ALLEGATO ALLA RICHIESTA DI CONVENZIONE DEL 29.11.2023
1. DESCRIZIONE DEI SERVIZI DI SEGRETARIATO TELEFONICO.

1.1 SEGRETERIA TELEFONICA

Il servizio consiste nel gestire tutte le telefonate entranti, dirette verso il Cliente. Al Cliente verranno
assegnati uno o pitl numeri univocamente collegati con lui, con il prefisso telefonico desiderato.
Il Cliente indichera il tipo di risposta che il nostro operatore deve dare all’ atto del ricevimento della
chiamata ed il tipo di azioni che dovranno essere eseguite p.e. trasferire sempre la telefonata, verificare
prima la disponibilita del Cliente, a che numero trasferire la chiamata, dove mandare la notifica.
All'atto della ricezione della telefonata sullo schermo dell'operatore compariranno tutte le informazioni
relative al Cliente. L'operatore dovra:
1) Rispondere usando la frase che trovera sul monitor e che come detto sara quella indicata dal
Cliente; :
2) Prendere tutte le informazioni relative al chiamante, con chi vuol parlare ed il motivo della

chiamata;

3) Secondo le istruzioni ricevute, dovra verificare la disponibilita del Cliente a prendere la telefonata,.

oppure rispondere che e impegnato e che richiameremo;

4) Trasferire la telefonata se & questo il caso;

5) Inviare al Cliente la notifica con tutte le informazioni necessarie: chi ha chiamato, a che ora, se la
telefonata é stata trasferita ed il motivo della stessa.

Il servizio consiste altresi nella gestione delle telefonate in uscita per conto dei clienti.
Il servizio si articolera nei seguenti passaggi:
1) al cliente sara assegnata un’utenza telefonica personalizzata con prefisso telefonico a sua scelta;
2) il cliente contattera I'operatore al numero di Rispondoio;
3) il cliente chiedera all'operatore di contattare un terzo per proprio conto;
4) atalfine, il cliente indichera il nominativo della persona da contattare, il titolo, I'utenza di contatto,
il motivo della chiamata e quant‘altro occorrente ai fini del contatto;
5) la finalita del contatto € quella di una telefonata tra il cliente ed il terzo introdotta dall‘operatore;
6) ottenute tutte le indicazioni da parte del cliente, I'operatore contattera il terzo, qualificandosi quale
assistente del cliente e specificando che il cliente vorrebbe parlare con il terzo e per quale ragione,
cio utilizzando l'utenza dedicata del cliente;
7) se la risposta del terzo & affermativa, l'operatore mettera in contatto sulla linea del cliente (dal
quale avra telefonato al terzo) cliente e terzo;
8) se la risposta del terzo € negativa, l'operatore segnalera l'indisponibilita del terzo e le relative
motivazioni e le comunichera al cliente. Se il terzo dara comunicazioni o indicazioni per il cliente,

I'operatore le comunichera al cliente. In ogni caso, I'operatore restera a disposizione per nuove:

indicazioni da parte del cliente;
9) lattivita svolta sara dall'operatore comunicata al cliente via email.

1.2 GESTIONE AGENDA

Il servizio consiste nel gestire I'agenda del Cliente ed i suoi appuntamenti.

Il cliente ricevera un calendario su cui potranno essere inseriti tutti i suoi appuntamenti.

L" inserimento potra essere fatto da un nostro operatore o dal Cliente stesso.

Nel caso di inserimento da parte del nostro operatore, dovranno essere indicate dal Cliente le modalita di
comportamento p.e.: giorni ed ore if cui I'appuntamento pud essere fissato senza ulteriori verifiche,

/



casi nei quali la verifica & obbligatoria, Il Cliente pud in qualsiasi momento apportare modifiche ai suoi
appuntamenti. In caso di modifica avvertira il nostro operatore che avvertira la persona o le persone
interessate.

Il nostro operatore, ricevuta linformazione di una richiesta di appuntamento, dovra operare secondo le
modalita previste e che trovera sullo schermo. Una volta fissato I'appuntamento lo notifichera al Cliente
secondo le modalita previste.

