traffico verso tutte le direttrici
ad eccezione della direttrice relativa al traffico internazionale verso i paesi
dell’area 2%

 Profilo 3 (Nazionali ed internazionali ristretto): utenze abilitate al traffico
nazionale ed al traffico internazionale verso uno o piu Paesi esteri definiti
dall’Amministrazione contraente.

* Profilo 4 (Nazionali): utenze abilitate al traffico verso tutte le direttrici, ad
eccezione della direttrice relativa al traffico internazionale.

» Profilo 5 (RPV e rete fissa nazionali): utenze abilitate al traffico verso le utenze
appartenenti alla medesima RPV e verso tutte le direttrici nazionali di rete fissa.

» Profilo 6 (RPV e corrispondenti abituali): utenze abilitate al traffico verso le utenze
appartenenti alla medesima RPV e verso la lista dei corrispondenti abituali.

» Profilo 7 (Gruppo e corrispondenti abituali): utenze abilitate al traffico verso le
utenze appartenenti al medesimo gruppo e verso la lista dei corrispondenti
abituali.

2 Area 1: Stati membri della Comunita europea, piu Norvegia, Svizzera, Islanda,

Liechtenstein; Area 2: resto del mondo.

Acquisti in Rete della P.A. - Guida alla Convenzione - Telefonia Mobile 5 20 di 108



NN

U' Telefonia Mobile 5 I\QEF Ministero

. . dell'Economia
Guida alla Convenzione e delle Finanze

» Profilo 8 (Gruppi e corrispondenti abituali): utenze abilitate al traffico verso le
utenze appartenenti al medesimo gruppo e ai gruppi definiti dall’Amministrazione
nonché verso la lista dei corrispondenti abituali.

» Profilo 9 (solo corrispondenti abituali): utenze abilitate al solo traffico verso la lista
dei corrispondenti abituali.

» Profilo 10 (solo Riceventi): utenze abilitate alla sola ricezione.

A livello di singola utenza sono inoltre consentite le seguenti funzionalita:

- Disabilitazione dei servizi di video-chiamata anche tramite ’inibizione, per
questi Utenti, dei meccanismi di autoprovisioning del servizio di video-
chiamata;

- Disabilitazione dei servizi SMS/MMS;
- Disabilitazione del roaming internazionale.

Analogamente alla configurazione dei gruppi descritta precedentemente, a livello di singola
utenza e consentita ’abilitazione selettiva delle chiamate a gruppi e/o sottogruppi, a liste
di numerazioni brevi o estese, ad altri utenti RPV e ad utenze fisse/mobili
nazionali/internazionali.

Tutti i profili saranno abilitati alle chiamate verso i numeri di emergenza, il customer care
di Telecom ltalia e la segreteria telefonica.

La variazione dei profili di abilitazione delle utenze in RPV, ’abilitazione/disabilitazione ai
diversi servizi, la configurazione delle utenze e dei gruppi, nonché tutte le attivita di
modifica ed ampliamento della singola RPV, in base alle esigenze manifestate dal referente
dell’Amministrazione, possono essere effettuate via fax, tramite chiamata al Call Center e,
come gia descritto, via web.

2.3.6 Qualita del servizio voce e SMS

Percentuale di mantenimento della connessione (%) 99,7%
Percentuale di accessibilita al servizio (%) 99,8%
Call Set-up Time (secondji) 3,59 sec
Percentuale di consegna SMS (%) 99,5%

Per la definizione dei parameri, si rimanda alla sezione 4.6 del Capitolato Tecnico.

| valori sopra indicati potranno essere verificati, mediante test richiesti
dall’Amministrazione Contraente (rif. sez. 2.18), con un insieme di 1.000 chiamate/SMS
campione, effettuate nell’intervallo di punta, anche nell’ambito di piu giorni lavorativi da
concordare con l’Amministrazione stessa.
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2.4 Servizi di trasmissione dati

Gli Utenti delle Amministrazioni Aderenti possono utilizzare i servizi di trasmissione dati,
previa abilitazione, sia per la navigazione Internet sia per l’accesso ad applicazioni e basi
dati della propria Amministrazione, utilizzando i piani tariffari ed i relativi strumenti per il
controllo della descritti nel seguito.

Le tipologie di accesso, descritte nel dettaglio nei successivi paragrafi, sono le seguenti:
» accesso diretto ad Internet degli Utenti mobili (rif. § 2.4.2);
» accesso alla LAN/Intranet dell’Amministrazione, nelle due modalita (rif. § 2.4.3):

0 accesso mediante una connessione privata virtuale (VPN) realizzata sulla rete
pubblica (Internet);

0 accesso mediante connessione dedicata.

| servizi di trasmissione dati utilizzano le modalita di trasporto di seguito elencate:

e a commutazione di circuito Circuit Switched Data (CSD): il servizio e disponibile su
tutta la rete GSM e consente una velocita di trasmissione sino a 9,6kbit/s;

» a commutazione di pacchetto: costituisce la modalita preferenziale di scambio dati per
le maggiori velocita raggiungibili ed e realizzata con le seguenti diverse tecnologie:

0 accesso GPRS: fino a 53 Kbit/s in uplink e downlink;
0 accesso EDGE: fino a 236 Kbit/s in uplink e downlink;
0 accesso UMTS: fino a 384 Kbit/s in uplink e downlink;
0 accesso HSUPA: fino a 5.76 Mbit/s in uplink;

0 accesso HSDPA: fino a 14.4 Mbit/s in downlink.

Si sottolinea che le velocita sopra indicate rappresentano valori di picco nominali, e che
’effettivo throughput disponibile all’utente dipendera sia dalla sua localizzazione (zona di
copertura), sia dalle condizioni di carico della rete al momento della connessione.

| servizi di trasmissione dati sono utilizzabili anche nei paesi esteri attraverso gli accordi di
roaming con gli operatori locali, di cui all’allegato Roaming Internazionale.

2.4.1 Piani tariffari e soglie

Per il traffico dati generato ad uso istituzionale (a carico cioe dell’Amministrazione,
diverso quindi dal traffico dati per ’accesso ad internet personale, di cui al successivo
paragrafo 2.17.2) sono previsti i seguenti piani tariffari:

a. tariffa a consumo, vale a dire per Kbyte scambiato, pari al costo del Mbyte
indicato nel listino prezzi, diviso per 1024;
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b. tariffe flat, con soglia massima di dati trasmessi/ricevuti mensilmente, e piu in
dettaglio:

o canone mensile di tipo flat per la trasmissione/ricezione dei dati fino a 2 Gbyte
al mese. Per le utenze associate a questo piano tariffario, non é previsto alcun
addebito per il consumo, fino ad un soglia di 2 Gbyte al mese. Viceversa, per
ciascun mese in cui verra superata detta soglia, sara corrisposto, in aggiunta al
canone, un importo pari al numero di Kbyte eccedenti la soglia, moltiplicato per
la corrispondente tariffa a consumo di cui alla precedente lettera a;

o canone mensile di tipo flat per la trasmissione/ricezione dei dati fino a 20 Gbyte
al mese. Per le utenze associate a questo piano tariffario, non & previsto alcun
addebito per il consumo, fino ad un soglia di 20 Gbyte al mese. Viceversa, per
ciascun mese in cui verra superata detta soglia, sara corrisposto, in aggiunta al
canone, un importo pari al numero di Kbyte eccedenti la soglia, moltiplicato per
la corrispondente tariffa a consumo di cui alla precedente lettera a.

L’Amministrazione scegliera la tariffa da associare alle utenze (potendo associare, a utenze
diverse, tariffe diverse).

Al fine di favorire il controllo della spesa, la convenzione prevede meccanismi
informativi/dispositivi al superamento di determinate soglie di traffico, gestibili mediante
il portale del fornitore per la convenzione:

Nel caso a - tariffazione a consumo:

L’Amministrazione puo scegliere nell’ordinativo per la richiesta e configurazione delle
utenze, e/o configurare nell’ambito del portale del fornitore per la convenzione, per
ciascuna utenza, specifiche soglie di traffico informative o dispositive riferite all’intervallo
temporale di un mese. Pil in dettaglio:

= All’approssimarsi del raggiungimento della soglia di traffico impostata (75% e 90% del
valore della soglia), 'utente viene informato via SMS;

= Al raggiungimento della soglia di traffico impostata (100% del valore della soglia), nel
caso di soglia informativa l'utente viene solo informato, mentre nel caso di soglia
dispositiva sara inibito il servizio di trasmissione dati. A seguito di tale blocco, per
utenza che ha generato un volume di traffico pari alla soglia dispositiva associata a
quella specifica utenza, il Responsabile Operativo dell’Amministrazione potra
richiedere la riabilitazione del servizio al Customer Care. In alternativa la possibilita di
effettuare traffico verra ripristinata automaticamente all’inizio del mese successivo al
mese in cui e intervenuto il blocco.

Nella seguente tabella sono indicate le soglie impostabili, e i relativi meccanismi di
notifica/blocco del traffico previsti
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Id Piano Evento al 75% della soglia | Evento al 90% della soglia | Evento al 100% della soglia
tariffario e
Soglia
Notifica a 75 MB Notifica a 90 MB Notifica a 100 MB
c1 (pari a 3,75 Euro) (pari a 4,5 Euro) (pari a 5 Euro)
Notifica a 75 MB Notifica a 90 MB Blocco del traffico a 100 MB
c1-B (pari a 3,75 Euro) (pari a 4,5 Euro) (pari a 5 Euro)
Notifica a 150 MB Notifica a 180 MB Notifica a 200 MB
2 (pari a 7,50 Euro) (pari a 9 Euro) (pari a 10 Euro)
Notifica a 150 MB Notifica a 180 MB Blocco del traffico a 200 MB
C2-B (pari a 7,50 Euro) (pari a 9 Euro) (pari a 10 Euro)

Verra notificato, al Responsabile Operativo dell’Amministrazione, il raggiungimento delle
soglie di traffico (informative e dispositive) configurate dall’Amministrazione, tramite invio
di SMS ed e-mail, quest’ultima contenente ’elenco delle linee che hanno superato la soglia
e le seguenti informazioni in formato tabellare: contratto, data rilevazione, linea, nome
soglia, valore soglia e valore avanzamento (rappresentante il traffico effettivo della linea).
L’invio della notifica al ROA avverra contestualmente all’invio di SMS/e-mail all’utente.

Nel caso b - tariffazione flat:

In ogni caso, il Fornitore notifichera all’utente via SMS, il raggiungimento dei seguenti
valori di traffico sviluppato:

= 75% e 90%del limite di traffico incluso nella tariffa flat;

= limite di traffico incluso nella tariffa flat, ed inizio della conseguente tariffazione a
consumo dell’ulteriore traffico sviluppato.

L’Amministrazione puo scegliere nell’ordinativo di fornitura, e/o configurare nell’ambito
del portale del fornitore per la convenzione, per ciascuna utenza, l’inibizione (blocco) del
servizio di trasmissione dati al raggiungimento del limite di traffico incluso nella tariffa
flat. A seguito di tale blocco, il Responsabile Operativo dell’Amministrazione potra
richiedere la riabilitazione del servizio al Customer Care. In alternativa la possibilita di
effettuare traffico verra ripristinata automaticamente all’inizio del mese successivo al
mese in cui e intervenuto il blocco.

La seguente tabella riassume i meccanismi di notifica/blocco del traffico previsti per le
utenze con profilo tariffario flat da 2 GB:

Id Piano

tariffario e Evento al 75% della soglia | Evento al 90% della soglia | Evento al 100% della soglia
Soglia

F1 Notifica a 1,5 GB Notifica a 1,8 GB Notifica a 2 GB

F1-B Notifica a 1,5 GB Notifica a 1,8 GB Blocco del traffico a 2 GB
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La seguente tabella riassume i meccanismi di notifica/blocco del traffico previsti per le
utenze con profilo tariffario flat da 20 GB:

Id Piano

tariffario e Evento al 75% della soglia | Evento al 90% della soglia | Evento al 100% della soglia
Soglia

F2 Notifica a 15 GB Notifica a 18 GB Notifica a 20 GB

F2-B Notifica a 15 GB Notifica a 18 GB Blocco del traffico a 20 GB

Verra notificato, al Responsabile Operativo dell’Amministrazione, il raggiungimento delle
soglie di traffico (informative e dispositive) configurate dall’Amministrazione, tramite invio
di SMS ed e-mail, quest’ultima contenente ’elenco delle linee che hanno superato la soglia
e le seguenti informazioni in formato tabellare: contratto, data rilevazione, linea, nome
soglia, valore soglia e valore avanzamento (rappresentante il traffico effettivo della linea).
L’invio della notifica al ROA avverra contestualmente all’invio di SMS/e-mail all’utente.

2.4.2 Accesso ad Internet

Il servizio di accesso ad Internet consente agli utenti di utilizzare, per la navigazione sulla
rete pubblica e per ’accesso ai siti di interesse, sia i modem per computer portatili sia i
browser presenti nei terminali mobili in convenzione.

Il servizio di accesso ad internet per uso aziendale € individuato dall’APN ibox.tim.it. Per
’accesso ad internet personale si veda il paragrafo 2.17.2.

2.4.3 Accesso alla LAN/Intranet dell’Amministrazione

Gli utenti abilitati a questo tipo di servizio possono accedere in mobilita alla rete
LAN/Intranet dell’ Amministrazione. A tal fine, U’Amministrazione potra scegliere di
attivare il servizio, con le seguenti modalita alternative, descritte piu in dettaglio nel
seguito del paragrafo:

1. accesso mediante connessione Internet: in tal caso si utilizza [’accesso ad
Internet dell’Amministrazione ed una VPN realizzata su rete pubblica;

2. accesso mediante connessione dedicata: in tal caso viene utilizzato un accesso
dedicato tra la sede dell’Amministrazione e la rete IP di Telecom Italia.

2.4.3.1 Accesso mediante connessione Internet

In tale modalita, viene garantita la connessione alla rete LAN/Intranet
dell’Amministrazione utilizzando un accesso dati, pre-esistente o da realizzare ad hoc (non
compreso nella presente fornitura), tra una sede dell’Amministrazione e la rete Internet.
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Al fine di garantire la sicurezza di tale tipologia di accesso, la connessione viene protetta
con ’instaurazione di una VPN end to end. Sono disponibili le seguenti due modalita:

Accesso mediante APN pubblico: in tal caso il terminale si connette alla rete Internet, e la

VPN é realizzata tra il terminale mobile ed il gateway dell’Amministrazione. L’architettura
del servizio e rappresentata nella figura seguente:
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Accesso tramite APN dedicato: la connessione alla LAN/Intranet avviene, anche in questo
caso, utilizzando un accesso Internet dell’Amministrazione. L’Utente utilizza un APN
specifico (es: nome_ amministrazione.tim.it) per accedere alla rete mobile e la VPN viene
realizzata tra un nodo della rete mobile ed il gateway internet dell’Amministrazione.
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2.4.3.2 Accesso mediante connessione dedicata

In tale modalita, la connessione alla rete LAN/Intranet dell’Amministrazione viene
realizzata utilizzando un accesso dedicato (presente a listino della convenzione, ma
opzionale ed attivabile su richiesta) tra la sede dell’Amministrazione e la rete IP di
Telecom Italia (che integra la componente di rete IP fissa e mobile).
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Si sottolinea inoltre che, mediante tale connessione dedicata, sara possibile collegare la
sede dell’Amministrazione al Centro Servizi VAS di Telecom Italia per l’erogazione dei
servizi di Messaggistica SMS (rif. § 2.5).

Telecom Italia mette a disposizione delle Amministrazioni le tecnologie di accesso elencate
nel seguito che assicurano la fornitura del servizio su tutto il territorio nazionale. Le
connessioni dirette a 2 Mbit/s vengono realizzate mediante:

= collegamento CDN con velocita pari a 2 Mbit/s;
= collegamento S/HDSL con velocita pari a 2 Mbit/s.

Nella fase di richiesta del servizio, verra presentato un progetto di dettaglio che
identifichera la soluzione piu adeguata alle esigenze dell’Amministrazione richiedente in
funzione della banda richiesta, del numero di Utenti mobili, della tipologia di applicazioni
da utilizzare da remoto e della tecnologia di accesso disponibile presso la sede. Il Fornitore
scegliera, fra quelle menzionate, la tecnologia per la realizzazione della connessione.

Le soluzioni di connettivita dedicata succitate possono essere fornite con configurazioni in
bilanciamento di carico o in back-up a caldo, in modo da aumentare sia la banda
complessivamente a disposizione sia |’affidabilita della soluzione (in tal caso si
utilizzeranno due profili identici della Convenzione).

L’Amministrazione puo richiedere la fornitura di uno o pit Customer Premises Equipment
(CPE) aventi funzione di router IP.

Il CPE in convenzione €& un router equipaggiato, lato LAN, con interfaccia Ethernet
10/100BaseT e, lato WAN, con interfaccia seriale V.35. La manutenzione di tali CPE € a
carico di Telecom lItalia.
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L’accesso al servizio avviene attraverso la digitazione di uno specifico APN
(nome_amministrazione.tim.it).

Rispetto ai casi precedenti, la modalita di autenticazione degli Utenti e di tipo
“multilivello”, pertanto caratterizzata da un elevato grado di sicurezza.

2.4.3.3 Livelli di servizio

La disponibilita dei sistemi funzionali all’accesso mobile alla LAN/Intranet delle
Amministrazioni & definita, per ogni Amministrazione che usufruisce del servizio, come il
rapporto, su base anno solare, tra il tempo in cui tutta la catena end to end risulta
disponibile (nel quale quindi il servizio & interamente fruibile con le modalita sopra
indicate) ed il tempo totale di misurazione. Per la quantificazione dell’effettiva
disponibilita del servizio raggiunta nell’anno solare, I’Amministrazione si basera sui tempi
di indisponibilita risultanti dalle comunicazioni con il customer care/assistenza tecnica
relativamente alla segnalazione del guasto/malfunzionamento/disservizio e alla sua
risoluzione.

Disponibilita del servizio di Accesso alla LAN/Intranet | 99,9%
tramite Internet (modalita 1)

Disponibilita del servizio di Accesso alla LAN/Intranet | 99,9%
tramite connessione dedicata (modalita 2)
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2.5 Servizi di Messaggistica SMS

2.5.1 Servizi di Messaggistica SMS di base

| servizi di messaggistica SMS di base sono basati su un applicativo web, messo a
disposizione dal Fornitore, per l'invio di SMS a liste configurabili di utenti (modalita c.d.
push), sia mediante inserimento testuale sull’interfaccia, sia mediante operazioni di file
transfer secondo formati definiti. E’ anche possibile la ricezione di SMS dagli utenti
(modalita c.d. pull) tramite uno o piu numeri dedicati.

Il servizio e dettagliatamente descritto nell’ allegato “Approfondimento Servizi di
Messaggistica”, cui si rimanda, ed € caratterizzato dai seguenti livelli di servizio:

o il tempo massimo entro il quale, nel 95% dei casi, € garantita la consegna degli SMS
ai destinatari (limitatamente al caso in cui i terminali dei destinatari stessi risultino
accesi e raggiungibili nell’ambito della copertura del Fornitore).

o la disponibilita del servizio di invio SMS di base, definito su base anno solare solare
come il rapporto tra il tempo in cui tutta la catena end to end risulta disponibile
(nel quale quindi il servizio & interamente fruibile con le modalita sopra indicate)
ed il tempo di misurazione.

Tempo massimo di consegna degli SMS 0,5 min

Disponibilita del servizio di invio SMS di base 99,9%

Il tempo massimo di consegna degli SMS potra essere verificato, mediante test richiesti
dall’Amministrazione (rif. sez. 2.18), con un insieme di 1.000 (mille) SMS campione, anche
nell’ambito di piu giorni lavorativi da concordare con ’Amministrazione.

Per la quantificazione dell’effettiva disponibilita del servizio raggiunta nell’anno solare,
I’ Amministrazione si basera sui tempi di indisponibilita risultanti dalle comunicazioni con il
customer care/assistenza tecnica relativamente alla segnalazione del
guasto/malfunzionamento/disservizio e alla sua risoluzione.

2.5.2 Servizi di Messaggistica SMS avanzati

| servizi di Messaggistica SMS avanzati si caratterizzano per specifici applicativi e/o
contenuti, messi a disposizione dal Fornitore e gestiti dallo stesso, che si aggiungono alle
funzioni di raccolta e trasporto delle informazioni proprie della messaggistica SMS di base.

Tali servizi, descritti in dettaglio nell’ allegato “Servizi di messaggistica”, cui si rimanda, si
declinano in:

- Servizi informativi per i cittadini: modulo applicativo “InfoCity”, per l’invio
di contenuti prodotti dall’Amministrazione, o di proprieta del Fornitore (tra
cui news, meteo, etc);
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- Servizi informativi per i dipendenti: modulo applicativo
“InfoCommunication” che, interfacciandosi con le SIM in convenzione,
consentono i servizi di Rubrica Aziendale e Comunicazioni Interne
(cedolino, ferie, presenze);

- Servizi transazionali: attraverso i moduli applicativi di M-Payment e
InfoCity, sono erogabili servizi di pagamento (parcheggi, trasporti pubblici)
e di prenotazione;

- Servizi di localizzazione su base cella.

| servizi di messaggistica avanzati sono caratterizzati dai seguenti SLA:

o il tempo massimo entro il quale, nel 95% dei casi, & garantita la consegna degli SMS
ai destinatari (limitatamente al caso in cui i terminali dei destinatari stessi risultino
accesi e raggiungibili nell’ambito della copertura del Fornitore).

o la disponibilita dei servizi di invio SMS avanzati, definito su base anno solare come
il rapporto tra il tempo in cui tutta la catena end to end risulta disponibile (nel
quale quindi il servizio e interamente fruibile con le modalita sopra indicate) ed il
tempo di misurazione.

Tempo massimo di consegna degli SMS 0,5 min

Disponibilita dei Servizi di messaggistica SMS avanzati | 99,9%

Il tempo massimo di consegna degli SMS potra essere verificato, mediante test richiesti
dall’Amministrazione (rif. sez. 2.18), con un insieme di 1.000 (mille) SMS campione, anche
nell’ambito di piu giorni lavorativi da concordare con ’Amministrazione.

Per la quantificazione dell’effettiva disponibilita del servizio raggiunta nell’anno solare,
’Amministrazione si basera sui tempi di indisponibilita risultanti dalle comunicazioni con il
customer care/assistenza tecnica relativamente alla segnalazione del
guasto/malfunzionamento/disservizio e alla sua risoluzione.
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2.6 Servizi di base Posta Elettronica in mobilita

Nell’ambito dei servizi di Posta Elettronica in mobilita, la convenzione prevede, per le
Amministrazioni che ne facciano richiesta, la possibilita di attivare il servizio [.BOX, che
consente di usufruire di una casella multi-funzione associata al proprio numero di telefono
ed accessibile da terminale mobile in multicanalita. In particolare, la casella di posta e in
grado di gestire, oltre alle e-mail, anche messaggi di tipo vocale, SMS, MMS, e fax;
’accesso a tale casella puo essere effettuato via Web, SMS o IVR, chiamando un numero
dedicato al servizio (41901).

Vengono di seguito elencate le caratteristiche di base del servizio [.BOX.

Attivazione: ’attivazione del servizio 1.BOX prevede l’invio di un SMS al numero 41901 con
sintassi “IBOX PIN password”, in cui “password” e una stringa numerica di 8 cifre,
personalizzabile dall’Utente. Tuttavia, al fine di favorire usabilita del servizio da parte
dei dipendenti delle Amministrazioni, le “SIM P.A 256K” fornite in convenzione avranno
un’applicazione SIM Toolkit pre-installata che consente di effettuare le principali
operazioni di attivazione/personalizzazione del servizio I.BOX in maniera semplice ed
intuitiva, mediante opportuno menu di navigazione. Ad ogni utenza che viene attivata, sara
associata una casella di posta elettronica con indirizzo composto da una User Name
personalizzabile, seguita dal suffisso identificativo della rete radiomobile di Telecom Italia.
Se non specificato diversamente, la User Name assegnata di default coincide con il numero
di telefono dell’Utente (numerotelefono@tim.it) e pud essere successivamente
personalizzata tramite un “alias” (ad es. “nomeUtente@tim.it”) che verra visualizzato in
invio/ricezione al posto del numero di telefono.

Dimensione della Casella: a valle della richiesta di attivazione, viene associata una casella
di posta elettronica con 20 MB di spazio disponibile.

Servizio di Notifica: & possibile attivare/disattivare la notifica di ricezione di una nuova e-
mail. E’ inoltre possibile impostare la tipologia di notifica che potra essere via SMS oppure
via WAP push (contenente il link WAP per accedere direttamente al contenuto della mail).

Sicurezza Sistemi di Cifratura e Privacy: come accennato in precedenza, ’accesso alla
casella di posta e protetto attraverso un codice numerico (password) personalizzabile
dall’Utente, definito secondo le vigenti raccomandazioni sulla sicurezza dei dati personali.
Accesso alla casella di Posta Elettronica e funzionalita: la lettura dei messaggi di posta
elettronica ricevuti sulla casella I. BOX, potra avvenire in diverse modalita ed utilizzando
diversi canali, elencati di seguito:

= Download on demand: configurando sul terminale la propria casella di posta I.BOX
e possibile leggere ed inviare e-mail;

= Accesso WEB effettuato utilizzando un opportuno terminale dotato di connessione
dati ad internet; il servizio sara disponibile attraverso apposita piattaforma
dedicata di Web Mail accessibile dal sito “www.tim.it” con i relativi controlli di
sicurezza gia descritti. Oltre alla lettura dei messaggi di posta elettronica, dal sito
sara possibile:

- impostare e modificare |’alias;
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visualizzare la lista delle e-mail;

inviare una nuova e-mail;
inoltrare/rispondere/cancellare un’e-mail;

visualizzare o scaricare un allegato;

impostare e personalizzare la notifica (SMS o WAP-Push);
personalizzare firma o visualizzazione;

impostare regole di invio;

gestire la rubrica e ’agenda;

scaricare posta da altri account;

abilitare il protocollo HTTPS.

= Accesso tramite Client SIM Toolkit SMS disponibile nativamente sulle “SIM P.A.
256K”; il Client ha un flusso di navigazione mostrato nella seguente figura.

SCOPRISERVIE]

Aftiva 1 servimo e
P g, Imserisci PWD

3

muteerica da Beifie

BOX

| Insarzzcy st _.m

[ Hotifies OFF

Grazie a questo Client sara dunque possibile effettuare le principali operazioni in
maniera semplice ed intuitiva, senza dover ricordare alcuna sintassi o numero di
telefono. In particolare ’utilizzatore potra:

(0]

o

Attivare il servizio inviando l’SMS con la Password al numero dedicato;

Leggere l'ultima nuova e-mail ricevuta di cui si e ricevuta la notifica SMS; il
Client invia un SMS e 1.BOX risponde con un SMS Long contenente fino a 640
caratteri dell’e-mail ricevuta;

Comporre ed inviare una nuova e-mail;

Attivare automaticamente una chiamata verso il numero dedicato per
ascoltare le e-mail via IVR;

Attivare e disattivare la notifica SMS delle e-mail ricevute.
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= Accesso in Fonia (tramite IVR), utilizzando il numero breve dedicato (41901).
Oltre alla lettura delle mail ricevute tramite IVR sara possibile:

0 modificare la password;
o abilitare/disabilitare la notifica;
o disattivare la casella di e-mail;

o interrogare la casella vocale per leggere, cancellare, inviare (rispondere ed
inoltrare) e-mail;

o richiedere la stampa della e-mail su un qualsiasi fax nazionale.

