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1 INTRODUZIONE

1.1 Premessa

Questo documento riporta i riferimenti delle prove funzionali effettuate necessarie alla procedura di collaudo
e accettazione per il progetto SILF relativo alle attivita previste nell’ambito del Fabbisogno 2 e, nello specifico,
relativamente alla Piattaforma Telefonica Virtuale —PTV per la FASE 1 e la FASE 2- quale sistema a supporto
del nuovo modello di dialogo tra utenti e CPI. i

122 S 5Cop0o

Il presente documento costituisce la prima versione del documento di scheda prove di collaudo dei test
realizzato nell’ambito del progetto “SILF Evolution” — Piattaforma Telefonica Virtuale PTV — FASE 1 e FASE 2.

1.3 Campo di applicazione

Il documento si applica al progetto SPC - Lotto 3. in'particotare, coinvolge Servizi di interoperabilita peridatie
di cooperazione applicativa in esecuzione del Contratto Quadro del 31/03/2017, stipulato tra il RTl e il cliente
AglD/Consip, ed in ottemperanza al Contratto esecutivo del 03/12/2020, stipulato tra il RTl la Regione
Campania.

1.4 Assunzioni

Non applicabile.

1.5 Riferimenti

Contratto Quadro del 31/03/2017 e relativi allegati Contratto Quadro del 31/03/2017 relativo
: : all’Appalto dei servizi di interoperabilita per i dati
e di cooperazione applicativa {lotto 3) in favore

delle PA
Allegato 5B alla lettera d’invito Capitolato Tecnico Lotto 3
SPCL3-EvoluzioniSILF-PianoFabbisogni_Ver12102020 Piano dei Fabbisogni :
Veréione 2.1 R.T. l. Almaviva S.p.A/ Almawave S.p.A/ Pagina 4 l
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SRR e N
SPCL3-RegioneCampania_SILFEvolution-
1.0.pdf del 19/11/2020

SPC Cloud L 3_SILFEvolution_contratto-esecutivo.pdf Contratto Esecutivo

ProgettoFabbisogni- Progetto dei Fabbisogni

1.6 Acronimi e glossario

AglD - Agenzia per l'italia Digitale

Consip Consip S.p.a. :

CPi ‘ ; Centri Per I'lmpiego

RTI : Raggruppamento Temporanea d’impresa

SPC Sistema Pubblico di Connettivita

SPID Sistema Pubblico di {dentita Digitale

PTV Piattaforma Telefonica Virtuale
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2 MODALITA DI ESECUZIONE DE TEST

2.1 Esecuzione del collaudo

Il collaudo é stato eseguito in data 28/01/2023 in presenza presso la sede regionale US.11 di via Don Bosco n.

9/E.

Al collaudo erano presenti le seguenti persone:

Rossella

Terlizzi

Roberto

Chiappini

Almawave S.p.A.

Gerardo

Liguori

Regione Campania

2.2 Obiettivo del test

| test di accettazione forniranno un approccio formale all’esecuzione delle verifiche delle funzionalita messe a
-disposizione dei centri per l'impiego della Regione Campania. Si precisa che il collaudo sara effettuato

utilizzando come numero inbound la numerazione telefonica che sara utilizzata in esercizio.

In particolare, sono stati effettuati i seguenti test:

Dashboard - accesso

AN A0

| test serve a verificare che sia possibile accedere alla

SORE

“

I
dashboard tramite SPID.
T02 Dashboard - configurazione fasce | Il test serve a verificare che sia possibile configurare e
orarie ' modificare le fasce orarie di apertura dei centri per
I'impiego della Regione Campania
T03 Dashboard - configurazione giorni | Il test serve a verificare che sia possibile configurare e
di chiusura -modificare i giorni di chiusura dei centri per I'impiego
, della Regione Campania. :
T04 Dashboard - configurazione soglie | II test serve a verificare che sia possibile configurare e
di allarme. modificare le soglie di allarme relative ai servizi erogati
dai centri per Vimpiego della: Regione Campania.
TO5 Dashboard -  configurazione | Il test serve a verificare che sia possibile configurare un
agente ' agente all’intero di PTV ed assaociare e modificare gli skill
ad esso collegati. ;
T06 Dashboard — verifica reportistica | |l test serve a verificare che sia possibile accedere alla
reportistica relativa alle chiamate gestite dai CPI.
Vhrstane 21 R.T. I. Almaviva S.p.A/ Almawave S.p.A/ Pagina
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ﬁgj ES o

rve a verificare che il

o8

il controllo orario torni
valore corretto rispetto agli orari configurati.