1.3 GESTIONE PEC

Il servizio consiste nel monitoraggio della pec per conto dei clienti.

1l cliente che attivera il servizio dara in gestione non esclusiva a MB Multiservice s.r.l. la propria casella
pec, fornendo le credenziali di accesso, fermo restando che egli restera sempre responsabile degli
adempimenti sottesi, dovuti, richiesti con riferimento alla corrispondenza via pec, rispetto ai quali né la
MB Multiservice s.r.l. né 'operatore assumeranno alcuna responsabilita.

L'operatore monitorera la casella postale certificata del cliente in modo quotidiano e costante e notifichera
al cliente la ricezione della pec, a mezzo inoltro sulla sua casella postale ordinaria (attivando I'opzione
notifica di ricevimento), indicando il mittente, I'orario di ricezione e l'oggetto della pec. ’
Soltanto dietro precisa autorizzazione da parte del cliente (che andra richiesta nella mail di inoltro della
pec, unitamente ad eventuali istruzioni ai fini della risposta), 'operatore provvedera a rispondere alla pec,
ma dovra ricevere in bozza il testo della risposta da parte del cliente ovvero indicazioni molto precise.
Dietro richiesta da parte del cliente e ricezione da questi di indicazioni precise ovvero di un draft di testo,
I'operatore potra inviare email dalla casella di posta certificata per conto del cliente.

Se a seguito della notifica di ricezione della pec via email ordinaria da parte dell’'operatore, non pervenisse
allo stesso notifica di ricevimento da parte del cliente entro e non oltre le 24 ore, questi dovra assicurarsi
che l'inoltro sia andato a buon fine ripetendo l'inoltro della pec a mezzo posta ordinaria e chiedendo al
cliente espressa conferma dellavvenuta ricezione. L'operazione verra ripetuta fino a che 'operatore non
riceva conferma da parte del cliente.

E esclusa dal servizio qualsiasi attivita che richieda know how tecnico da parte dell’'operatore, che abbia
natura professionale, commerciale e, in ogni caso, che presupponga la conoscenza da parte dell‘operatore
dell’attivita svolta dal cliente.

Le comunicazioni tra il cliente e I'operatore avverranno a mezzo email attraverso lindirizzo di posta
info@rispondoio.it e I'indirizzo di posta elettronica del cliente. Dell‘attivita svolta, |'operatore provvedera
alla comunicazione al cliente tramite email. ,

1.4 GESTIONE FATTURAZIONE e

Il servizio consiste nella gestione della fatturazione elettronica per conto dei clienti.

Il cliente che attivera il servizio dara in gestione non esclusiva a MB Multiservice s.r.l. la propria
fatturazione elettronica attiva e/o passiva, fornendo le credenziali di accesso, fermo restando che egli
restera sempre responsabile degli adempimenti sottesi, dovuti, richiesti con riferimento al proprio ciclo di
fatturazione sia attiva che passiva, rispetto al quale né la MB Multiservice s.r.l. né 'operatore assumeranno
alcuna responsabilita.

Con riferimento alla fatturazione passiva, il cliente, qualora voglia, autorizzera I'operatore a fornire i dati
per la fatturazione allo specifico cliente ai fini dell’emissione della fattura passiva, indicando il mezzo di
comunicazione prescelto.

L'operatore monitorera |area fatturazione elettronica del cliente in modo quotidiano e costante e
notifichera al cliente la ricezione di fatture passive a mezzo inoltro sulla sua casella postale ordinaria
(attivando 'opzione notifica di ricevimento) o in diversa modalita selezionata dal cliente stesso, indicando
il mittente, l'orario di ricezione e I'oggetto della fattura.

Se a seguito della notifica di ricezione della fattura via email ordinaria da parte dell'operatore, non
pervenisse allo stesso awviso di ricevimento da parte del cliente entro e non oltre le 24 ore, I'operatore
dovra assicurarsi che linoltro sia andato a buon fine ripetendo l'inoltro della fattura a mezzo posta
ordinaria e chiedendo al cliente espressa conferma dell'avvenuta ricezione. L'operazione verra ripetuta
fino a che |'operatore non riceva conferma da parte del cliente.