Funzionalita aggiuntive di Posta Elettronica:

Gestione fax via mail: ad ogni utenza e associato un numero di fax del tipo 36 335
abcdefg; il fax viene ricevuto nella Casella di Posta elettronica I.BOX come allegato ad una
e-mail in formato .tiff;

Posta Elettronica associata al servizio di Segreteria Telefonica per ascoltare
messaggi vocali: come servizio aggiuntivo, sara disponibile un servizio di notifica dei
messaggi ricevuti sulla Segreteria Telefonica attraverso una e-mail inviata verso la casella
I. BOX associata all’Utente con, in allegato, un file in formato .wav contenente il
messaggio vocale.
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2.7 Servizi di “push e-mail”

In aggiunta al servizio di posta elettronica di base descritto nel precedente paragrafo, la
convenzione prevede servizi evoluti di “push e-mail” sia per messaggi in arrivo presso le
caselle di posta elettronica del server dell’Amministrazione, sia per messaggi in arrivo su
caselle di posta elettronica fornite da altri Service Provider.

Per ’attivazione dei servizi di push e-mail & necessario aver attivato sulle utenze il servizio
di trasmissione dati, scegliendo tra il bundle da 2GByte e quello da 20Gbyte (la tariffa a
consumo per i dati, in associazione alla push e-mail, & altamente sconsigliata per via della
quantita di dati tipicamente scambiata). Pertanto, i canoni mensili per il servizio di push e-
mail andranno aggiunti ad i canoni mensili dovuti per il servizio di trasmissione dati, come
precisato nel documento “Corrispettivi e tariffe”

Per il servizio di push e-mail sono previste in convenzione le seguenti varianti:

1. soluzioni di push e-mail che prevedono linstallazione di software specifico su
server dell’Amministrazione (in seguito definita anche come architettura di tipo 1).
Tale software, interfacciandosi con il server di posta elettronica
dell’Amministrazione, provvede all’invio in tempo reale dei messaggi verso la rete
mobile di Telecom ltalia, che, a sua volta, inoltra i messaggi in modalita push verso
i terminali mobili. All’interno di questa categoria di erogazione, la convenzione
prevede tre soluzioni: BlackBerry Top Mail, Good for Enterprise e Zimbra Mobile.
Per queste soluzioni, & previsto un numero minimo di utenze su cui attivare il
servizio pari a 5;

2. soluzioni di push e-mail che, in alternativa all’installazione di software sul server
dell’Amministrazione, prevedono due possibili meccanismi, il forwarding ed il
polling, per Uinterazione tra la casella di posta e la piattaforma di Telecom lItalia
che gestisce il servizio di push e-mail (in seguita definita anche come architettura
di tipo 2). Tale piattaforma, dopo aver effettuato la raccolta delle e-mail, effettua
il Push delle stesse verso il terminale mobile dell’Utente. | servizi in convenzione
per questa categoria sono il BlackBerry Easy Mail ed il Nokia Messaging che
consentono 'impostazione, da parte dell’Utente, delle caselle di posta elettronica
su cui abilitare il servizio. Per queste soluzioni, non € previsto un numero minimo
di utenze su cui attivare il servizio;

3. soluzioni di push e-mail “ibride”, cioé soluzioni che integrano la due tipologie sopra
citate; in questo caso, il software specifico da installare su server
dell’Amministrazione consente infatti di gestire il push verso il terminale mobile sia
delle e-mail associate alla casella di posta aziendale sia delle e-mail associate ad
ulteriori caselle di posta personali degli Utenti stessi. La soluzione in convenzione
per questa categoria ¢ il servizio BlackBerry Full. Per questa soluzione, € previsto
un numero minimo di utenze su cui attivare il servizio pari a 5
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2.7.1 Soluzioni con architettura di “tipo 1”

Le tre soluzioni previste in convenzione per la push e-mail con installazione di software
specifico su server dell’Amministrazione, sono descritte nel dettaglio nell’Allegato
“Approfondimenti Servizi di Push e-mail”, cui si rimanda.

Tali soluzioni sono caratterizzate dai seguenti parametri di qualita del servizio:
o Tempo medio di consegna (delivery) dei messaggi (push);
o0 Percentuale di messaggi correttamente scambiati tra terminale e mail server (in
entrambe le direzioni).

| tempi medi di consegna e le percentuale di messaggi correttamente scambiati tra
terminale e mail server potranno essere verificati, mediante test richiesti
dall’Amministrazione Contraente (rif. sez. 2.18), con un insieme di 1.000 (mille) messaggi
campione, anche nell’ambito di piu giorni lavorativi da concordare con ’Amministrazione.

Tempo Medio di consegna (delivery) dei messaggi (push) 0,5 min
Percentuale di messaggi correttamente scambiati tra
terminale e mail server

99,9 %

E’ inoltre definita la percentuale di disponibilita del servizio, differenziata in “Standard” e
“Premium”, nel paragrafo 2.11.3.

Nel caso in cui I’Amministrazione ordinante sia gia in possesso del medesimo prodotto di
push e-mail presente nella convenzione, ma la versione del software differisca dalla piu
recente commercializzata, Telecom Italia si impegna ad effettuare gratuitamente
’aggiornamento del software alla piu recente versione commercializzata

Ciascuna delle tre piattaforme di push e-mail di “tipo 1” permette la realizzazione di
applicazioni integrabili con il servizio di posta elettronica, che consentono l’accesso
remoto, in modalita pull o push, alle informazioni che risiedono sui sistemi
dell’Amministrazione.

Nel seguito si riportano alcuni esempi di scenari di utilizzo:

» Automatizzazione del lavoro dei dipendenti fuori sede (ispettori, ecc.);

» Automatizzazione dei flusso di lavoro;

» Amministrazione dei sistemi IT da remoto e accesso ai sistemi di monitoraggio;
» Accesso da remoto a database o applicazioni aziendali di terze parti (SAP, ecc.);
» Telemetria e monitoraggio da remoto;

« Gestione della supply chain e dell'inventario;

« Gestione del parco veicoli.

Per lo sviluppo di tali applicazioni, ’Amministrazione potra decidere di usufruire dei servizi
di cui alla sezione 2.13.
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2.7.2 Soluzioni con architettura di “tipo 2”

Le due soluzioni previste in convenzione per la push e-mail di “tipo 2”, basate su
meccanismi di forwarding ed il polling per U'interazione tra la casella di posta elettronica e
la piattaforma del Fornitore che gestisce il servizio di push e-mail, sono descritte nel
dettaglio nell’Allegato “Approfondimenti Servizi di Push e-mail”, cui si rimanda

Tali soluzioni sono caratterizzate dai seguenti parametri di qualita del servizio:
o Tempo medio di consegna (delivery) dei messaggi (push);
0 Percentuale di messaggi correttamente scambiati tra terminale e mail server (in
entrambe le direzioni);
0 Percentuale di disponibilita temporale media del servizio (si escludano i disservizi
imputabili al terminale utente e dall’assenza di copertura GPRS/EGPRS/UMTS).

| tempi medi di consegna e le percentuale di messaggi correttamente scambiati tra
terminale e mail server potranno essere verificati, mediante test richiesti
dall’Amministrazione Contraente (rif. sez. 2.18), con un insieme di 1.000 (mille) messaggi
campione, anche nell’ambito di piu giorni lavorativi da concordare con I’Amministrazione.

Per la quantificazione dell’effettiva disponibilita del servizio raggiunta nell’anno solare,
I’ Amministrazione si basera sui tempi di indisponibilita risultanti dalle comunicazioni con il
customer care/assistenza tecnica relativamente alla segnalazione del
guasto/malfunzionamento/disservizio e alla sua risoluzione.

Tempo Medio di consegna (delivery) dei messaggi (push) 5 min
Percentuale di messaggi correttamente scambiati tra terminale | 99,9 %
e mail server
Percentuale di disponibilita del servizio nell’arco di ogni anno|99,9 %
solare
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2.8 SIM e funzioni associate

La convenzione prevede la fornitura, alle Amministrazioni che ne facciano richiesta, di SIM
card di ultima generazione dotate di 256KB di memoria, personalizzate dal Fornitore per la
Pubblica Amministrazione (SIM.P.A. 256K).

Inoltre, al fine di garantire agli utenti delle Amministrazioni la continuita del servizio, il
Fornitore consegnera al Responsabile Operativo dell’Amministrazione, assieme alle SIM
ordinate, anche un numero di SIM di scorta pari al 5%, arrotondato all’unita superiore, delle
SIM ordinate dall’Amministrazione.

Sono di seguito descritte le funzionalita distintive delle SIM.

« Servizio di doppio numero: Le SIM card in Convenzione supportano il servizio di doppio
numero, denominato commercialmente “2in1”. Il servizio 2in1 consente di avere per una o
piu linee del contratto, due numeri sulla stessa SIM. Per ogni linea su cui ’Amministrazione
decidera di attivare il servizio, sara presente una numerazione principale (numero A) e una
numerazione acquisita grazie al servizio (numero B -nuovo). Per ogni singola linea sara
possibile decidere da quale numero originare traffico e se ricevere traffico su uno dei due
numeri o su entrambi i numeri. Il servizio prevede che 'utente possa originare traffico
dalla numerazione principale o secondaria semplicemente anteponendo un codice al
numero del chiamato. L’utente potra decidere se mantenere attive entrambe le
numerazioni in ricezione o una sola delle due, e potra distinguere se le chiamate ricevute
devono essere dirette verso la numerazione A o verso quella B. Al fine di agevolare
U'utilizzo del servizio 2in1, le “SIM.P.A. 256K” sono dotate di un applicativo SAT che
consente di effettuare le operazioni di configurazioni dello stato di “ON” e “OFF” delle due
numerazioni attraverso una semplice navigazione di un menu SAT che genera ’invio di SMS
di configurazione.

On A off B 4..1
‘ Off Aon B —D< 2
2 1IN 1
On Aon B 4.3
Stato ﬂ4

Selezionando la prima opzione in figura, il numero A e abilitato a ricevere mentre il
numero B viene disabilitato; selezionando la seconda opzione, il humero B e abilitato a
ricevere mentre il numero A viene disabilitato; selezionando la terza opzione entrambi i
numeri sono abilitati a ricevere. Selezionando, infine, la quarta opzione, il server di
gestione del servizio rispondera con SMS che ricordera all’utilizzatore lo stato attuale
dell’utenza.

e Servizio di Rubrica Aziendale: La SIM P.A. 256k ospita un’applicazione a supporto
dell’erogazione di servizi informativi per i dipendenti (cfr. § 2.5.2) che consente la
consultazione via SMS della rubrica telefonica dell’Amministrazione.
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e Servizio Comunicazioni Interne: La SIM P.A. 256k ospita un’applicazione a supporto
dell’erogazione di servizi informativi per i dipendenti (cfr. § 2.5.2) che consente la
consultazione via SMS, di informazioni relative a comunicazioni personali (ferie residue,
cedolino ecc.).

o MAXXI Rubrica: La “SIM.P.A. 256K” in convenzione fornisce una rubrica (residente sulla
SIM, da non confondere con quella disponibile presso ’Azienda e consultabile via SMS
attraverso il relativo applicativo) dotata di 500 contatti e fruibile attraverso l’interfaccia
nativa di un terminale 3G che gestisca il “Phonebook 3G” (cioé “Rubriche estese” rispetto
a quelle supportate dai terminali mobili 2G che, da standard, hanno un limite massimo
teorico di 255 contatti). Le SIM card in convenzione sono inoltre dotate dell’applicativo SAT
MAXXI Rubrica che ha lo scopo di rendere fruibile la Rubrica estesa a 500 contatti anche da
chi possieda un terminale 2G o 3G che non supporta il Phonebook 3G. L’applicativo prevede
le seguenti opzioni di base:

e Cerca: per cercare un contatto nella Rubrica SIM;

» Aggiungi: per aggiungere un contatto nella Rubrica SIM;

* Modifica: per modificare un contatto nella Rubrica SIM;

e Cancella: per cancellare un contatto nella Rubrica SIM;

»  Gruppi: per costruire un Gruppo con i contatti residenti nella Rubrica SIM;

« Cerca numero: per cercare un contatto nella Rubrica SIM per numero anziché per
nome;

» Dettagli: per sapere quanti contatti, dei 500 disponibili, sono stati gia utilizzati.

Oltre alle voci per la normale gestione del Phonebook, sono state introdotte
nell’applicazione MAXXI Rubrica, altre funzionalita aggiuntive, alcune delle quali sono di
seguito elencate:

e Biz Card: permette la visualizzazione sul display tutti i dettagli del contatto, e
’invio ad un’altra utenza di tutte queste informazioni tramite SMS.

« Chiama: se il contatto contiene un solo numero, partira la chiamata, altrimenti un
ulteriore menu presentera i diversi numeri associati al contatto, per cui si
selezionera quello da chiamare.

e Invia SMS: invia un SMS al contatto scelto. Se il contatto contiene piu numeri di
telefono, un opportuno menu permettera di scegliere quello da usare per linvio
dell'SMS.

» Ricerca di un contatto: l’utente puo ricercare un contatto nella MAXXI Rubrica oltre
che per nome anche per numero. La ricerca per nome/numero avviene inserendo le
prime lettere del nome o le prime cifre del numero del contatto, tutte le ricerche
sono case insensitive.

e Invio di SMS al gruppo: questa opzione consente di inviare lo stesso SMS a tutti i
membri di un gruppo selezionato dalla voce “Gruppi”. Una volta scelto il gruppo
(ad esempio Amici), si potra inserire il testo da inviare. L’SMS potra essere inviato
soltanto al primo numero del contatto associato al gruppo selezionato.
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» Personal Area: € una zona di memoria della SIM dedicata alla memorizzazione e alla
gestione di informazioni ritenute dall’utilizzatore come strettamente personali. Al fine di
evitare l'accesso a queste informazioni da parte di chiunque abbia la possibilita di
impossessarsi temporaneamente o permanentemente del proprio cellulare, l'utilizzatore
potra proteggere l’accesso a tale area attraverso un PIN, impostabile e modificabile
attraverso un opportuno menu. Di seguito vengono elencati i servizi residenti nella Personal
Area.

» Archivio SMS: consente la gestione e il salvataggio in un’area protetta di tutti gli
SMS ritenuti confidenziali dall’utilizzatore. L’archivio consente il salvataggio di un
numero massimo di 50 SMS. Le azioni che si possono compiere sugli SMS
dell’Archivio SMS sono: visualizzare, cancellare, inoltrare, importare ed esportare
un SMS.

« Security Box: & un diario virtuale, inserito nella Persona Area, dove conservare
appunti, notizie, dati od eventi da dover ricordare. L’Utente in tal modo puo
memorizzare i propri dati garantendogli caratteristiche, quali: la sicurezza, la
facilita d’uso per la memorizzazione, la lettura, la modifica o la cancellazione e la
portabilita delle informazioni. Si tratta dunque di un’area sicura (protetta da PIN)
in cui poter ad esempio inserire tutti i propri PIN o le proprie Password con le
relative descrizioni; ad esempio sara possibile elencare le seguenti voci: Bancomat:
12345 - PIN Bancomat, Password posta: Castello34 ecc. Le stesse voci saranno poi
richiamabili e modificabili attraverso le seguenti opzioni:

0 Leggi voce: tale opzione consente di leggere le voci precedentemente
memorizzate. Nel caso in cui non ve ne fossero, ’utente vedra visualizzato sul
display la scritta: “Non ci sono voci memorizzate.” e tornera al menu
principale. Nel caso in cui invece ve ne fossero, vedrebbe un menu composto
dai nomi che lui stesso aveva assegnato alle voci e, selezionandone una, ne
leggerebbe il contenuto.

0 Aggiungi voce: tale voce consente |’aggiunta di voci in memoria.
Selezionandola, all’utente viene prima chiesto di definire un nome per la voce
stessa e, successivamente, di digitarne il contenuto. Le voci possono anche
avere lo stesso nome. Al massimo sono memorizzabili 10 voci differenti da 50
caratteri massimo.

o Cancella voce: tale voce consente la cancellazione di quanto precedentemente
memorizzato. Selezionandola, viene visualizzata la lista delle voci personali e,
selezionandone una, 'utente vedra visualizzato sul display una scritta che lo
avverte della cancellazione, del tipo “Vuoi veramente cancellare la voce
selezionata?”. Una volta cancellati tutti i messaggi, alla selezione di questa
voce, l'utente vedra visualizzato sul display la scritta: “Non ci sono voci da
cancellare.”.

0 Modifica voce: tale voce consente di selezionare una voce gia esistente e di
modificarla sovrascrivendola. Nel caso non siano presenti voci, il cliente vedra
visualizzato sul display la scritta “Non ci sono voci memorizzate.”

0 Backup: é possibile eseguire il backup dei dati in modalita remota peer to peer,
qualora sorga la necessita di effettuare un cambio SIM.
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* Rubrica Protetta: € una rubrica “sicura” in cui possono essere memorizzati 50
contatti. Ogni contatto sara costituito dal nome e dal numero associato.
L’applicativo gestisce i 50 contatti in modo da consentirne la ricerca, la modifica,
la cancellazione, l’aggiunta, l’invio di un SMS per il contatto selezionato, e la copia
nella rubrica estesa Phonebook (area non protetta). Il menu di primo livello &
costituito da sei voci di menu “Cerca”, “Aggiungi”, “Modifica”, “Cancella”, “Cerca
numero”, “Dettagli”. Le varie opzioni consentono le stesse azioni descritte per
’applicativo MAXXI Rubrica. E’ stata inoltre inserita nel ramo “Cerca” come voce di
menu conclusiva 'opzione “Copia”; questa, se selezionata, consentira, dopo la
notifica, di copiare il contatto prescelto nell’area non protetta, quindi nella
rubrica estesa del Phonebook.

» SMS Cifrati: La SIM P.A.256K viene fornita con un’applicazione per la ricezione di SMS
cifrati. In caso di esigenze relative a sicurezza e/o riservatezza delle informazioni, € infatti
possibile sfruttare [’algoritmo di criptazione 3-DES. L’applicazione ha offerto la possibilita
a diversi istituti di credito, di realizzare con successo servizi dispositivi. La cifratura dei
messaggi & disponibile per tutti i messaggi MT (Mobile Terminated, ovvero inviati verso il
terminale). Lalgoritmo 3-DES prevede lutilizzo di un set di 3 chiavi memorizzato sia
all’interno dell’applicativo SAT sia nei sistemi informativi che gestiranno Uinoltro degli
SMS.

2.8.1 Servizio di doppia SIM

Il servizio di doppia SIM, denominato dal Fornitore “Twin Card”, consente
all’Amministrazione di fornire ai dipendenti, gia in possesso di un’utenza in convenzione,
una seconda SIM, denominata "Twin" (gemella), dotata dello stesso numero telefonico,
delle stesse funzionalita e dello stesso profilo tariffario della carta base.

Le due carte SIM saranno abilitate alle stesse funzioni, con la liberta da parte dell’Utente
di decidere a quale carta dare la priorita nel ricevere le telefonate, mantenendo entrambe
le SIM comunque pronte alluso. Le applicazioni aziendali di questa logica sono
numerosissime, a iniziare dai servizi di Mobile Office per i dipendenti; per esempio, sara
possibile tenere una carta SIM nel cellulare per ricevere e trasmettere in fonia e l'altra nel
PC portatile per poter accedere contemporaneamente alla Intranet via trasmissione dati,
leggere la posta elettronica o navigare in Internet.

Per consentire 'utilizzo delle due carte, nei diversi ambiti precedentemente menzionati,
sono state definite delle regole di instradamento del traffico che costituiscono la
“configurazione logica delle carte”. In sintesi, una delle carte si comporta normalmente e
pertanto si dice configurata come Master. L’altra, configurata come Slave, ha delle
particolarita per quanto concerne il traffico in entrata: riceve traffico solo quando la
master e spenta in copertura, non riceve SMS.

All’attivazione del servizio “Twin Card”, la carta Base e automaticamente configurata
come master e la carta Twin come slave. Successivamente, l’Utente puo, in base alle
proprie esigenze, modificare autonomamente la configurazione logica delle carte passando
da master a slave e viceversa attraverso un comando di Rete come descritto di seguito:
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o Conoscere configurazione fisica e logica della carta: *122# invio;

o Cambiare la configurazione logica della carta da Master a Slave e viceversa:
*133# invio. L’esecuzione di questo comando da una delle due carte, varia
automaticamente la configurazione logica dell’altra.

La seguente tabella sintetizza le caratteristiche delle SIM “master” e “slave”

Carta A - Master Carta B - Slave
Fonia e Dati Origina (voce, dati, GSM, GPRS) Origina (voce, dati, GSM, GPRS)
Riceve traffico fonia/dati GSM Riceve traffico fonia/dati GSM solo se
con priorita rispetto all’altra l’altra carta e stata spenta in condizioni

carta di copertura
A chiama B: NO B chiama A: SI
SMS Origina Origina

Riceve: a ricevere USMS & Non riceve SMS
sempre la carta master

2.8.2 SIM dati per applicazioni “Machine to Machine”

La convenzione prevede la possibilita di richiedere SIM (denominate M2M) abilitate
esclusivamente al traffico dati ed SMS, entranti e uscenti.

Tali SIM possono essere utilizzate per tutte le applicazioni basate sullo scambio di dati via
SMS, GSM/GPRS/EDGE/UMTS/HSDPA fra sistemi automatizzati (periferiche di bordo di
mezzi, rilevatori di monitoraggio ambientale, palmari e PC portatili, etc.) e, piu in
generale, per utenze che non hanno necessita di effettuare traffico fonia.
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2.9 Terminali radiomobili

L’Amministrazione puo richiedere, la netto delle scorte di cui nel seguito, un numero di
apparati radiomobili, minore o uguale al numero di SIM richieste.

Per ’elenco dei terminali in convenzione, e le relative caratteristiche tecniche, si rimanda
all’Allegato “Terminali radiomobili”.

Ciascun terminale, fatta eccezione per i modem, sara consegnato completo dei seguenti
accessori originali facenti parte della fornitura base:

- eventuale software di connessione al PC e gestione delle relative funzionalita;

- batteria;

- carica batterie;

- auricolare.

Inoltre, per garantire la manutenzione degli accessori facenti parte della fornitura di base
(batteria, caricabatteria e auricolare), in caso di guasti e malfunzionamenti degli stessi sia
che siano imputabili a difetti del prodotto che ad eventi accidentali e involontari ad
eccezione di casi di dolo o di manomissioni, Telecom Italia consegnera al Responsabile
Operativo dell’Amministrazione, contestualmente ai terminali ordinati, un kit di scorta di
accessori di base coincidente con il 10% del numero totale apparati ordinati.

A partire dall’inizio del secondo anno di vigenza contrattuale, il Responsabile Operativo
dell’Amministrazione, puo richiedere telefonicamente, tramite fax, e-mail, o web a
Telecom Italia il reintegro degli accessori per ripristinare la scorta fino al tetto massimo
previsto che coincide con il 10% del numero totale apparati consegnati nel primo anno di
vigenza contrattuale

Al fine di garantire una maggiore flessibilita nella gestione degli apparati, € minimizzare i
tempi di sostituzione degli stessi in casi di guasti, I’ Amministrazione, a sua discrezione, puo
richiedere i terminali radiomobili di scorta. Per ciascun terminale di scorta consegnato
all’Amministrazione sara dovuto al Fornitore un canone mensile pari al canone di noleggio e
manutenzione previsto per la categoria di cui quel terminale fa parte.

L’Amministrazione puo richiedere un numero di terminali di scorta, per ciascuna categoria
(Top - Intermedia - Base - Modem per computer portatili), pari al massimo al 10%,
arrotondato all’unita superiore, degli apparati ordinati dall’Amministrazione nella stessa
categoria. Gli apparati di scorta saranno liberamente scelti dall’Amministrazione
nell’ambito del listino dei terminali vigente.

Il servizio di manutenzione degli apparati, di cui al successivo paragrafo 2.11.1, viene
comunque erogato dal Fornitore con le modalita ed i tempi ivi descritti,
indipendentemente dalla scelta dell’Amministrazione di dotarsi di terminali di scorta.
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2.10 Servizi di Customer Care

Sono di seguito descritti i servizi di Customer Care erogati dal Fornitore alle
Amministrazioni aderenti alla convenzione, nonché i relativi livelli di servizio garantiti.

2.10.1 Utenze “Standard” e “Prioritarie”

Alcune prestazioni dei servizi di Customer Care, nonché di Assistenza e Manutenzione di cui
alla successiva sez. 2.11, sono previsti due diversi livelli di utenza, di seguito denominati
“Standard” e “Prioritaria”, ai quali il Fornitore assegnera specifici livelli di servizio. Le
utenze denominate “Prioritarie” avranno diritto a livelli di servizio piu stringenti rispetto
alle utenze denominate “Standard”, come dettagliato nel seguito.

Per le prestazioni di livello “Standard”, nulla sara dovuto al Fornitore. L’Amministrazione
corrispondera invece al Fornitore per ogni utenza designata come “Prioritaria” un canone
mensile.

E’ definita una soglia minima di utenze dell’Amministrazione pari a 30, al di sotto della
quale U’Amministrazione potra avvalersi esclusivamente di una delle due seguenti
alternative:

» assegnazione del livello di utenza “Prioritaria” a tutte le utenze dell’Amministrazione;
» assegnazione del livello di utenza “Prioritaria” a nessuna utenza dell’Amministrazione.

In altre parole, Amministrazioni con meno di trenta utenze che abbiano necessita di
usufruire di servizi di customer care, nonché di assistenza e manutenzione, con tempistiche
particolarmente stringenti, dovranno corrispondere al Fornitore ’importo dovuto per il
livello “Prioritario” per ognuna delle utenze dell’Amministrazione. Il Fornitore dovra
conseguentemente conseguire i livelli di servizio associati al livello “Prioritario” per
I’Amministrazione nella sua interezza.

Amministrazioni con un numero di utenze maggiore di 30 potranno, invece, richiedere
livelli di utenza sia “Standard” che “Prioritaria”, stante il vincolo che le utenze
“Prioritarie” dovranno essere almeno 30. Rimane facolta dell’Amministrazione non
richiedere alcuna utenza “Prioritaria”, indipendentemente dal numero di utenze attive.

Le possibilita di assegnazione delle utenze “standard” e “Prioritarie” sono schematizzate
nella seguente tabella.

Opzioni Amministrazione con numero di Amministrazione con numero di
utenze minore o uguale a 30 utenze superiore a 30
A Tutte utenze Standard Tutte utenze Standard
B Tutte utenze Prioritarie Tutte utenze Prioritarie
C Utenze in parte Standard e in parte

prioritarie, con il vincolo che queste
ultime siano almeno pari a 30
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Nel prosieguo della presente sezione relativa ai servizi di Customer Care , nonché nella
successiva sezione 2.11 relativa ai servizi di Assistenza e Manutenzione, sono indicati i
livelli di servizio garantiti dal Fornitore, distinti in alcuni casi per i due livelli di utenza
“Standard” e “Prioritaria”.

Si applicheranno i parametri definiti per le utenze “Standard” qualora 'utenza
direttamente impattata sia, per l'appunto, di livello “Standard”. Limitatamente alle
Amministrazioni che abbiano almeno una utenza attiva di livello “Prioritaria”, nel caso in
cui la richiesta di assistenza sia relativa ad una utenza “Prioritaria” ovvero relativa ad una
problematica che coinvolga un insieme di utenze e/o I’Amministrazione nel suo complesso
di cui Uutenza “Prioritaria” in questione faccia parte, si applicheranno i livelli di servizio
indicati come “Prioritari”. A titolo esemplificativo e non esaustivo si cita il disservizio
causato dall’assenza temporanea di copertura, per la risoluzione del quale saranno richiesti
i livelli di servizio “Prioritari” per le Amministrazioni che hanno almeno una utenza
“Prioritaria” attiva e i livelli di servizio “Standard” per le Amministrazioni che non abbiano
alcuna utenza attiva di livello “Prioritario”.