S

Iride. Call - chiamata ingresso call

T08 il test serve a verificare che il controllo orario torni il
center Giorno di chiusura valore corretto rispetto agli orari configurati

T09 Iride Call - chiamata ingresso call | il test serve a verificare che il controllo orario torni il
center aperto valore corretto rispetto agli orari configurati

T10 Iride Call - chiamata ingresso - call | il test serve a verificare la gestione dei possibili errori
center aperto -  mancata | durante la navigazione sull’ IVR.
interazione dell’utente/richiesta
nan compresa

Ti1 Iride Call - chiamata ingresso call | il test serve a verificare la gestione dei possibili errori
center aperto chiamata | durante la navigazione sull’ [VR.
abbandonata

T12 Channel Hub — connessione barra | il test serve a verificare che gli Operatori possano aprire
telefanica la barra telefonica ed autenticarsi con lo SPID

T13 Channel Hub - chiamata in coda | il test serve a verificare che le chiamate abbandonate in
skill primario abbandonata in coda | coda vengano rilevate e conteggiate dal sistema

T14 Channel Hub - chiamata in coda | il test serve a verificare che le chiamate abbandonate al
skill primario abbandonata al | ringing vengano rilevate e conteggiate dal sistema
ringing »

T15 Channel Hub - chiamata in coda | il test serve a verificare che le chiamate possano essere
skill primario risposta risposte da Operatore

Tl6 Channel Hub - chiamata in coda | il test serve a verificare che le chiamate possano essere |

i skill primario risposta hold/retrive | messe in attesa da Operatore

T17 Channel Hub - chiamata trasferita | il test serve a verificare che le chiamate possano essere
e risposta : trasferite da Operatore

T18 Channel Hub - chiamata trasferita | il test serve a verificare che le chiamate possano essere
e risposta hold/retrive messe in attesa da Operatore

T19 Channel Hub -  chiamata | il test serve a verificare che gli Operatori possano
Qutbound effettuare chiamate esterne e che si riesca ad uscite con

2.2.1 T01 - Dashboard - accesso

il prefisso di POMPEI.

| test serve a verificare che sia possibile accedere alla dashboard tramite SPiD.

Pre Requisiti: accesso alla Dashboard: https://dashboard.ptv.regione.campania.it/

Versione 2.1
del 21/03/2023

utenza censita can il ruolo per la consultazione/amministrazione della Dashboard
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Dati di Input: Néssuno

L'utente riconosciuto riesce a loggarsi allinterno | OK
della dashboard.

b Accedere tramite SPID alla dashboard con
una utenza censita
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2.2.2 TO2 - Dashboard - configurazione fasce orarie

30

"
s
i
B
BT
P Y

| Oonste Wttsd N O e
Dianka Dubont o O 3 :

Il test serve a verificare che sia possibile configurare e modificare le fasce orarie di apertura dei centri per

Vimpiego della Regione Campania.

Pre Requisiti: esecuzione test TO1

Dati di Input: Nessuno

B

1. Conigurazione delle fasce orarie durante | Effettuare e salvare la configurazione. L OK

l degli utenti

le quali i CP! possono gestire le telefonate

Versione 2.1
del 21/03/2023
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2.2.3 TO03 - Dashboard - configurazione giorni di chiusura

Il test serve a verificare che sia possibile configurare e modificare i gnorm di chiusura dei centri per I'impiego
della Regione Campania.

Pre Requisiti: esecuzione test TO1

Dati di Input: Nessuno

Configurazione dei giorni durante i quah i | Effettuare e salvare la conflgurazione.
CPI possono non possono gestire le
telefonate degli utenti

3
8
Q Chiusure anno 2023 | I 2
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2.2.4 TO04 - Dashboard - configurazione soglie di allarme -

Il test serve a verificare che sia possibile configurare e madificare le soglie di allarme relative ai servizi erogati
dai centri per I'impiego della Regione Campania.

