Oggetto

Appalto Specifico indetto dall’Autorita Nazionale Anticorruzione per I'affidamento del servizio di contact center e
centralino per un periodo di n. 36 mesi, nell'ambito del Sistema dinamico di acquisizione delle P.A. per la fornitura di
servizi di contact center — CIG 974440488F

VERBALE DI GARA n. 6

Il giorno 27 settembre 2023, alle ore 9:30, presso la sede dell’Autorita Nazionale Anticorruzione (di seguito
Autorita), sita in Roma, via Marco Minghetti n. 10, si & riunita la Commissione giudicatrice nominata con

provvedimento del Segretario Generale prot. n. 63354 del 2 agosto 2023, cosi composta:

e Presidente — Dott. llario Sorrentino, dirigente dell'Ufficio UVS

e Componente — Ing. Laura Verdenelli, funzionaria dell'Ufficio USI

e Componente — Dott. Roberto Pozzaglia, funzionario dell'Ufficio USI

e Segretario — Dott.ssa Eleonora Mazzotti, impiegata dell'Ufficio UGare.

Concluse nella precedente seduta le attivita di registrazione dei punteggi riferiti ai sub-criteri di natura tabellare
(cfr. verbale n. 5 del 26 settembre 2023), la Commissione procede per ciascun concorrente all‘attribuzione dei

punteggi riferiti ai sub-criteri di natura discrezionale.

Sulla base delle prescrizioni di cui al par. 17.3 del Capitolato d'oneri, ciascun Commissario procede pertanto
singolarmente, in relazione ad ogni offerta tecnica, all'attribuzione di un coefficiente percentuale da 0%
(Pessimo/non valutabile) a 100% (Ottimo) per ciascuno dei sub-criteri di natura discrezionale, anche alla luce delle

pregresse attivita valutative, delle quali si & dato conto nei precedenti verbali.

Per ciascuno dei sub-criteri medesimi la Commissione effettua, altresi, con l'ausilio delle apposite tabelle Excel
precedentemente predisposte (cfr. All. n. 1 al verbale n. 2 del 13 settembre 2023), il calcolo della media aritmetica
dei coefficienti assegnati dai singoli Commissari, al fine di ottenere il coefficiente unico da attribuire all'offerta in

relazione ad ogni singolo sub-criterio esaminato.

Per ciascun sub-criterio di natura discrezionale, il predetto coefficiente medio viene quindi moltiplicato per il

punteggio massimo previsto dal par. 17.2 del Capitolato d'oneri.
Alle ore 12:30 la Commissione sospende la seduta.
La Commissione riprende i lavori alle ore 14:30, proseguendo le attivita sopra descritte.

Terminata lattribuzione dei coefficienti discrezionali e completate le conseguenti operazioni di calcolo, la
Commissione rileva che non si verifica la condizione posta dal par. 17.3 del Capitolato d'oneri medesimo per la

riparametrazione dei punteggi.

La Commissione procede, infine, al calcolo del punteggio tecnico complessivo riportato da ciascuna offerta tecnica,
dato dalla somma dei punteggi riferiti ai sub-criteri di natura discrezionale e dei punteggi riferiti ai sub-criteri di

natura tabellare, precedentemente registrati.

| coefficienti attribuiti ad ogni offerta dai singoli commissari per ciascuno dei sub-criteri discrezionali, il relativo

coefficiente medio ed il relativo punteggio, nonché il punteggio complessivo conseguito dall'offerta tecnica di ogni
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singolo concorrente vengono riportati nelle tabelle Excel precedentemente predisposte, che, cosi compilate,

vengono'allegate al presente verbale quali parti integranti e sostanziali di esso (All. n. 1).

Viene di seguito riportato il dettaglio dei punteggi tecnici conseguiti dai concorrenti, indicati in ordine alfabetico:

OPERATORE ECONOMICO CONCORRENTE PUNTEGGIO TECNICO CONSEGUITO

ACAPOQ SOCIETA COOPERATIVA SOCIALE INTEGRATA 67,067
CONSORZIO LEONARDO SERVIZI E LAVORI SOCIETA 52,999
COOPERATIVA CONSORTILE STABILE

COVISIAN S.P.A. 47,133
GGF GROUPSR.L. ; - 33,001
GRUPPO DISTRIBUZIONE S.P.A. 49,134
NETHEX CARE S.P.A. 69,001
RTI TRANSCOM WdRLDWIDE ITALY S.P.A. -3GS.PA. _ ' 68,001

Alle ore 16:30 la C‘ommissic.me chiude la seduta, aggiornando i lavori alla seduta pubblica telematica fissata per il

giorno 29 settembre 2023, ore 11:00.

Di quanto sopra viene redatto il presente verbale, che consta di n. 2 pagine e che, previa lettura e conferma, viene

sottoscritto da tutti i membri della Commissione.

Il Presidente

Dott. llario Sorrentino

| Componenti :
Ing. Laura Verdene@&bﬁ\}&, )\QM

La Segretaria

Dott.ssa Eleonora Mazzotti -,
o [WZ%’JJF




CONCORRENTE ACAPO SOCIETA COOPERATIVA SOCIALE INTEGRATA (C.F. 02088570581)

(ove nessun
concorrente abbia
CRITERIO/SUBCRITERIO Coeffciente ttenuto il punteggi
DESCRIZIONE CRITERIO/SUBCRITERIO DISCREZIONALE Commissario 1 | Commissario 2 | Commissario 3 N Punteggio massimo | Punteggio assegnato | * oo o PUNteBE
DISCREZIONALE medio massimo)  Punteggio
assegnato a seguito di
riparametrazione
‘Modello e qualita dell: liva: Modello della izzativa che I'offerente siimpegna a rendere
disponibile per I'erogazione dei servizi richiesti, inclusi i ruoli, le figure coinvolte, le modalita di interfacciamento tra di essi e
A2 conla Committente. 100% 100% 100% 100,000% 2 2,000
La valutazione terra conto dell'efficacia e della completezza della proposta rispetta ai processi sottesi all'erogazione dei

servizi.

Piana delle attivita: Logiche e modalita con cui si intende strutturare il Piano delle attivita, incluse le sezioni che lo

A3.1 e o

La valutazione terra conto dell'efficacia dello stesso e dell'aderenza al contesto della proposta

100% 100% 100% 100,000% 2 2,000

Gestlone della forza lavoro: Modalita di gestione del personale e gli strumenti adottati per far fronte ad aumenti del carico di
lavoro e alle variazioni di volumi non previste.

A3.2 La valutazione terra conto dell ita di adeguarsi iazioni e di mantenere inalterato il livello 100% 100% 100% 100,000% 3 3,000
qualitativo del servizio nonché dell'aderenza al contesto della proposta

Efficacia delle modalita di monitoraggio e supervisione degli operatori: Saranno valutati:
- modalita di utilizzo degli strumenti indicati (o eventuali altri strumenti);

- procedure ed organizzazione operativa adottata;

A33 - frequenza delle diverse attivita di monitoraggio 100% 100% 100% 100,000% 2 2,000
- Utilizzo di attivita di mistery call

- Ascolto sistematico in doppia cuffia

- Utilizzo di schede di valutazione delle
A34 Modalita di ione dell satisfaction di reportallAutorita o % =) 000 2 1,600

Misure formative: Modalita di realizzazione e strumenti adottati per la formazione deghi operatori sugli ambiti relativi al
servizio specifico oggetto del Cantact Center, sia in fase di avvio sia in follow-up.
" . o N " " N . o
11 saranno valutat efficacia defle modalitsformative e degli strumenti  supporto utiizzati, nonché e proposte adottate per 105% — 1005 e, 2 2,000
massimizzare la partecipazione attiva degli operatori di contact center h I

Fapprendimento dei contenuti delle sessioni formative ad essi rivolte

Misure : diun piano di dell gl operatori, che d
cadenza almeno semestrale, il cui scopo & consentire l'identificazione delle competenze possedute dagli operatori,
c1.2 tracciandone nel tempo I'evoluzione, con Vobiettivo di garantire che il personale impiegato sia adatto, per capacita relazionali 100% 100% 100% 100,000% 2 2,000

& competenze, all‘erogazione dei servizi richiesti

Soluzion! arganizzative e processi adottati: atea mi delle service
request risolte al primo livello.

La valutazione terra conto dell'efficacia della proposta e dell'aderenza al contesto.

D1 Saranno valutati anche gli aspetti relativi al miglioramento della conoscenza degli operatori impiegati nella risoluzione di 0% 0% L £0,000% 4 3,200

tematiche ricorrenti e alle modalita di ascalation chy gestire la richiesta al primo |

Modalita e ione per ione e il llo del livello di servizio e della qualita erogata: Strumento
il RM. i il punteggio verra attriby iferi lle seguenti i

- Classificazione della richiesta di supp alberatura uniforme tra i vari canali di arrivo della richiesta

, email, ) ilazi ticket sulla base delle selezioni dell'utente sull1VR.

- Possibilita di ricerca dei ticket secondo diverse logiche (per tipologia, per canale di ingresso, per Servizio, tipo di utenza, etc.)