2.10.2 Canali di accesso al Customer Care

Il servizio di Customer Care € accessibile ventiquattro ore su ventiquattro, sette giorni su
sette e 365 giorni l’anno, con i seguenti canali:

= Numero Verde 800 765 765 dedicato per il Canale Telefonico;
= Numero Verde 800 106 601 dedicato per il Canale Fax;

= (Casella di posta elettronica convenzionemobile5@telecomitalia.it riservata alla
convenzione;

= Portale dedicato alla Convenzione (Canale Web), per il quale si rimanda al
paragrafo 2.14;

= Sistema di chat come canale di accesso per utenti non udenti.

L’accesso al servizio, tramite il canale telefonico, prevede i seguenti meccanismi di
riconoscimento del chiamante:

= il Responsabile Operativo dell’ Amministrazione € riconosciuto ed autenticato tramite
richiesta di un PIN CODE numerico o tramite CLI (Calling Line Identification -
identificazione della linea chiamante);

= [’Utente finale (dipendente dell’Amministrazione) viene riconosciuto ed autenticato:

o tramite riconoscimento automatico della numerazione della sua utenza nel
caso di chiamate effettuate dal terminale;

o tramite richiesta di digitazione del numero del proprio radiomobile
(funzionalita offerta dall’ IVR - risponditore automatico), nel caso di chiamate
effettuate da telefono fisso.

Limitatamente alle Amministrazioni con utenze prioritarie, il Fornitore individua un gruppo
di operatori preferenziali: il Responsabile Operativo dell’Amministrazione, chiamando il
numero verde dedicato alla convenzione, verra messo in contatto con uno di tali operatori
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preferenziali, ventiquattro ore su ventiquattro, sette giorni su sette e 365 giorni ’anno.
Telecom Italia garantisce inoltre che il Responsabile Operativo possa mettersi in contatto
con il gruppo di operatori preferenziali entro 5 secondi

2.10.3 Compiti del Customer Care e livelli di servizio

Per quanto riguarda le risposte e ’assistenza forniti dal customer care, e i relativi tempi
massimi, sono definite due fasce di erogazione:

Fascia Base: dal lunedi al venerdi, dalle ore 9,00 alle ore 18.00, esclusi i giorni festivi. Per
le richieste e/o le tipologie di utenza associate a questa fascia di erogazione, le richieste
potranno essere effettuate al Customer Care ventiquattro ore su ventiquattro, sette giorni
su sette e 365 giorni l’anno, mentre le risposte e ’assistenza saranno fornite dal Customer
Care durante la finestra di erogazione sopra definita. | tempi massimi per la fornitura delle
informazioni e per la prestazione di assistenza, inoltre, saranno riferite allo stesso
intervallo.

Fascia Estesa: ventiquattro ore su ventiquattro, sette giorni su sette e 365 giorni l’anno.
Per le richieste e/o le tipologie di utenza associate a questa fascia di erogazione, le
richieste potranno essere effettuate al Customer Care ventiquattro ore su ventiquattro,
sette giorni su sette e 365 giorni l’anno, e le risposte e ’assistenza saranno fornite nella
stessa finestra di erogazione. | tempi massimi per la fornitura delle informazioni e per la
prestazione di assistenza, inoltre, saranno riferite allo stesso intervallo, quindi in ore
solari.

Nell’ambito della Fascia Estesa, il Customer Care del Fornitore eroga in ogni caso i servizi
di supporto ed assistenza per:

» la gestione di comunicazioni relative a furto o smarrimento con disattivazione
immediata della SIM;

» la localizzazione del punto d’assistenza tecnica piu vicino all’utente;

» la presa in carico delle richieste relative ai profili di abilitazione delle utenze del
contratto.

Nella Fascia Base, il Customer Care del Fornitore eroga tutti i servizi di supporto ed
assistenza previsti nella fascia Estesa piu:

» il supporto alla compilazione degli Ordinativi di Fornitura;

» la fornitura di informazioni sullo stato di evasione degli Ordinativi di Fornitura e
sull’attivazione dei servizi richiesti;

» larisoluzione di problematiche di carattere amministrativo.

Il Customer Care rispondera inoltre alle “richieste di supporto tecnico”, cioé alle richieste
di informazioni tecniche e/o di assistenza tecnica per l’utilizzo o configurazione di servizi e
dispositivi. La fascia di erogazione prevista dipende sia dal tipo di servizio cui la richiesta &
relativa, sia dalla tipologia di utenza (standard o prioritaria) che formula la richiesta, come
specificato nel seguito.
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Le risposte alle richieste di informazioni o supporto sono comunicate all’Amministrazione
telefonicamente, o in alternativa via fax, sms e/o all’indirizzo e-mail dell’Amministrazione
richiedente stessa. Pill in dettaglio:

* nel caso in cui la richiesta sia formulata al Customer Care nell’ambito della fascia di
erogazione prevista per quella specifica richiesta, la risposta/assistenza sara fornita, di
norma, nel corso della chiamata effettuata dal cliente al Call Center, ovvero con fax o
e-mail entro i tempi massimi specificati nel seguito;

» nel caso di richiesta formulata al di fuori della fascia di erogazione, il Customer Care
fornira la risposta/assistenza richiamando l'utente, ovvero inviando fax o e-mail,
successivamente, nell’ambito della fascia di erogazione prevista per quella richiesta.

Livelli di servizio

Il Fornitore garantisce i seguenti livelli di servizio:

- Tempo di attesa netto per il servizio telefonico di Customer Care nel 95% dei casi,
consolidato su base settimanale. Tale misura, espressa in secondi, si riferisce alla
effettiva presa in carico della chiamata da parte dell’ operatore (e non da un sistema
automatico tipo IVR - risponditore automatico). E’ calcolato quindi come il tempo
intercorso tra l’ingresso della chiamata e la risposta da parte dell’operatore, al netto
dell’eventuale tempo di navigazione dell’IVR. Nel caso la chiamata al customer care sia
effettuata dal ROA di un’Amministrazione con utenze prioritarie, il tempo di attesa
netto si riferisce al contatto con uno degli “operatori preferenziali”;

- Il tempo di risposta alle richieste via fax e/o e-mail, definito come l'intervallo che
intercorre tra la ricezione della richiesta e Uinvio della risposta al recapito indicato
dall’utente. Tale tempo sara, nel 100% dei casi, al massimo 2 ore. Fanno eccezione le
“richieste di supporto tecnico” di cui nel seguito del paragrafo.

Tempo di attesa netto per il servizio di customer care
telefonico

Tempo di risposta alle richieste via fax e/o e-mail (ad
eccezione delle “richieste di supporto tecnico” di cui nel |2 ore
seguito del paragrafo)

5 sec

Ai fini dell’applicazione delle penali la rilevazione dei tempi di attesa delle chiamate verso
il servizio di Customer Care telefonico potra essere effettuata dall’Amministrazione con
una campagna di 100 chiamate effettuate in un arco temporale di 7 giorni solari.

Le tabelle successive indicano i livelli di servizio previsti per le richieste di supporto
tecnico. Piu in dettaglio, sono riportati i tempi massimi entro i quali ’utente sara messo in
contatto (nell’ambito della sua chiamata al Call Center, o richiamato dallo stesso) con
’operatore che fornira l’assistenza necessaria. Nel caso in cui sia richiesta una risposta non
telefonica, ma via fax o e-mail, il tempo massimo indicato nelle tabelle deve essere
incrementato di 2 ore.
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Inoltre, i tempi massimi indicati nelle tabelle, con riferimento alle fasce di erogazione,
devono essere cosi interpretati:

= nel caso di fascia base, sono indicate le ore lavorative nell’ambito di tale fascia
base. Si precisa che ne caso in cui la richiesta sia formulata al di fuori dell’orario
della fascia base, il tempo massimo indicato in tabella decorrera dalle ore 9.00 del
successivo giorno lavorativo;

= nel caso di fascia estesa, € indicato il tempo massimo in ore solari.

Si noti che, oltre che dalla tipologia di utenza (Standard o Prioritaria) e dalla fascia di
erogazione, i tempi massimi possono variare in base alla tipologia di servizi per i quali
viene richiesto il supporto tecnico.

Richieste di supporto tecnico:

tempi di risposta per utenze “Standard”

Fonia mobile e funzioni associate, Messaggistica SMS/MMS, Video-
chiamata; Accesso ad Internet; SIM e Terminali radiomobili 1 ora
- FASCIA ESTESA

RPV e profili di abilitazione, dual billing (distinzione e fatturazione
separata dei servizi fruiti a titolo personale); Accesso alla
LAN/Intranet dell’Amministrazione; Servizi di base di Posta
Elettronica in mobilita e di “push e-mail” senza installazione di 2 ore
software su server dell’Amministrazione (architettura di “tipo 2”);
Interfaccia web per il supporto gestionale e amministrativo

- FASCIA BASE

Richieste di supporto tecnico:

tempi di risposta per utenze “Prioritarie”

Fonia mobile e funzioni associate, Messaggistica SMS/MMS, Video-
chiamata; Accesso ad Internet; SIM e Terminali radiomobili 5 minuti
- FASCIA ESTESA

RPV e profili di abilitazione, dual billing (distinzione e fatturazione
separata dei servizi fruiti a titolo personale); Accesso alla
LAN/Intranet dell’Amministrazione; Servizi di base di Posta
Elettronica in mobilita e di “push e-mail” senza installazione di
software su server dell’Amministrazione (architettura di “tipo 2”)

- FASCIA ESTESA

Interfaccia web per il supporto gestionale e amministrativo

- FASCIA BASE

15 minuti

5 minuti

Richieste di supporto tecnico:

tempi di risposta indipendenti dalla tipologia d’utenza

Servizi di Messaggistica SMS di base e avanzati
- FASCIA ESTESA

2 ore
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In caso di divergenza tra i tempi di risposta di cui alle precedenti tabelle e quelli realmente
garantiti, ’Amministrazione potra applicare le penali previste nella successiva sezione 5.2.

Per le richieste di supporto tecnico relative al servizio Push Mail per le Amministrazioni che
utilizzino U'architettura di “tipo 2”, si faccia riferimento al seguente paragrafo 2.11.3.
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2.11 Servizi di Assistenza e Manutenzione

Sono di seguito descritti i servizi di assistenza e manutenzione, e i relativi tempi massimi
garantiti, per la presa in carico e la risoluzione di tutti i disservizi, guasti e
malfunzionamenti, ad eccezione di quelli relativi a terminali radiomobili e SIM, e servizi di
push e-mail con architettura di “tipo 1”, trattati nei sotto-paragrafi 2.11.1, 2.11.2 e
2.11.3.

Guasti, malfunzionamenti e disservizi devono essere segnalati dagli utenti delle
Amministrazioni (o dal Responsabile Operativo), al Customer Care del fornitore (rif. §
2.10.2), che riceve tali segnalazioni ventiquattro ore su ventiquattro, sette giorni su sette
e 365 giorni I’anno. Il Customer Care procede quindi a:

1. fornire indicazioni sulla natura del problema eventualmente occorso, sulla sua diagnosi
di massima, sulle attivita in corso e/o pianificate per la risoluzione, e sulle tempistiche
previste per il ripristino (“presa in carico”);

2. avvisare l'utente che ha effettuato la segnalazione, dell’avvenuta risoluzione del
guasto, malfunzionamento o disservizio (“risoluzione”).

La qualita del servizio di assistenza e manutenzione € definita in termini di tempi massimi
garantiti dal Fornitore per “presa in carico” e “risoluzione”.

Le tabelle successive indicano i tempi massimi i quali il Customer Care fornisce
all’utente le informazioni relative alla “presa in carico” delle problematiche segnalate.
Tali tempi massimi sono differenziati in base al tipo di servizio e alla tipologia di utenza
impattata (“standard” o “prioritaria”, si veda a proposito il paragrafo 2.10.1).

Nel caso in cui la diagnosi del disservizio/guasto/malfunzionamento richieda un intervento
“on site” presso ’Amministrazione, il tempo massimo espresso in tabella e relativo alla
comunicazione, da parte del Fornitore, della necessita di intervenire on site.

In ciascuna tabella, e per ogni tipologia di servizio, € indicata la fascia di erogazione alla
quale é riferito il tempo di presa in carico indicato:

= nel caso di fascia base, sono indicate le ore lavorative nell’ambito di tale fascia
base. Si precisa che nel caso in cui la segnalazione sia formulata al di fuori
dell’orario della fascia base, il tempo di presa in carico decorre dalle ore 9.00 del
successivo giorno lavorativo;

= nel caso di fascia estesa, sono indicate le ore solari.
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Disservizi, guasti, malfunzionamenti:

tempi di presa in carico per utenze “Standard”

Fonia mobile e funzioni associate, Messaggistica SMS/MMS, Video-
chiamata; Accesso ad Internet 4 ore
- FASCIA BASE

RPV e profili di abilitazione; Accesso alla LAN/Intranet
dell’ Amministrazione; Servizi di base di Posta Elettronica in mobilita
e di “push e-mail” con architettura di “tipo 2”; Applicazione web per 4 ore
il supporto gestionale e amministrativo
- FASCIA BASE

Disservizi, guasti, malfunzionamenti):

tempi di presa in carico per utenze “Prioritarie”

Fonia mobile e funzioni associate, Messaggistica SMS/MMS, Video-
chiamata; Accesso ad Internet; 1 ora
- FASCIA ESTESA

RPV e profili di abilitazione; Accesso alla LAN/Intranet
dell’Amministrazione; Servizi di base di Posta Elettronica in

mobilita e di “push e-mail” con architettura di “tipo 2” 1ora
- FASCIA ESTESA

Interfaccia web per il supporto gestionale e amministrativo 1 ora
- FASCIA BASE

Disservizi, guasti, malfunzionamenti):

tempi di presa in carico indipendenti dalla tipologia d’utenza

Servizi di Messaggistica SMS di base e avanzati - FASCIA ESTESA 2 ore

Le tabelle successive indicano i tempi massimi per la risoluzione dei guasti,
malfunzionamenti e disservizi, definiti come Uintervallo che intercorre tra la
segnalazione della problematica da parte dell’'utenza al Customer Care, e la
comunicazione all’utente dell’avvenuta risoluzione del problema da parte del Customer
Care.

Tali tempi massimi sono differenziati in base al tipo di servizio e alla tipologia di utenza
impattata (“standard” o “prioritaria”, si veda a proposito il paragrafo 2.10.1).

Nel caso siano necessari interventi on-site per la risoluzione dei problemi (ad esempio per
problemi relativi alla LAN/Intranet dell’Amministrazione con fornitura di CPE), i tempi
massimi indicati sono da intendersi al netto del tempo necessario al personale del Fornitore
(o da esso incaricato) per raggiungere la sede dell’Amministrazione. Il tempo massimo per
raggiungere la sede dell’Amministrazione non potra comunque superare le 12 ore solari.

In ciascuna tabella, e per ogni tipologia di servizio, € indicata la fascia di erogazione alla
quale é riferito il tempo di risoluzione indicato:
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= nel caso di fascia base, sono indicate le ore lavorative nell’ambito di tale fascia
base. Si precisa che nel caso in cui la segnalazione sia formulata al di fuori
dell’orario della fascia base, il tempo di presa in carico decorre dalle ore 9.00 del
successivo giorno lavorativo;

= nel caso di fascia estesa, sono indicate le ore solari.

Disservizi, guasti, malfunzionamenti:

tempi di risoluzione per utenze “Standard”

Fonia mobile e funzioni associate, Messaggistica SMS/MMS, Video-
chiamata; Accesso ad Internet 8 ore
- FASCIA BASE

RPV e profili di abilitazione; Accesso alla LAN/Intranet
dell’Amministrazione; Servizi di base di Posta Elettronica in mobilita e di
“push e-mail” con architettura di “tipo 2”; Applicazione web per il 12 ore
supporto gestionale e amministrativo
- FASCIA BASE

Disservizi, guasti, malfunzionamenti:

tempi di risoluzione per utenze “Prioritarie”

Fonia mobile e funzioni associate, Messaggistica SMS/MMS, Video-
chiamata; Accesso ad Internet; 4 ore
- FASCIA ESTESA

RPV e profili di abilitazione; Accesso alla LAN/Intranet
dell’Amministrazione; Servizi di base di Posta Elettronica in mobilita e di
“push e-mail” con architettura di “tipo 2”

- FASCIA ESTESA

Interfaccia web per il supporto gestionale e amministrativo

- FASCIA BASE

6 ore

6 ore

Disservizi, guasti, malfunzionamenti):
tempi di risoluzione indipendenti dalla tipologia d’utenza
Servizi di Messaggistica SMS di base e avanzati - FASCIA ESTESA 24 ore

2.11.1 Manutenzione dei terminali radiomobili e delle SIM

La convenzione prevede la riparazione/sostituzione di apparati radiomobili, SIM e accessori
facenti parte della fornitura base in caso di guasti e malfunzionamenti degli stessi, che
siano imputabili a difetti del prodotto, ovvero ad eventi accidentali e involontari®.

Pil in dettaglio:

- Apparati ed accessori sono riparati oppure sostituiti con prodotti di uguale marca e
modello, nuovi o, solo nel caso in cui i terminali siano gia stati effettivamente

® Non sono coperti dal servizio di manutenzione guasti e malfunzionamenti derivanti da casi
di dolo 0 manomissione dei terminali
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utilizzati dagli utenti per almeno 2 mesi, rigenerati. In particolare, nel caso in cui
’apparato da sostituire sia in phase-out, il Fornitore garantira la sostituzione con un
terminale disponibile nel listino della convenzione, appartenente alla stessa categoria
di quello da sostituire, o con uno tecnologicamente superiore;

- le SIM sono sempre sostituite.

| servizi di manutenzione su SIM e apparati sono garantiti dal Fornitore secondo tre
modalita alternative, a scelta dell’Amministrazione:

1. Presso un punto di assistenza del Fornitore

Apparati - L’Utente puo rivolgersi ad uno qualsiasi dei Punti di Assistenza del
Fornitore(PdA), individuato se necessario con il supporto telefonico del customer care, e,
dopo essersi identificato quale Utente di una delle Amministrazioni aderenti alla
Convenzione, consegna ’apparato guasto ricevendone uno in sostituzione provvisoria.

All’Utente sara rilasciata una documentazione che riporta il numero di ticket aperto dal
Centro di Assistenza, l'IMEI, marca e modello del telefono consegnato, nonché i propri dati
identificativi. Sempre in questa fase, ’Utente dovra indicare la sua preferenza per la
consegna dell’apparato funzionante che gli verra definitivamente assegnato, tra una delle
seguenti possibilita:

e« presso lo stesso punto di assistenza in cui ha consegnato [’apparato mal
funzionante;

e presso un altro Punto di Assistenza (PdA);

e« con spedizione ad uno degli indirizzi indicati dal Responsabile Operativo
dell’Amministrazione.

La consegna dell’apparato definitivamente sostitutivo avverra entro 3 giorni solari
(esclusi _domeniche e festivi) dalla consegna al punto di assistenza del Fornitore
dell’apparato gusto/danneggiato.

L’Utente sara informato del rientro dell’apparato dalla manutenzione attraverso invio di
SMS alla numerazione della propria utenza. Sul portale del Fornitore per la convenzione (rif
§ xxx), nella sezione “Assistenza Tecnica”, sara resa disponibile la lista dei ticket con il
relativo stato di lavorazione.

La documentazione relativa al Ticket si completera con U'invio di un fax, da parte del
Responsabile Operativo dell’Amministrazione, al Responsabile di Servizio di Telecom Italia
contenente copia della documentazione rilasciata all’Utente dal Centro di Assistenza.

SIM - L’Utente puo rivolgersi ad uno qualsiasi dei Punti di Assistenza del Fornitore(PdA),
individuato se necessario con il supporto telefonico del customer care, e, dopo essersi
identificato quale Utente di una delle Amministrazioni aderenti alla Convenzione, consegna
la SIM difettosa e riceve contestualmente in sostituzione una SIM nuova equivalente.
All’Utente viene rilasciata una documentazione che riporta il numero di ticket aperto dal
Centro di Assistenza, U'ICCID della SIM consegnata, nonche i propri dati identificativi. Il
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Centro di Assistenza provvede all’immediata richiesta di attivazione del servizio sulla carta
consegnata all’Utente, mantenendo la numerazione precedentemente assegnata.

All’Utente viene notificata ’attivazione della SIM tramite invio di SMS. Il Fornitore, inoltre,
garantisce ’attivazione della SIM entro 4 ore. In ogni caso l'Utente e/o il Responsabile
Operativo dell’Amministrazione, potranno accedere al Customer Care per ottenere
informazioni sullo stato di avanzamento delle attivita di ripristino.

2. Con prenotazione al customer care, presso un punto di assistenza del Fornitore

L’utente chiama il numero Verde dedicato e fornisce le proprie generalita, chiedendo la
sostituzione dell’apparato difettoso/guasto. Il Customer Care, riconosciuto l'utente,
comunica:

» identificativo del ticket;
» il Centro di Assistenza pil vicino a cui recarsi per la sostituzione dell’apparato;

» data di disponibilita dell’apparato stesso presso il PdA. Il Fornitore garantisce la
disponibilita dell’apparato sostitutivo presso il PdA entro 3 giorni solari (esclusi
domeniche e festivi) dalla richiesta al numero Verde.

L’utente riceve sulla propria numerazione un SMS di notifica di disponibilita del terminale
sostitutivo presso il centro di assistenza indicato. L’utente, a partire dalla data
comunicata, puo recarsi al Centro di Assistenza indicato e sostituire l’apparato in via
definitiva, comunicando ’identificativo del ticket.

Il Centro di Assistenza oltre a fornire un apparato in sostituzione definitiva, ritirando
quello mal funzionante, rilascia la documentazione che riporta il numero di ticket aperto,
UIMEI, marca e modello del telefono ritirato, nonché i dati identificativi dell’Utente
stesso.

La documentazione relativa al Ticket si completera con l'invio di un fax, da parte del ROA,
al Responsabile di Servizio di Telecom Italia contenente copia della documentazione
rilasciata all’Utente dal Centro di Assistenza.

Le SIM saranno comunque sostituite contestualmente alla restituzione di quelle
danneggiate presso il PdA.

Sul portale del Fornitore per la convenzione, nella sezione “Assistenza Tecnica”, sara resa
disponibile la lista dei ticket con il relativo stato di lavorazione dei ticket, con lo stato di
lavorazione relativo.

3. Presso la sede dell’Amministrazione

Apparati - Il Responsabile Operativo dell’Amministrazione richiede al Fornitore,
telefonicamente, via fax, via e-mail o tramite il Portale del Fornitore per la convenzione,
la sostituzione degli apparati guasti. Contestualmente alla richiesta e assegnato un numero
di ticket associato.

Il Fornitore provvede a ritirare presso l’indirizzo indicato (tra quelli comunicati dal
Referente con U’Ordinativo di Fornitura del contratto corrispondente) gli apparati guasti
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consegnando contestualmente gli apparati sostitutivi. Tale consegna € garantita dal
Fornitore entro 3 giorni solari (esclusi domeniche e festivi) dalla richiesta di sostituzione.

In alternativa, il Responsabile Operativo dell’Amministrazione puo scegliere di delegare
’Utente al ritiro presso un PdA, in questo caso chiama il numero Verde dedicato e fornisce
le proprie generalita, chiedendo la sostituzione dell’apparato difettoso/guasto. Il Customer
Care, riconosciuto il Responsabile Operativo dell’Amministrazione, comunica:

» identificativo del ticket,
« il Centro di Assistenza pil vicino a cui recarsi per la sostituzione dell’apparato,

» data di disponibilita dell’apparato stesso presso. Il Fornitore garantisce la disponibilita
dell’apparato sostitutivo presso il PdA entro 3 giorni solari (esclusi domeniche e
festivi) dalla richiesta al humero Verde.

Il ROA riceve sulla propria numerazione un SMS di notifica di disponibilita del terminale
sostitutivo presso il centro di assistenza indicato e ne da comunicazione all’utente.

L’utente, a partire dalla data comunicata, puo recarsi al Centro di Assistenza indicato e
sostituire ’apparato in via definitiva, comunicando l’identificativo del ticket. Il Centro di
Assistenza oltre a fornire un apparato in sostituzione definitiva, ritirando quello mal
funzionante, rilascia la documentazione che riporta il numero di ticket aperto, UIMEI,
marca e modello del telefono ritirato, nonché i dati identificativi dell’utente stesso. La
documentazione relativa al Ticket si completera con Uinvio di un fax, da parte del ROA, al
Responsabile di Servizio di Telecom Italia contenente copia della documentazione rilasciata
all’Utente dal Centro di Assistenza.

Sul portale del Fornitore per la convenzione, nella sezione “Assistenza Tecnica”, sara resa
disponibile la lista dei ticket con il relativo stato di lavorazione dei ticket, con lo stato di
lavorazione relativo.

SIM - L’utente pud rivolgersi al suo Referente Operativo e consegnargli la SIM
difettosa/guasta ricevendo una nuova SIM, in sostituzione definitiva, prelevata dalla scorta
gestita dal ROA stesso (rif. § 2.8).

Il Referente ROA richiede a Telecom ltalia telefonicamente, tramite fax, e-mail, o tramite
il Portale del Fornitore per la convenzione ’attivazione della SIM sostitutiva consegnata
all’'utente ed il reintegro della SIM per la scorta. Contestualmente alla richiesta verra
assegnato un numero di ticket associato.

Il Fornitore consegnera all’indirizzo indicato dall’Amministrazione (tra quello indicati
nell’Ordinativo di Fornitura del contratto di riferimento) le nuove SIM, entro 2 giorni solari
(esclusi domeniche e festivi) dalla richiesta di reintegro della SIM.

Accessori_di_base - L’Utente puo rivolgersi al suo Referente Operativo e consegnare
’accessorio difettoso/guasto ricevendo, in sostituzione, un accessorio analogo prelevato
dalla scorta gestita dal ROA stesso (rif. § 2.9).

A partire dall’inizio del secondo anno di vigenza contrattuale, il Responsabile Operativo
dell’Amministrazione puo richiedere telefonicamente, tramite fax, e-mail, o web a
Telecom Italia il reintegro degli accessori per ripristinare la scorta fino al tetto massimo
previsto che coincide con il 10% del numero totale apparati consegnati nel primo anno di
vigenza contrattuale.
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2.11.2 Servizio di assistenza nell’eventualita di furto o smarrimento del terminale
radiomobile e SIM

In via preliminare, nel caso di furto o smarrimento del terminale radiomobile e SIM,
l’utente o il responsabile operativo dell’Amministrazione dovranno:

= chiamare il Numero Verde per poter effettuare il blocco immediato della carta;
= denunciare presso le autorita competenti il furto/smarrimento.

Eseguiti i passi sopra riportati, il responsabile operativo dell’Amministrazione e/o l'utente
assegnatario del terminale/SIM avranno la possibilita di scegliere tra due diverse modalita
per il reintegro del terminale e/o della SIM:

1. presso la sede dell’Amministrazione;
2. presso un punto di assistenza del Fornitore.

Gli apparati saranno sostituiti con prodotti di uguale marca e modello, nuovi o rigenerati.
In particolare, nel caso in cui l'apparato da sostituire sia in phase-out, Telecom Italia
consentira la sostituzione con un terminale disponibile nel listino della Convenzione,
appartenente alla stessa categoria di quello da sostituire o con uno tecnologicamente
superiore.

Nel caso di terminali, con relative SIM, smarriti o rubati, fino al raggiungimento del 5%
(arrotondato all’intero superiore) del totale dei radiomobili richiesti dalla singola
Amministrazione nell’insieme delle sue Unita Ordinanti, nulla € dovuto al Fornitore. In caso
di eccedenza di tale quantitativo per ogni unita smarrita o rubata & previsto il pagamento
di un importo pari ad Euro 15 per la categoria base e modem per computer portatili, Euro
30 per la categoria intermedia, ed Euro 60 per la categoria top.