Pre Requisiti: esecuzione test T01

Dati di Input: Nessuno

1. Conf:guraznone delle saglie  relative ai Effettuare e salvare la onﬂguralone. o O
servizi erogati dai CPI. . : !

Soglie ( : S
proyincia: q
: - b
Searchi.

it " segha

CERTACATON e

KIRTOCRBASY . & Andee (uA) s o

R BCABON AR < punind s

" RERTIAD I - &Y Y GaRecanss 2 8
Qﬁ"‘()\:uhl'-é\"5‘{('«,‘”;»5«\:('-:1“( s a

CHRIECANT I « I » Banvovela o)

FISLERRGNS 194 - Sartaqtd e Do e

RISTEIRDGES « B3 Tebess boinie o

LERTH KAZTRE < XE ~Aremin o oa

CIRAKARSTE » CE + ot = i e

Sraueg 23 0l B dusrer | e e e

2.2.5 TO5 - Dashboard - configurazione agente

Il test serve a verificare possibile configurare un agente all’intero di PTV ed associare e madificare gli skill ad
esso collegati. :

Pre Requisiti: esecuzione test TO1 ;

Dati di Input: Nessuno

1. | Configurazione di un nuovo agente dei | Effettuare e salvare la configurazione. oK
CP! € associazione degli skill. !

‘2. | Modifica degli skill associati ad un agente | Effettuare e salvare la canfigurazione. OK
gia presente in PTV

Versione 2.1 ‘ R.T. I. Almaviva S.p.A/ Almawave S.p.A/
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Agenti
provintha: wremicse/naminatys: 0 ez dl appartensnza; : preey
e mep : e - i e e ; s BT sz T QD
* CERMNCAZIONG - EN - S34agata at GAtr 3
CEATHLAD0NN = §82 - Tehese Tame :
CEATMCAZONG - CF - Sl & Prisgpe. A8 o S
wrermame * nemibative provinda Wit
Wt Retunats (55 fc‘.-ﬁrmxcr.ﬂuz:is:.sxow P - O R an COME ML LAY TN ENTII + N+ Offinans® DINTIO T AZRESHO” SIORIADEN PATIE D) 352007 %
TERIVINGIL DX LAPOUT THEZON
Zremng tis 3ol tats
Username & 5
m.rosst
Cognome @ Nome &
Raossi Mario
Email & Rualo
m.rossi@provider.it Agente ~
Cpi di appartenenza Codice Fiscale €
OTTAVIANG , Napoli > CODICEFISCALE
Province da selezionare @ Pravince selezionate €
¥ e Ei e % . ; s
Avellino , AV Napeli . NA
Benevento , BN
Caserta, CE
Napoli, NA G v
Cpi di competenza disponibili € Cpidi compete}\za selezionati
NAPOLI - SCAMPIA (Mapoli) OTTAVIANG {Mapali) o
MOLA (Napoli)
QTTAVIANG (Napoli)
POMIGLIANG D'ARCO {Napoli) o
e v
skill disponibili skill assegnati
-~
PROVINCIA DI NAPOLI PROVINCIA DI NAPOLI 2
CERTIFICAZIONI ~ MA - Ottaviano CERTIFICAZIONI - NA - Ottaviano
CONVENZIOMI - NA - Ottaviana CONVENZIONI - MNA - Ottavianoe
DIRITTO D! ACCESSO - NA - Ottaviana & i

2.2.6 TO06 - Dashboard — verifica reportistica

Il test serve a verificare che sia possibile accedere alla reportistica relativa alle chiamate gestite dai CPI.

Versione 2.1
del 21/03/2023
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Pre Requisiti: esecuzione test T01

Dati di Input: Nessuno ,

Verifica dei dati storici e real time relativi |
ai servizi erogati dai CPI.

Bepeet Qvgmale

EEACR

2.2.7 TO7 - chiamataingresso - call center chiuso

I test serve a verificare che il cantrollo orario torni il valore corretto rispetto agli orari configurati.