- Gestione dello storico del ticket

- Collegamento tra ticket aperti dall'utente sulla medesima problematica mediante canali diversi

E.1.1 - Gestione delle richieste di supporto per livelli, canali e code in base a contenuti differenziati 100% 100% 100% 100,000% 8 8,000

- Gestione delle anagrafiche

- Gestione integrata di e-mail e lettere come allegati del ticket

diinterfacciamento con gli altri strumenti di trouble ticketing in uso presso Autorita

- i quisil "esito della richiesta
Modalita e i per eil llo del liveflo di i dell; 3 Nell’ambito del
CRM de disponibile un sis di della base di C¢ (KBM). In particolare, verranno considerati i
seguenti aspetti:
- la ricerca delle informazioni da correlare alla soluzione delle richieste di servizio, non solo in base alla navigazione gerarchica,
E.1.2 ma anche sulla base di parole chiave e concetti 100% 100% 100% 100,000% 2 2,000

- Ia possibilita di accedere a moduli/documenti/ template utili per la risoluzione delle problematiche utente
-1a gestione dellalbero di classificazione dei contenuti

- I'alimentazione della base di conoscenza attraverso di ione dell ion da inserire nella base
gell 8.
Modalita ione per el controllo del iservizio e ata: Strumento per il
1] izioe la nel di CRM.
Funzionalita e modalita di fruizi sistema di i ipologia di reportistica, frequenza
di produzione dei report configurabile dall'utente e ulteriori parametri resi disponibili e monitorabili attraverso il Sistema
E.13 stesso rispetto a quelli gia elencati nel Capitolato tecnico al par. 2.2.1.3. 100% 100% 100% 100,000% a 4,000
La valutazione terra conto dell'efficacia, dell'usabilita e dell’aderenza al contesto della soluzione proposta, con particolare
riferimento alla possibilita di port izzat i divolta in volta di i /o variabili a seconda
delle esigenze dellAutorits.
Modalita ione per ione e il llo del livello di servizio e della qualita erogata: Offerta di uno
permetta al del e ita e
E15 orario dei turni, personale coinvolto, etc..) e la loro allocazione sulle diverse code e sui diversi servizi 60% 80% 0% i 2 1,467
Modalita e per | e livell dell Strumento 7
utilizzato per il servizio di chat-bot. In particolare, il punteggio verra iferimento alle seguenti i
- livelli di utilizzo in pubbliche amministrazioni in relazi i utenti
E.1.6 - accuratezza nelle risposte 80% 80% 80% 80,000% 7 1,600
- pertinenza delle risposte
- velacita di risposta
Criteri in
i) soluzioni organizzati i pratii, € tutto i inimizzare I'mpatto ambientale (acqua,
G.1 energia, rifiuti, etc ) delle prestazioni erogate on o 0% 60,000% 2 1,200
- i) misure inerenti la salute e l benessere adottate nella/e sede/i in cui sono svolti i servizi oggetto dell'appalto. La valutazione ’ ’
terr conto dellefficacia delle proposte e 3 adottati dal forni consentire alla Committente, in
corso di esecuzione, il moni di tali misure.
TOTALE PUNTEGGIO CRITERI E SUBCRITERI DISCREZIONALI ASSEGNATO ALL'IMPRESA ACAPO SOCIETA COOPERATIVA SOCIALE INTEGRATA 39 36,067
ESITO RILEVAZIONE CRITERI E SUBCRITERI TABELLARI
CRITERIO/SUBCRITERIO Punteggi Puntegsle
DESCRIZIONE CRITERIO/SUBCRITERIO TABELLARE ntegglo risultante sulla
TABELLARE massimo
base dell'offerta)
c iendali: in dalla data di ione dell'offerta — della digestio
per Ia qualita UNI EN 1SO 9001:2015 nell‘erogazione di servizi di contact center, in corso di validif
ificazione d ilasciata in conformita alla ISO/IEC 9001 da un ente di certificazione accreditato o da altro ente di
Accreditamento firmatario degli accordi di Mutuo riconoscimento.
Madalita di attribuzione del punteggio:
caso di assenza certificazione: punti = 0;
Al - in caso di certificazione posseduta da una soltanto delle ipanti al RT/ Consorzio ordinario/ GEIE/ i 2 2
di rete ovvero delle consorziate esecutrici in caso di consorzio di cui all‘art. 45, comma 2, lett. b) e ) del D.Lgs. n. 50/2016:
punti = 1;
-in caso di certificazione posseduta da tutte le aziende i al RTI/Consorzio ordinari ioni di rete
ovvero dalle consorziate esecutrici in caso di consorzio di cui alfart. 45, comma 2, lett.b) e c} del D. Lgs. n. 50/2016 (salvoil
caso in cui concorrano per conto proprio) ovvero dall'azienda che partecipa in forma singola: punti = 2
Anzianita e/o esperienza pregressa: Esperienza presso la sede di con al servizio
operatore FTE/ skill group, cosi attribuiti:
B.1.1 - 0 punti per esperienza posseduta da meno del 20% degli operatori 2 2

- 1 punto per esperienza posseduta dal 20% fino al 60% (incluso) degli operatori
- 2 punti per esperienza posseduta da oltre il 60% degli operatori

/ utilizzo dei servizi erogati dall’Autorita Nazionale Anticorruzione
- 0 punti per esperienza posseduta da meno del 20% degli operatori
B.1.2 - 1 punta per esperienza posseduta dal 20% fino al 60% (incluso) degli operatori 2 2
- 2 punti per esperienza posseduta da oltre il 60% degli operatori

Anzianita e/o esperienza pregressa: Quota di personale utiizzato (per i ruoll di operatore e Team Leader), per ogni
ordinativo di fornitura, per erogare i servizi Inbound che abbia un'esperienza almeno triennale nel ruolo di operatore.
B.13 - almeno 50% del personale impiegato (2 punti) 2 2
- almeno 30% del personale impiegato (1 punto)
- menio del 30% del personale impiegato (0 punti)

ianit /o esp: pregressa: Esperienza della fig di ~Anni di Esperienza.
Impegno a nominare almeno un “Supervisore" con pregressa esperienza lavorativa di almeno 5 anni in ruolo analogo
Modalita di attribuzione del punteggio:

B.14 a) assenza di impegno: 0 punti; 1 1
b) impegno: 1 punto
Modalita e per livello di io e dell lita Cruscotto di
i time dei izio sul canale telefonic per coda sull"
El4 - assenza di offerta (0 punti) 1 1

- offerta cruscotto monitoraggio real time (1 punto)

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAO2 rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnica (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di risposta dell’operatore per i canall sincroni.

F.1.1 Modalita di attribuzione del punteggio: 3 3
+ 90% di risposte entro 30 secondi: 1 punto

* 92% entro 30 secondi: 3 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAO3 rispetto ai valori minimi indicati nef Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di gestione dell‘operatore front end per canale asincrono.

F.1.2 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2
*97% di risposte entro & ore: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAD4 rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di gestione dell'aperatore di Back end/ Skill group.

Fi3 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2
« 97% di risposte entro & ore: 2 punti

Livelli di servizio: dello SLAOS di als rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato
6 Capitolato T ) relati alla di per il canale telefonico.
F.1.4 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2

« Minore o uguale al 4%: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAOS, rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolata Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al Tempo di richiamata.

F.15 Modalita di attribuzione del punteggio: 1 1
2) percentuale pari 2l 92%: 1 punto

Livell di servizio: dello SLAO7-risoluzione al front end: ‘minima di richieste di servizio risolte al
front end in one call solution.
F.1.6 Modalita di attribuzione del punteggio: 3 3

3) percentuale pari al 92%: 1 punto
b) percentuale pari al 94%: 3 punti

[Livetii di servizio: Miglioramento dello SLA1S-tempo di ripristino a seguito di
F17 ditipo bloccante (par. 6 Capitolato Tecnica). 2 2
Madalita di attribuzione del punteggio:

: Miglioramento dello SLA15-tempo di ripristino ito di

F18 di tipo non bloccante (par. 6 Capitolato Tecnico). 1 1
Modalits di attribuzione del punteggio:

entro e 12 ore lavorative: 1 punto

Livelli di servizio: Ampliamento del valore percentuale di aumento del traffico sincrono per il quale il fornitore si impegna
al mantenimento degli SLA02, SLAO3, SLAQA, SLADS (cfr. pag. 34 del Capitolato tecnico)

F.1.9 a) percentuale pari al 30%: 2 punti 5 5
b) percentuale pari al 35%: S punti

TOTALE PUNTEGGIO CRITERI E SUBCRITERI DISCREZIONALI 31 31

TOTALE PUNTEGGIO TECNICO CONSEGUITO DALL'IMPRESA ACAPO SOCIETA COOPERATIVA SOCIALE INTEGRATA 67,067




CONCORRENTE CONSORZIO LEONARDO SERVIZI E LAVORI SOCIETA COOPERATIVA CONSORTILE (C.F. 01535090474)

(ove nessun
concorrente abbia
CRITERIO/SUBCRITERIO — — —_— Coefficiente . ” ottenuto il punteggio
DESCRIZIONE CRITERIO/SUBCRITERIO DISCREZIONALE C 1 2| ¢ 3 ) Punteggio massimo | Punteggio assegnato puntege!
DISCREZIONALE medio massimo)  Punteggio
assegnato a seguito di
riparametrazione
Modello e qualita della struttura Modello della izzativa che I'offerente si impegna a rendere
disponibile per I'erogazione dei servizi richiesti, inclusi i ruoli le figure coinvolte, le modalita di interfacciamento tra di essi
A2 conla Committente. 80% 60% 60% 66,667% 2 1,333
La valutazione terrd conto dell'efficacia e della completezza della proposta rispetto ai processi sottesi allerogazione dei
servizi.

Plano delle attivita: Logiche e modalita con cui si intende strutturare il Piano delle attivita, incluse le sezioni che lo

A3.1 60% 60% 60% 60,000% 2 1,200

La valutazione terra conto dell'efficacia dello stesso e dell'aderenza al contesto della proposta

Gestione della forza lavoro: Modalita di gestione del personale e gli strumenti adottati per far fronte ad aumenti del carico di
lavoro e alle variazioni di volumi non previste.

A3.2 La valutazione terra conto della capacita di adeguarsi velocemente alle variazioni e di mantenere inalterato il livello 60% 60% 60% 60,000% 3 1,800
| qualitativo del servizio nonché dell'aderenza al contesto della proposta

‘modalita di pervisione degli operatori: Saranno valutati:
- modalits di utilizzo degli strumenti indicati (o eventual altri strumenti);
- procedure ed organizzazione operativa adottata;
A33 - frequenza delle diverse attivita di monitoraggio 60% 60% 60% 60,000% 2 1,200
- Utilizzo di attivita di mistery call
- Ascolto sistematico in doppia cuffia
- Utilizzo di schede di valutazione delle

A3.4 Modalita di satisfaction e produzione di report all'Autorita o % 4% 40,000% 2 0,800

Misure formative: Modalita di realizzazione e strumenti adottati per la formazione degli operatori sugli ambiti relativi al

servizio specifico oggetto del Contact Center, sia in fase di avvio sia in follow-up.

c11 Saranno valutati Iefficacia delle modalita formative e degli strumenti a supporto utilizzati, nonché le proposte adottate per - - -— dheerk 2 1,333
i iva degli i i ioni che stimolino I'attenzione) e

I'apprendimento dei contenuti delle sessioni formative ad essi rivolte

Misure formative: Presenza di un piano di ione d degli operator, che dovra
denza al le, il 6 1 del dagli operatori,
C.1.2 nel tempo I'evoluzione, con I'obiettivo di garantire che il personale impiegato sia adatto, per capacita relazionali 60% 60% 60% 60,000% 2 1,200
e competenze, all'erogazione dei servizi richiest
" i adottatl: soluzioni i 3 I volumi delle service
request risolte al primo livello.
La valutazione terra conto dell'efficacia della proposta e dell'aderenza al contesto.
D.1 sarannc valutati anche gl aspetti relativi al conoscenza degli impiegati nella risoluzione di 60% 60% 60% 60,000% 4 2,400

tematiche ricorrenti e alle modalita di escalation che consentono di gestire la richiesta al primo livello

Modalita perla ell il
utilizzato come CRM. In particolare, il punteggio verra attril iferi lle seg

- Classificazione della richiesta di supporto secondo una alberatura uniforme tra i vari canali di arrivo della richiesta
(telefonico, email, modulo web); Precompilazione del ticket sulla base delle selezioni dell‘utente sullIVR.