Il Fornitore garantisce il servizio di verifica dell’IMEl per il controllo degli apparati
radiomobili smarriti, rubati o comunque utilizzati al di fuori della Convenzione.

1. reintegro presso la sede dell’Amministrazione

Apparati - L’Utente puo rivolgersi al suo responsabile operativo consegnando la denuncia.
Sara cura dello stesso responsabile operativo dell’Amministrazione inviare via fax la
denuncia a Telecom ltalia, e richiedere telefonicamente, via e-mail, via fax o tramite il
portale del fornitore per la convenzione a Telecom Italia il reintegro dell’apparato
consegnato. La consegna dell’apparato e garantita dal Fornitore entro 3 giorni solari
(esclusi domeniche e festivi) dalla richiesta ed invio della denuncia.

SIM - L'Utente puo rivolgersi al suo responsabile operativo consegnando la denuncia ed
eventualmente ricevendo, in sostituzione definitiva, una nuova SIM dalla scorta gestita dal
responsabile operativo. Sara cura di quest’ultimo inviare, via fax, la denuncia ed il modulo
di “blocco IMEI” a Telecom lItalia, e richiedere a Telecom lItalia telefonicamente, via fax, via
e-mail o tramite il portale del Fornitore per la convenzione lattivazione della SIM
sostitutiva consegnata all'utente ed il reintegro della scorta. La consegna della SIM e
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garantita dal Fornitore entro 2 giorni solari (esclusi domeniche e festivi) dalla richiesta
ed invio della denuncia.

2. reintegro presso un punto di assistenza del Fornitore

Apparati - L’Utente chiamera il numero Verde dedicato, fornira le generalita richieste e
chiedera di poter sostituire ’apparato smarrito/rubato. Gli sara richiesto di inviare al
numero il fax indicato la denuncia, riportante il codice IMEI, di furto/smarrimento.

Il Customer Care, riconosciuto I’End User, fornira un ticket e indichera il Centro di
Assistenza piu vicino presso il quale recarsi per ritirare un apparato sostitutivo, fornendo
anche l’indicazione della data di disponibilita dell’apparato stesso presso il PdA. L’Utente
ricevera sulla propria numerazione una SMS di notifica di disponibilita del terminale
sostitutivo presso il centro di assistenza indicato.

Il Fornitore garantisce la disponibilita dell’apparato sostitutivo presso il PdA entro 3 giorni
solari (esclusi domeniche e festivi) dalla richiesta ed invio della denuncia.

Il Cliente, a partire dalla data comunicata, potra recarsi al Centro di Assistenza indicato e
ritirare ’apparato identificandosi mediante il ticket precedentemente ricevuto. Il
Responsabile Operativo dell’Amministrazione informera il Responsabile di Servizio di
Telecom lItalia via fax, fornendo copia della documentazione rilasciata all’Utente.

Sul portale del Fornitore per la convenzione, nella sezione “Assistenza Tecnica” sara
disponibile la lista dei ticket.

SIM - L’Utente potra rivolgersi ad uno qualsiasi dei Punti di Assistenza e, dopo essersi
identificato quale Utente di una delle Amministrazioni aderenti alla convenzione,
consegnera la denuncia di furti/smarrimento e ricevera in sostituzione una SIM nuova
equivalente.

Il Centro di Assistenza provvedera all'immediata richiesta di attivazione del servizio sulla
carta consegnata allUtente, mantenendo la numerazione precedentemente assegnata.
AllUtente verra rilasciata una documentazione che riporta il numero di ticket aperto e
chiuso dal Centro di Assistenza, UICCID della SIM consegnata, nonché i dati identificativi
dell’Utente. Entro 4 ore la SIM sara attivata, e I'Utente ricevera un SMS di notifica.

2.11.3 Supporto, manutenzione e assistenza per il servizio di push e-mail con
architettura di “tipo 1”

Per le Amministrazioni che sottoscriveranno uno dei servizi di push e-mail con installazione
di software specifico sul proprio server (architettura di “tipo 1”), il Fornitore fornisce
supporto per le attivita di:

= |nstallazione del software sul server dellAmministrazione.

Poiché l'installazione del software specifico per i servizi di push e-mail sara effettuata
su un server dedicato diverso dal mail server del’Amministrazione, questa attivita non
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comportera impatti sulla normale operativita dei sistemi di posta dell’ Amministrazione.
Nello specifico, infatti, questo tipo di installazioni prevedono la sola creazione sul
server di posta dellAmministrazione di un utente “dedicato” al servizio di push e-mail
che abbia gli opportuni privilegi per l'accesso alle caselle di posta degli utenti finali che
saranno abilitati al servizio.

= Attivazione delle utenze sul sistema di push mail installato sui sistemi
dellAmministrazione.

= Eventuale installazione/abilitazione di nuove funzionalita, successivamente alla prima
installazione.

= Migrazione/istallazione del software su un nuovo hardware, successivamente alla prima
installazione.

Tali attivita, comprese nel canone mensile per utenza del servizio di push e-mail con
architettura di “tipo 1”, saranno erogate dal Fornitore in modalita “remota” (via telefono,
e in aggiunta e-mail e chat).

L’Amministrazione potra richiedere che le predette attivita siano svolte dal Fornitore “on
site”, pagando il relativo corrispettivo previsto nel listino della convenzione. Tali attivita di
assistenza “on_site” sono effettuate dal Fornitore entro 4 giorni dalla richiesta
del Amministrazione.

SERVIZIO DI MANUTENZIONE E ASSISTENZA SPECIFICO PER IL SERVIZIO DI PUSH E-MAIL
CON PIATTAFORMA DI “TIPO 1”

Il Fornitore mette a disposizione delle Amministrazione un servizio di manutenzione e
assistenza specifico per il servizio Push e-Mail, per intervenire e risolvere tempestivamente
le problematiche che possano verificarsi sui sistemi coinvolti nell’erogazione delle
funzionalita di push e-mail. Tale servizio € compreso nel canone mensile per utenza del
servizio di push e-mail con architettura di “tipo 1”

Il servizio di Manutenzione e Assistenza per il servizio Push e-Mail € raggiungibile per mezzo
dei medesimi canali e modalita di accesso al Customer Care specificati al paragrafo 2.10.2.

Il servizio di Manutenzione e Assistenza per il servizio Push e-Mail & in carico delle
operazioni di:

Supporto Tecnico alle Amministrazioni per la normale operativita del servizio (ad esempio
soddisfacendo le richieste di informazioni sul funzionamento degli applicativi o dei sistemi
installati) e supporto per l’esecuzione di particolari procedure nell’ambito della normale
operativita del servizio quali, ad esempio, il riavvio degli applicativi o dei sistemi, oltre che
supporto agli utilizzatori dei terminali (ad esempio per ’esecuzione di configurazioni);

Risoluzione disservizi, guasti e malfunzionamenti, volta al ripristino delle funzionalita dei
sistemi in seguito al verificarsi di guasti e/o disservizi e/o0 anomalie funzionali;

Gestione delle utenze attestate sul sistema e delle relative opzioni di servizio, ivi compresa
’aggiunta di nuove utenze e/o opzioni.
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In caso di guasti/disservizi non di competenza del Fornitore, il servizio di Assistenza svolge
tutte le attivita necessarie per agevolare !’Amministrazione nel superamento delle
problematiche di coordinamento dei vari fornitori interessati.

Per le Amministrazioni che ne facciano richiesta, il Fornitore eroga un servizio di
Manutenzione e Assistenza per il servizio Push e-Mail di qualita piu elevata, denominato
“Premium”, nell’ambito del quale le Amministrazioni hanno diritto a livelli di servizio
superiori per le attivita summenzionate (supporto tecnico, gestione delle utenze,
risoluzione disservizi, guasti e malfunzionamenti). Nel caso in cui ’Amministrazione scelga
il suddetto livello “Premium”, corrispondera al fornitore, per ciascuna utenza con servizio
di push e-mail con architettura di “tipo 1”, il canone mensile per l'assistenza e
manutenzione alla push e-mail di tipo “Premium”. In altri termini, non sara possibile per
I’Amministrazione scegliere il livello “Premium” solo per parte delle predette utenze.

Le Amministrazioni che si avvalgano della Manutenzione e Assistenza “Premium”, inoltre,
possono contattare un referente tecnico per la gestione di eventuali emergenze relative al
servizio di push e-mail, ventiquattro ore su ventiquattro, sette giorni su sette e 365 giorni
’anno. A tal fine, il Fornitore mette a disposizione, al Numero Verde 800 765 765, un
canale dedicato con riconoscimento in base alla tipologia di utenza, tramite il quale &
possibile contattare direttamente il referente tecnico di turno, con tempi di attesa non
superiori a 60 secondi.

All’interno del servizio di Manutenzione e Assistenza, per ogni guasto segnalato o richiesta
di manutenzione, il Fornitore Aggiudicatario dovra impegnarsi ad intervenire per porre in
atto le migliori soluzioni che consentano il ripristino delle condizioni ottimali di esercizio,
comunque rispettando i livelli di servizio contrattualizzati. | servizi di assistenza tecnica e
manutenzione verranno monitorati sulla base dei seguenti parametri:

T1: Tempo di risposta a richieste di supporto tecnico: tempo che intercorre tra la
richiesta di supporto tecnico da parte dall’Amministrazione Contraente e la fornitura, da
parte del personale del servizio di assistenza, delle informazioni tecniche richieste;

T2: Tempo di presa in carico: tempo che intercorre tra la segnalazione del disservizio
(rilevato dall’Amministrazione Contraente) e la comunicazione, da parte del personale del
servizio di assistenza, della diagnosi di massima del disservizio, delle attivita in corso e/o
pianificate per la risoluzione, e della previsione su modalita e tempistiche di ripristino;

T3: Tempo di risoluzione del disservizio: & definito come il tempo che intercorre tra
l’orario della segnalazione del disservizio e l’invio, da parte del personale del servizio di
assistenza, della comunicazione che il servizio € stato ripristinato;

T4: Tempo di intervento su chiamata per gestione: & definito come il tempo che
intercorre tra Llistante della richiesta di intervento (effettuata dall’Amministrazione
Contraente) del personale tecnico del Fornitore e listante di inizio dell’intervento di
gestione delle utenze.

Per quanto riguarda la definizione delle fasce di erogazione (“Base” ed “Estesa”), si faccia
riferimento alla sezione 2.10.3.
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Le seguenti tabelle indicano i tempi massimi garantiti dal Fornitore per ciascuno dei
parametri (Service Level Agreement) sopra descritti, nonché le percentuali di disponibilita
del servizio garantite (rif. 2.7). In ciascuna tabella, e per ogni tipologia di servizio, &
indicata la fascia di erogazione alla quale é riferito il tempo massimo indicato:
= nel caso di fascia base, sono indicate le ore lavorative nell’ambito di tale fascia
base. Si precisa che nel caso in cui la segnalazione sia formulata al di fuori
dell’orario della fascia base, il tempo di presa in carico decorre dalle ore 9.00 del
successivo giorno lavorativo;

= nel caso di fascia estesa, sono indicate le ore solari.

Per le attivita di Risoluzione disservizi, guasti e malfunzionamenti, il Fornitore presta
servizio di assistenza on-site qualora non sia possibile adempiere al compito intervenendo
da remoto.

| tempi di espletamento delle attivita in caso di intervento on-site sono da intendersi al
netto del tempo necessario al personale del Fornitore per raggiungere la sede
dell’ Amministrazione. Il tempo massimo consentito per raggiungere la sede
dell’Amministrazione € fissato in 12 ore solari.

Si intende per “Standard” il servizio di manutenzione e assistenza che il fornitore dovra
erogare alle Amministrazioni che non abbiano scelto il livello “Premium”.

Parametri di Qualita per Servizio di Manutenzione e Assistenza Push Mail -
livello standard

T1: Tempo di risposta a richieste di supporto tecnico - FASCIA BASE 1 ora
T2: Tempo di presa in carico - FASCIA BASE 4 ore
T3: Tempo di ripristino del disservizio - FASCIA BASE 8 ore
T4: Tempo di intervento su chiamata per gestione -FASCIA BASE 4 ore
Percentuale di disponibilita del servizio, nell’arco di ogni anno 99 %
solare

Parametri di Qualita per Servizio di Manutenzione e Assistenza Push Mail - livello
“premium”

T1: Tempo di risposta a richieste di supporto tecnico - FASCIA 30 min
ESTESA

T2: Tempo di presa in carico - FASCIA ESTESA 1 ora

T3: Tempo di ripristino del disservizio - FASCIA ESTESA 4 ore

T4: Tempo di intervento su chiamata per gestione - FASCIA BASE 4 ore
Percentuale di disponibilita del servizio, nell’arco di ogni anno solare 99,9 %
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Per la quantificazione dell’effettiva disponibilita del servizio raggiunta nell’anno solare,
U’Amministrazione Contraente si basera sui tempi di indisponibilita risultanti dalle
comunicazioni con il customer care/assistenza tecnica relativamente alla segnalazione del
guasto/malfunzionamento/disservizio e alla sua risoluzione.
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2.12 Risorse a supporto delle Amministrazioni per la gestione di SIM, terminali e
servizi

Per le Amministrazioni che ne facciano richiesta, il Fornitore mette a disposizione una o piu
risorse, che eseguiranno “on site” (presso le sedi dell’Amministrazione) attivita di supporto
all’Amministrazione per la gestione del parco SIM e Terminali assegnati/da assegnare ai
dipendenti dell’Amministrazione stessa, nonché dei servizi associati alle utenze.

Tali attivita, che potranno svolgersi anche intervenendo sugli archivi e/o basi dati
dellAmministrazione, includono:

» Distribuzione ai dipendenti dell’Amministrazione di terminali mobili e SIM;
» Supporto agli utenti per l’attivazione e configurazione di terminali mobili e servizi;
» Gestione dell'assegnazione / sostituzione di terminali mobili e delle SIM;

» Gestione dei servizi associati allutenza (limitatamente ai servizi oggetto della presente
Convenzione);

» Gestione delle scorte (SIM e Terminali) in dotazione all’Amministrazione.

Al fine di fornire un valido supporto allAmministrazione, il personale messo a disposizione
dal Fornitore dovra conoscere approfonditamente i processi e servizi della convenzione.

L'Amministrazione che voglia usufruire del supporto per la gestione delle utenze inoltrera
richiesta scritta al Fornitore, indicando le attivita per cui si richiede supporto ed
esplicitando il numero di utenze dell’Amministrazione da gestire. Le modalita e le
tempistiche di dettaglio con cui dovra essere erogato il supporto saranno da concordarsi tra
il Fornitore e UAmministrazione richiedente. Il Fornitore garantisce in ogni caso
’erogazione del supporto richiesto entro al piu 30 giorni solari dalla data di presentazione
della richiesta da parte dellAmministrazione.
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2.13 Sviluppo di applicazioni integrate con la piattaforma di push e-mail

Con riferimento ai servizi di push e-mail con architettura di “tipo 1”, L’Amministrazione
puo richiedere al Fornitore |’esecuzione di attivita per la realizzazione di applicazioni che
consentano l'accesso remoto, in modalita pull e/o push, alle informazioni che risiedono sui
sistemi dell’Amministrazione.

A tale scopo, il Fornitore rende disponibile allAmministrazione che ne faccia richiesta un
team (composto da una o piu risorse) che avra in carico tutte le attivita tipiche della
realizzazione di applicazioni software, ivi incluse:

*  Project management;

e Raccolta requisiti;

» Redazione delle specifiche funzionali e tecniche;

» Sviluppo software;

e Test di integrazione;

» Test di accettazione utente;

* Redazione della documentazione di training e della manualistica.

L'Amministrazione che voglia demandare al Fornitore la realizzazione di una (o piu di una)
applicazione integrata con la piattaforma di push mail, inoltrera richiesta scritta al
Fornitore, descrivendo i requisiti di alto livello dell’applicazione stessa.

Le modalita e le tempistiche di realizzazione, le stime di costo, cosi come i requisiti di
dettaglio dell'applicazione, saranno da concordarsi tra il Fornitore e UAmministrazione
richiedente. Se questo processo si concludera con successo, |’Amministrazione inoltrera,
per iscritto, comunicazione di conferma a procedere verso il Fornitore.

Il Fornitore si impegna ad avviare le attivita entro al piu 30 giorni dalla data di
presentazione della conferma a procedere da parte dellAmministrazione.

Contestualmente all'avvio delle attivita, il Fornitore comunichera allAmministrazione il
nominativo della risorsa incaricata del project management, fornendone i relativi
riferimenti telefonici ed e-mail.

Il corrispettivi per le attivita di sviluppo di applicazioni integrate con la piattaforma di push
e-mail, saranno espressi su base “giorno uomo”, come indicato nel listino della
convenzione, facendo riferimento ai seguenti due profili di risorse:

» Profilo A per attivita di project management, raccolta requisiti, redazione delle
specifiche funzionali, coordinamento test di integrazione e accettazione utente;

» Profilo B per redazione specifiche tecniche, sviluppo, esecuzione test integrazione e
accettazione utente.

In aggiunta, nell'ambito dello sviluppo di applicazioni personalizzate per l'accesso remoto,
in modalita pull e/o push, alle informazioni che risiedono sui sistemi del’Amministrazione
Contraente, il Fornitore mettera a disposizione delle Amministrazioni che lo riterranno
opportuno, una infrastruttura che consente di integrare e distribuire su architetture
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Mobile&Wireless servizi applicativi e informativi provenienti da diverse fonti e sistemi di
back-end.

La piattaforma € costituita da una componente server (DM-Platform) che consente di
confezionare linsieme di servizi da integrare, ai quali lutente in mobilita accede
attraverso il menu principale dell’applicazione client (DMApplication).

Questa architettura consente di definire diversi cluster di servizi specifici per tipologia di
utenza, attivabili anche in modo dilazionato nel corso del tempo.

.'\\\ New-media Widget D

Mobil b —

Front-end Connection Framework

Personal Middleware Admin Module

Manager Engine :
Client Manager

MyDM

Profile Manager

Reposito
P 2 Service Manager

Back-end Connection Framework
RSS/XML feed

Web Content

Information Services Application Services

Il client sul terminale pud essere personalizzato sulla base delle esigenze
dellAmministrazione e presenta un menu applicativo che consentira l'accesso, di default,
alle seguenti funzionalita:

* Mobile News: modulo per laccesso a notizie di giornali online suddivise in vari canali
informativi (es. Prima pagina, Politica, Cronaca, etc.) attivabili a piacere da parte
dell'utente.

« Notizie di settore: modulo per l'accesso a notizie disponibili su fonti RSS pubbliche
relative al settore della PA. Le notizie saranno suddivise in canali tematici (ad esempio
Sanita, Normative, etc.) attivabili a piacere da parte dell’'utente;

« Utilities: sezione che consentira l'accesso a funzioni di utilita (es. Meteo, Quotazioni) o
link a siti mobile di interesse per il settore della PA;

Il provisioning del Cliente sui dispositivi degli utenti potra avvenire sfruttando le
funzionalita di “Server-side wireless push” disponibili sulle piattaforme BES. Per mezzo di
opportune policies sara possibile far si che l'applicazione venga “pushata” e installata in
automatico sui vari dispositivi al momento della loro attivazione.
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2.14 Portale del Fornitore per la convenzione

Il portale del Fornitore per la convenzione € disponibile all’indirizzo
www.convenzionemobile5. telecomitalia.it

Sono di seguito elencate le funzionalita rese disponibili al Referente Amministrativo
dell’Amministrazione (Punto Ordinante) e all’utente finale (assegnatario dell’utenza
mobile).

Referente Amministrativo Utente Finale
Gestione Amministrativa
0] Dati del contratto
Sl n.d.
0 Gestione referenti
Sl n.d.
0] Dati anagrafici
. S n.d.
0 Consistenze
Sl n.d.
Fatturazione e rendicontazione
0] Richieste duplicazione documentazione | n.d
0] E-Bill - Vvisualizzazione e download
fatture SI SI (traffico personale)
0] E-Bill - visualizzazione e download
traffico fatturato SI SI (traffico personale)
0 E-Bill - Vvisualizzazione e download
traffico non ancora fatturato Sl (traffico aziendale) SI (traffico personale)
o E-Bill - aggregazione spesa per gruppi di
utenza Sl n.d.
o Stato pagamento fatture .
= S| S| (traffico personale)
Attivazioni e variazioni
0] Richiesta attivazione nuove SIM (da
intendersi come “attivazione differita”
di SIM precedentemente ordinate SI n.d.
dall’Amministrazione);
0 Configurazione delle utenze
. S n.d.
0] Visualizzazione codice PUK
n.d. Sl
Servizi di messaggistica
0] Gestione servizi di messaggistica di base
e avanzati Sl n.d.
Servizi RPV
0] Gestione RPV
Sl n.d.
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Assistenza tecnica

0 Assistenza tecnica terminali/SIM

S| S|
o] Assistenza configurazioni | |
(o] Richiesta assistenza su servizi in
consistenza SI SI
(o] Localizzazione centro di assistenza | |
Tracking pratiche
o] Cruscotto stato lavorazione pratiche S n.d
Soglie informative e dispositive
0 Attivazione soglie . . .
. S| (traffico aziendale) Informative
(o] Variazione soglie . . .
5 SI (traffico aziendale) Informative
o] Cessazione . . .
S| (traffico aziendale) Informative
(o] Visualizzazione stato soglie . . .
5 SI (traffico aziendale) Informative
TIM DUO
o Inserimento/modifica richiesta
attivazione SI n.d.
o Inserimento/modifica dati dipendente
per fatturazione diretta n.d. SI

Il Fornitore garantisce U’invio delle credenziali di accesso al portale entro 2 giorni dalla

richiesta: a partire dal momento della ricezione di tali credenziali, saranno disponibili
all’utente tutte le funzionalita previste per la specifica categoria cui ’'utente appartiene.

Il Fornitore garantisce una disponibilita del portale pari al 99,9%. Tale livello di servizio e

definito su base anno solare come il rapporto tra il tempo in cui tutta la catena end to end
risulta disponibile (nel quale quindi il servizio € interamente fruibile in tutte le sue
funzioni) ed il tempo di misurazione. Per la quantificazione dell’effettiva disponibilita del
servizio raggiunta nell’anno solare, ’Amministrazione Contraente si basera sui tempi di
indisponibilita risultanti dalle comunicazioni con il customer care/assistenza tecnica
relativamente alla segnalazione del guasto /malfunzionamento/ disservizio e alla sua

risoluzione.
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2.15 Referenti del Fornitore per le Amministrazioni

Al fine di garantire la massima efficacia nell’interazione tra Amministrazione e Fornitore,
con riferimento a tutte le fasi dell’erogazione dei servizi di cui alla presente Convenzione,
il Fornitore mette a disposizione delle Amministrazioni i “Referenti del Fornitore per le
Amministrazioni”, i cui nomi e recapiti sono indicati nell’apposito documento pubblicato
sul sito www.acquistinretepa.it tra la documentazione della convenzione.

Il Referente del Fornitore per ’Amministrazione ricopre il ruolo di program manager per
tutte le attivita previste per la corretta e puntuale erogazione dei servizi richiesti
dall’Amministrazione, durante Uintera durata del contratto attuativo stipulato
dall’Amministrazione stessa con il Fornitore. Tale Referente deve avere pertanto totale
visibilita di tutti i servizi richiesti dall’Amministrazione, dello stato di avanzamento delle
attivita di provisioning e dei progetti (interfacciandosi con i relativi project managers, nei
casi in cui sono definiti), delle eventuali criticita, etc. Sara inoltre il punto di riferimento
per i problemi insoluti o urgenti delle Amministrazioni, cui queste ultime potranno
indirizzare segnalazioni scritte.

In caso di segnalazione di un problema irrisolto il Referente del Fornitore cui la
segnalazione e indirizzata dovra dare risposta scritta sulla segnalazione che
’Amministrazione ha effettuato al piu entro 7 (sette) giorni solari dal ricevimento della
segnalazione stessa; nella risposta dovranno essere indicate le azioni intraprese per la
risoluzione dei problemi pendenti e le relative scadenze impegnative.
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2.16 Servizi temporanei di rete e coperture ad hoc

| servizi di copertura temporanea possono essere richiesti dalle Amministrazioni Contraenti
in caso di eventi speciali (manifestazioni, congressi, etc.) che richiedono un potenziamento
della copertura di particolari aree geografiche oppure in caso di situazioni di emergenza
(calamita naturali).

| servizi di copertura ad hoc possono essere richiesti in quei casi in cui le Amministrazioni
abbiano la necessita di potenziare, o addirittura attivare, la copertura radiomobile di
particolari edifici in aree indoor.

2.16.1 Servizi di copertura temporanei

Il Fornitore si impegna, in seguito a particolari esigenze delle Amministrazioni/Enti, ad
effettuare coperture GSM e/o UMTS temporanee di alcune aree limitate in ambito urbano
ed extraurbano e tipicamente “outdoor”.

La modalita pit comune con cui Telecom Italia effettua la fornitura di coperture
radiomobili temporanee ¢é la soluzione con mezzi mobili, che prevede le seguenti attivita:

« entro 3 giorni dalla richiesta dell’Amministrazione, Telecom lItalia esegue un sopralluogo
per acquisire i dati necessari per effettuare le simulazioni di copertura e predisporre il
relativo progetto;

» nei 2 giorni seguenti, Telecom lItalia effettua lo studio delliinserimento in rete del
suddetto impianto. A conclusione di tale studio viene emessa una scheda tecnica con le
caratteristiche radio del mezzo mobile;

« sulla base delle indicazioni contenute nella scheda tecnica redatta nella fase precedente,
viene predisposto un progetto esecutivo che viene consegnato al Comune di competenza
entro 2 giorni;

« ottenuto il nulla osta sanitario, le concessioni delllAmministrazione comunale e tutte le
altre autorizzazioni eventualmente necessarie (ad esempio ’autorizzazione dei beni
culturali in aree con vincoli artistici ed architettonici, o le autorizzazioni degli enti parco in
aree tutelate, ecc...), Telecom ltalia effettua il posizionamento del mezzo mobile nel punto
prefissato e provvede al suo allacciamento alla rete di trasporto;

e nei 2 giorni seguenti si procede con la messa in esercizio degli apparati di copertura
locale durante la quale viene effettuato il collaudo dellimpianto nel suo insieme. A
collaudo terminato, limpianto viene attivato ed entra effettivamente in servizio.

La figura seguente schematizza le tempistiche necessarie alla realizzazione di una
copertura temporanea con questa tipologia di soluzione.
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Pertanto, il tempo di attivazione della soluzione con mezzi mobili &, dalla richiesta, di 22
giorni al netto dei tempi necessari per il rilascio delle Autorizzazioni.

E’ prevista anche una seconda soluzione, che si caratterizza per la velocita di installazione,
messa in opera ed attivazione denominata eCAR (easy Coverage All Road). Tale soluzione &
studiata per la realizzazione di copertura in tempi rapidi in situazioni di emergenza.

Una volta ricevuta dall’Amministrazione la richiesta di utilizzo della soluzione eCAR ed una
volta ottenuti gli eventuali permessi sanitari e/o autorizzazioni eventualmente necessarie,
le tempistiche di attivazione sono strettamente legate all’attivazione del circuito
satellitare necessario a questa soluzione; tale sistema nasce per essere utilizzato in
situazioni particolari e dunque poco frequenti, per cui la banda satellitare é richiesta on-
demand ed erogata entro 48 ore dalla richiesta.

2.16.2 Coperture indoor ad hoc

E’ prevista la possibilita di richiedere, in seguito a particolari esigenze delle
Amministrazioni/Enti, di effettuare coperture indoor di uffici o sedi lavorative.

