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1 Dati dimensionali 
Nel seguito si riportano tabelle, per le giornate dal lunedì al venerdì e per la giornata di sabato, con i dati 
relativi ai volumi annui stimati, suddivisi per mese e nell'ambito di ciascun mese, per giorno medio e 
giorno di picco. 
Per quanto riguarda l'anno 2014, si stima possano essere presi a riferimento i volumi riportati nelle tabelle 
seguenti.  
Si specifica che i dati riportati fanno riferimento ai volumi complessivi per servizio; rispetto a tali valori la 
Società dovrà effettuare le necessarie considerazioni per gestire la percentuale spettante sulla base della 
ripartizione dei due lotti di aggiudicazione (Lotto 1 pari al 55% dei volumi, Lotto 2 pari al 45% dei volumi). 
Per quanto riguarda le previsioni per gli anni 2015-2017, se diverse da quelle di seguito riportate, Sogei 
provvederà ad anticipare alla Società le previsioni per l'anno in questione.  
È inoltre riportata una tabella che, per ciascun servizio, evidenzia il tempo medio stimato per la gestione 
delle richieste di assistenza, comprensivo del tempo medio di ACW (After Call Work). 
 
In relazione all’assistenza per il servizio Carta d’Identità Elettronica (CIE), opzionalmente attivabile da 
SOGEI, si stima un volume complessivo pari a 300.000 richieste di assistenza all’anno. In merito a tale 
dominio i Fornitori, per la formulazione dell’offerta economica, potranno considerare una distribuzione 
delle richieste di assistenza mutuando l’andamento riportato in merito al dominio relativo alla Spesa 
Sanitaria. 
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Tempo medio di gestione dei contatti per servizio 

Servizio Tempo medio di gestione del contatto (conversazione + ACW) in 
minuti 

Utenti interni 4 

Utenti esterni monitoraggio spesa sanitaria 5 

Utenti esterni altri centri di responsabilità 6 

Utenti esterni Telematico Dogane 8 

Utenti esterni Telematico Territorio 6 

Utenti esterni Telematico Entrate 6 

Utenti Carta d’Identità Elettronica 5 
 