Pre Requisiti: Telefono per effettuare le chiamate; accesso alla dashboard
Dati di Input: Nessuno '

1. | Configurare tramite dashboard la | Effettuare e salvare la configurazione 0K
chiusura per la fascia oraria in cui viene
effettuato il test

2. | Effettuare la chiamata al numero | Il Chiamante dovrebbe ascoltare il seguente oK
08118385834 annuncio:

“I Centri per {'lmpiego sono aperti dal lunedi af
giovedi dalle ore 9:00 alle ore 12:30, e dalle ore
14:00 alle ore 15:00. /! venerdi dalle ore 9:00 alle ore
13:00. La ringraziamo per averci contattato”

2.2.8 T08 - chiamata ingresso call center - Giorno di chiusura

Il test serve a verificare che il controllo orario torni il valore corretto rispetto agli orari configurati.

Pre Requisiti: Telefono per effettuare le chiamate; accesso alla dashboard
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“La informiamo che il servizio non & attivo nella
giornata odierna. | Centri per 'Impiego sono aperti
dal lunedi al giovedi dalfe ore 3:00 alle ore 12:30, e
dalle ore 14:00 alle ore 15:00. Il venerdi dalle ore 9:00
alle ore 13:00. La ringraziarno per averci contattato.”

35 Configurare  tramite dashboard la | Effettuare e salvare la configurazione OK
chiusura per la giornata in cui viene
effettuato il test;

2. | Effettuare la chiamata al numero | Il Chiamante dovrebbe ascoltare il seguente OK
08118385834 annuncio:

2.2.9 TO09 - chiamata ingressa - call center aperto

[ test serve a verificare che il controllo orario torni il valore corretto rispetto agli orari configurati.

Pre Requisiti: Telefono per effettuare le chiamate; accesso alla dashboard

Dati di Input: Nessuno

SR

Conﬁgurre tramite dashboard apertura
per la giornata in cui viene effettuato il
| test ,
2. | Configurare tramite dashboard apertura | Effettuare e salvare la configurazione OK
per la fascia oraria in cui viene effettuato
il test
3. | Effettuare la chiamata al numero | il Chiamante dovrebbe ascoltare i seguenti annunci; 0K

08118385834 “1. Benvenuto nei servizi del Centri per
I'lmpiego deffa Regione Campania Le ricordiamo che
puo consultare il sito internet del Sistema Informativo
Istruzione Lavoro e Formazione, raggiungibile
all'indirizzo Lavoro.Regione.Campania.it
2 Le chiediamo di indicarci il motivo della sua
chiamata. Le informazioni fornite saranno utilizzate
secondo le vigenti normative sulfa Privacy.;
2 Utente indica il motivo della chiamata
“Varrei avere informazioni sul Reddito di
Cittadinanza”;
4. LIVR fornisce all’utente le informazioni | 2
relative alla richiesta effettuata;

Versione 2.4 R.T. I. Almaviva S.p.A/ Almawave S.p.A/ Bagita
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2.2.10 T10 - chiamata ingresso - call center aperto - mancata interazione dell'utente/richiesta
non compresa

il test serve a verificare la gestione dei possibili errori durante la navigazione sull’ IVR.
Pre Requisiti: Telefono per effettuare le chiamate; accesso alla dashboard
Dati di Input: Nessuno

10 E?fettuare la chiarﬁéi’a al
08118385834

numero

Bl

Il Chiamante dovrebbe ascoltare i seguenti annunci:
115 Benvenuto nei servizi dei Centri per
{Ympiego della Regione Campania Le ricordiamo che
puo consultare il sito internet del Sistema Informativo
Istruzione lavoro e Formaozione, raggiungibile
all'indirizzo Lavoro.Regione.Campania.it

2 Le chiediamo di indicarci if motivo deffa sua
chiamata. Le informazioni fornite saranno utilizzate
secondo le vigenti normative sulla Privacy;

3. U;en;e non indica il motivo deila chiamata
e dopo 20 secondi gii viene riproposto if messaggio.
4. Le chiediamo di indicarci il motivo della sua

chiamata. Le informazioni fornite saranno utilizzate
secondo le vigenti normative sulfa Privacy