- Possibilits di ricerca dei ticket secondo diverse logiche (per tipologia, per canale di ingresso, per Servizio, tipo di utenza, etc.)
- Gestione dello storico del ticket

- Collegamenta tra ticket aperti dall'utente sulla medesima problematica mediante canali diversi

E.1.1 - Gestione delle richieste di supporto per livelli, canali e code in base a contenuti differenziati 60% 60% 60% 60,000% 8 4,800
- Gestione delle anagrafiche

- Gestione integrata di e-mail e lettere come allegati del ticket

- Modalita di interfacciamento con gli altri strumenti di trouble ticketing in uso pressa Autorita
- Memorizzazione delle informazioni acquisite e dell'esito della richiesta

dali per il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Nell'ambito del
CRM deve essere disponibile un sistema di gestione della base di Conoscenza (KBM). In particolare, verranno considerati i
seguenti aspetti:
- 1a ricerca delle informazioni da correlare alla soluzione delle richieste di servizio, non sola in base alla navigazione gerarchica,

E.1.2 ma anche sulla base di parole chiave e concetti; 60% 60% 60% 60,000% 2 1,200
- 1a possibilita di acced i i/ template utili per fa risoluzione dell i
- la gestione dell'albero di classificazione dei contenuti
- I'alimentazione della base di conoscenza rkflow di if delle i i da inserire nella base

della conoscenza o KB.
Madalita e strumentazione per la valutazione ¢ il contrallo del livella di servizio e della qualita erogata: Strumento per il
itoraggio del servizio e la izione nell'ambito del si i CRM.

dalita di frui sistema di monitoraggio offe he in termini di tipologia di reportistica, frequenza
di produzione dei report configurabile dall'utente e ulteriori parametri resi disponibili e monitorabili attraverso il Sistema
E.13 stesso rispetto a quelli gia elencati nel Capitolato tecnico al par. 2.2.1.3. 60% 60% 60% 60,000% 4 2,400
La valutazione terra conto dell'efficacia, dell'usabilita e dell'aderenza al contesto della soluzione proposta, con particolare
riferimento alla possibilita di estrarre report ivolta in volta di iabill a seconda
delle esigenze dell’Autorita.

Modalits e perla livello iio e dell Offerta diuno
permetta al del le i del personale ita e
1. i et torm . . X ; 40% 0% 40% 40,000%

ELS5 orario dei turni, personale coinvolto, etc..) e la loro allocazione sulle diverse code e sui diversi servizi 2 0,800
Modalita e i ol ione e ivell izio e dell Strumento
utilizzato per il servizio di chat-bot. In particolare, il punteg ibui riferimento alle seguenti
- livel di utilizzo in pubbliche amministrazioni in relazione alla soddisfazi gli utenti

E.1.6 - accuratezza nelle risposte 60% 60% 60% 60,000% 2 1,200
- pertinenza delle risposte
- velacita di risposta
Criteri in
i) soluzioni i i pratici, e tutto tribuit ini impatto ambientale (acqua,

61 energia, rifiuti, etc.) delle prestazioni erogate i o T 66.667% 2 1333
ii) misure inerenti la salute e il benessere adottate nella/e sede/i in cui sono svolti i servizi oggetto dell'appalto. La valutazione 5
terra conto dell'efficacia delle proposte e delle modalita/strumenti adottati dal fornitore per consentire alla Committente, in
corso di esecuzione. il i di tali misure.

TOTALE PUNTEGGIO CRITERI E SUBCRITERI DISCREZIONALI ASSEGNATO AL CONSORZIO LEONARDO SERVIZI E LAVORI SOCIETA COOPERATIVA CONSORTILE 39 22,999
ESITO RILEVAZIONE CRITERI E SUBCRITERI TABELLARI
Punteggio
CRITERIO/SUBCRITERIO Punteggio
DESCRIZIONE CRITERIO/SUBCRITERIO TABELLARE .y risultante sulla
TABELLARE massimo
base dell'offerta
2 ziendall: in dalla data dell‘offerta - della certificazione del Sistema di gestione
per la qualita UNI EN ISO 9001:2015 nell'erogazione di servizi di contact center, in corso di validita. Tale
ificazione d rilasciata in conformita alla ISO/IEC 9001 da i certificazione accreditato o da altro ente di
i accordi di i i
Modalita di attribuzione del punteggio:
-in caso di assenza certificazione: punti = 0;
Al - in caso di certificazione posseduta da una soltanto delle aziende ipanti al RT)/ Consorzio ordinario/ GEIE/ ioni 2 2
: di rete ovvero delle cansorziate esecutrici in caso di cansorzio di cui all'art. 45, comma 2, lett. b) e c) del D.Lgs. n. 50/2016:
punti = 1;
-in caso di certificazione posseduta da tutte le aziende ipanti al RTI/Consarzia ordinari direte
ovvero dalle consorziate esecutrici in caso di cansorzio di cui all'art. 45, comma 2, lett. b e ¢) del D. (gs. n. 50/2016 (salvo il
casa in cui concorrana per conto proprio) ovvera dall'azienda che partecipa in forma singola: punti = 2
Anzianita e/o esperienza pregressa: Esperienza presso la sede di una Pubblica Amministrazione con riferimento al servizio
loperatore FTE/ skill group, cosi attribuiti
B.1.1 - 0 punti per esperienza posseduta da mena del 20% degli operatori 2 2
- 1 punto per esperienza posseduta dal 20% fino al 60% {incluso) degli operatori
- 2 punti per esperi da oltre il 60% degli operatori
Anzianita e/o esperienza presegressa: Esperienza nell'utilizzo del servizl i dall’ Nazional Dall'easme dei CV allegati all offerta tecnica in relazione ai profil
- 0 punti per esperienza posseduta da meno del 20% degli operatori di operatore e team leader per i servizi inbound, i rileva una
B.1.2 - 1 punto per esperienza posseduta dal 20% fino al 60% (incluso) degli operatori 2 1 i con Esperienza nell'utilizzo dei servizi
-2 punti per esperienza posseduta da oltre il 60% degli operatori erogati dall'Autorita Nazionale Anticorruzione compresa tra il
20% e il 60%
Anzianita e/o esperienza pregressa: Quota di persanale utilizzato (per i ruoli di operatore e Team Leader), per ogni
ordinativo di fornitura, per erogare i servizi Inbound che abbia un'esperienza aimeno triennale nel ruolo di operatore.
B.1.3 - almeno 50% del personale impiegato (2 punti) 2 2
- almena 30% del personale impiegato (1 punto)
- meno del 30% del personale impiegato (0 punti)
Anzianita e/o esperienza pregressa: Esperienza della figura professionale di Supervisore - Anni di Esperienza.
Impegno a nominare almeno un “Supervisore” con pregressa esperienza lavorativa di almeno 5 anni in ruclo analogo.
Modalita di attribuzione del punteggio:
B.14 ) assenza di impegno: 0 punti; 1 1
b) impegno: 1 punto
dali per il lio del livello di servizio e della qualita erogata: Cruscotto di
i time dei livell | canale telefonico divisi per coda sull'albero vocale
E.14 - assenza di offerta (0 punti) 1 1
- offerta cruscotto monitoraggio real time (1 punto)
Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAOZ rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di risposta dell’operatore per i canali sincroni.
F.11 Modalita di attribuzione del punteggio: 3 3
* 90% di risposte entro 30 secondi: 1 punto
Tecnico) relativamente al tempo di gestione dell‘operatore front end per canale asincrono.
F.1.2 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2
* 97% di risposte entro 8 ore: 2 punti .

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAO4 rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di gestione dell'operatore di Back end/ kill group.

F1.3 Modalit di attribuzione del punteggio: 2 2
* 97% di risposte entro & ore: 2 punti

Liveli di servizio: Migli dello SLAOS di al rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato
Tecnico (par. 6 Capitolato Tecnico) relativamente alla percentuale di abbandona per il canale telefonico.

F.1.4 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2
« Minore o uguale al 4%: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAOG, rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolata Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al Tempo di richiamata,

F.15 Modalita di attribuzione del punteggio: 1 1
a) percentuale pari al 92%: 1 punto
Livelli di servizio: Migli dello SLAO7-risoluzione al front end: inima di richieste di servizio risolte al
front end in one call solution.

F.1.6 Modalita di attribuzione del punteggio: 3 3

) percentuale pari al 92%: 1 punto
b) percentuale pari al 945%: 3 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLA15-tempo di ripristina a seguito di
di tipo bloccante (par. 6 Capitolato Tecnico).