Nel caso in cui sia presente il segnale outdoor nei pressi della sede dell’Amministrazione,
prima di procedere alla copertura indoor, si pud ipotizzare un intervento di ottimizzazione
di alcuni parametri della stazione radio-base servente.

Qualora questi interventi non risultino applicabili, o non risolvano la mancanza di
copertura, si ricorre alle coperture indoor dedicate.

L’erogazione del servizio prevede |’esecuzione delle seguenti attivita:

« entro 3 giorni dalla richiesta dell’Amministrazione, Telecom Italia esegue un sopralluogo
per verificare i livelli di copertura, la conformazione dell’edificio, la fattibilita del
progetto di copertura ed acquisire i dati necessari per effettuare le simulazioni di
copertura;

« nei 2 giorni seguenti, viene effettuata la simulazione di copertura radioelettrica indoor e
si stabilisce quale sia la soluzione tecnica migliore. A conclusione di tale studio viene
emesso un progetto di copertura;

* nei 2 giorni successivi viene redatto il progetto esecutivo;

« ottenuti tutti gli eventuali permessi necessari, si procede con la realizzazione e la messa
in esercizio degli apparati di copertura locale durante la quale viene effettuato il collaudo
dellimpianto nel suo insieme. A collaudo terminato, limpianto viene attivato ed entra
effettivamente in servizio.

Il tempo di realizzazione di questa tipologia di copertura, al netto delle tempistiche
necessarie per il rilascio delle autorizzazioni da parte degli Enti preposti, e pari a 20 giorni
dalla richiesta dell’Amministrazione; la figura seguente schematizza le tempistiche
necessarie alla realizzazione di questa soluzione con le varie attivita intermedie.
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2.17 Servizi di rendicontazione e fatturazione
2.17.1 Servizi di Fatturazione e Rendicontazione per le Amministrazioni

| servizi prestati dal Fornitore all'interno della Convenzione sono fatturati alle Unita
Ordinanti delle Amministrazioni contraenti e le relative fatture, o rendiconti telefonici,
potranno essere indirizzate alle stesse Unita Ordinanti o ad altro indirizzo, qualora
richiesto.

La struttura della fattura potra essere concordata con le Amministrazioni ordinanti al fine
di recepire specifiche esigenze. Telecom Italia garantisce la disponibilita di dati sia
analitici che sintetici sia su supporto cartaceo che elettronico, con invio di CD ROM e/o
download da portale del fornitore per la convenzione, a scelta dellAmministrazione
Ordinante.

| report di traffico, allegati alla fattura, conterranno i dettagli a livello di singola utenza e,
in particolare:

» Data e ora di inizio di ogni conversazione o sessione dati;

 Numero telefonico chiamato, con le ultime cifre oscurate a tutela della privacy
personale;

» Tipologia della chiamata, secondo le direttrici del piano telefonico e/o servizio;
» Tariffazione applicata (al secondo, al KByte/MByte o flat);

» Durata complessiva della chiamata ovvero totale di dati scambiati;

» Costo complessivo della chiamata o sessione al netto di bundle e degli sconti;

e Dettaglio degli addebiti in caso di emissione/ricezione di chiamate o sessioni dati in
roaming all’estero.

E’ prevista la possibilita di raggruppare gli Utenti per centri di costo secondo le specifiche
esigenze delle Unita Ordinanti, con conseguente fatturazione per centro di costo. Tale
funzione € accessibile dal portale del fornitore per la convenzione.

Sempre dal portale del fornitore per la convenzione sono disponibili le seguenti
funzionalita:

« visualizzazione e download delle fatture emesse;

« dettaglio traffico e servizi fatturati;

« dettaglio traffico e servizi non ancora fatturati

« impostazione di diversi criteri di ricerca e filtro del dettaglio traffico e servizi;
» download del dettaglio di traffico e servizi;

« report ed analisi statistiche.
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QUALITA’ DEI SERVIZI DI FATTURAZIONE E RENDICONTAZIONE

Il Fornitore garantisce, per i servizi di fatturazione e rendicontazione, i seguenti parametri
di qualita:

o Ritardo di fatturazione: entro due mesi dall’attivazione della Convenzione, Telecom
Italia aggiornera le proprie procedure di rendicontazione in modo tale da garantire un
Ritardo di fatturazione di 20 giorni solari. Tale misura si riferisce all'intervallo di tempo
intercorrente tra la chiusura del bimestre di riferimento, e linvio alle Amministrazioni
delle fatture e delle rendicontazioni relative al bimestre stesso.

» Tempo di gestione dei reclami sulla fatturazione: lintervallo di tempo che intercorre
tra la ricezione di un reclamo scritto da parte di un’Amministrazione, per un errore di
fatturazione, e la definizione del reclamo da parte di Telecom Italia €, al massimo, di 10
giorni solari. Entro tale intervallo di tempo il Fornitore dara, in ogni caso, comunicazione in
forma scritta allAmministrazione lesito del reclamo: riaccredito degli importi eccedenti in
caso positivo, ovvero adeguate motivazioni e indicazione degli accertamenti compiuti, in
caso negativo.

2.17.2 Distinzione dei servizi fruiti a titolo personale (c.d. Dual Billing) e
fatturazione diretta agli utenti

L’Amministrazione puo richiedere la fatturazione separata del traffico generato ad uso
personale dai singoli dipendenti per i seguenti servizi offerti in Convenzione: chiamate voce
e video, messaggi SMS/MMS, traffico dati e traffico originato e ricevuto in roaming
internazionale, come descritto nel seguito.

In tal caso, L’Amministrazione dovra fornire a Telecom Italia i dati necessari alla
fatturazione diretta del dipendente. La documentazione delle traffico personale sara
quindi trasmessa direttamente all’Utente insieme alla propria fattura personale, con
addebito su conto corrente bancario o su carta di credito.

E’ inoltre possibile richiedere via web ’attivazione dei servizi di dual billing, attraverso il
portale del fornitore per la convenzione, per quanto di competenza sia
dell’ Amministrazione (con il Responsabile Operativo che indichera le utenze su cui attivare
il dual billing, per quali tipologie di servizio, e nominativi dei dipendenti associati), sia del
dipendente (quest’ultimo accedera all’applicazione web e inserira le rimanenti
informazioni necessarie, quali coordinate per il pagamento e dati anagrafici completi)

Pil in dettaglio, con lattivazione della fatturazione diretta agli utenti, & possibile
’attribuzione al dipendente del traffico voce e video e degli SMS effettuati a titolo
personale e, come opzione, anche del traffico dati ed MMS effettuati a titolo personale.

Il servizio “TIM DUQ”, richiedibile e configurabile anche mediante il portale del fornitore
per la convenzione, permette:

= Distinzione delle chiamate voce e delle video-chiamate personali, con relativa
fatturazione separata, mediante anteposizione del codice 4146 al numero chiamato;

= Distinzione degli SMS e degli MMS inviati dai dipendenti a titolo personale, con relativa
fatturazione separata.
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Tale distinzione e disponibile nelle seguenti modalita:
- Con anteposizione del codice “4146” al numero cui si invia ’SMS;

- Automaticamente mediante attivazione del servizio “TIM DUO MESSAGGI”: con
tale opzione, tutti gli SMS ed MMS inviati verso numerazioni non appartenenti al
contratto vengono automaticamente fatturati al dipendente, senza bisogno di
anteporre il codice.

= Estensione del dual billing ai servizi fruiti in roaming internazionale:

- Peri servizi voce, e solo per il traffico uscente, nel caso di utilizzo all’estero di
operatori con i quali Telecom lItalia ha stipulato accordi di roaming con
protocollo CAMEL di fase 2, anteponendo il codice “4146” al humero chiamato
(si noti che comunque per il traffico entrante, cioé per le chiamate ricevute, il
costo viene sempre addebitato all’Amministrazione);

- Per i servizi voce, video-chiamate, SMS, MMS, traffico dati a circuito ed a
pacchetto, automaticamente mediante attivazione del servizio “TIM DUO
Roaming”: tale modalita consente, in modo automatico e senza anteporre il
codice, di attribuire tutto il traffico originato e ricevuto in roaming al conto del
dipendente. Questa funzionalita & disponibile in caso di utilizzo all’estero di
operatori che hanno stipulato accordi di roaming con Telecom Italia, anche di
quelli che non utilizzano il protocollo CAMEL.

= Distinzione del traffico dati personale: il servizio “TIM DUO PERSONAL DATI” consente
di distinguere in automatico il traffico dati aziendale da quello personale sulla base
dell’APN utilizzato: 'accesso ad internet ad uso personale viene infatti effettuato
mediante un APN specifico pamobilepersonale.tim.it, tariffato sempre a consumo.

Al fine di consentire ai singoli Utenti di tenere sotto controllo il livello di consumo, a
livello di traffico personale, dei servizi di trasmissione dati, sono disponibili
meccanismi di notifica del superamento di soglie di traffico. Tali soglie possono essere
impostate direttamente dagli Utenti, utilizzando la specifica funzionalita del Portale
del Fornitore per la convenzione. Al raggiungimento della soglia di traffico impostata
dal dipendente, e previsto l’invio di un SMS di notifica verso quest’ultimo.

Nella seguente tabella sono indicate le soglie impostabili, e i relativi meccanismi di
notifica del traffico previsti.

Id Soglia Evento al 75% della soglia | Evento al 90% della soglia Evento al 100% della soglia

100MB-I Notifica a 75 MB Notifica a 90 MB Notifica a 100 MB
(informativa) | (pari a 3,75 Euro) (pari a 4,5 Euro) (pari a 5 Euro)

200MB-I Notifica a 150 MB Notifica a 180 MB Notifica a 200 MB
(informativa) | (pari a 7,50 Euro) (pari a 9 Euro) (pari a 10 Euro)

Il dipendente dell’Amministrazione, in possesso di un’utenza aziendale con attiva l’opzione
dual billing, potra accedere alla fattura ed al dettaglio del traffico relativo ai consumi
generati per uso personale attraverso il Portale del fornitore per la convenzione,
utilizzando le credenziali a lui assegnate.
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Tale funzionalita consentira al dipendente di visualizzare ed esportare nel formato pdf le
fatture relative al traffico personale (fonia e dati) degli ultimi 3 bimestri effettuato dalla
sua utenza.

Una volta selezionata la fattura di interesse sara possibile effettuarne il download
completo in pdf oppure visualizzarne il contenuto a video in modalita HTML.

Inoltre il dipendente dell’Amministrazione, accedendo ad una specifica sezione del Portale,
ha la possibilita di visualizzare il traffico personale e i relativi costi “on line”, sia a livello
sintetico, sia a livello di analitico.

Tali informazioni potranno essere anche stampate e scaricate.

Questa funzionalita, pertanto, consente al dipendente la visualizzazione dei dati del
traffico personale non ancora fatturato con un ritardo massimo di 5 giorni.

| dati visualizzabili, per ciascun contratto/utenza sono:
- Data e ora di inizio di ogni conversazione o sessione dati;

- Numero telefonico chiamato, con le ultime cifre oscurate a tutela della privacy
personale;

- Tipologia della chiamata, secondo le direttrici del piano telefonico e/o servizio;
- Tariffazione applicata (al secondo, al KByte/MByte o flat);

- Durata complessiva della chiamata ovvero totale di dati scambiati;

- Costo complessivo indicativo della chiamata o sessione;

- Dettaglio degli addebiti in caso di emissione/ricezione di chiamate o sessioni dati in
roaming all’estero.

Infine, il dipendente dell’Amministrazione ha la possibilita di visualizzare sul Portale lo
stato delle proprie fatture.

Per ogni fattura sara indicata la tipologia di pagamento e la data in cui e stato effettuato il
pagamento.
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2.18 Collaudi e verifiche di conformita nel periodo di validita dei contratti

Il Fornitore € tenuto ad effettuare un collaudo per quanto riguarda |’erogazione dei servizi
acquisiti dalle singole Amministrazioni contraenti, anche non in contraddittorio, dallo
stesso garantito e autocertificato nel suo esito positivo, salve, in ogni caso, modifiche
normative in materia.

Nel caso di esito positivo del collaudo condotto presso ciascuna Amministrazione, anche
qualora questo avvenga con le modalita dell’autocertificazione, la data del relativo verbale
o dell’autocertificazione verra considerata quale data di accettazione dei servizi oggetto
della fornitura e di inizio quindi dell’erogazione dei servizi, salvo diverso accordo tra le
parti sulla data di inizio dell’erogazione.

Nel caso di esito negativo la Commissione dara comunicazione al Fornitore delle relative
motivazioni. Il collaudo dovra essere nuovamente effettuato nel termine massimo di 15
giorni solari dalla ricezione della comunicazione: in tale periodo il Fornitore dovra
provvedere a mettere a punto tutti quegli aspetti del servizio che la Commissione non ha
ritenuto conformi alle specifiche.

Le Amministrazioni contraenti potranno richiedere verifiche, anche in corso d’opera, per
’accertamento della conformita dei servizi resi disponibili.

In particolare, le Amministrazioni contraenti che rilevino problemi di copertura,
segnaleranno il problema al Fornitore, che dovra fornire i dettagli sullo stato attuale della
copertura nella zona oggetto di segnalazione, entro 20 giorni dalla ricezione della
segnalazione stessa. Il Fornitore dovra chiarire se la zona oggetto di segnalazione risulta o
meno inclusa nel territorio dichiarato in gara come coperto, fornendo all’Amministrazione
idonea mappa di copertura a riprova (“mappa di copertura di dettaglio”, in scala almeno
1:5.000 per i centri urbani e almeno 1:25.000 al di fuori dei centri urbani). Nel caso in cui
’Amministrazione, a seguito della ricezione da parte del Fornitore del dettaglio sullo stato
di copertura della zona e relativa mappa, rilevi una situazione difforme e peggiorativa
rispetto a quella contenuta nella predetta documentazione del Fornitore, potra richiedere
al Fornitore verifiche di copertura relativamente alle zone oggetto di contestazione. Il
Fornitore dovra eseguire i test di copertura, anche in contraddittorio con
’Amministrazione, e rendere disponibili, a proprie spese, i risultati dei test di copertura, il
tutto non oltre 30 giorni solari dalla medesima richiesta.

Qualora inoltre I’Amministrazione ritenga che il Fornitore non rispetti i parametri di qualita
previsti dalla convenzione, potra richiedere al Fornitore di eseguire una specifica
campagna di misura, con modalita di dettaglio concordate con Consip. La campagna di
misura sara realizzata a cura e spese del Fornitore entro 30 giorni di calendario, alla
presenza e in contraddittorio con personale dell’Amministrazione, se richiesto da
quest’ultima. In mancanza U’Amministrazione richiedente potra affidare a qualificata
societa esterna le rilevazioni richieste addebitandone il costo al Fornitore, fatta salva
’applicazione delle penali previste.

Acquisti in Rete della P.A. - Guida alla Convenzione - Telefonia Mobile 5 73 di 108



g ) ‘ Minist
U Telefonia Mobile 5 El: dellT-IEchr?omia
Guida alla Convenzione I\Q e delle Finanze

NN

3. Come Ordinare

Sono di seguito illustrate le modalita per la registrazione sul portale
www.acquistinretepa.it, e fornite indicazioni generali per l’emissione degli ordinativi di
fornitura della convenzione Telefonia Mobile 5. Per gquanto riguarda modalita e tempi di
attivazione dei diversi servizi in convenzione, nonché ulteriori dettagli sui relativi specifici
ordinativi e allegati da inviare, si veda la successiva sezione 4.

3.1 Registrazione

Per emettere ordinativi di fornitura in convenzione, & necessario che gli utenti delle
Amministrazioni richiedano la registrazione sulla portale www.acquistinretepa.it. Il
processo di registrazione € composto da due fasi distinte e successive:

1. Registrazione Base (chi sei)

2. Abilitazione (che fai)

Per acquistare sul sistema & necessario completarle entrambe.

L’abilitazione come Punto Ordinante consente, ai soggetti autorizzati ad impegnare capitoli
di spesa per conto delle Amministrazioni, di identificarsi come utenti del servizio. A seguito
della abilitazione, una volta effettuata l’autenticazione sul portale inserendo utente e
password, € possibile effettuare acquisti.

L’abilitazione puo avvenire nelle due modalita:

« Con firma digitale: in tal caso l'utente potra effettuare acquisti attraverso tutti gli
strumenti messi a disposizione sulla piattaforma (MEPA, Accordo Quadro,
Convenzioni, etc..) e nel caso delle Convenzioni potra acquistare tramite tutte le
iniziative di convenzione disponibili;

e Senza firma digitale: in tal caso 'utente non potra effettuare acquisti su tutte le
Convenzioni disponibili ma unicamente attraverso le convenzioni che consentono
’emissione dell’ordinativo sia online che via fax

Per effettuare la registrazione € necessario selezionare “Registrati” sul portale
www.acquistinretepa.it e seguire la procedura indicata.

3.1.1 Emissione degli ordinativi di fornitura

La presente convenzione consente l’emissione di ordinativi di fornitura sia online che via
fax.

La modalita operativa con la quale l’utente potra operare varia in base al fatto che in fase
di abilitazione abbia dichiarato o meno di possedere la firma digitale.

Utente abilitato con firma digitale: una volta effettuato il login sul portale
www.acquistinretepa.it, inserendo il nome utente e la password rilasciati in fase di
abilitazione, ’utente:
e ricerca a catalogo i “Servizi di Telefonia Mobile”;
e aggiunge al carrello le righe di catalogo di interesse (ad esempio: “Utenze (SIM) e
relativa configurazione”, “Terminali Mobili”, “Dual Billing”, etc);
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e compila i documenti che devono obbligatoriamente essere allegati all’ordine. Tali
documenti sono indicati nel campo “Documenti da allegare” delle righe di catalogo
scelte, e i relativi format sono reperibili nella documentazione della convenzione;

« dal carrello, procede con la creazione dell’ordine riportando le quantita richieste
(con le indicazioni contenute nel campo “unita di misura”), e:

o allega i documenti di cui sopra, firmati digitalmente;
o0 indica nel campo note il CIG (Codice Identificativo Gara) “derivato”
rispetto a quello della Convenzione;

« procede alla generazione del formato elettronico dell’ordine e al suo salvataggio
sul proprio PC;

e dopo aver ricaricato a sistema il documento firmato digitalmente, effettua U'invio
dell’ordine al fornitore tramite il sistema.

Da questo momento sara possibile consultare lo stato di avanzamento dell’ordine
attraverso le funzioni rese disponibili nella sezione Area Personale.

Si ricorda che al PO abilitato con firma digitale verra sempre richiesto di firmare
digitalmente gli ordinativi, anche nel caso di iniziative di convenzione che prevedono
entrambe le modalita online e fax.

Utente abilitato senza firma digitale: una volta effettuato il login sul portale
www.acquistinretepa.it, inserendo il nome utente e la password rilasciati in fase di
abilitazione, l'utente:

e ricerca a catalogo i “Servizi di telefonia mobile”;

e aggiunge al carrello le righe di catalogo di interesse (ad esempio: “Utenze (SIM) e
relativa configurazione”, “Terminali Mobili”, “Dual Billing”, etc);

e compila i documenti che devono obbligatoriamente essere allegati all’ordine. Tali
documenti sono indicati nel campo “Documenti da allegare” delle righe di catalogo
scelte, e i relativi format sono reperibili nella documentazione della convenzione;

« dal carrello, procede con la creazione dell’ordine riportando le quantita richieste
(con le indicazioni contenute nel campo “unita di misura”), e:

o allega i documenti di cui sopra;
0 indica nel campo note il CIG (Codice Identificativo Gara) “derivato”
rispetto a quello della Convenzione;

« procede alla generazione del formato elettronico dell’ordine e al suo salvataggio
sul proprio PC;

e invia lordine e i relativi allegati via fax al fornitore, dopo averlo firmato
manualmente;

e« dopo aver ricaricato a sistema il documento, effettua l’invio dell’ordine al
fornitore tramite il sistema, come previsto nelle Condizioni generali all’Art. 3 c.6.
In questo modo il fornitore riceve l'ordine anche tramite il sistema (oltre che via
fax).

Da questo momento sara possibile consultare lo stato di avanzamento dell’ordine
attraverso le funzioni rese disponibili nella sezione Area Personale.
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Per la modalita di trasmissione dell’ordine via fax, non e necessario far seguire l’originale
dell’ordinativo per posta ordinaria: & sufficiente archiviare il documento debitamente
firmato e protocollato (come riportato nel D. Lgs. N. 39 del 12/2/93).

Si precisa che le Amministrazioni Contraenti provvederanno, prima dell’invio
dell’ordinativo di fornitura, ai sensi e per gli effetti dell’art. 3 della Legge 13 agosto 2010
n. 136 e s.m.i., degli artt. 6 e 7 del Decreto Legge 12 novembre 2010, n. 187, nonché della
Determinazione dell’Autorita per la Vigilanza sui Contratti Pubblici n. 8 del 18 novembre
2010, alla indicazione sul medesimo ordinativo del CIG (Codice Identificativo Gara)
“derivato” rispetto a quello della Convenzione e da esse richiesto. Nella richiesta di tale
CIG "derivato”, e, pero, necessario fare riferimento al CIG relativo alla convenzione
medesima, reperibile nell'epigrafe del testo della Convenzione pubblicata sul sito
www.acquistinretepa.it e di seguito riportato:

0436513DE8
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4. Modalita e tempi di attivazione dei servizi

L’Amministrazione aderisce alla Convenzione mediante Ordinativo di Fornitura per la
richiesta di almeno una utenza, cui potranno far seguito Ordinativi Collegati. Il Fornitore
garantisce l’attivazione delle utenze richieste, nonché degli ulteriori servizi, funzioni e
opzioni specificate negli Ordinativi, con modalita e tempi specificati nel seguito del
presente paragrafo.

Per ogni Ordinativo ricevuto, il Fornitore € tenuto, entro 2 giorni lavorativi successivi alla
ricezione dell’Ordinativo stesso, a dar riscontro all’Amministrazione contraente, mediante
comunicazione a mezzo fax o messaggio di posta elettronica, comunicando:

a. il nominativo e coordinate del Referente assegnato all’Amministrazione;

b. il numero progressivo assegnato all’Ordinativo, la data di registrazione ed il termine
massimo di esecuzione dei servizi richiesti nell’Ordinativo stesso, nel rispetto di quanto
stabilito nel seguito del presente paragrafo;

c. in alternativa a quanto previsto alla precedente lettera b, la notifica dell’eventuale
incompletezza o erroneita dell’Ordinativo medesimo nonché degli eventuali moduli
allegati, e la conseguente non processabilita, fornendo tutto il supporto e le indicazioni
necessarie affinché ’Ordinativo possa essere debitamente compilato e quindi
processato. Rientrano in questo caso gli Ordinativi in cui ’Amministrazione non abbia
indicato di essere soggetta o meno alla Tassa di Concessione Governativa e, in caso di
esenzione, non abbia allegato all’Ordinativo stesso |’apposita documentazione.

Il Fornitore dovra sempre inviare comunicazione di avvenuta attivazione dei servizi o
comunque esecuzione delle attivita richieste, via posta elettronica o fax, entro 24 ore
dall’avvenuta attivazione dei servizi/esecuzione delle attivita richieste.

4.1 Ordinativo di fornitura: utenze (SIM) e relativa configurazione

L’adesione alla convenzione, con 'ordine di almeno una utenza, pud avvenire con una
delle due seguenti modalita alternative:

1. mediante ordine di “Migrazione utenze e servizi dalla precedente convenzione
Telefonia Mobile 4”. In questo caso ’Amministrazione, nell’ambito della procedura per
"emissione dell’ordine descritta nel precedente paragrafo 3.1.1, dovra:

- scegliere la riga di catalogo “Migrazione utenze e servizi dalla precedente
convenzione Telefonia Mobile 4”, ed indicare, nel campo quantita, il numero
complessivo di utenze che intende migrare alla nuova convenzione, alle condizioni
contrattuali ed economiche in essa previste.

- compilare ed allegare il documento “Migrazione utenze e servizi dalla precedente
convenzione Telefonia Mobile 4 - Allegato”, il cui format e disponibile tra la
documentazione della convenzione. Istruzioni ed indicazioni per la compilazione
sono contenute nelle prime pagine di detto documento;

- allegare il “documento consistenze”, precedentemente inviato dal Fornitore
all’Amministrazione;
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2. mediante ordine di “Utenze (SIM) e relativa configurazione”, nel caso in cui
’Amministrazione non abbia gia aderito alla precedente convenzione Telefonia Mobile
4. In questo caso U’Amministrazione, nell’ambito della procedura per |’emissione
dell’ordine descritta nel precedente paragrafo 3.1.1, dovra:

- scegliere la riga di catalogo “Utenze (SIM) e relativa configurazione”, ed indicare,
nel campo quantita, il numero complessivo di utenze richieste;

- compilare ed allegare il documento “Utenze (SIM) e relativa configurazione -
Allegato”, il cui format e disponibile tra la documentazione della convenzione.
Istruzioni ed indicazioni per la compilazione sono contenute nelle prime pagine di
detto documento.

L’Amministrazione potra richiedere, nello stesso ordine, anche nuovi terminali radiomobili.
In tal caso dovra aggiungere al carrello la riga di catalogo “Terminali Radiomobili”, indicare
nel campo quantita il numero complessivo di terminali richiesti, compilare ed allegare il
documento disponibile tra la documentazione della convenzione “Terminali radiomobili -
Allegato”, con il dettaglio dei modelli richiesti (rif. 4.3).

Il Fornitore garantisce la consegna delle SIM, U’ attivazione delle utenze, |’applicazione del
piano tariffario di Convenzione, e la consegna degli eventuali terminali radiomobili
richiesti, il tutto entro 30 giorni solari dalla ricezione del relativo Ordinativo di Fornitura,
come meglio dettagliato nel seguito.

Per quanto riguarda il termine di attivazione delle utenze, questo viene incrementato di 8
(otto) giorni solari, nel caso di utenze in Mobile Number Portability (MNP), fatti salvi gli
accordi interoperatore e la normativa vigente®.

Si evidenziano i seguenti casi particolari:

a. utenze gia attive con lo stesso Fornitore, intestate all’Amministrazione richiedente, e
che ’Amministrazione desidera includere nella Convenzione stessa, con mantenimento
del medesimo numero telefonico. Il passaggio di tali utenze alla Convenzione e al
relativo piano tariffario & garantito dal Fornitore entro 30 giorni solari dalla ricezione
dell’Ordinativo di Fornitura.

Nel caso esistano condizioni del contratto stipulato dall’Amministrazione con il
Fornitore che subordinino il passaggio dal contratto stesso alla Convenzione, tali
condizioni saranno evidenziate dal Fornitore all’Amministrazione, con comunicazione
scritta, entro 15 giorni solari dalla ricezione dell’Ordinativo di Fornitura. Il tal caso, il
Fornitore dara seguito alla richiesta di passaggio delle utenze alla Convenzione, solo
previa sottoscrizione da parte dell’Amministrazione di apposita dichiarazione
attestante la presa visione delle condizioni contrattuali di cui sopra. Il termine di
attivazione di 30 giorni solari sara in questo caso incrementato di un periodo pari ai
giorni intercorrenti tra la data in cui I’Amministrazione ricevera la comunicazione del
Fornitore, e la data in cui il Fornitore ricevera la conseguente dichiarazione di presa
visione dell’Amministrazione;

4 Ad esempio, |’attivazione delle utenze in MNP potra richiedere tempi superiori ai 38 giorni solari
nel caso in cui sia richiesto un “progetto ad hoc”
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b. utenze gia attive con lo stesso Fornitore, intestate a dipendenti dell’Amministrazione,
che quest’ultima abbia interesse ad includere nella Convenzione come utenze
“istituzionali”, con il mantenimento del medesimo numero telefonico. Per ogni utenza
di questo tipo, I’Amministrazione dovra allegare all’Ordinativo di Fornitura idonea
richiesta di cessione da parte del dipendente titolare dell’utenza, sottoscritta dal
dipendente stesso. Il passaggio di tali utenze alla Convenzione e ’applicazione del
relativo piano tariffario € garantito dal Fornitore entro 30 giorni solari dalla ricezione
dell’Ordinativo di Fornitura e delle allegate richieste dei dipendenti.