5. Utente non indica il motivo della chiamata;
6. Per informazioni sui Centri Per {'impiego e le
varie procedure, digiti 1 Per sottoscrivere if Patto di
Servizio personalizzato, digiti 2 Per Certificazioni di
iscrizione ed Esoneri, digiti 3 Per candidarsi ad una
selezione o ad una misura di politica attiva, digiti 4 Per
accedere alle informazioni contenute nella banca dati
dei Centri per I'impiego, digiti 5 Per le convenzioni con
le imprese e l'inserimento di personale con disabilita e
categorie protette, digiti 6; ‘

OK

i1

EH

2.2.11 T11 - chiamata ingresso - call center aperto - chiamata abbandonata

Il test serve a verificare la gestione dei possibili errori durante la navigazione sull’ IVR.

Pre Requisiti:

Versione 2.1
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e Telefono per chiamare il numero;
e Accesso alla VAADIN: Gui Vaadin (direct): https://10.123.1.58:50603/qui/vaadin
Dati di Input: nessuno. '

i 1.| a) Effettuare la chiamata al numero a} La chiamata non rimane appesa nel oK
'} 08118385834 sistema; i

| b) Chiudere la chiamate prima di b)_ La chiamata viene conteggiata come

t I indicare il motivo della chiamata - abbandonata sulla dashboard

2.2.12 T12 - Connessione Barra Telefonica

Il test serve a verificare che gli Operatori possano aprire la barra telefonica ed autenticarsi con lo SPID.

Pre Requisiti: Accesso alla Mediabar;
Mediabar(public url): https.//mediabar.ptv.regione.campania.it/bar/?provider=channel
Accesso con SPID: <UTENZA CP! CENSITA>

Dati di Input: nessunao.

'i 1. | Aprire la MediaBar : L'Operatore riesce ad aprire la Barra ed é in grado § oK
| : Laggarsi con un Operat_oré; di lavorare ‘ |

2.2.13 T13 - chiamata in coda - skill primario abbandonata in coda

Il test serve a verificare che le chiamate abbandonate in coda vengano rilevate e conteggiate dal sistema.

Pre Requisiti:
° Telefono per chiamare il numero; accesso alla dashboard
Dati di Input: nessuno. '

1. | Chiamare it numero 08118385834; Verificare sulla dashboard che la chiamata non & oK
pil in coda; :
Non indicare il motivo delia chiamata g
Selezionare 1
Mentre si ascolta la musica di attesa in
coda Chiudere la chiamata.
\areiorie 2! R.T. . Almaviva S.p.A/ Almawave S.p.A/ Pagina
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2.2.14 T14 - chiamata in coda - skill primario abbandonata al ringing

Il test serve a verificare che le chiamate abbandonate al ringing vengano rilevate e conteggiate dal sistema.

Pre Requisiti: )
o Telefono per chiamare; accesso alla dashboard
e Operatore loggato e disponibile;

e Accesso alla MediaBar

Mediabar(public url): https://mediabar.ptv.regione.campania.it/bar/?provider=channel

Accesso con SPID: <UTENZA CPi CENSITA>
Dati di Input: nessuno.

1. | Chiamare il numero 08118385834; Verificare sulla dashboard che la chiamata & OK
terminata;

Non indicare il motivo delfa chiamata
Selezionare 4 ; Verificare che ['operatore torni disponibile

Mentre si ascolta la musica di attesa in
cada Chiudere ia chiamata.

A

2.2.15 T15 - chiamata in coda - skill primario risposta

il test serve a verificare che le chiamate possano essere risposte da Operatore.

Pre Requisiti:
e Telefono per chiamare;
e Operatore loggato e disponibile;
e Accesso alla MediaBar
' Mediabar(public url): https://mediabar.ptv.regione.campania.it/bar/?provider=channel

Accesso con SPID: <UTENZA CP{ CENSITA>
Dati di Input: nessuno.

pRee

1. | Chiamare il numero 08118385834; Uaperatore ed il chiamante comunicano

r oK
| corretiamente.
| Non indicare il mativo della chiamata
1 Selezionare 4 ‘ ‘
Vbreione 2.1 e | Rt,jT. Il, A:m:vivz /S;;iﬂ?{ Almawa\.;e S.p;'&/| : Pagina
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Operatore riceve la chiamata e risponde.