F17 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2

entro le 4 ore lavorative: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLA15-tempa di ripristino a seguito di i i delle i
F18 di tipo non bloccante (par. 6 Capitolato Tecnica). 1 1
Modalita di attribuzione del punteggio:

entro le 12 ore lavorative: 1 punto

Livelli di servizio: Ampli del valore di del traffico sincrono per il quale il fornitare si impegna
al mantenimento degli SLAD2, SLAG3, SLAO4, SLADS (cfr. pag. 34 del Capitolato tecnico)

F.1.9 ) percentuale pari al 30%: 2 punti 5 3
b) percentuale pari al 35%: 5 punti

TOTALE PUNTEGGIO CRITERI E SUBCRITERI DISCREZIONALI 31 30

TOTALE PUNTEGGIO TECNICO CONSEGUITO DAL CONSORZIO LEONARDO SERVIZI E LAVORI SOCIETA COOPERATIVA CONSORTILE 52,999




CONCORRENTE COVISIAN S.P.A. (C.F.07466520017)

(ove nessun
concorrente abbia
ITERIO/SUBCRITERIO Coefficient il i
CR / DESCRIZIONE CRITERIO/SUBCRITERIO DISCREZIONALE Commissario 1| Commissario 2 | Commissario3 | 00 " ore ggio massimo g8 ottenuto il punteggio
DISCREZIONALE medio massimo)  Punteggio

assegnato a seguito di
riparametrazione

Modello e qualita della struttura organizzativa: Modello della struttura organizzativa che I'offerente si impegna a rendere
disponibile per I'erogazione dei servizi richiesti, inclusi i ruoli, le figure coinvolte, le modalita di interfacciamento tra di essi e

A2 con la Committente. 60% 60% 60% 60,000% 2 1,200
La valutazione terra conto deil'efficacia e della completezza della proposta rispetto ai processi sottesi all'erogazione dei
servizi.
Piano delle attivita: Logiche e modalita con cui i intende strutturare il Piano delle attivita, incluse le sezioni che lo
A3.1 elei i in 60% 40% 40% 46,667% 2 0,933

La valutazione terrd conto dell'efficacia dello stesso e dell'aderenza al contesto della proposta
Gestione della forza lavoro: Modalita di gestione del personale e gli strumenti adottati per far fronte ad aumenti del carico di
A32 lavoro e alle variazioni di volumi non previste. - ‘ 5 o o T 3 2,000
La valutazione terré conto della capacita di adeguarsi velocemente alle variazioni e di mantenere inalterato il livello 5
del servizio nonché deli'aderenza al contesto della propesta
Efficacia delle modalita di monitoraggio e supervisione degli operatori: Saranno valutati:
- modalita di utilizzo degli strumenti indicati (o eventuali altsi strumenti);
- procedure ed organizzazione operativa adottata;
A33 - frequenza delle diverse attivita di monitoraggio 80% 60% 60% 66,667% 2 1,333
- Utilizzo di attivita di mistery call
- Ascolto sistematico in doppia cuffia
- Utilizzo di schede di valutazione delle
A.3.4 Modalita di ione della customer sati e ione di report all'Autorita 60% 60% 60% 60,000% 2 1,200

Misure formative: Modalita di realizzazione e strumenti adottati per la formazione degli operatori sugli ambiti relativi al
servizio specifico oggetto del Contact Center, sia in fase di avvio sia in follow-up.

saranno valutati effcacia delle modalitsformative e degl strumenti  supporto utlizzat nonche le proposte adottate per 0% 0% o 000 2 1,200
massimizzare la partecipazione attiva degli operatori di contact center (attraverso interazioni che stimolino I'attenzione) e
I'apprendimento dei contenuti delle sessioni formative ad essi rivolte

(o % §

Misure formative: Presenza di un piano di valutazione delle competenze degli operatori, che dovra essere aggiornato con

cadenza almeno semestrale l cui scopo & consentire F'dentificazione delle competenze possedute dagli operator, i 5 o o 2 1,200

tracciandone nel tempo I'evoluzione, con Fobiettivo di garantire che il personale impiegato sia adatto, per capacita

relazionali e all'erogazione dei servizi richiesti

Soluzioni organizzative e processi adottati: Organizzazione e soluzioni operative atte a massimizzare | volumi delle service

request risolte al primo livello.

D1 La valutazione terra conto delefficaca della proposta e delladerenza a contesto. ) % o " f— a 1,867
Saranno valutati anche gli aspetti relativi al miglioramento della conoscenza degli operatori impiegati nella risoluzione di

scalation che consentono di gestire a richiesta al primo livello

cl1.2

tematiche ricorrenti e alle modalita

Maodalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Strumento
utilizzato come CRM. In particolare, il punteggio verré attributo con riferimento alle seguenti caratteristichy
- Classificazione della richiesta di supporto secondo una alberatura uniforme tra i vari canali di arrivo della richiesta
email, modulo web); Precompilazione del ticket sulla base delle selezioni dell'utente sullIVR.

- Possibilita di ricerca dei ticket secondo diverse logiche (per tipologia, per canale di ingresso, per Servizio, tipo di utenza,
etc)

- Gestione dello storico del ticket

E.l1 - Collegamento tra ticket aperti dall'utente sulla medesima problematica mediante canali diver
- Gestione delle richieste di supporto per livelli, canali e code in base a contenuti differenziati
- Gestione delle anagrafiche

- Gestione integrata di e-mail e lettere come allegati del ticket

- Modalits di interfacciamento con gl altri strumenti di trouble ticketing in uso presso I'Autorita
- Memorizazione delle informazioni acquisite e dell'esito della richiesta

60% 60% 60% 60,000% 8 4,800

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Nell’ambito del
CRM deve essere disponibile un sistema di gestione della base di Conoscenza (KBM). In particolare, verranno considerati i
seguenti aspetti:

- Ia ricerca delle informazioni da correlare alla soluzione delle richieste di servizio, non solo in base alla navigazione

E.1.2 gerarchica, ma anche sulla base di parole chiave e concetti; 60% 60% 60% 60,000% 2 1,200
- la possibilita di accedere a moduli/documenti/ template utili per la risoluzione delle problematiche utente

- la gestione dell‘albero di classificazione dei contenuti

- Yalimentazione della base di conoscenza attraverso un workflow di approvazione delle informazioni da inserire nella base

della okB.
Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Strumento per il
i io del servizio e la messo a i nel'ambito del sistema di CRM.

Funzionalita e modalita di fruizione del sistema di monitoraggio offerto anche in termini di tipologia di reportistica, frequenza
di produzione dei report configurabile dall'utente e ulteriori parametri resi disponibili e monitorabili attraverso il Sistema
E.1.3 stesso rispetto a quelli gia elencati nel Capitolato tecnico al par. 2.2.1.3, 60% 60% 60% 60,000% a
La valutazione terrs conto dell'efficacia, dell'usabilita e dell'aderenza al contesto della soluzione proposta, con particolare
riferimenta alla possibilita di estrarre report personalizzati impostando di volta in volta diversi criteri e/o variabili a seconda
delle esigenze dell‘Autorits.

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Offerta di uno
he permetta al il di le modalitd di gestione del personale (numerosita e

.1, a0% 0% 40% 40,000% 00

E15 orario dei turni, personale coinvolto, etc..) e fa loro allocazione sulle diverse code e sui diversi servizi 2 08

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Strumento
utilizzato per il servizio di chat-bot. In particolare, il punteggio verra attribuito con riferimento alle seguenti caratteristiche:
- livell di utilizzo in pubbliche in relazione alla soddi degli utenti

E.1.6 - accuratezza nelle risposte 40% 40% 40% 40,000% 2 0,800
- pertinenza delle risposte
- velocits di risposta

Criteri ambientali: Soluzioni in materia di sostenibilita:
i) soluzioni organizzative, accorgimenti pratici, e tutto quanto possa contribuire a minimizzare I'impatto ambientale (acqua,
G1 energia, ifiut, etc.) delle prestazioni erogate o - i o o S 2 1,200
ii) misure inerenti la salute e il benessere adottate nella/e sede/i in cui sono svolti i servizi oggetto dell'appalto. La 4
valutazione terra conto dell'efficacia delle proposte e delle modalita/strumenti adottati dal fornitore per consentire alla
in corso di esecuzion: i io di tali misure.

TOTALE PUNTEGGIO CRITERI E SUBCRITERI DISCREZIONALI ASSEGNATO ALL'IMPRESA COVISIAN S.P.A. 39 22,133

ESITO RILEVAZIONE CRITERI E SUBCRITERI TABELLARI

Punteggio
ERITERIQ/SUBCRITERIQ DESCRIZIONE CRITERIO/SUBCRITERIO TABELLARE Puntsggio; || HisuRafité suka
TABELLARE massimo base
dell'offerta

Certificazioni aziendali: Possesso — sin dalla data di presentazione dell‘offerta ~ della certificazione del Sistema di gestione

per la qualita UNI EN ISO 9001:2015 nell’erogazione di servizi di contact center, in corso di validita. Tale

certificazione deve essere rilasciata in conformita alla ISO/IEC 9001 da un ente di certificazione accreditato o da altra ente di

Accreditamento firmatario degli accordi di Mutuo riconoscimento.

Modalita di attribuzione del punteggio:

- in caso di assenza certificazione: punti = 0;

Al - in caso di certificazione posseduta da una soltanta delle aziende partecipanti al RTI/ Consorzio ordinario/ GEIE/ 2 2
Aggregazioni di rete ovvero delle consorziate esecutrici in caso di consorzio di cui all'art. 45, comma 2, lett. b) e c) del D.Lgs.

n. 50/2016: punti= 1;

-in caso di certificazione posseduta da tutte le aziende partecipanti al RT1/C io ordinari joni di rete

owero dalle consorziate esecutrici in caso di consorzio di cui all'art. 45, comma 2, lett. b) e c) del D. Lgs. n. 50/2016 (salvo il

caso in cui concorrano per conto proprio) ovvero dall'azienda che partecipa in forma singola: punti

Anzianita e/o esperienza pregressa: Esperienza presso la sede di una Pubblica Amministrazione con riferiment al servizio
operatore FTE/ skill group, cosi attribuiti:
B.1.1 - 0 punti per esperienza passeduta da meno del 20% degli operatori 2 (]
- 1 punto per esperienza posseduta dal 209% fino al 60% (incluso) degli operatori
- 2 punti per esperienza posseduta da oltre il 60% degli operatori
Anzianita e/o esperienza presegressa: Esperienza nell'utilizzo dei servizi erogati dalf Autorita Nazionale Anticorruzione Ko
- 0 punti per esperienza posseduta da meno del 20% degli operatori @‘5
B.1.2 - 1 punto per esperienza posseduta dal 20% fin al 60% (incluso) degli operatori & 0 W

- 2 punti per esperienza posseduta da oltre il 60% degli operatori 2

Anzianita e/o esperienza pregressa: Quota di personale utilizzato (per | ruoli di operatore e Team Leader), per ogni &
ordinativo di fornitura, per erogare i servizi Inbound che abbia un‘esperienza almeno triennale nel ruolo di operatore. ™
B.13 - almeno 50% del personale impiegato (2 punti) 2 0
- almeno 30% del personale impiegato (1 punto)
- meno del 30% del personale impiegato (0 punti)

Anzianita e/o esperienza pregressa: Esperienza della figura professionale di Supervisore - Anni di Esperienza.
Impegnio a nominare almeno un “Supervisore” con pregressa esperienza lavorativa di almeno § anni in ruolo analogo.
Modalita di attribuzione del punteggio:

a) assenza di impegno: O punti;

b) impegno: 1 punto

B.1.4

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Cruscotto di
monitoraggio real time dei livelli di servizio sul canale telefonico divisi per coda sull’albero vocale

E.1.4 - assenza di offerta (0 punti) 1 1
- offerta cruscotto monitoraggio real time (1 punto)

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAO2 rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di risposta dell'operatore per i canali sincroni.