Nel caso esistano condizioni del contratto stipulato dal dipendente
dell’Amministrazione con il Fornitore che subordinino il passaggio dal contratto stesso
alla Convenzione, tali condizioni saranno evidenziate dal Fornitore al dipendente, con
comunicazione scritta, entro 15 giorni solari dalla ricezione della richiesta del
dipendente di cessione dell’utenza. Il tal caso, il Fornitore dara seguito alla richiesta di
passaggio dell’ utenza alla Convenzione, solo previa sottoscrizione da parte del
dipendente di apposita dichiarazione attestante la presa visione delle condizioni
contrattuali di cui sopra. Il termine di attivazione di 30 giorni solari sara in questo caso
incrementato di un periodo pari ai giorni intercorrenti tra la data in cui il dipendente
ricevera la comunicazione del Fornitore, e la data in cui il Fornitore ricevera la
conseguente dichiarazione di presa visione del dipendente;

c. utenze intestate all’Amministrazione, e relative ad Operatori di Telefonia Mobile
diversi dall’aggiudicatario della Convenzione. Per tali utenze il Fornitore garantisce la
Mobile Number Portability (portabilita del numero tra operatori del servizio di
comunicazione mobile) senza oneri per ’Amministrazione. Per tali utenze, i termini di
attivazione del servizio sono di 38 giorni solari dalla ricezione dell’Ordinativo di
Fornitura.

Qualora U'operatore donating non accetti di effettuare la portabilita verso il Fornitore
aggiudicatario della presente gara, quest’ultimo ne dara tempestiva comunicazione
all’Amministrazione, entro un tempo massimo di 3 giorni solari dalla comunicazione del
donating. In particolare, nel caso in cui il rifiuto del donating derivi da inesattezze
nella compilazione dell’ordine da parte dell’Amministrazione, il termine di attivazione
di 38 giorni solari sara incrementato di un periodo pari ai giorni intercorsi tra la
ricezione, da parte dell’Amministrazione, della comunicazione del Fornitore di rifiuto
della prestazioni di MNP per inesattezze nell’ordine, e la ricezione, da parte del
Fornitore, del nuovo ordine correttamente compilato dall’Amministrazione in base alle
indicazioni fornite dal Fornitore.

In ogni caso, il Fornitore si impegna a portare a compimento il processo di portabilita
del numero entro i termini previsti dalla normativa vigente in materia.

In tempo utile per procedere all’attivazione dei servizi nei tempi previsti nella presente
sezione, e non oltre comunque il trentesimo giorno solare dalla ricezione dell’Ordinativo di
Fornitura, il Fornitore garantisce di:

- consegnare le schede SIM presso le sedi indicate dall’Amministrazione nell’Ordinativo,
in buste sigillate e adeguatamente identificate con un codice di riferimento, complete
dei codici PIN e PUK e del numero identificativo dell’utente ICCID;
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- consegnare gli eventuali apparati radiomobili richiesti contestualmente all’Ordinativo
di Fornitura, presso le sedi indicate nell’Ordinativo stesso, dopo averli sottoposti a test
di funzionalita, e completi della relativa documentazione, accessori e codice
identificativo IMEI;

- per le utenze dell’Amministrazione e dei suoi dipendenti, passati al nuovo tariffario
della convenzione secondo quanto previsto alle precedenti lettere a. e b., emettere
una fattura conclusiva comprendente tutti i corrispettivi dovuti sino alla data indicata;

- inviare al Responsabile Operativo dell’Amministrazione un documento riepilogativo
contenente i dati di ciascuna spedizione, ovvero:

indirizzo di spedizione, data di spedizione, mezzo utilizzato;

elenco delle SIM (identificativo busta) e ICCID;

elenco dei terminali con modello e codice IMEI;

arco di numerazione assegnato (che sara attivato al momento dell’attivazione
delle singole SIM);

o indicazione della data di passaggio al nuovo piano tariffario delle utenze per le
quali si e richiesta la Mobile Number Portability; il passaggio stesso dovra aver
luogo prevedendo tutte le misure atte a minimizzare i disagi derivanti
dall’eventuale interruzione del servizio dovuta alle operazioni tecniche degli
operatori coinvolti nella procedura di MNP.

O O O O

Nel caso in cui ’Amministrazione non abbia scelto ’opzione di attivazione automatica alla
consegna, il Responsabile Operativo dell’Amministrazione provvedera a inviare, con una o
piu e-mail (o, in caso di impossibilita, via fax), "ordine di attivazione delle SIM.

Si precisa che i termini di attivazione delle utenze previsti nella presente sezione restano
sospesi per il tempo che intercorre tra l'invio, da parte del Fornitore, del documento
riepilogativo contenente i dati della spedizione, ed il conseguente invio via e-mail (o, in
caso di impossibilita, via fax), da parte del Responsabile Operativo dell’Amministrazione,
dell’Ordine di attivazione. Per le eventuali utenze per le quali |’ ordine di attivazione non
sia inviato dal Responsabile Operativo dell’Amministrazione entro 10 giorni solari,
’attivazione avverra secondo quanto previsto nel successivo paragrafo 4.2 (caso delle SIM
gia custodite dal Responsabile Operativo dell’Amministrazione).

Qualora sia utilizzata dall’Amministrazione la procedura via web mediante il portale del
Fornitore per la convenzione, le operazioni per l’attivazione delle utenze potranno essere
svolte in via telematica. L’attivazione sara in questo caso effettuata dal Fornitore entro 48
ore solari dalla richiesta inviata via web.

4.2 Ordinativo collegato: ulteriori utenze (SIM) e relativa configurazione

La richiesta di utenze (ed eventuali relativi terminali radiomobili) ulteriori rispetto a quelle
ordinate in fase di Ordinativo di Fornitura, si svolge con modalita del tutto analoghe a
quelle previste nel precedente paragrafo 4.1. L’Amministrazione dovra, nell’ambito della
procedura per ’emissione dell’ordine descritta nel precedente paragrafo 3.1.1:

- scegliere la riga di catalogo “Utenze (SIM) e relativa configurazione”, ed indicare,
nel campo quantita, il numero complessivo di utenze richieste;
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- compilare ed allegare il documento “Utenze (SIM) e relativa configurazione -
Allegato”, il cui format e disponibile tra la documentazione della convenzione.
Istruzioni ed indicazioni per la compilazione sono contenute nelle prime pagine di
detto documento.

L’Amministrazione potra richiedere, nello stesso ordine, anche nuovi terminali radiomobili.
In tal caso dovra aggiungere al carrello la riga di catalogo “Terminali Radiomobili”, indicare
nel campo quantita il numero complessivo di terminali richiesti, compilare ed allegare il
documento disponibile tra la documentazione della convenzione “Terminali radiomobili -
Allegato”, con il dettaglio dei modelli richiesti (rif. 4.3).

Con riferimento ai casi contemplati nel suddetto paragrafo 4.1 per la prima attivazione,
cambiano per le attivazioni successive i tempi massimi previsti:

a. Per le nuove utenze, corrispondenti cioé a nuove numerazioni del Fornitore, il termine
di attivazione € di 10 (dieci) giorni solari dalla ricezione dell’Ordine, nel caso non sia
richiesta la consegna di nuovi terminali radiomobili, e di 20 (venti) giorni solari nel
caso in cui lo stesso Ordine contenga anche la richiesta di nuovi terminali.

b. utenze gia attive con lo stesso Fornitore, intestate all’Amministrazione richiedente, e
che ’Amministrazione desidera includere nella Convenzione stessa, con mantenimento
del medesimo numero telefonico. Il passaggio di tali utenze alla Convenzione e al
relativo piano tariffario € garantito dal Fornitore entro 20 giorni solari dalla ricezione
dell’Ordine. Rimane valida la modalita di interazione (e relativa tempistica) tra
Fornitore e Amministrazione, descritta nel precedente paragrafo 4.1, per la
comunicazione e la presa visione di eventuali condizioni contrattuali che subordinino il
passaggio alla Convenzione.

c. utenze gia attive con lo stesso Fornitore, intestate a dipendenti dell’Amministrazione,
che quest’ultima abbia interesse ad includere nella Convenzione come utenze
“istituzionali”, con il mantenimento del medesimo numero telefonico. Il passaggio di
tali utenze alla Convenzione e al relativo piano tariffario & garantito dal Fornitore
entro 20 giorni solari dalla ricezione dell’Ordine . Rimane valida la modalita di
interazione (e relativa tempistica) tra Fornitore e dipendente dell’Amministrazione,
descritta nel precedente paragrafo 4.1, per la comunicazione e la presa visione di
eventuali condizioni contrattuali che subordinino il passaggio alla Convenzione.

d. utenze intestate all’Amministrazione, e relative ad Operatori di Telefonia Mobile
diversi dall’aggiudicatario della Convenzione. Per tali utenze il Fornitore garantisca la
Mobile Number Portability (portabilita del numero tra operatori del servizio di
comunicazione mobile) senza oneri per |’Amministrazione, entro 28 giorni solari dalla
ricezione dell’Ordinativo, e la consegna degli eventuali terminali richiesti entro 20
giorni solari. Rimangono valide le modalita di interazione tra Amministrazione e
Fornitore in caso di problemi nel processo di MNP descritte nel precedente paragrafo
4.1, nonché I’ impegno del Fornitore stesso a portare a compimento il processo di
portabilita entro i termini previsti dalla normativa vigente in materia.
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Il Fornitore provvedera a svolgere tutte le attivita previste nel precedente paragrafo 4.1
entro i suddetti tempi di attivazione, ed in particolare a:

- consegnare le schede SIM, complete di codici PIN e PUK, entro 10 giorni solari dalla
ricezione dell’Ordine, nel caso in cui I’Ordine stesso non preveda anche la fornitura di
terminali;

- consegnare le schede SIM e i radiomobili richiesti contestualmente alle utenze, entro
20 giorni solari dalla ricezione dell’Ordinativo;

- inviare il documento riepilogativo contenente i dati di spedizione.

Il Responsabile Operativo dell’Amministrazione provvedera a restituire via e-mail (o, in
caso di impossibilita, via fax) il documento riepilogativo, confermando con questo ’ordine
di attivazione delle SIM; resta inteso che le SIM saranno sempre spedite in stato disattivato.

Si precisa che i termini di attivazione delle utenze prescritti nella presente sezione restano
sospesi per il tempo che intercorre tra l’invio, da parte del Fornitore, del documento
riepilogativo contenente i dati della spedizione, ed il conseguente invio via e-mail (o, in
caso di impossibilita, via fax), da parte del Responsabile Operativo dell’Amministrazione,
dell’Ordine di attivazione.

Per quanto riguarda eventuali SIM gia custodite dal Responsabile Operativo
dell’Amministrazione, |’attivazione sara essere effettuata entro 5 giorni solari dalla
richiesta se inviata via fax, e la comunicazione di avvenuta attivazione sara essere fornita
entro le successive 24 ore.

In ogni caso, ’attivazione delle SIM, se richiesta attraverso il portale del Fornitore per la
convenzione, € garantita dal Fornitore entro 48 ore dalla richiesta.

4.3 Ordinativo collegato: fornitura di terminali radiomobili

L’Amministrazione puo richiedere, durante l'intera durata della Convenzione, un numero di
terminali, al netto delle scorte di cui al paragrafo 2.9, minore o uguale al numero
complessivo SIM richieste. Si precisa che i terminali radiomobili possono essere richiesti
durante tutto il periodo sopra indicato, anche qualora il massimale della convenzione,
eventualmente incrementato, si esaurisca prima della scadenza della durata della
Convenzione o dell’eventuale periodo di proroga.

| terminali potranno essere richiesti al momento della richiesta di attivazione del servizio
per l'utenza specifica, come gia indicato nei precedenti paragrafi 4.1 e 4.2, oppure
successivamente.

Per ordinare i terminali, ’Amministrazione dovra, nell’ambito della procedura per
’emissione dell’ordine descritta nel precedente paragrafo 3.1.1:

- scegliere la riga di catalogo “Terminali Radiomobili”, ed indicare, nel campo
quantita, il numero complessivo di terminali richiesti;

- compilare ed allegare il documento “Terminali Radiomobili - Allegato”, il cui
format & disponibile tra la documentazione della convenzione.
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Nel caso in cui U’ordine dei terminali avvenga successivamente alla richiesta di attivazione
delle utenze, il Fornitore ne garantisce la consegnha entro 20 giorni solari dalla ricezione
dell’Ordinativo.

4.4 Ordinativo collegato: Dual Billing

Per richiedere |’attivazione del Dual Billing sulle utenze assegnate ai dipendenti,
’Amministrazione dovra, nell’ambito della procedura per ’emissione dell’ordine descritta
nel precedente paragrafo 3.1.1:

- scegliere la riga di catalogo “Dual Billing”, ed indicare, nel campo quantita, il
numero complessivo di utenze su cui richiede ’attivazione del servizio;

- compilare ed allegare il documento “Dual Billing - Allegato”, il cui format e
disponibile tra la documentazione della convenzione. Istruzioni ed indicazioni per
la compilazione sono contenute nella prima pagina di detto documento.

In aggiunta all’emissione dell’ordine, |’Amministrazione deve:

- Far sottoscrivere ai dipendenti il “Regolamento TIM DUO”, disponibile nella
documentazione della convenzione (tali documenti firmati non devono comunque
essere inviati al Fornitore);

- Far compilare ai dipendenti ed inviare via fax al Fornitore, i moduli RID, anch’essi
disponibili tra la documentazione della convenzione.

L’attivazione dei servizi di Dual Billing & garantita dal Fornitore entro 5 giorni solari dalla
richiesta. In caso di richiesta inviata attraverso il portale del Fornitore per la convenzione,
l’attivazione e garantita entro 48 ore dalla richiesta.

4.5 Ordinativo collegato: variazione dei profili di abilitazione

Per richiedere la variazione delle configurazioni delle utenze e della RPV,
I’Amministrazione dovra, nell’ambito della procedura per ’emissione dell’ordine descritta
nel precedente paragrafo 3.1.1:

- scegliere la riga di catalogo “Variazione configurazione utenze ed RPV”, ed
indicare, nel campo quantita, il numero complessivo di utenze su cui richiede le
variazioni di configurazione;

- compilare ed allegare il documento “Variazione configurazione utenze ed RPV -
Allegato”, il cui format e disponibile tra la documentazione della convenzione.
Istruzioni ed indicazioni per la compilazione sono contenute nella prima pagina di
detto documento.

Il Fornitore garantisce ’applicazione sulle utenze delle variazioni richieste entro 5 giorni
solari dall’ordine.

In_alternativa, ’Amministrazione puo richiedere la variazione dei profili di abilitazione
delle utenze in RPV, la abilitazione/disabilitazione al roaming internazionale e alla
trasmissione dati, nonché la variazione del profilo tariffario per i servizi di trasmissione
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dati e/o delle relative soglie informative/dispositive, attraverso il portale del Fornitore per
la convenzione, o attraverso richiesta formulata al call center del Fornitore. In entrambi i
casi, il Fornitore garantisce [’applicazione sulle utenze delle variazioni richieste entro 48
ore solari.

4.6 Ordinativo collegato: servizio di accesso alla LAN/Intranet dell’Amministrazione

Per richiedere il servizio di accesso alla LAN/Intranet ’Amministrazione dovra, nell’ambito
della procedura per I’emissione dell’ordine descritta nel precedente paragrafo 3.1.1:

- scegliere la riga di catalogo “Accesso LAN/Intranet dell’Amministrazione” ed
indicare, nel campo quantita, il numero complessivo di utenze da abilitare
all’accesso;

- compilare ed allegare il documento “Accesso LAN/Intranet dell’Amministrazione -
Allegato”, il cui format € disponibile tra la documentazione della convenzione.

Il Fornitore garantisce l’attivazione del servizio, completando tutte le eventuali attivita di
approvvigionamento, installazione, configurazione, attivazione, manutenzione e collaudo
dei collegamenti dedicati, dei CPE e/o risorse necessarie per l’erogazione del servizio,
entro i tempi di seguito specificati:

- entro 45 giorni solari dalla ricezione dell’Ordinativo, nel caso di accesso attraverso
connessione Internet;

- entro 60 giorni solari dalla ricezione dell’Ordinativo, nel caso di accesso mediante
connessione dedicata.

Per il servizio di accesso alla LAN/Intranet dell’Amministrazione il Fornitore predispone un
piano di attivazione, e lo invia all’Amministrazione richiedente entro 10 giorni solari dalla
ricezione dell’Ordinativo. Tale piano, relativo agli aspetti tecnici, gestionali ed
amministrativi  correlati  all’attivazione del servizio, dovra essere accettato
dall’Amministrazione entro i successivi 10 giorni solari a partire dalla data di ricezione del
predetto piano, mediante invio di un fax al Fornitore.

In caso di mancato invio del fax e/o di mancata accettazione del piano da parte
dell’Amministrazione, il Fornitore sospendera l’attivazione del servizio di accesso alla
LAN/Intranet dell’Amministrazione fino ad eventuale contraria ed espressa manifestazione
di volonta da parte dell’Amministrazione.

Il piano di attivazione dovra definire ed evidenziare chiaramente eventuali elementi critici
dell’attivazione del servizio di consegna del traffico, ed indicare:

- il project manager;

- tipologia, dimensionamento e caratteristiche del servizio e dell’eventuale
collegamento dedicato;

- le modalita di svolgimento delle attivita necessarie all’attivazione del servizio, ivi
comprese quelle di installazione e configurazione del CPE con funzioni di router IP;

- il periodo previsto per test e collaudi;

- il piano temporale delle attivita necessarie all’attivazione del servizio, nel rispetto dei
tempi di attivazione di cui sopra.
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Qualora esistano ragioni, non imputabili al Fornitore, che possano condurre al mancato
rispetto dei tempi di attivazione, se non concordato con I’Amministrazione ordinante nel
piano di attivazione, il Fornitore ne dovra dare tempestiva comunicazione a mezzo
raccomandata A/R o fax, per dare all’Amministrazione la possibilita di studiare interventi
volti a risolvere il problema.

4.7 Ordinativo collegato: servizi di push e-mail

Per richiedere i servizio di push e-mail, ’Amministrazione dovra, nell’ambito della
procedura per |’emissione dell’ordine descritta nel precedente paragrafo 3.1.1:

- scegliere la riga di catalogo “Push e-mail” ed indicare, nel campo quantita, il
numero complessivo di utenze su cui attivare il servizio;

- compilare ed allegare il documento “Push e-mail - Allegato”, il cui format e
disponibile tra la documentazione della convenzione.

Il Fornitore garantisce ’attivazione del servizio nei tempi di seguito specificati:

- Nel caso in cui Uopzione scelta dall’Amministrazione preveda linstallazione di
software specifico sul proprio server di posta (architettura di “tipo 1”), entro 45 giorni
solari dalla ricezione dell’Ordinativo. Fanno eccezione le Amministrazioni che abbiano
gia in esercizio il medesimo prodotto di push e-mail scelto nella convenzione, come
illustrato nel seguito;

- Nel caso in cui 'opzione scelta dall’Amministrazione non preveda linstallazione di
software specifico sul proprio server di posta (architettura di “tipo 2”), entro 30 giorni
solari dalla ricezione dell’Ordinativo.

Pill in dettaglio, per quanto riguarda i servizi di push e-mail con installazione di software
specifico su server dell’Amministrazione, entro il suddetto termine il Fornitore garantisce il
completamento delle attivita necessarie all’attivazione del servizio, ivi comprese fornitura
del software e prestazione dell’assistenza alla sua installazione sul server
dell’Amministrazione (da remoto o on-site, se richiesto dall’Amministrazione),
configurazione ed attivazione delle utenze. Il Fornitore, entro 10 giorni dalla ricezione
dell’Ordinativo, predisporra il piano di attivazione del servizio push e-mail. Il piano
trattera gli aspetti tecnici, gestionali ed amministrativi correlati all’attivazione del
servizio, e dovra essere accettato dall’Amministrazione entro i successivi 10 giorni solari a
partire dalla data di ricezione del predetto piano, mediante invio di un fax al Fornitore.

In caso di mancato invio del fax e/o di mancata accettazione del piano da parte
dell’Amministrazione, il Fornitore dovra sospendere |’attivazione del servizio di push e-
mail, fino ad eventuale contraria ed espressa manifestazione di volonta da parte della
medesima Amministrazione.

Il piano di attivazione dovra definire ed evidenziare chiaramente eventuali elementi critici
dell’attivazione del servizio (tra cui requisiti hw/sw del server di posta
dell’Amministrazione), ed indicare:

- il project manager;
- le modalita di svolgimento delle attivita necessarie all’attivazione del servizio, ivi
comprese quelle di installazione e configurazione del software;
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- il periodo previsto per test e collaudi;
- il piano temporale delle attivita necessarie all’attivazione del servizio, nel rispetto dei
tempi di attivazione di cui sopra.

Qualora esistano ragioni, non imputabili al Fornitore, che possano condurre al mancato
rispetto dei tempi di attivazione, se non concordato con ’Amministrazione ordinante nel
piano di attivazione, il Fornitore ne dovra dare tempestiva comunicazione a mezzo
raccomandata A/R o fax, per dare all’Amministrazione la possibilita di studiare interventi
volti a risolvere il problema.

Per richieste di attivazione del servizio di push e-mail per ulteriori utenze rispetto a quelle
richieste nella prima attivazione, il Fornitore garantisce ’attivazione del servizio su tali
ulteriori utenze entro 15 giorni dalla richiesta dell’Amministrazione.

Sono previste attivita e tempi di attivazione del servizio specifiche per quelle
Amministrazioni che abbiano gia in esercizio il medesimo prodotto di push e-mail scelto
nella convenzione:

« Scenario 1: Amministrazione che abbia gia in esercizio il medesimo prodotto di push e-
mail della presente convenzione, e il servizio erogato da un fornitore diverso da Telecom
Italia.

L’attivazione del servizio, in deroga a quanto previsto nel successivo paragrafo 4, &
garantito dal Fornitore entro 5 giorni dalla richiesta (al netto dei tempi per il
completamento della procedura di MNP - portabilita del numero, nel caso in cui
I’Amministrazione richieda |’attivazione del servizio push e-mail contestualmente
all’Ordinativo di Fornitura delle nuove utenze e la consegna degli eventuali terminali).

In questo scenario, poiché e un Operatore diverso da Telecom Italia che eroga il servizio di
push e-mail all’Amministrazione, per garantire la massima continuita del servizio, Telecom
Italia prevedera ’attivazione del servizio di push e-mail su un secondo server, messo a
disposizione dell’Amministrazione. L'infrastruttura di push e-mail preesistente dovra,
pertanto, essere mantenuta in esercizio per tutto il periodo di migrazione.

Sara, pertanto, predisposto un piano di migrazione del servizio push e-mail condiviso con
’Amministrazione (invio di un fax). In caso di mancato invio del fax e/o mancata
accettazione del piano da parte dell’Amministrazione, sara sospesa |’attivita di migrazione
del servizio push e-mail fino ad eventuale contraria ed espressa manifestazione di volonta
da parte della medesima Amministrazione.

Tale piano conterra la sequenza temporale delle attivita necessarie alla migrazione del
servizio ed il dettaglio dei requisiti hardware e software del server di posta
dell’Amministrazione con l’evidenza di eventuali elementi critici.

Da un punto di vista operativo, lintervento sulla nuova infrastruttura resa disponibile
dall’Amministrazione prevede |’esecuzione delle seguenti attivita:

* Installazione del software specifico in funzione della soluzione di push e-mail
richiesta (ad es. BES, Good For Enterprise, Zimbra Mobile);
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» Cancellazione, dal server gia in esercizio, della configurazione degli utenti da
migrare;

» Aggiunta degli utenti da migrare sul nuovo server;

» Configurazione degli utenti con associazione delle nuove SIM e dei relativi
terminali.

» Scenario 2: Amministrazione che abbia gia in esercizio il medesimo prodotto di push e-
maildella presente convenzione, e il servizio erogato da Telecom Italia al di fuori della
presente Convenzione.

In questo scenario, poiché € Telecom Italia che eroga il servizio di push e-mail
all’Amministrazione, [’adesione alla Convezione Consip Mobile 5 non creera alcun tipo di
disservizio verso l'utente. L’attivazione del servizio, in deroga a quanto previsto nel
successivo paragrafo 4, e garantito dal Fornitore entro 1giorno dalla richiesta.

Per entrambi gli scenari di cui sopra, nel caso in cui ’Amministrazione ordinante sia gia in
possesso del medesimo prodotto di push e-mail presente nella convenzione, ma la versione
del software differisca dalla piu recente commercializzata, Telecom Italia si impegna ad
effettuare gratuitamente ’aggiornamento del software alla piu recente versione
commercializzata.

4.8 Ordinativo collegato: servizi di messaggistica SMS

Per richiedere i servizio di messaggistica SMS, |’Amministrazione dovra, nell’ambito della
procedura per |’emissione dell’ordine descritta nel precedente paragrafo 3.1.1:

- scegliere la riga di catalogo “messaggistica di base e avanzata” ed indicare, nel
campo quantita, il numero di pacchetti di SMS da ordinare;

- compilare ed allegare il documento “messaggistica di base e avanzata - Allegato”,
il cui format ¢ disponibile tra la documentazione della convenzione.

Per quanto riguarda la messaggistica di base, il Fornitore garantisce la disponibilita del
pacchetto di SMS richiesti, e quindi la possibilita di iniziare a fruire del servizio, entro 10
giorni solari dalla ricezione dell’Ordinativo. | medesimi termini per la disponibilita dei
pacchetti di traffico si applicano anche per le richieste di pacchetti successivi.

Con riferimento ai “servizi di messaggistica SMS avanzati”, il Fornitore ne garantisce la
fruibilita alle Amministrazioni richiedenti, entro il termine di 45 giorni solari dalla data di
richiesta degli stessi. Nel caso in cui ’Amministrazione richieda un’opzione di servizio che
preveda la connessione dedicata tra sede dell’Amministrazione e rete del Fornitore, il
termine di attivazione del servizio & di 60 giorni solari dalla data di ricezione
dell’Ordinativo.

Il Fornitore dovra, entro 10 giorni dalla ricezione dell’Ordinativo, predisporre il piano di
attivazione del servizio di messaggistica avanzato. Il piano dovra trattare gli aspetti
tecnici, gestionali ed amministrativi correlati all’attivazione del servizio, e dovra essere
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accettato dall’Amministrazione entro i successivi 10 giorni solari a partire dalla data di
ricezione del predetto piano, mediante invio di un fax al Fornitore.

In caso di mancato invio del fax e/o di mancata accettazione del piano da parte
dell’Amministrazione, il Fornitore dovra sospendere [’attivazione del servizio di
messaggistica avanzato, fino ad eventuale contraria ed espressa manifestazione di volonta
da parte della medesima Amministrazione.

Il piano di attivazione dovra definire ed evidenziare chiaramente eventuali elementi critici
dell’attivazione del servizio, ed indicare:

- il project manager;

- le modalita di svolgimento delle attivita necessarie all’attivazione del servizio, ivi
comprese quelle di eventuale installazione e configurazione di CPE presso la sede
dell’Amministrazione, interfacciamento tra sistemi informativi dell’Amministrazione e
piattaforma di erogazione del servizio del Fornitore, etc;

- il periodo previsto per test e collaudi;

- il piano temporale delle attivita necessarie all’attivazione del servizio, nel rispetto dei
tempi di attivazione di cui sopra.