2.2.16 T16 - chiamata in coda - skill primario risposta hold/retrive

il test serve a verificare che le chiamate possano essere messe in attesa da Operatore.

Pre Requisiti:

Telefono per chiamare;

Operatore loggato e disponibile;

Accesso alla M‘ediagar

Mediabar(public url): https://mediabar.ptv.regione.campania.it/bar/?provider=channel

Accesso con SPID: <UTENZA CPI CENSITA>
Dati di Input: nessuno. '

S ViR RRE A % (L 5 3 5 5 RS
Chiamare il numerc 08118385834; || chiamante ascolta la musica di attesa;

Non indicare il motivo della chiamata L'Operatore ed il chiamante comunicano di nuovo
Selezionare 4 correttamente;

Operatore riceve la chiamata e risponde;
Operatore mette la chiamata in attesa;

Operatore riprende la chiamata;

2.2.17 T17 - chiamata trasferita e risposta

Il test serve a verificare che le chiamate possano essere trasferite da Operatore.

Pre Requisiti: ]

&

e Telefano per chiamare;
s Operatore loggato e dispanibile;
o Accesso alla MediaBar '
Mediabar(public url): https://mediabar.ptv.regione. campania.it/bar/?provider=channel
Accesso con SPID: <UTENZA CPi CENSITA> ‘@/(
Versione 2.1 R.T. 1. Almaviva S.p.A/ Almawave S.p.A/ i Pagina [
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Dati di Input: nessuna.

1. | Chiamare il numerc 08118385834 Il chiamante ascolta [a musica di attesa; oK
Non indicare il motivo della chiamata L'Operatore ed il chiamante comunicano di nuovo
Selezionare 4 correttamente;

Operatore riceve la chiamata e risponde;

Operatore trasferisce la chiamata sulla
sua coda;

Operatore riceve la chiamata e risponde;

2.2.18 T18 - chiamata trasferita e risposta hold/retrive :

Il test serve a verificare che le chiamate possano essere messe in attesa da Operatore.

Pre Requisiti:
e Telefono per chiamare;
e Operatore loggato e disponibile;

e Accesso alla MediaBar
Mediabar(public url): https://mediabar.ptv.regione.campania.it/bar/?provider=channel

Accesso con SPID: <UTENZA CPI CENSITA>
Dati di Input: nessuno.

S

S SRR S AR RN & : 2 & S )
1. | Chiamare il numero 08118385834; I chiamante ascolta la musica di.attesa; OK
Non indicare il motivo della chiamata. U'Operatore ed il chiamante comunicano di nuovo
Selezionare 4 : correttamente;

Operatore riceve la chiamata e risponde;

Operatare trasferisce la chiamata sulla
sua coda;’

Operatore riceve la chiamata e rispande;
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Operatore mette fa ch_iar‘nata in attesa; o

N

Operatore riprende a‘cﬁiéméfs

2.2.19 T19 - chiamata outbound

Il test serve a verificare che gli Operatori possano effettuare chiamate esterne e che si riesca ad uscire con il
prefisso di POMPEL.

Pre Requisiti:
e Telefono per chi_amaré;
e Operatore loggato e disponibile;
e Accesso alla MediaBar

Mediabar(public url): https://mediabar.ptv.regione.cam am'a;it/bar/?provider=chdnnel
Accesso con SPID: <UTENZA CP{ CENSITA PROVINCIA 1>

Dati di Input: nessuno. . e o

L'Operatore e il chlamante comunlcano empre

'piacim'e‘nté; o ' :‘correttamente, : : ;
; L e " _ il num in uscita comparso sul cellixla‘rtg
t I cellulare risponde alla chiamata ‘cc‘rrisponde al prefisso di CASERTA G

Verdlone . ~ RT.I Almaviva S.p.A/ Almawave S.p.A/
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3 RILIEVI . |

Durante il collaudo si sono riscontrate le seguenti discordanze non ascrivibili ai singoli casi di test sopra esposti:

Nessuna discordanza rilevata.

Per Regione Campania

Zi,h.,L o

{
{ Per RTI
L - 0 : ﬂ
: / y 7 N
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