F.1.1 Modalita di attribuzione del punteggio: 3 3
+ 90% di risposte entro 30 secondi: 1 punto
* 92% entro 30 secondi: 3 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAO3 rispetto i valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di gestione dell'operatore front end per canale asincrono.

F1.2 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2
« 97% di risposte entro 8 ore: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAOA rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di gestione dell‘operatore di Back end/ Skill group.

F.1.3 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2
* 97% di risposte entro 8 ore: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLADS di almeno un punto percentuale rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato
Tecnico (par. 6 Capitolato Tecnico) i alla di per il canale telefonico.

F.1.4 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2
« Minore o uguale al 4%; 2 punti

Livelli i servizio: Miglioramento dello SLADS, rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al Tempo di richiamata.

Modalita di attribuzione del punteggio:

a) percentuale pari al 92%: 1 punto

F.1.5

Livelli di servizio: Migli dello SLAO7-risoluzione al front end: ‘minima di richieste di servizio risolte al
front end in one call solution.

F.1.6 Modalita di attribuzione del punteggio: 3 3
a) percentuale pari al 92%: 1 punto
b) percentuale pari al 94%: 3 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLA15-tempo di ripristine a seguito di i i delle i
F1.7 di tipo bloccante (par. 6 Capitolato Tecnico). 2 2
Modalita di attribuzione del punteggio:

entro le 4 ore lavorative: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLA1S-tempo di ripristino a seguito di malfunzionamenti delle integrazioni sviluppate

F18 di tipo non bloccante (par. 6 Capitolato Tecnico). 1 1
b Modalita di attribuzione del punteggio:

entro le 12 ore lavorative: 1 punto

Livelli di servizio: Ampliamento del valore percentuale di aumento del traffico sincrono per il quale il fornitore si impegna

al mantenimento degli SLAG2, SLAO3, SLAO4, SLADS (cfr. pag. 34 del Capitolato tecnico)

F.1.9 2) percentuale pari al 30%: 2 punti 5 3

b) percentuale pari al 35%: 5 punti

TOTALE PUNTEGGIO CRITERI E SUBCRITERI DISCREZIONALI 31 25

TOTALE PUNTEGG!O TECNICO CONSEGUITO DALL'IMPRESA COVISIAN S.P.A. 47,133 ]




CONCORRENTE GGF GROUP S.R.L. (C.F. 02140170420)

{ove nessun
concorrente abbia
RITERIO/SUBCRITERIO Coefficients il i
CRITERIO/ DESCRIZIONE CRITERIO/SUBCRITERIO DISCREZIONALE Commissario 1| Commissario 2 | Commissario3| 00 corte ggio massimo | Punteggio as: ottenutoil punteggio
DISCREZIONALE medio massimo)  Punteggio

assegnato a seguito di
riparametrazione

Modello e qualits delia struttura organizzativa: Modello della struttura organizzativa che lofferente si impegna a rendere
disponibile per I'erogazione dei servizi richiesti, inclusi i ruoli, le figure coinvolte, le modalita di interfacciamento tra di essi e

A2 con la Committente. 60% 60% 60% 60,000% 2 1,200
La valutazione terra conto dell'efficacia e della completezza della proposta rispetto ai processi sottesi all'erogazione dei
servizi.
Piano delle attivita: Logiche e modalita con cui si intende strutturare il Piano delle attivita, incluse le sezioni che lo
A31 comporranno e le informazioni in esso contenute. 60% 60% 60% 60,000% v 1,200

La valutazione terra conto dell'efficacia dello stesso e dell'aderenza al contesto della proposta
Gestione della forza lavoro: Modalita di gestione del personale e gli strumenti adottati per far fronte ad aumenti del carico di
A32 lavoro e alle variazioni di volumi non previste. N ok o o Wi 3 1,800
La valutazione terra conto defla capacita di adeguarsi velocemente alle variazioni e di mantenere inalterato il livello L

del servizio nonché dell'aderenza al contesto della proposta
Efficacia delle modalita di monitoraggio e supervisione degl operatori: Saranno valutati:
- modalita di utilizzo degli strumenti indicati (o eventuali altri strumenti);
- procedure ed organizzazione operativa adottata;

A33 - frequenza delle diverse attivita di monitoraggio 40% 20% 0% 33,333% 2 0,667
- Utilizzo di attivita di mistery call
- Ascolto sistematico in doppia cuffia
- Utilizzo di schede di val delle

A3.4 Modalita di ione della customer satisfaction e ione di report all'Autorita 40% 0% 40% 40,000% 2 0,800

Misure formative: Modalita di realizzazione e strumenti adottati per |a formazione degli operatori sugli ambiti relativi al

servirio specifico oggetto del Contact Center, sia in fase di avvio sia in follow-up.

c11 saranno valutati efiicacia delle modalita formative e degiistrumenti a supporto utilizzati, nonché le proposte adottate per 0% 0% 0% o 2 1.200
massimizzare la partecipazione attiva degli operatori di contact center (attraverso interazioni che stimolino I'attenzione) e 2

I'apprendimento dei contenuti delle sessioni formative ad essi rivolte

Misure formative: Presenza di un piano di valutazione delle competenze degli operatori, che dovra essere aggiornato con
cadenza almeno semestrale, il cui scopo & consentire I'identificazione delle competenze possedute dagli operatori,

c12 tracciandone nel tempo I'evoluzione, con I'obiettivo di garantire che il personale impiegato sia adatto, per capacita 0% 0% 0% o 2 1,200
relazionali all'erogazione dei servizi richiesti
Soluzioni organizzative e i adottati: izzazione e soluzioni operative atte a massimizzare | volumi delle service
request risolte al primo livello.

D.1 La valutazione terra conto nell'effinda qelia proposta e dell'aderenza al contesto. N ) ) 0% 0% 0% 46.667% a 1,867
Saranno valutati anche gli aspetti relativi af miglioramento della conoscenza degli operatori impiegati nella risoluzione di s
tematiche ricorrenti e alle modalits di escalation che consentono di gestire la richiesta al primo livello
Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Strumento
utilizzato come CRM. In particolare, il punteggio verra attributo con riferimento alle seguenti caratteristich

- Classificazione della richiesta di supporto secondo una alberatura uniforme tra i vari canali di arrivo della richiesta
email, modulo web); Precompilazione del ticket sulla base delle selezioni dell'utente sullIVR.
- Possibilita di ricerca dei ticket secondo diverse logiche (per tipologia, per canale di ingresso, per Servizio, tipo di utenza,
etc)
- Gestione dello storico del ticket
E.l1 - Collegamento tra ticket aperti dall’utente sulla medesima problematica mediante canali diversi 60% 60% 40% 53,333% 8 4,267

- Gestione delle richieste di supporto per livelli, canali e code in base a contenuti differenziati

- Gestione delle anagrafiche

- Gestione integrata di e-mail e lettere come allegati del ticket

- Modalita di interfacciamento con gli altri strumenti di trouble ticketing in uso presso I'Autorita
- Memorizzazione delle informazioni acquisite e dell’esito della richiesta

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Nell ambito del
CRM deve essere disponibile un sistema di gestione della base di Conoscenza (KBM). In particolare, verranno considerati i
seguenti aspett
- 1a ricerca delle informazioni da correlare alla soluzione delle richieste di servizio, non solo in base alla navigazione
E.1.2 gerarchica, ma anche sulla base di parole chiave e concetti; 60% 40% 40% 46,667% 2 0,933
- 1a possibilita di accedere a moduli/documenti/ template utili per la risoluzione delle problematiche utente

- Ia gestione dell'albero di classificazione dei contenuti

- Falimentazione della base di conoscenza attraverso un workflow di approvazione delle informazioni da inserire nella base

della ok
Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Strumento per il
del servizio e la messoa ione neliambito del sistema di CRM.

Funzionalita e modalita di fruizione del sistema di monitoraggio offerto anche in termini di tipologia di reportistica, frequenza
di produzione dei report configurabile dall'utente e ulteriori parametri resi disponibili e monitorabili attraverso il Sistema
E.13 stesso rispetta a quelli gia elencati nel Capitolato tecnico al par. 2.2.1.3. 40% 40% 40% 40,000% 4 1,600
La valutazione terra conto dell'efficacia, dell'usabilita e dell'aderenza al contesto della soluzione proposta, con particolare
riferimento alla possibilit di estrarre report personalizzati impostando di volta in volta diversi criteri e/o variabili a seconda
delle esigenze dell'Autorita.