Qualora esistano ragioni, non imputabili al Fornitore, che possano condurre al mancato
rispetto dei tempi di attivazione, se non concordato con ’Amministrazione ordinante nel
piano di attivazione, il Fornitore ne dovra dare tempestiva comunicazione a mezzo
raccomandata A/R o fax, per dare all’Amministrazione la possibilita di studiare interventi
volti a risolvere il problema.

4.9 Ordinativo collegato: Doppia SIM

Per richiedere il servizio di doppia SIM, U’Amministrazione dovra, nell’ambito della
procedura per |’emissione dell’ordine descritta nel precedente paragrafo 3.1.1:

- scegliere la riga di catalogo “doppia SIM” ed indicare, nel campo quantita, il
numero di utenze per le quale richiede la doppia SIM;

- compilare ed allegare il documento “doppia SIM - Allegato”, il cui format &
disponibile tra la documentazione della convenzione.

Il Fornitore garantisce la consegna e attivazione della doppia SIM per le utenze richieste
dall’Amministrazione, entro 10 giorni solari dalla ricezione del relativo Ordinativo.

4.10 Ordinativo collegato: risorse a supporto dell’Amministrazione per la gestione
di SIM, terminali e servizi

Per ordinare delle risorse a supporto dell’Amministrazione per la gestione di SIM, terminali
e servizi, UAmministrazione dovra preliminarmente inviare al Fornitore un fax di richiesta
del servizio, a firma del Punto Ordinante. Il format per tale richiesta & disponibile tra la
documentazione della convenzione (documento “Richiesta di risorse a supporto per la
gestione di SIM, terminali e servizi”). Nella richiesta, ’Amministrazione dovra specificare
le attivita per le quali si richiede supporto, ed il numero delle utenze
dell’Amministrazione.
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A seguito di tale richiesta, il Fornitore concordera con ’Amministrazione le modalita e le
tempistiche di dettaglio con cui sara erogato il supporto richiesto. Il Fornitore garantisce
comunque ’erogazione del supporto richiesto entro 30 giorni solari dalla data di
presentazione della richiesta da parte dellAmministrazione.

Per formalizzare ’ordine del servizio, una volta concordati con il Fornitore tempi e
modalita, ’Amministrazione dovra, nell’ambito della procedura per 'emissione dell’ordine
descritta nel precedente paragrafo 3.1.1:

- scegliere la riga di catalogo “risorse a supporto per la gestione di SIM, terminali e
servizi” ed indicare, nel campo quantita, 'importo complessivo in Euro dei servizi
richiesti;

- compilare ed allegare il documento “risorse a supporto per la gestione di SIM,
terminali e servizi - Allegato”, il cui format e disponibile tra la documentazione
della convenzione, allegando altresi della documentazione da cui risultino gli
accordi presi con il Fornitore circa modalita e tempi di prestazione del supporto.

4.11 Ordinativo collegato: sviluppo di applicazioni integrate con la piattaforma di
push e-mail

Per ordinare lo sviluppo di applicazioni integrate con la piattaforma di push e-mail
(architettura di “tipo 1”), , 'Amministrazione dovra preliminarmente inviare al Fornitore
un fax di richiesta del servizio, a firma del Punto Ordinante. Il format per tale richiesta &
disponibile tra la documentazione della convenzione (documento “Richiesta di sviluppo di
applicazioni integrate con la piattaforma di push e-mail”). Nella richiesta,
’Amministrazione dovra specificare i requisiti di alto livello dell’applicazione richiesta.

Le modalita e le tempistiche di realizzazione, le stime di costo, cosi come i requisiti di
dettaglio dell'applicazione, saranno concordati tra il Fornitore e Amministrazione. Se
questo processo si concludera con successo, per formalizzare lordine del servizio
’Amministrazione dovra, nell’ambito della procedura per ’emissione dell’ordine descritta
nel precedente paragrafo 3.1.1:

- scegliere la riga di catalogo “sviluppo di applicazioni integrate con la piattaforma
di push e-mail” ed indicare, nel campo quantita, l’importo complessivo in Euro dei
servizi richiesti;

- compilare ed allegare il documento “sviluppo di applicazioni integrate con la
piattaforma di push e-mail - Allegato”, il cui format & disponibile tra la
documentazione della convenzione, allegando altresi della documentazione da cui
risultino modalita e le tempistiche di realizzazione, nonché i requisiti di dettaglio
dell’applicazione.

Il Fornitore garantisce l’avvio delle attivita entro 30 giorni dalla data di emissione
dell’ordine da parte dellAmministrazione. Contestualmente all'avvio delle attivita, il
Fornitore comunichera allAmministrazione il nominativo della risorsa incaricata del project
management, fornendone i relativi riferimenti telefonici ed e-mail.
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4.12 Accettazione delle forniture

L’accettazione della fornitura di apparati radiomobili & subordinata alla verifica della
effettiva funzionalita degli stessi da parte del Responsabile Operativo dell’Amministrazione
e/o degli utenti cui le apparecchiature sono indirizzate. Qualora all’interno di un
Ordinativo di Fornitura vi siano degli apparati non perfettamente funzionanti, l'intera
fornitura si riterra accettata con riserva. In tal caso, il Responsabile Operativo segnalera
via fax il numero IMEI delle apparecchiature ritenute difettose, che verranno sostituite dal
Fornitore senza alcun onere aggiuntivo per I’Amministrazione, entro i successivi 7 giorni
solari a partire dalla data di ricezione della segnalazione.

Qualora all’atto di attivazione delle SIM alcune di esse risultino difettose, il Responsabile
del Servizio dara comunicazione al Fornitore per la loro sostituzione, che dovra aver luogo
nei successivi 5 giorni solari a partire dalla data di comunicazione, mantenendo lo stesso
numero identificativo MSISDN.

| canoni previsti in convenzione verranno applicati alle sole utenze attive, ovvero dotate di
SIM e apparati radiomobili perfettamente funzionanti.
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5. Condizioni economiche

5.1 Corrispettivi e Tariffe

| prezzi de servizi e delle forniture offerti sono riportati nel documento “Corrispettivi e
tariffe” disponibile sul portale www.acquistinretepa.it nella sezione Sei una
amministrazione>Che strumento vuoi usare>Telefonia Mobile 5>Documentazione.

5.2 Penali

5.2.1 Valore delle penali

In caso del mancato rispetto dei parametri di qualita del servizio, il Fornitore & tenuto a
corrispondere all’Amministrazione contraente le penali di seguito riepilogate, in
conseguenza di richieste della stessa Amministrazione.

Il ritardo nell’attivazione di un determinato servizio comportera ’applicazione della
prevista penale, anche nel caso in cui il Fornitore presti tale servizio in modo difforme
dalle prescrizioni contenute nel Capitolato Tecnico.

Ogni frazione del parametro di misura (minuti, ore, giorni) sara arrotondato nel calcolo
della penale all'intero superiore. Se non indicato diversamente, i tempi sono sempre solari.

dell'Economia
e delle Finanze

TERMINE PER
L’ ADEMPIMENTO/VALORE

PARAMETRO PREVISTO IN CAPITOLATO E/O | VALORE DELLA PENALE RIF. GUIDA
NELL'OFFERTA TECNICA DEL
FORNITORE
Valori dichiarati dal Fornitore
Tempi di realizzazione dei in sede di offerta tecnica, e Euro 500,00 per ogni giorno di 2.16.1
servizi temporanei di rete riportati nel relativo ritardo o
paragrafo della presente guida
Valori dichiarati dal Fornitore
Tempi di realizzazione delle in sede di offerta tecnica, e Euro 100,00 per ogni giorno di
. . . . 2.16.2
coperture ad hoc riportati nel relativo ritardo
paragrafo della presente guida
Sospgnspne dei sEerviziin Euro 5,00 al giorno e per ogni Allegato
roaming internazionale nelle , .. . « .
utenza dell’Amministrazione Roaming

nazioni coperte dai dichiarati
accordi di roaming
internazionale

soggetta a disservizio, con un
minimo di Euro 50,00 al giorno

Internaziona
le!l
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TERMINE PER
L’ ADEMPIMENTO/VALORE
PARAMETRO PREVISTO IN CAPITOLATO E/O | VALORE DELLA PENALE RIF. GUIDA
NELL'OFFERTA TECNICA DEL
FORNITORE
Euro 3,00 al giorno per ogni utenza
dell’Amministrazione, a partire dal
giorno in cui si e verificata una
Percentuale di accessibilita al Valore dichiarato dgl perc.eljtqale Qi accessibilita al
servizio voce FormFore in §ede di Offerta servizio inferiore al' valore 2.3.6
Tecnica, pari a 99,8% dichiarato dal Fornitore, con un
minimo di Euro 10,00 al giorno,
fino alla data di ripristino del
valore dichiarato
Euro 3,00 al giorno per ogni utenza
dell’Amministrazione, a partire dal
giorno in cui si & verificata una
P tuale di teni t Valore dichiarato dal percentuale di mantenimento
dglrlcanOﬁ?l:ssi:)?eaCoi:]men O | Fornitore in sede di Offerta della connessione voce inferiore al | 2.3.6
Tecnica, pari a 99,7% valore dichiarato dal Fornitore,
con un minimo di Euro 10,00 al
giorno, fino alla data di ripristino
del valore dichiarato
Euro 3,00 al giorno per ogni utenza
dell’Amministrazione, a partire dal
Valore dichiarato dal giorno ip cuisie \{erificato un call
Call set-up time Fornitore in sede di Offerta th-gp time superiore al valore 2.3.6
Tecnica, pari a 3,59 sec lf:maratq dal Fornitore, con un
’ ’ minimo di Euro 10,00 al giorno,
fino alla data di ripristino del
valore dichiarato
Euro 3,00 al giorno per ogni utenza
dell’Amministrazione, a partire dal
Valore dichiarato dal giorno in cui 51: e verificata una
Percentuale di Consegna SMS Fornitore in sede di Offerta percgntuale di consegna SMS 2.3.6
Tecnica, pari a 99,5% lnfer‘lore al valore d!chlaratp dal
’ ’ Fornitore, con un minimo di Euro
10,00 al giorno, fino alla data di
ripristino del valore dichiarato
Euro 30,00 per ogni punto
Disponibilita del servizio di Valore dichiarato dal Sgc}[nva;foigﬂe/z;: tsuca(\)lsetarnnlfunrtaoto
Accesso alla LAN/Intranet Fornitore in sede di Offerta ed il valore \I/Ddichiarato dal 2.4.3.3
. . . o
tramite Internet Tecnica, pari a 99,9% Fornitore in sede di Offerta
Tecnica
Euro 30,00 per ogni punto
: o
Disponibilita del servizio di Valore dichiarato dal Sec![nalle (0,1%) dltscolstanjentot
Accesso alla LAN/Intranet Fornitore in sede di Offerta ra It valore percentuaie misurato |5 4 3 3

tramite connessione dedicata

Tecnica, pari a 99,9%

ed il valore V dichiarato dal
Fornitore in sede di Offerta
Tecnica
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Ministero

4 . . EF dell'Economia
Guida alla Convenzione e delle Finanze
TERMINE PER
L’ ADEMPIMENTO/VALORE
PARAMETRO PREVISTO IN CAPITOLATO E/O | VALORE DELLA PENALE RIF. GUIDA
NELL'OFFERTA TECNICA DEL
FORNITORE
Qualita dei servizi di s
messaggistiga SMS.di base - \I-fca:rl’(r)nrteocriécihr:i?dtg ccijia:)fferta Egrg SQ,QO al giorno, fing a!la data 251
Tempo massimo di consegna Tecnica, paria 0,5 min di ripristino del valore dichiarato
degli SMS ai destinatari ’ ’
Euro 30,00 per ogni punto
Qualita c_iei. servizi d!' Valore dichiarato dal decjmale (0,1%) di scostamgnto
njessag'gl.s.u‘ca SMS di pgse - Fornitore in sede di Offerta tra '1l valore per'ceptuale misurato 2.5 1
Disponibilita del servizio di Tecnica. pari a 99.9% ed il valore V dichiarato dal
invio SMS di base 1ca, pan 77 Fornitore in sede di Offerta
Tecnica
Qualita dei servizi di s
messaggistiga SMS'avanzati - \I-fca:rl’(r)nrteocriécihr:i?dtg ccijia:)fferta Egrg SQ,QO al giorno, fing a!la data 2,52
Tempo massimo di consegna Tecnica, paria 0,5 min di ripristino del valore dichiarato
degli SMS ai destinatari ’ ’
Euro 30,00 per ogni punto
Qualita c'iei. servizi di ‘ Valore dichiarato dal dec1:male (0,1%) di scostamgnto
m_essagg1.s.t15:a SMS avgr!zat! - Fornitore in sede di Offerta tra _1l valore per_cerjtuale misurato 2,52
Disponibilita del servizio di Tecnica. pari a 99.9% ed il valore V dichiarato dal
invio SMS di base ' P 2 7% Fornitore in sede di Offerta
Tecnica
Qualita dei servizi di "push e- o Euro 3,00 al giorno, fino alla data
1" - Architettura 1 pT Valore dichiarato dal di ripristino del valore dichiarato,
AT:éio-dirccor]\see :ara(de-liv:rm;m Fornitore in sede di Offerta per ogni utenza 2.7.1
dei 15€8 y Tecnica, pari a 0,5 min dellAmministrazione con attivo il
€1 messagsl servizio
N e Euro 30,00 per ogni punto
ualita dei servizi di "push e- - .
%ail" - Architettura 1 p Valore dichiarato dal dec!male (0,1%) di scostamgnto
Percentuale di messaggi Fornitore in sede di Offerta tra .ﬂ valore per'cerjtuale misurato 2.7.1
2> . . . o ed il valore V dichiarato dal
correttamente scambiati tra Tecnica, paria 99,9 % Fornitore in sede di Offerta
terminale e mail server Tecnica
Qualita dei servizi di “push e- o Euro 3,00 al giorno, fino alla data
1" - Architettura 2 pT Valore dichiarato dal di ripristino del valore dichiarato,
AT:éio-dirccor]\see :ara(de-liv:rm;m Fornitore in sede di Offerta per ogni utenza 2.7.2
dei 15€8 y Tecnica, paria 5 min dell’Amministrazione con attivo il
ei messaggi servizio
Qualita dei servizi di "push e- Euro 3,00 al giorno, fino alla data
mail” - Architettura 2 - Valore dichiarato dal di ripristino del valore dichiarato,
Percentuale di messaggi Fornitore in sede di Offerta per ogni utenza 2.7.2

correttamente scambiati tra
terminale e mail server

Tecnica, paria 99,9 %

dellAmministrazione con attivo il
servizio
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Ministero

/] . . EF dell'Economia
Guida alla Convenzione e delle Finanze
TERMINE PER
L’ ADEMPIMENTO/VALORE
PARAMETRO PREVISTO IN CAPITOLATO E/O | VALORE DELLA PENALE RIF. GUIDA
NELL'OFFERTA TECNICA DEL
FORNITORE
s g e Euro 30,00 per ogni punto
Qualita dei servizi di "push e- L) o
mail" - Architettura 2 - Valore dichiarato dal Sec![nalte (0,17%) dltsc<)lstament<)t
Percentuale di disponibilita Fornitore in sede di Offerta er;i1l \y;l:rr:\/pzrif:ﬁ?aﬁaat: crj];llsura ° 2.7.2
o ) . . . . o
ggaéesrgfaz;g nell’arco di ogni Tecnica, paria 99,9 % Fornitore in sede di Offerta
Tecnica
g:;ttZTe;rclaeriaé?rrllitsat(r:;zioni Valore dichiarato dal Euro 50,00 per ogni giorno in cui
- Tem (I)Ddi risposta Fornitore in sede di offerta non venga rispettato il tempo T 2.10.2
mp P! .. | tecnica, pari a5 sec dichiarato
dell'operatore "preferenziale
Qualita dei servizi di Euro 10,00 per ogni secondo di
Customer Care - Tempo di Valore dichiarato dal aumento rispetto al valore
attesa netto per il servizio Fornitore in sede di Offerta dichiarato, con un massimo di euro | 2.10.3
telefonico di Customer Care Tecnica, pari a 5 sec 500,00 e per ciascuna campagna di
nel 95% dei casi misura.
Qualita dei servizi di
Customer Care - Tempo di . o
risposta alle richiestepvia fax Euro 10,00 per ogni ora di ritardo
e/o e-mail (ad eccezione 2 ore e per ogni risposta fornita oltre il 2.10.3
delle “richieste di supporto tempo indicato
tecnico”)
Qualita dei servizi di Euro 5,00 per ogni ora di ritardo
Customer Care - Richieste di Valori dichiarati dal Fornitore | (calcolata nella specifica fascia di
; A in sede di Offerta Tecnica, e erogazione) rispetto al valore V
supporto tecnico - Tempi di . - . G . . 2.10.3
risposta per utenze riportati nel relativo dichiarato dal Fornitore e per ogni
“SEandar[zi” paragrafo della presente guida | supporto tecnico fornito oltre il
tempo V
Qualita dei servizi di Euro 10,00 per ogni ora di ritardo
Customer Care - Richieste di Valori dichiarati dal Fornitore | (calcolata nella specifica fascia di
: - in sede di Offerta Tecnica, e erogazione) rispetto al valore V
supporto tecnico - Tempi di . . . e . . 2.10.3
risposta per utenze riportati nel relativo dichiarato dal Fornitore e per ogni
“PIrDioritaI:ie” paragrafo della presente guida | supporto tecnico fornito oltre il
tempo V
Qualita dei servizi di Euro 10,00 per ogni ora di ritardo
Customer Care - Richieste di Valori dichiarati dal Fornitore | (calcolata nella specifica fascia di
- o in sede di Offerta Tecnica, e erogazione) rispetto al valore V
supporto tecnico - Tempi di . i nel relati dichi dal . . 2.10.3
risposta indipendenti dalla riportati nel relativo . ichiarato da _Formtore e per ogni
tinologia d’utenza paragrafo della presente guida | supporto tecnico fornito oltre il
potog tempo V
Tempo di invio delle
credenziali di accesso A s .. .
all'applicazione web per il 2 giorni dalla richiesta Euro 50,00 per ogni giorno di 2.14

supporto gestionale e
amministrativo

dellAmministrazione

ritardo
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), . . Ministero
U) '!'elefoma Moblle.5 E dell'Economia
Guida alla Convenzione e delle Finanze
TERMINE PER
L’ ADEMPIMENTO/VALORE
PARAMETRO PREVISTO IN CAPITOLATO E/O | VALORE DELLA PENALE RIF. GUIDA
NELL'OFFERTA TECNICA DEL
FORNITORE
Euro 50,00 per ogni punto
Disponibilita dell’applicazione | Valore dichiarato dal dec!male (0,1%) di scostamgnto
- . . . . tra il valore percentuale misurato
web per il supporto gestionale | Fornitore in sede di Offerta . A 2.14
- : . . o ed il valore V dichiarato dal
e amministrativo Tecnica, pari a 99,9% . . .
Fornitore in sede di Offerta
Tecnica
Euro 5,00 per ogni ora di ritardo
Disservizi, guasti, Valori dichiarati dal Fornitore | (calcolata nella specifica fascia di
malfunzionamenti - Tempi di in sede di Offerta Tecnica, e erogazione) rispetto al valore V 2.1
presa in carico per utenze riportati nel relativo dichiarato dal Fornitore e per ogni ’
“Standard” paragrafo della presente guida | presa in carico fornita oltre il
tempo V
Euro 10,00 per ogni ora di ritardo
Disservizi, guasti, Valori dichiarati dal Fornitore | (calcolata nella specifica fascia di
malfunzionamenti - Tempi di in sede di Offerta Tecnica, e erogazione) rispetto al valore V 2.1
presa in carico per utenze riportati nel relativo dichiarato dal Fornitore e per ogni ’
“Prioritarie” paragrafo della presente guida | presa in carico fornita oltre il
tempo V
Euro 10,00 per ogni ora di ritardo
Disservizi, guasti, Valori dichiarati dal Fornitore | (calcolata nella specifica fascia di
malfunzionamenti - Tempi di in sede di Offerta Tecnica, e erogazione) rispetto al valore V
. L ; . - . o . . 2.1
presa in carico indipendenti riportati nel relativo dichiarato dal Fornitore e per ogni
dalla tipologia d’utenza paragrafo della presente guida | presa in carico fornita oltre il
tempo V
Disservizi, guasti, Valori dichiarati dal Fornitore Euro 10,00 per ogni ora di ”t?rdq
. . - A . . (calcolata nella specifica fascia di
malfunzionamenti - Tempi di in sede di Offerta Tecnica, e - -

- : . - . erogazione) rispetto al valore V 2.1
risoluzione per utenze riportati nel relativo e . .
“Standard” paragrafo della presente guida dichiarato dal Fornitore e per ogni

disservizio risolto oltre il tempo V

Disservizi, guasti, Valori dichiarati dal Fornitore Euro 20,00 per ogni ora di nta‘rdo‘

. . - A . . (calcolata nella specifica fascia di
malfunzionamenti - Tempi di in sede di Offerta Tecnica, e - -

- : . - . erogazione) rispetto al valore V 2.1
risoluzione per utenze riportati nel relativo dichi dal : .
“Prioritarie” paragrafo della presente guida ichiarato da Formtore_e per ogni

disservizio risolto oltre il tempo V

Disservizi, guasti, Valori dichiarati dal Fornitore Euro 20,00 per ogni ora di r1ta.rdo.

. . - - - . (calcolata nella specifica fascia di
malfunzionamenti - Tempi di in sede di Offerta Tecnica, e - .

. . . - . : . erogazione) rispetto al valore V 2.1
risoluzione indipendenti dalla | riportati nel relativo dichi dal Forni .
tipologia d’utenza paragrafo della presente guida 1 1ar'apo a ormtore'e per ogni

disservizio risolto oltre il tempo V
© s ps . . Euro 20,00 per ogni giorno di
Manutenzione degli apparati e Yalon d1gh1arat1 dal For_mtorg ritardo rispetto al valore V
- in sede di Offerta Tecnica, si s .
delle SIM - Tempo di consegna . - - dichiarato dal Fornitore e per
; - rimanda ai dettagli della - . 2.11.1
degli apparecchi . - ciascun terminale

- - . relativa sezione della . o .
riparati/sostituiti . riparato/sostitutivo consegnato in

presente guida ritardo
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Ministero

/] . . EF dell'Economia
Guida alla Convenzione e delle Finanze
TERMINE PER
L’ADEMPIMENTO/VALORE
PARAMETRO PREVISTO IN CAPITOLATO E/O | VALORE DELLA PENALE RIF. GUIDA
NELL'OFFERTA TECNICA DEL
FORNITORE
Valori dichiarati dal Fornitore | Euro 20,00 per ogni giorno di
Manutenzione degli apparati e | in sede di Offerta Tecnica, si ritardo rispetto al valore V
delle SIM - Tempo di consegna | rimanda ai dettagli della dichiarato dal Fornitore e per 2.11.1
della SIM sostitutiva relativa sezione della ciascuna SIM sostitutiva
presente guida consegnata in ritardo
. . . Valori dichiarati dal Fornitore E.uro 20’(.)0 per ogni giorno di
Assistenza in caso di - - . . ritardo rispetto al valore V
. . in sede di Offerta Tecnica, si oy .
furto/smarrimento di rimanda ai dettasli della dichiarato dal Fornitore e per 2.11.2
terminali e SIM - Consegna del . - g ciascun terminale T
. N relativa sezione della . o .
terminale sostitutivo resente uida riparato/sostitutivo consegnato in
P g ritardo,
Assistenza in caso di Valori dichiarati dal Fornitore | Euro 20,00 per ogni giorno di
furto/smarrimento di in sede di Offerta Tecnica, si ritardo rispetto al valore V
terminali e SIM - Conseena rimanda ai dettagli della dichiarato dal Fornitore e per 2.11.2
della SIM sostitutiva g relativa sezione della ciascuna SIM sostitutiva
presente guida consegnata in ritardo
servizio di "push e-mail” con Euro 100,00 per ogni giorno di
architettura descritta al punto | 4 giorni dalla richiesta ritardo ri,s etto al valore V 2.11.3
1 del paragrafo 6.2.2 - tempo | dellAmministrazione dichiarat pd L Fornit o
di assistenza "on site" ichiarato dat Fornitore
- . Euro 10,00 per ogni ora di ritardo
2::3{21?21 (ij\a%l:?cg;azizﬁre e Valore dichiarato dal (calcolata nella specifica fascia di
Assistenza Push Mail - livello Fornitore in sede di Offerta erogazione) rispetto al valore V 2.11.3
standard - Tempo di risposta a Tecnica, pari a 1 orain fascia | dichiarato dal Fornitore e per ogni o
richieste di su porto tegnico di erogazione in “fascia base” | supporto tecnico fornito oltre il
PP tempo V
- . Euro 10,00 per ogni ora di ritardo
2::3{21?21 (ij\a%l:?cg;azizﬁre e Valore dichiarato dal (calcolata nella specifica fascia di
Assistenza Push Mail - livello Fornitore in sede di Offerta erogazione) rispetto al valore V 2.11.3
standard - Tempo di presa in Tecnica, pari a 4 ore in fascia | dichiarato dal Fornitore e per ogni T
carico P P di erogazione in “fascia base” | presa in carico fornita oltre il
tempo V
Parametri di Qualita per s Euro 20,00 per ogni ora di ritardo
Servizio di Manutenzione e \I-fgi(r)nrteocriécihr:i?dtg ccijia:)fferta (calcolata nella specifica fascia di
Assistenza Push Mail - livello Tecnica. pari a 8 ore in fascia erogazione) rispetto al valore V 2.11.3
standard - Tempo di ripristino - , par a « . » | dichiarato dal Fornitore e per ogni
. .. di erogazione in “fascia base . o .
del disservizio disservizio risolto oltre il tempo V
Parametri di Qualita per Euro 10,00 per ogni ora di ritardo
Servizio di Manutenzione e Valore dichiarato dal (calcolata nella specifica fascia di
Assistenza Push Mail - livello Fornitore in sede di Offerta erogazione) rispetto al valore V 2.11.3
standard - Tempo di Tecnica, pari a 4 ore in fascia | dichiarato dal Fornitore e per ogni T
intervento su chiamata per di erogazione in “fascia base” | intervento prestato oltre il tempo
gestione \'
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Ministero