Modalita e strumentazione per la valutazione e if controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Offerta di uno
he permetta al del di monitorare le modalita di gestione del personale (numerosita e a

.1, 0% 40% 40% 40,000% 00

E15 orario dei turni, personale coinvolto, etc..) e la loro aliocazione sulle diverse code e sui diversi servizi 2 0,8

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Strumento

utilizzato per il servizio di chat-bot. In particolare, il punteggio verr attribui alle seguenti
- livelli di utilizzo in pubbliche amministrazioni in relazione alla soddisfazione degli utenti
E.1.6 - accuratezza nelle risposte 0% 0% a0% 40,000% 2 0,800

- pertinenza delle risposte
- velocita di risposta

Criteri ambientali: Soluzion in materia di sostenibilita:
i) soluzioni organizzative, accorgimenti pratici, e tutto quanto possa contribuire a minimizzare Iimpatto ambientale (acqua,
energia, rifiuti, etc ) delle prestazioni erogate
G.1 N N - " 20% a0% 40% 33,333%
ii) misure inerenti Ia salute e il benessere adottate nella/e sede/i in cui sono svolti i servizi oggetto dell'appalto, La 2 0,667
valutazione terra conto dell‘efficacia delle proposte e delle modalita/strumenti adottati dal fornitore per consentire alla
c

50 di esecuzione, il monil dit:

in cor: ali misure.
TOTALE PUNTEGGIO CRITERI E SUBCRITERI DISCREZIONALI ASSEGNATO ALL'IMPRESA GGF GROUP S.R.L. 39 19,001

ESITO RILEVAZIONE CRITERI E SUBCRITERI TABELLARI

Punteggio
CRITERIO/SUBCRITERIO DESCRIZIONE CRITERIO/SUBCRITERIO TABELLARE Punteggio. | fisitante sulla
TABELLARE massimo base
dellofferta

Certificazioni aziendali: Possesso — sin dalla data di presentazione dell'offerta - della certificazione del Sistema di gestione
per la qualita UNI EN ISO 9001:2015 nell‘erogazione di servizi di contact center, in corso di validita, Tale

certificazione deve essere rilasciata in conformita alla ISO/IEC 9001 da un ente di certificazione accreditato o da altro ente di
Accreditamento firmatario degli accordi di Mutua riconoscimento.

Modalita di attribuzione del punteggio:

- in caso di assenza certificazione: punti = 0;

-in caso di certificazione posseduta da una soltanto delle aziende partecipanti al RTI/ Consorzio ordinario/ GEIE/ 2 2

Al Aggregazioni di rete ovvero delle consorziate esecutrici in caso di consorzio di cui all‘art. 45, comma 2, lett. b) e c) del D.Lgs.
n. 50/2016: punti = 1;
-in caso di certificazione posseduta da tutte e aziende partecipanti al RTi/Consorzio ordinario/GEIE/ Aggregazioni di rete
owera dalle consorziate esecutrici in caso di consorzio di cui allart. 45, comma 2, lett. b) e c) del D. Lgs. n. 50/2016 (salvo il
caso in cui concorrano per conto proprio) ovvero dall'azienda che partecipa in forma singola: pu
Anzianita e/o esperienza pregressa: Esperienza presso la sede di una Pubblica Amministrazione con riferimento al servizio
operatore FTE/ skill group, cosi attribuiti: Dall'easme dei CV allegati all'offerta tecnica in relazione al
B.1.1 -0 punti per esperienza posseduta da meno del 20% degli operatori 2 0 servizio di operatore FTE/skill group, non si rileva I'esperienza
- 1 punto per esperienza posseduta dal 20% fino al 60% (incluso) degli operatori pregressa presso la sede di una PA

- 2 punti per esperienza posseduta da oltre il 60% degli operatori

Anzianita e/o esperienza presegressa: Esperienza nell'utilizzo dei servizi erogati dall'Autorita Nazionale Anticorruzione
- 0 punti per esperienza posseduta da meno del 20% degli operatori

B.1.2 - 1 punto per esperienza posseduta dal 20% fino al 60% (incluso) degli operatori 2 0
-2 punti per esperienza posseduta da oltre il 60% degli operatari

Dall'easme dei CV allegati all'offerta tecnica in relazione ai
profili di operatore e team leader per i servizi inbound, non si
rileva una Esperienza pregressa nell utilizzo dei servizi erogati
dall‘Autorita Nazionale Anticorruzione

Anzianita e/o esperienza pregressa: Quota di personale utilizzato (per | ruoli di operatore e Team Leader), per ogni

ordinativo di fornitura, per erogare i servizi Inbound che abbia un‘esperienza almeno triennale nel ruolo di operatore.

B3 - almena 50% del personale impiegato (2 punti) 2 2
- almeno 30% del personale impiegato (1 punto)

- meno del 30% del personale impiegato (0 punti)

Anzianita e/o esperienza pregressa: Esperienza della figura professionale di Supervisare - Anni di Esperienza.
Impegno a nominare almeno un “Supervisore" con pregressa esperienza lavorativa di almeno § anni in ruolo analogo.
Modalita di attribuzione del punteggio:

a) assenza di impegno; 0 punti;

b) impegno: 1 punto

B.1.4

Maodalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Cruscotto di
monitoraggio real time dei livelli di servizio sul canale telefonico divisi per coda sull'albero vocale

E.1.4 - assenza di offerta (0 punti) 1 1
- offerta cruscotto monitoraggia real time (1 punto)

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAO2 rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di risposta delf operatore per i canali sincroni.

F.1.1 Modalita di attribuzione del punteggio: 3 0 Non offre miglioramenti sullo SLA
+ 90% di risposte entro 30 secondi: 1 punto
« 92% entro 30 secondi: 3 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAO3 rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di gestione dell'operatore front end per canale asincrono.

F.1.2 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 3
+ 97% di risposte entro 8 ore: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAO4 rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di gestione dell'operatore di Back end/ Skill group.

F1.3 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2
* 97% di risposte entro 8 ore: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLADS di almeno un punto percentuale rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato
Tecnico (par. 6 Capitolato Tecnico) alla di per il canale telefonico.
F.1.4 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2

* Minore o uguale al 4%: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLADS, rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al Tempo di richiamata.

F.1.5 Modalita di attribuzione del punteggio:

a) percentuale pari al 92%: 1 punto

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAO7-isoluzione al front end: percentuale minima di richieste di servizio risolte al
front end in one call solution.

F.1.6 Modalita di attribuzione del punteggio: 3 1
a) percentuale pari al 92%: 1 punto
b) percentuale pari al 94%: 3 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLA15-tempa di ripristine a seguito di malfunzionamenti delle integrazioni sviluppate

F17 i tipo bloccante (par. 6 Capitolato Tecrico). 2 0
Modalita di attribuzione del punteggio:

entro le 4 ore lavorative: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLA15-tempo di ripristine a seguito di malfunzionamenti delle integrazioni sviluppate

ditipo non bloccante (par. 6 Capitolato Tecnico). 1 0

Modalita di attribuzione del punteggio:

entrole 12 ore lavorative: 1 punto,

Livelli di servizio: de valore di I traffico sincrono per il quale if fornitore si impegna

al mantenimento degli SLAO2, SLAO3, SLAO4, SLAOS (cfr. pag. 34 del Capitolato tecnico)

F.1.9 a) percentuale pari al 30%: 2 punti 5 0

b) percentuale pari al 35%: 5 punti

F.1.8

TOTALE PL ) CRITERI E SUBCRITERI DISCREZIONALI 31 14

TOTALE PUNTEGGIO TECNICO CONSEGUITO DALLIMPRESA GGF GROUP S.R.L. I 33,001




CONCORRENTE GRUPPO DISTRIBUZIONE S.P.A. (C.F. 11998741000)

(ove nessun
concorrente abbia
RI UBCRITER! Coeffi te il i
CRITERIO/SUBCRITERIO DESCRIZIONE CRITERIO/SUBCRITERIO DISCREZIONALE Commissario 1| Commissario 2 | Commissario3 | 0% c'o" ggio massimo ggi ottt pUAeERIO
DISCREZIONALE medio massimo)  Punteggio

assegnato a seguito di
riparametrazione

Modello e qualita della struttura organizzativa: Modello della struttura organizzativa che l'offerente si impegna a rendere
disponibile per I'erogazione dei servizi richiesti, inclusi i ruoli, le figure coinvolte, le modalita di interfacciamento tra di essi e

A2 con la Committente. 40% 60% 40% 46,667% 2 0,933
La valutazione terra conto dell'efficacia e della completezza della proposta rispetto ai processi sottesi all'erogazione dei
servizi.
Piano delle attivita: Logiche e modalita con cui si intende strutturare il Piano delle attivita, incluse le sezioni che lo
A3.1 comporranno e I 0% 0% 0% 40,000% 2 0,800

La valutazione terra conto dell'efficacia dello stesso e dell'aderenza al contesto della proposta
Gestione della forza lavoro: Modalita di gestione del personale e gli strumenti adottati per far fronte ad aumenti del carico di
lavoro e alle variazioni di volumi non previste.

A2 La valutazione terra conto della capacita di adeguarsi velocemente alle variazioni e di mantenere inalterato il livello 0% 0% . B,000% 3 1,800
del servizio nonché dell'aderenza al contesto della proposta

Efficacia delle modalita di monitoraggio e supervisione degli operatori: Saranno valutati:

- modalita di utilizzo degli strumenti indicati (o eventuali altri strumenti);

- procedure ed organizzazione operativa adottata;

A3.3 - frequenza delle diverse attivita di monitoraggio 60% 60% 60% 60,000% 2 1,200

- Utilizzo di attivita di mistery call

- Ascolto sistematico in doppia cuffia

- Utilizzo di schede di valutazione delle

A3.4 Modalita di valutazione della customer satisfaction e produzione di report all'Autorita 40% 0% 40% 40,000% B 0,800

Misure formative: Modalita di realizzazione e strumenti adottati per la formazione degli operatori sugli ambiti relativi al
servizio specifico oggetto del Contact Center, sia in fase di awio sia in follow-up.

c11 Saranno valutat effcacia delle modalits formative e deglistrumenti a supporto utilizati,nonche le proposte adottate per o % o 0000% 2 1,200
massimizzare la partecipazione attiva degli operatori di contact center (attraverso interazioni che stimolino I'attenzione) e
I'apprendimento dei contenuti delle sessioni formative ad essi rivolte
Misure formative: Presenza di un piano di valutazione delle competenze degli operatori, che dovra essere aggiornato con
le, il cui é tire l'ident ne dell li
c1.2 cadenza almeno semestrale, il cui scopo & consentire I'identificazione delle competenze possedute dagli operatori, oo % - o~ 2 1,067

tracciandone nel tempo I'evoluzione, con I'obiettivo di garantire che il personale impiegato sia adatto, per capacita

relazionali all’erogazione dei servizi richiesti

Soluzioni organizzative e processi adottati: Organizzazione e soluzioni operative atte a massimizzare i volumi delle service

request risolte al primo livello.

D1 La valutazione terra conto dell'efficacia della proposta e dell'aderenza al contesto. R i o Sk a 2133
Saranno valutati anche gli aspetti relativi al miglioramento della conoscenza degli operatori impiegati nella risoluzione di #

tematiche ricorrenti e alle modalita di escalation che consentono di gestire la richiesta al primo livello

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Strumento

utilizzato come CRM. In particolare, il punteggio verra attributa con riferimento alle seguenti caratteristiche:

- Classificazione della richiesta di supporto secondo una alberatura uniforme tra i vari canali di arrivo della richiesta
email, modulo web); ilazione del ticket sulla base delle selezioni dell'utente sullIVR.

- Possibilita di ricerca dei ticket secondo diverse logiche (per tipologia, per canale di ingresso, per Servizio, tipo di utenza,

etc.)

- Gestione dello storico del ticket

E.1.1 - Collegamento tra ticket aperti dall’'utente sulla medesima problematica mediante canali diversi 60% 60% 40% 53,333% 8 4,267

- Gestione delle richieste di supporto per livelli, canali e code in base a contenuti differenziati

- Gestione delle anagrafiche

- Gestione integrata di e-mail e lettere come allegati del ticket

- Modalita di interfacciamento con gli altri strumenti di trouble ticketing in uso presso I'Autorita

- Memorizzazione delle informazioni acquisite e dellesito della richiesta

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livelio di servizio e della qualita erogata: Nell'ambito del
CRM deve essere disponibile un sistema di gestione della base di Conoscenza (KBM). In particolare, verranno considerati i
seguenti aspetti:
-1a ricerca delle informazioni da correlare alla soluzione delle richieste di servizio, non solo in base alla navigazione
E.1.2 gerarchica, ma anche sulla base di parole chiave e concetti; 60% 40% 60% 53,333% 2 1,067
- la possibilita di accedere a moduli/documenti/ template utili per Iz risoluzione delle problematiche utente
- 1a gestione dell'albero di classificazione dei contenuti
- Falimentazione della base di conoscenza attraverso un workflow di approvazione delle informazioni da inserire nella base
della oKB.
Modalita e strumentazione per la valutazione il controllo del livello di servizio e della qualit erogata: Strumento per il

i izio e la messoa ione nell’ambito del sistema di CRM.
Funzionalita e modalita di fruizione del sistema di monitoraggio offerto anche in termini di tipologia di reportistica, frequenza
di produzione dei report configurabile dall'utente e ulteriori parametri resi disponibili e monitorabili attraverso il Sistema
E13 stesso rispetto a quelli gia elencati nel Capitolato tecnico al par. 2.2.1.3. 60% 60% 60% 60,000% 4 2,400
La valutazione terra conto dell'efficacia, dell'usabilité e dell'aderenza al contesto della soluzione proposta, con particolare
riferimento alla possibilita di estrarre report personalizzati impostando di volta in volta diversi criteri e/o variabili a seconda
delle esigenze dell'Autorita,

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Offerta di uno
E15 |strumento che permetta a responsatile del contratto di manitorare le modalith di gestione del personale (numerosita & o o i o 2 1.200
orario dei turni, personale coinvolto, etc..) e la loro allocazione sulle diverse code e sui diversi servizi i

Modalitd e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Strumento

utilizzato per il servizio di ehat-bot. In particolare, il punteggio verrd attribui alle seguenti
- livelli di utilizzo in pubbliche amministrazioni in relazione alla soddisfazione degli utenti
E.1.6 - accuratezza nelle risposte 60% 0% 60% 53,333% 2 1,067

- pertinenza delle risposte
- velocita di risposta

Criteri ambientali: Soluzioni in materia di sostenibilita:
i) soluzioni organizzative, accorgimenti pratici, e tutto quanto possa contribuire a minimizzare I'impatto ambientale (acqua,
energia, rifiuti, etc.) delle prestazioni erogate
% 60% 60% 60% 60,000%
G.1 ii) misure inerenti Ia salute e il benessere adottate nella/e sede/i in cui sono svolti i servizi oggetto dell’appalto. La 2 1,200
valutazione terra conto dell‘efficacia delle proposte e delle modalita/strumenti adottati dal fornitore per consentire alla
in corso di esecuzione, il di tali misure.

TOTALE PUNTEGGIO CRITERI E SUBCRITERI DISCREZIONALI TO ALL'IMPRESA GRUPPO DISTRIBUZIONE S.P.A. 39 21,134

ESITO RILEVAZIONE CRITERI E SUBCRITERI TABELLARI

Punteggio
CRITERIO/SURCRITERIO DESCRIZIONE CRITERIO/SUBCRITERIO TABELLARE Punteggio | risultante sulla
TABELLARE massimo base
dell'offerta
C i i aziendali: in dalla data di i dell'offerta — della certificazione del Sistema di gestione

per la qualithd UNI EN ISO 9001:2015 nell’erogazione di servizi di contact center, in corso di validita. Tale

certificazione deve essere rilasciata in conformita alla ISO/IEC 9001 da un ente di certificazione accreditato o da altro ente di

Accreditamento firmatario degli accordi di Mutuo riconoscimento.

Modalita di attribuzione del punteggio:

- in caso di assenza certificazione: punti = 0;

Al -in caso di certificazione posseduta da una soltanto delle aziende partecipanti al RTI/ Consorzio ordinario/ GEIE/ 2 2
Aggregazioni di rete ovvero delle consorziate esecutrici in caso di consorzio di cui all‘art. 45, comma 2, lett, b) e ¢) del D.Lgs.

n. 50/2016: punti = 1;

- in caso di certificazione posseduta da tutte le aziende il i al RTI/Cor i ioni di rete

lovvero dalle consorziate esecutrici in caso di consorzio di cui all'art. 45, comma 2, lett. b) e c) del D. Lgs. n. 50/2016 (salvo il

caso in cui concorrano per conto proprio) ovvero dall'azienda che partecipa in forma singola: punti

‘Anzianita e/o esperienza pregressa: Esperienza presso la sede di una Pubblica Amministrazione con riferimento al servizio
operatore FTE/ skill group, cosi attribuiti:

B.1.1 -0 punti per esperienza posseduta da meno del 20% degli operatori 2
-1 punto per esperienza posseduta dal 20% fino al 60% (incluso) degli operatori
- 2 punti per esperienza posseduta da oltre il 60% degli operatori

0 Non viene indicata lo specifico profilo professianale “operatore
FTE/skill group®

Anzianita e/o esperienza presegressa: Esperienza nell'utilizzo dei servizi erogati dall' Autorita Nazionale Anticorruzione Dall'easme dei CV allegati all'offerta tecnica in relazione ai

- 0 punti per esperienza posseduta da meno del 20% degli operatori profili di operatore e team leader per i servizi inbound, si rileva
B.1.2 - 1 punto per esperienza posseduta dal 20% fino al 60% (incluso) degli operatori 2 % una percentuale di operatore con Esperienza nell'utilizzo dei

- 2 punti per esperienza posseduta da oltre il 60% degli operatori servizi erogati dall’Autorita Nazionale Anticorruzione compresa

tra il 20% e il 60%

Anzianita /o esperienza pregressa: Quota di personale utilizzato (per i ruoli di operatore e Team Leader), per ogni

ordinativo di fornitura, per erogare i servizi Inbound che abbia un‘esperienza almeno triennale nel ruolo di operatore.

B.1.3 - almeno 50% del personale impiegato (2 punti) 2 2
- almeno 30% del personale impiegato (1 punto)

- meno del 30% del personale impiegato (0 punti)

Anzianita e/o esperiena pregressa: Esperienza della figura professionale di Supervisore - Anni di Esperienza,
Impegno a nominare almeno un “Supervisore” con pregressa esperienza lavorativa di almeno 5 anni in ruolo analogo.
Modalita di attribuzione del punteggio:

a) assenza di impegno: 0 punti; 1 1
b) impegno: 1 punto

B.1.4

Modalita e per la ione e il llo del livello di servizio e della qualita erogata: Cruscotto di
monitoraggio real time dei livelli di servizio sul canale telefonico divisi per coda sullalbero vocale

E.14 - assenza di offerta (0 punti) 1 2
- offerta cruscotto monitoraggio reol time (1 punto)

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAOZ rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato

Tecnico) relativamente al tempo di risposta dell'operatore per i canali sincroni.

F.1.1 Modalita di attribuzione del punteggio: 3 3

* 90% di risposte entro 30 secandi: 1 punto

« 925 entro 30 secondi: 3 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAO3 rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato

Tecnico) relativamente al tempo di gestione dell’operatore front end per canale asinerono.

F.1.2 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2
« 97% di risposte entro 8 ore: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAOA rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di gestione dell'operatore di Back end/ Skill group.

F13 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2
« 97% di risposte entro 8 ore: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAOS di almeno un punto percentuale rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato
Tecnico (par. 6 Capitolato Tecnico) relati alla di il canale telefonico.

F.1.4 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2
« Minore o uguale al 4%: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAOS, rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al Tempo di richiamata.

F.1.5 Modalité di attribuzione del punteggio: 1 1
) percentuale pari al 92%: 1 punto

Livelli di servizio: dello SLAO7-risoluzione al front end: ‘minima di richieste di servizio risolte al

front end in one call solution.

F.1.6 Modalita di attribuzione del punteggio: 3 3

a) percentuale pari al 92%: 1 punto

b) percentuale pari al 94%: 3 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLA15-tempo di ripristino a seguito di malfunzionamenti delle integrazioni sviluppate

F1.7 di tipo b}wfam! [pfr, 6 Capitolato Tecnico). 2 2

Modalita di attribuzione del punteggio:

entro le 4 ore lavorative: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLA15-tempo di ripristino a seguito di malfunzionamenti delle integrazioni sviluppate

F18 di tipo non bloccante (par. § Capitolato Tecnico). 1 1
b Modalita di attribuzione del punteggio:

entro le 12 ore lavorative: 1 punto

Livelli di servizio: valore di del traffico sincrono per il quale il fornitore si impegna
al mantenimento degli SLAO2, SLAO3, SLAD4, SLAOS (cfr. pag. 34 del Capitolato tecnico)
F.1.9 ) percentuale pari al 30%: 2 punti 5 5

b) percentuale pari al 35%: 5 punti

TOTALE PUNTEGGIO CRITERI E SUBCRITERI DISCREZIONAL! 31 28
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NETHEX CARE S.P.A. (C.F.01791510660)

CRITERIO/SUBCRITERIO
DISCREZIONALE

DESCRIZIONE CRITERIO/SUBCRITERIO DISCREZIONALE

Coeffciente
medio

ggio massimo

(ove nessun
concorrente abbia
ottenuto il punteggio
massimo)  Punteggio
assegnato a seguito di
riparametrazione

A2

Modello e qualita della struttura organizzativa: Modello della struttura organizzativa che I'offerente si impegna a rendere
disponibile per |'erogazione dei servizi richiesti, inclusi i ruoli, le fig: involte, le modalité di i tradiessie
con la Committente.