/] . . EF dell'Economia
Guida alla Convenzione e delle Finanze
TERMINE PER
L’ ADEMPIMENTO/VALORE
PARAMETRO PREVISTO IN CAPITOLATO E/O | VALORE DELLA PENALE RIF. GUIDA
NELL'OFFERTA TECNICA DEL
FORNITORE
Parametri di Qualita per Euro 30,00 per ogni punto
Servizio di Manutenzione e S decimale di scostamento tra il
. - - Valore dichiarato dal . .
Assistenza Push Mail - livello . . . valore percentuale misurato ed il
. Fornitore in sede di Offerta S . . 2.11.3
standard - Percentuale di Tecnica. pari al 99% valore V dichiarato dal Fornitore in
disponibilita del servizio, P 0 sede di Offerta Tecnica, con un
nell’arco di ogni anno solare massimo di Euro 1500,00
Parametri di Qualita per Valore dichiarato dal Euro 20,00 per ogni ora di nta‘rdo‘
. ) - . . (calcolata nella specifica fascia di
Servizio di Manutenzione e Fornitore in sede di Offerta - -
. - - . . - erogazione) rispetto al valore V
Assistenza Push Mail - livello Tecnica, pari a 30 min in e . . 2.11.3
. L. L) : o . dichiarato dal Fornitore e per ogni
premium - Tempo di risposta a | fascia di erogazione in “fascia . - .
L. . . ” supporto tecnico fornito oltre il
richieste di supporto tecnico estesa
tempo V
Parametri di Qualita per Valore dichiarato dal Euro 20,00 per ogni ora di r1ta.rdo.
NI . . . . (calcolata nella specifica fascia di
Servizio di Manutenzione e Fornitore in sede di Offerta - .
. . - . . . . erogazione) rispetto al valore V
Assistenza Push Mail - livello Tecnica, pari a 1 ora in fascia e . . 2.11.3
. . - - : - . dichiarato dal Fornitore e per ogni
premium - Tempo di presa in di erogazione in “fascia . . . .
carico estesa” presa in carico fornita oltre il
tempo V
Parametri di Qualita per Valore dichiarato dal Euro 40,00 per ogni ora di ritardo
Servizio di Manutenzione e Fornitore in sede di Offerta (calcolata nella specifica fascia di
Assistenza Push Mail - livello Tecnica, pari a 4 ore in fascia | erogazione) rispetto al valore V 2.11.3
premium - Tempo di ripristino | di erogazione in “fascia dichiarato dal Fornitore e per ogni
del disservizio estesa” disservizio risolto oltre il tempo V
Param_etr1_d1 Qualita per Valore dichiarato dal Euro 20,00 per ogni ora di r1ta.rdo.
Servizio di Manutenzione e . . . (calcolata nella specifica fascia di
. - - Fornitore in sede di Offerta - -
Assistenza Push Mail - livello . . . . erogazione) rispetto al valore V
. . Tecnica, pari a 4 ore in fascia e . . 2.11.3
premium - Tempo di - : - . dichiarato dal Fornitore e per ogni
: . di erogazione in “fascia . .
intervento su chiamata per >, intervento prestato oltre il tempo
- estesa
gestione \'
Parametri di Qualita per Euro 50,00 per ogni punto
Servizio di Manutenzione e s decimale (0,1%) di scostamento
. - - Valore dichiarato dal - )
Assistenza Push Mail - livello . . . tra il valore percentuale misurato
. . Fornitore in sede di Offerta . A 2.11.3
premium - Percentuale di Tecnica. pari al 99 9% ed il valore V dichiarato dal
disponibilita del servizio, ' P 70 Fornitore in sede di Offerta
nell’arco di ogni anno solare Tecnica
Per ciascuna risposta scritta
Risposta scritta del Referente inviata in ritardo, Euro 100,00 per
del Fornitore alla 7 giorni dal ricevimento della | un ritardo superiore ai 5 giorni 2.15
segnalazione di problema segnalazione del problema (oltre il limite dei 7 giorni); Euro ’
irrisolto 300,00 se il ritardo supera i 30
giorni
Errata fatturazione Euro 100,00 per singola fattura
errata
Fatturazione e Valore dichiarato dal Euro 10,00 per ogni giorno di
rendicontazione - Ritardo di Fornitore in sede di Offerta ritardo e per ciascuna fattura 2.17.1

fatturazione

Tecnica, pari a 20 giorni solari

inviata in ritardo
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Ministero

/] . . EF dell'Economia
Guida alla Convenzione e delle Finanze
TERMINE PER
L’ ADEMPIMENTO/VALORE
PARAMETRO PREVISTO IN CAPITOLATO E/O | VALORE DELLA PENALE RIF. GUIDA
NELL'OFFERTA TECNICA DEL
FORNITORE
f:;g‘;giﬁ;nz?oie - Tempo di Valore dichiarato dal Euro 100,00 per ogni giorno di

estione dei reclami su[ila Fornitore in sede di Offerta ritardo e per ciascun reclamo sulla 2.17.1
gf;atturazione Tecnica, pari a 10 giorni solari | fatturazione gestito in ritardo
Ritardato o mancato invio Euro 30,00 per ogni giorno di
della comunicazione di 2 giorni lavorativi ritardo, con un massimo di Euro 4
riscontro all’ordinativo g 300,00, per ciascuna ritardata o
ricevuto mancata informazione
Ritardato o mancato invio - .
della comunicazione di E‘uro 30,00 per ogni glorno.dl
avvenuta attivazione dei 24 ore ritardo, con un massimo di Euro 4
servizi/ esecuzione delle 300,00, per clascuna ritardata o
attivita richieste mancata comunicazione
Ordinativo di Fornitura -

Tempo di consegna delle SIM,

di attivazione delle utenze (o Euro 5,00 per ogni giorno di
migrazione in convenzione di 30 siorni dalla data di ritardo nel concludere anche solo
utenze gia attive con lo stesso ricszione dell'Ordinativo una delle attivita previste nel 4.1
fornitore) e di consegna degli paragrafo 4.1, e per ogni utenza
eventuali terminali soggetta al disservizio
radiomobili - casi in cui non

sia richiesta la MNP

Ordinativo di Fornitura - L .
Tempo di consegna delle SIM, rEiL'é;cr)dso,%%Fsgr?cglﬂlj?e,zrg?lcdﬁe solo
di attivazione delle utenze e 38 giorni dalla data di Loy .

. . . L2 A una delle attivita previste nel 4.1
di consegna degli eventuali ricezione dell'Ordinativo aragrafo 4.1. e per ogni utenza
terminali radiomobili - casi in parag l'd.’ per og
cui sia richiesta la MNP soggetta al disservizio
Sgﬁgggo_ c_:_le:;rygt:ra Euro 5,00 per ogni giorno di
attivazione delle utenze - 10 giorni dalla ricezione [Jﬁgrggllnee;tcg\r)ictl;d(:g\e/i?tnec:ilsom 4.2
€aso nuove utenze - senza dell'Ordinativo f P . :
consegna di terminali paragraio 4'2.’ € per ogn utenza
radiomobili soggetta al disservizio
Ordinativo di Fornitura
collegato - Tempo di
attivazione delle utenze - Euro 5,00 per ogni giorno di
caso nuove utenze (o 20 giorni dalla ricezione ritardo nel concludere anche solo
migrazione in convenzione di g una delle attivita previste nel 4.2

utenze gia attive con lo stesso
fornitore) - con consegna di
terminali radiomobili, senza
MNP

dell'Ordinativo

paragrafo 4.2, e per ogni utenza
soggetta al disservizio
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TERMINE PER
L’ ADEMPIMENTO/VALORE
PARAMETRO PREVISTO IN CAPITOLATO E/O | VALORE DELLA PENALE RIF. GUIDA
NELL'OFFERTA TECNICA DEL
FORNITORE
Ordinativo di Fornitura
collegati - Tempo di Euro 5,00 per ogni giorno di
attivazione delle utenze - S S ritardo nel concludere anche solo
. - . 28 giorni dalla ricezione L .
caso di utenze gia attive con S~ gi e . - una delle attivita previste nel 4.2
; dell'Ordinativo di Fornitura .
un operatore diverso dallo paragrafo 4.2 e per ogni utenza
stesso Fornitore ed intestate soggetta al disservizio
allAmministrazione (MNP)
Ordinativo di Fornitura
collegato - Tempo di
attivazione delle utenze 5 giorni dalla richiesta Euro 5,00 per ogni giorno di
associate a SIM del Fornitore 816 . . ritardo e per ogni utenza soggetta 4.2
. . dellAmministrazione . N
custodite del Responsabile al disservizio
Operativo
dellAmministrazione
Ordinativo di Fornitura
collegati - Tempo di
attivazione delle utenze
associate a SIM del Fornitore 2 giorni dalla richiesta Euro 5,00 per ogni giorno di
custodite del Responsabile 8l - . ritardo e per ogni utenza soggetta 4.2
. dellAmministrazione . N
Operativo al disservizio
dellAmministrazione - caso di
richiesta via portale del
Fornitore per la convenzione
Tempo di consegna dei
terminali radiomobili S . Euro 5,00 per ogni giorno di
. 20 giorni dalla richiesta . .
(successivamente alla dellAmministrazione ritardo e per ogni apparato 4.3
richiesta di attivazione oggetto di ritardata consegna
dell’utenza)
Tempo di attivazione del 5 giorni dalla richiesta E‘uro 15,00 per ogni glorno d].
YR i1s \ - . ritardo e per ogni utenza attivata 4.4
servizio di dual billing dellAmministrazione S
in ritardo
Tempo di attivazione del
servizio di dual billing - s Euro 15,00 per ogni giorno di
richiesta attraverso il portale 48 ore da_lla_n r1ch1.esta ritardo e per ogni utenza attivata 4.4
. dellAmministrazione S
del Fornitore per la in ritardo
convenzione
Euro 15,00 per ogni giorno di
Tempo di variazione dei 5 giorni dalla richiesta ritardo e per ogni utenza soggetta 4.5
profili di abilitazione dellAmministrazione alla variazione di profilo attivata ’
in ritardo
Tempo di variazione dei
profili di abilitazione - Euro 15,00 per ogni giorno di
richiesta attraverso il portale | 48 ore dalla richiesta ritardo e per ogni utenza soggetta 45
del Fornitore per la dellAmministrazione alla variazione di profilo attivata ’
convenzione o customer care in ritardo
telefonico
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TERMINE PER
L’ ADEMPIMENTO/VALORE
PARAMETRO PREVISTO IN CAPITOLATO E/O | VALORE DELLA PENALE RIF. GUIDA
NELL'OFFERTA TECNICA DEL
FORNITORE
Tem.pg d1.att1vaz1one del 45 giorni dalla richiesta Euro 100,00 per ogni giorno di
servizio di accesso alla d . : . 4.6
. dellAmministrazione ritardo
LAN/Intranet via Internet
Tempo di attivazione del
servizio di accesso diretto alla | 60 giorni dalla richiesta Euro 100,00 per ogni giorno di 4.6
LAN/Intranet mediante dellAmministrazione ritardo ’
connessione dedicata
Tempo di attivazione del
servizio di "push e-mail" con 45 giorni dalla richiesta E‘uro 5,00 per ogni giorno di
sw sul server 4 . - ritardo e per ogni utenza soggetta 4.7
s . . dellAmministrazione . > o
dell’ Amministrazione a ritardata attivazione del servizio
(architettura di “tipo 1”)
Tempo di attivazione del
servizio di "push e-mail” senza 30 giorni dalla richiesta E‘uro 5,00 per ogni giorno di
sw sul server 4 - - ritardo e per ogni utenza soggetta 4.7
) L . dellAmministrazione - 2. .
dell’ Amministrazione a ritardata attivazione del servizio
(architettura di “tipo 1”)
Tem.pc_> dl.attwazwne.del 15 giorni dalla richiesta E.uro 5,00 per ogni giorno di
servizio di push e-mail su g - - ritardo e per ogni utenza soggetta 4.7
L dellAmministrazione - > .
ulteriori utenze a ritardata attivazione del servizio
Tempo di attivazione del
servizio di "push e-mail" per
Amministrazione che abbia gia
in esercizio il medesimo Valore dichiarato dal Euro 5,00 per ogni giorno di
prodotto di "push e-mail” Fornitore in sede di Offerta ritardo e per ogni utenza soggetta 4.7
offerto dal Concorrente e il Tecnica, pari a 5 giorni a ritardata attivazione del servizio
servizio sia erogato da un
fornitore non coincidente con
il Concorrente
Tempo di attivazione del
servizio "push e-mail" per
Amministrazione che abbia gia
1n esercizio .].l medes1m9" Valore dichiarato dal Euro 5,00 per ogni giorno di
prodotto di "push e-mail . . . A .
. Fornitore in sede di Offerta ritardo e per ogni utenza soggetta 4.7
offerto dal Concorrente e il . . . - > .
.. Tecnica, pari a 1 giorno a ritardata attivazione del servizio
servizio erogato da un
fornitore coincidente con il
Concorrente, al di fuori della
presente Convenzione
Tempo di attivazione del
servizio di messaggistica sms 10 giorni dalla ricezione Euro 100,00 per ogni giorno di 4.8
di base dalla data dell’ordine | dell'Ordinativo di Fornitura ritardo ’
di un pacchetto di traffico
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TERMINE PER
L’ ADEMPIMENTO/VALORE
PARAMETRO PREVISTO IN CAPITOLATO E/O | VALORE DELLA PENALE RIF. GUIDA
NELL'OFFERTA TECNICA DEL
FORNITORE
Tempo di attivazione del
servizio di messaggistica 45 giorni dalla richiesta Euro 100,00 per ogni giorno di 4.8
avanzata via sms senza dellAmministrazione ritardo ’
collegamento diretto
Tempo di attivazione del
servizio di messaggistica 60 giorni dalla richiesta Euro 100,00 per ogni giorno di 4.8
avanzata via sms con dellAmministrazione ritardo ’
collegamento diretto
Tempo di consegna e di 10 giorni dalla ricezione rEil;;cr)dSO,(;O peerrooir;]dggor?: SI1M 4.9
attivazione della doppia SIM dell'Ordinativo di Fornitura per og PP ’
consegnata in ritardo
Tempo di sostituzione A L Euro 10,00 per ogni giorno di
dell'apparato difettoso alla 7 giorni qal ricevimento della ritardo e per ogni apparato 4.12
segnalazione del problema
consegna difettoso sostituito in ritardo
. N N s Euro 10,00 per ogni giorno di
Tempo di sostituzione SIM 5 giorni dalla richiesta . ’ > .
difettosa alla consegna dellAmministrazione r1tar'do'e per ogni SIM difettosa 4.12
sostituita in ritardo
Euro 100,00 per ogni giorno di
In caso di esito negativo del ritardo nell’effettuare un nuovo
collaudo. 15 giorm’gdi tempo collaudo che abbia esito positivo,
Esito negativo dei collaudi per effettuare un nuovo d‘OPO.ﬂ qu:jnc::cesmo glorno dalf 2.18
collaudo che abbia esito ricezione della comunicazione di
ositivo mancata accettazione del collaudo
P da parte dell’Amministrazione
Contraente
Tempo di risposta alle Euro 100,00 per ogni giorno di
segnalazioni sulla copertura, 20 giorni dalla richiesta ritardo e per ogni
con consegna del dettaglio delgl;'Amministrazione risposta/consegna di dettaglio 2.18
della copertura stessa e delle della copertura e delle relative
relative mappe mappe effettuata in ritardo
Espletamento delle campagne . .
di misura della copertura e 30 giorni dalla richiesta Eit'é;?;oog,Ogrpc?rn?gcna:n%mam:adéi 2.18
consegna all’Amministrazione | dellAmministrazione : f? tt gt . ? ?(’j :
dei relativi risultati rmisura ettettuata in nitardo
Nel caso in cui l'esito dei test di
Coerenza tra risultati dei test cgpertura r!‘°5”." una copertura
Esito dei test di copertura e copertura dichiarata nel diversa ed inferiore a quanto 2.18

Piano di Copertura

riportato nel Piano sara applicata
una penale di Euro 200 per utenza,
con un minimo di euro 1000,00.
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5.2.2 Procedure di applicazione delle penali

Le fasi operative del procedimento relativo all’applicazione delle penali sono:

1. Rilevamento del presunto inadempimento da parte del Fornitore.
L’Amministrazione Contraente individua e verifica eventuali inadempimenti da parte del
Fornitore, agli obblighi contrattualmente assunti con la sottoscrizione della Convenzione

2. Contestazione al Fornitore
La contestazione della penale al Fornitore deve avvenire in forma scritta e deve
necessariamente, dettagliare i riferimenti  contrattuali e la  descrizione
dell’inadempimento. Qualora I’Amministrazione lo ritenga opportuno, la contestazione puo
contenere il calcolo economico della penale.
La comunicazione di contestazione da parte dell’Amministrazione Contraente deve
essere indirizzata in copia conoscenza a Consip S.p.A., in base a quanto prescritto
nelle Condizioni Generali.
Si allega in calce al presente documento, a titolo esemplificativo, lo standard di
lettera di contestazione penali utilizzabile dall’Amministrazione Contraente.

Controdeduzioni del Fornitore

Il Fornitore dovra comunicare, in ogni caso, per iscritto, le proprie deduzioni,
supportate da una chiara ed esauriente documentazione, all’Amministrazione
medesima nel termine massimo di 5 (cinque) giorni lavorativi dalla ricezione della
contestazione stessa.

In assenza di risposta da parte del Fornitore entro i termini previsti, ovvero nel caso
di deduzioni ritenute non sufficienti dall’Amministrazione Contraente sulla base di
un’attenta analisi della documentazione contrattuale, I’Amministrazione stessa dovra
comunicare per iscritto al Fornitore la ritenuta infondatezza delle suddette deduzioni
e la conseguente applicazione delle penali.

Sempre con comunicazione scritta, ’Amministrazione dovra provvedere a rendere
edotto il Fornitore della eventuale inapplicabilita delle penali a fronte della
valutazione delle controdeduzioni da questi prodotte.

3. Accertamento della sussistenzalinsussistenza delle condizioni di applicazione
delle penali e quantificazione delle stesse

Qualora le controdeduzioni non pervengano all’Amministrazione Contraente nel
termine indicato, ovvero, pur essendo pervenute tempestivamente, non siano
ritenute idonee dall’Amministrazione a giustificare 'inadempienza contestata,
potranno essere applicate (previa comunicazione scritta al Fornitore) le penali
stabilite nella Convenzione, a decorrere dall’inizio dell’inadempimento.
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Le stesse saranno quantificate utilizzando i parametri gia definiti nella Convenzione
stessa.

Nel caso di esito positivo della valutazione delle controdeduzioni del Fornitore,
’Amministrazione, dovra provvedere a comunicare per iscritto al Fornitore la
eventuale non applicazione delle penali.

L’ applicazione delle penali puo avvenire in base alle seguenti modalita:

a. Riduzione della cauzione definitiva per un importo pari a quello delle penali: &
data facolta all’Amministrazione Contraente di rivalersi sulla cauzione prodotta
dal Fornitore all’atto della stipula della Convenzione. Ai fini dell’escussione della
cauzione, dovra essere presentata apposita richiesta scritta a Consip S.p.A.
includendo una copia di tutta la documentazione relativa alla procedura di
contestazione.

b. Compensazione del credito: & data facolta all’Amministrazione Contraente di
compensare i crediti derivanti dall’applicazione delle penali di cui alla
Convenzione con quanto dovuto al Fornitore a qualsiasi titolo, quindi anche con i
corrispettivi maturati.

Resta ferma la possibilita per il fornitore di comunicare tempestivamente
all’Amministrazione la propria volonta di rimettere direttamente l'importo delle
penali tramite Bonifico Bancario su conto corrente (o postale) intestato
all’Amministrazione e da questa indicato.

In fase di applicazione delle penali occorre tener presente il limite legale previsto
per 'ammontare complessivo delle stesse (la somma di tutte le penali da applicare).
Le Condizioni Generali individuano il limite complessivo massimo pari al 10% (dieci
per cento) dell’ammontare del contratto. In ogni caso, l’applicazione della penale
non esonera il Fornitore dall’adempimento contrattuale, fermo restando il caso
specifico di diffida dal continuare nell’esecuzione del contratto.

Si allega in calce al presente documento, a titolo esemplificativo, uno standard di
lettera di applicazione penali utilizzabile dall’Amministrazione Contraente.

Ulteriori tutele

» Risarcimento del maggior danno
Considerato che ciascuna Amministrazione Contraente potra applicare al Fornitore
penali nella misura massima del 10% (dieci per cento) del valore del proprio contratto
di fornitura, il Fornitore prende atto, in ogni caso, che ’applicazione delle penali
previste nella Convenzione non preclude il diritto delle singole Amministrazioni
Contraenti di richiedere il risarcimento degli eventuali maggiori danni. Se, infatti, e
stata convenuta anche la risarcibilita del danno ulteriore ai sensi del comma 1
dellart. 1382 c.c., il debitore inadempiente dovra pagare gli interessi di mora ed
eventualmente il maggior danno (art. 1224 c.c.), ma non nel loro intero ammontare
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(data limpossibilita di cumulare penale e risarcimento integrale) bensi nella
differenza tra lammontare di questo e la penale.

« Risoluzione del contratto
Le Amministrazioni Contraenti, per quanto di proprio interesse, potranno risolvere di
diritto il contratto anche nel caso in cui il Fornitore avesse accumulato, in corso
d’anno, penali per un importo pari o superiore alla misura massima del 10% (dieci per
cento) del valore del proprio contratto di fornitura (Condizioni Generali).

» Recesso dal contratto
Le Amministrazioni Contraenti, per quanto di proprio interesse, hanno diritto nei casi
di:
- giusta causa,
- reiterati inadempimenti del Fornitore, anche se non gravi,
di recedere unilateralmente da ciascun singolo contratto di fornitura, in tutto o in
parte, in qualsiasi momento, senza preavviso (Condizioni Generali).

» Esecuzione in danno

L’esecuzione in danno € un istituto che permette all’Amministrazione Contraente di
affidare a terzi la fornitura dei servizi oggetto del contratto per cui si & verificato il
grave inadempimento imputando le spese aggiuntive al Fornitore. Cio puo avvenire
qualora il Fornitore non adempia agli obblighi derivanti dal rapporto contrattuale.
L’esecuzione in danno e una forma ulteriore di tutela dell’Amministrazione
Contraente rispetto ai suddetti strumenti di risoluzione contrattuale e puo avvenire
previa diffida.
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6. Allegati

6.1 Allegato 1 - Standard di lettera contestazione penali

Roma,
Prot. n.
Raccomandata a.r. anticipata a mezzo fax
al N. e
Spett.le
“denominazione e indirizzo

Impresa; se RTI denominazione e
indirizzo Impresa mandataria”

c.a. “referente fornitore”

[eventuale, in caso di RTI]
Spett.le

e p.c. “nome e indirizzo mandanti”

Oggetto: denominazione della Convenzione per esteso stipulata in data inserire la data
di stipula lotto/i inserire il lotto/i di riferimento ordinativo di fornitura inserire
'ordinativo di riferimento - contestazione addebito ai sensi dell’art. XX delle
Condizioni Generali della Convenzione.

Con riferimento alla convenzione e all’ordinativo di fornitura in oggetto, la scrivente
Amministrazione formula la presente per contestare formalmente a Codesta/o
Impresa/RTI/Consorzio quanto segue.

[descrizione”circostanziata” dell’inadempimento totale o parziale o del ritardo
nell’adempimento oggetto di contestazione]

[es.: i beni oggetto della fornitura avrebbero dovuto essere consegnati, ai sensi dell’art.

.....della convenzione entro e non oltre il ... ., mentre a tutt’oggi non sono stati
consegnati, oppure sono stati consegnati in parte (indicare il numero dei beni oggetto di
mancata consegna), oppure sono stati consegnati in data .......... ]

N.B. : fare riferimento a qualsiasi documentazione idonea e comprovante la circostanza
contestata.
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In relazione alle summenzionate contestazioni si rammenta che U'art. XX delle Condizioni
Generali della Convenzione, prevede quanto segue: [riportare testualmente il contenuto
dell’articolo delle Condizioni Generali della Convenzione nel quale é prescritta
l’obbligazione specifica che il fornitore non ha eseguito o non ha eseguito in modo
conforme alla Convenzione e che e oggetto di contestazione].

A mente dell’art. ....della Convezione, in ragione del contestato inadempimento la
scrivente Amministrazione, ha maturato il diritto al pagamento a titolo di penali del
seguente importo complessivo , quantificato secondo il seguente

calcolo analitico:
es.: g9. ritardo x importo penale giornaliera

Alla stregua di quanto sopra dedotto e contestato, ai sensi e per gli effetti dell’art. ....
delle Condizioni Generali si invita U'Impresa/RTI/Consorzio in indirizzo a trasmettere alla
scrivente Amministrazione, entro le ore____del giorno ogni eventuale deduzione in
merito a quanto sopra contestato.

A mente dell’articolo testé richiamato, si rammenta che qualora Codesta/o
Impresa/RTI/Consorzio non provveda a fornire entro il termine sopra stabilito le proprie
deduzioni in ordine al contestato inadempimento o qualora le deduzioni inviate da
codesta/o Impresa/RTI/Consorzio, pur essendo pervenute tempestivamente, non siano
ritenute idonee dalla scrivente Amministrazione a giustificare ’inadempienza contestata,
si procedera, previa opportuna comunicazione, all'applicazione delle penali, ai sensi di
qguanto previsto nelle Condizioni Generali, secondo le modalita stabilite nella Convenzione
ivi compresa ’escussione della cauzione definitiva prestata all'atto della stipula della
Convenzione/la compensazione del credito.

Con ogni salvezza in ordine al risarcimento del maggior danno, nonché alle tutele di legge e
di contratto a fronte del contestato inadempimento.

Distinti Saluti
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6.2 Allegato 2 - Standard di lettera applicazione penali

Roma,
Prot. n.
Raccomandata a.r. anticipata a mezzo fax
al n
Spett.le
“denominazione e indirizzo

Impresa; se RTI denominazione e
indirizzo Impresa mandataria”

c.a. “referente fornitore”

[eventuale, in caso di RTI]
Spett.le

e p.c. “nome e indirizzo mandanti”

Oggetto: denominazione della Convenzione per esteso, stipulata in data inserire la data
di stipula lotto/i inserire il lotto/i di riferimento ordinativo di fornitura inserire
’ordinativo di riferimento - applicazione penali per inadempimento / non applicazione
delle penali oggetto di contestazione

In riferimento alla nostra comunicazione del ........ prot. n. ........, relativa alla convenzione
e all’ordinativo di fornitura in oggetto, comunichiamo quanto segue.

[1° caso] Preso atto che codesta/o Impresa/RTI/Consorzio non ha provveduto a fornire
entro il termine ivi stabilito le proprie deduzioni in ordine al contestato inadempimento,

[2° caso] Considerato che le deduzioni inviate da codesta/o Impresa/RTI/Consorzio, con
nota in data ......, pur essendo pervenute tempestivamente, non sono state ritenute
idonee dalla scrivente a giustificare |’inadempienza contestata,

con la presente Vi comunichiamo formalmente che Codesta Amministrazione procedera
allapplicazione delle penali, ai sensi di quanto previsto nelle Condizioni Generali,
mediante escussione della cauzione definitiva prestata all'atto della stipula della
Convenzione / mediante compensazione tra quanto dovuto a titolo di corrispettivo e la
corrispondente somma dovuta a titolo di penale. Specificamente, in base a quanto stabilito
dall’art...... della Convenzione................ provvederemo all’escussione/alla compensazione
della somma di Euro [inserire la quantificazione delle penali prevista dalla Convenzione] .
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Vi rammentiamo altresi che la richiesta e/o il pagamento delle penali indicate nella
Convenzione non esonera in nessun caso codesta Impresa/RTIl/Consorzio dall’assolvimento
dell’obbligazione la cui inadempienza ha comportato [’obbligo di pagamento della penale
in oggetto.

(NELL’IPOTESI DI ESCUSSIONE DELLA CAUZIONE) Codesta societa sara tenuta a provvedere
al reintegro della cauzione entro il termine di 10 (dieci) giorni lavorativi dal ricevimento
della relativa richiesta effettuata da Codesta Amministrazione, secondo quanto previsto
all’articolo ...... comma ...... , della Convenzione/delle Condizioni Generali.

[3° caso] Considerato che le deduzioni inviate da codesta Impresa/RTI/Consorzio sono state
ritenute idonee dalla scrivente a giustificare l’inadempienza contestata, con la presente Vi
comunichiamo formalmente che codesta Amministrazione non procedera all'applicazione
delle penali, ai sensi di quanto previsto nelle Condizioni Generali.

Vi rammentiamo tuttavia, che la ritenuta inapplicabilita delle penali indicate nella
Convenzione, non esonera in nessun caso codesta Impresa/RTI/Consorzio dall’assolvimento
dell’obbligazione la cui inadempienza ha comportato motivo di contestazione.

(NEL CASO DI APPLICAZIONE DELLE PENALI) Con ogni salvezza in ordine al risarcimento del
maggior danno, nonché alle tutele di legge e di contratto a fronte del contestato
inadempimento.

Distinti saluti.
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