La valutazione terra conto dell'efficacia e della completezza della proposta rispetto ai processi sottesi all'erogazione dei
servizi.

100%

100%

100%

100,000%

Piano delle attivita: Logiche e modalita con cui si intende strutturare il Piano delle attivita, incluse le sezioni che lo

A31

elei in 1
La valutazione terra conto dell'efficacia dello stesso e dell'aderenza al contesto della proposta

100%

100%

100%

100,000%

A3.2

Gestione della forza lavoro: Modalita di gestione del personale e gli strumenti adottati per far fronte ad aumenti del carico di|

lavoro e alle variazioni di volumi non previste.

La valutazione terra conto della capacita di adeguarsi velocemente alle vari
del servizio nonché dell'aderenza al contesto della proposta

ioni e di mantenere inalterato il livello

80%

100%

100%

93,333%

A33

Efficacia delle modalita di monitoraggio e supervisione degli operatori: Saranno valutati:
- modalita di utilizzo degli strumenti indicati (o eventuali altri strumenti);

- procedure ed organizzazione operativa adottata;

- frequenza delle diverse attivita di monitoraggio

- Utilizzo di attivita di mistery call

- Ascolto sistematico in doppia cuffia

- Utilizzo di schede di valutazione delle

100%

100%

100,000%

2,000

A3.4

Modalita di valutazione della customer satisfaction e produzione di report all'Autorita

100%

100%

100%

100,000%

2,000

C11

Misure formative: Modalita di realizzazione e strumenti adottati per la formazione degli operatori sugli ambiti relativi al
servizio specifico oggetto del Contact Center, sia in fase di awio sia in follow-up.

saranno valutati I'efficacia delle modalita formative e degli strumenti a supporto utilizzati, nonché le proposte adottate per
massimizzare la partecipazione attiva degli operatori di contact center (attraverso interazioni che stimolino I'attenzione) e
I'apprendimento dei contenuti delle sessioni formative ad essi rivolte

100%

100%

93,333%

1,867

ciz

Misure formative: Presenza di un piano di valutazione delle competenze degli operatori, che dovra essere aggiormnato con
cadenza almeno semestrale, il cui scopo & consentire ['identificazione delle competenze possedute dagli operatori,
tracciandone nel tempo I'evoluzione, con Iobiettivo di garantire che il personale impiegato sia adatto, per capacita
relazionali e all'erogazione dei servizi richiesti

100%

80%

100%

93,333%

1,867

D.1

Soluzioni organizzative e processi adottati: Organizzazione e soluzioni operative atte a massimizzare i volumi delle service
request risolte al primo livello.

La valutazione terra conto dell'efficacia della proposta e dell'aderenza al contesto.

Saranno valutati anche gl aspetti relativi al miglioramento della conoscenza degli operatori impiegati nella risoluzione di
tematiche ricorrenti e alle modalita di escalation che consentono di gestire fa richiesta al primo livello

100%

100,000%

4,000

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Strumento
utilizzato come CRM. In particolare, il punteggio verra attributo con riferimento alle seguenti caratteristic
- Classificazione della richiesta di supporto secondo una alberatura uniforme tra i vari canali di arrivo della richiesta
email, modulo web); Precompilazione del ticket sulla base delle selezioni dell'utente sulllVR.

E.l1

- Possibilita di ricerca dei ticket secondo diverse logiche (per tipologia, per canale di ingresso, per Servizio, tipo di utenza,
etc)

- Gestione dello storico del ticket

- Collegamento tra ticket aperti dall'utente sulla medesima problematica mediante canali diversi

- Gestione delle richieste di supporto per livelli, canali e code in base a contenuti differenziati

- Gestione delle anagrafiche

- Gestione integrata di e-mail ¢ lettere come allegati del ticket

- Modalita di interfacciamento con gl altri strumenti di trouble ticketing in uso presso I'Autorita

- Memorizazione delle informazioni acquisite e dell'esito della richiesta

100%

100%

100%

8,000

E1.2

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualit erogata: Nell'ambito del
CRM deve essere disponibile un sistema di gestione della base di Conoscenza (KBM). In particolare, verranno considerati i
seguenti aspetti:

-1a ricerca delle informazioni da correlare alla soluzione delle richieste di servizio, non solo in base alla navigazione
gerarchica, ma anche sulla base di parole chiave e concetti;

- Ia possibilita di accedere a moduli/documenti/ template utili per la risoluzione delle problematiche utente

- a gestione dell'albero di classificazione dei contenuti

- talimentazione della base di conoscenza attraverso un workflow di approvazione delle informazioni da inserire nella base
della

100%

100%

100,000%

2,000

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Strumenta per il
i ela istica messo a nelambito del sistema di CRM.

El3

Funzionalita e modalita di fruizione dei sistema di monitoraggio offerto anche in termini di tipologia di reportistica, frequenza
di produzione dei report configurasile dall'utente e ulteriori parametri resi disponibili e monitorabili attraverso il Sistema
stesso rispetto a quelli gia elencati nel Capitolato tecnico al par. 2.2.1.3.

La valutazione terra conto dell'efficacia, dell'usabilits e dell'aderenza al contesto della soluzione proposta, con particolare
riferimento alla possibilita di estrarre report personalizzati impostando di volta in volta diversi criteri e/ variabili a seconda
delle esigenze dell'Autorita.

100%

100%

4,000

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Offerta di uno

E.1.5

permetta al del contratto di le modalita di gestione del personale (numerosita e
orario dei turni, personale coinvolto, etc..) e la loro allocazione sulle diverse code e sui diversi servizi

100%

100%

2,000

E.1.6

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Strumento
utilizzato per il servizio di chat-bot. In particolare, il punteggio verra attribui iferi alle seguenti

- livelli di utiizzo in pubbliche ammi ioni in relazione alla soddi degli utenti

- accuratezza nelle risposte

- pertinenza delle risposte

- velocita di risposta

80%

1,600

Criteri ambientali: Soluzioni in materia di sostenibilita:
i) soluzioni organizzative, accorgimenti pratici, e tutto quanto possa contribuire a minimizzare I'impatto ambientale (acqua,
energia, rifiuti, etc.) delle prestazioni erogate

i) misure inerenti |a salute e il benessere adottate nella/e sede/i in cui sono svolti i servizi oggetto dell’appalto. La
valutazione terra conto dell’efficacia delle proposte e delle modalita/strumenti adottati dal fornitore per consentire alla

c in corso di esecuzione, il moni io di t.

isure.

100%

93,333%

1,867

i
TOTALE PUNTEGGIO CRITERI E SUBCRITER! DISCREZIONALI ASSEGNATO ALL'IMPRESA NETHEX CARE S.P.A.
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ESITO RILEVAZIONE CRITER| E SUBCRITERI TABELLARI

CRITERIO/SUBCRITERIO
TABELLARE

DESCRIZIONE CRITERIO/SUBCRITERIO TABELLARE

Punteggio
massimo

Punteggio
risultante sulla
base
dell'offerta

Al

Certificazioni aziendali: Possesso — sin dalla data di presentazione dell'offerta — della certificazione del Sistema di gestione
per la qualita UNI EN 1SO 9001:2015 nell'erogazione di servizi di contact center, in corso di validita. Tale

certificazione deve essere rilasciata in conformita alla ISO/IEC 9001 da un ente di certificazione accreditato o da altro ente di
Accreditamento firmatario degli accordi di Mutuo riconoscimento.

Modalita di attribuzione del punteggio:
-in caso di assenza certificazione: punti = 0;
-in caso di certificazione posseduta da una soltanto delle aziende partecipanti al RTI/ Consorzio ordinario/ GEIE/
Aggregazioni di rete ovvero delle consorziate esecutrici in caso di consorzio di cu all‘art. 45, comma 2, lett. b) e c) del D.Lgs.
n. 50/2016: punti = 1;

-in caso di certificazione posseduta da tutte le aziende ipanti al RT}/Consorzio ordinari / ion di rete
owero dalle consorziate esecutrici in caso di consorzio di cui all'art. 45, comma 2, lett. b) e c) del D, Lgs. n. 50/2016 (salvo il
caso in cui concorrano per conto proprio) owero dall'‘azienda che partecipa in forma singola: punti

B.1.1

Anzianita e/o esperienza pregressa: Esperienza presso la sede di una Pubblica Amministrazione con riferimento al servizio
operatore FTE/ skill group, cosi attribuiti:

- 0 punti per esperienza posseduta da meno del 20% degli operatori

- 1 punto per esperienza posseduta dal 20% fino al 60% (incluso) degli operatori

- 2 punti per esperienza posseduta da oltre il 60% degli operatori

B.1.2

Anzianith e/o esperienza presegressa: Esperienza nellutilizzo dei servizi erogati dall Autorita Nazionale Anticorruzione
- 0 punti per esperienza posseduta da meno del 20% degli operatori

- 1 punto per esperienza posseduta dal 20% fino al 60% (incluso) degli operatori

- 2 punti per esperienza posseduta da oltre il 60% degli operatori

B.1.3

Anzianita /o esperienza pregressa: Quota di personale utilizzato (per | ruoli di operatore e Team Leader), per ogni
ordinativo di fornitura, per erogare i servizi Inbound che abbia un'esperienza almeno triennale nel ruolo di operatore.
- almeno 50% del personale impiegato (2 punti)

- almeno 30% del personale impiegato (1 punto)

- meno del 30% del personale impiegato (0 punti)

B.1.4

Anzianita e/o esperienza pregressa: Esperienza della figura professionale di Supervisore - Anni di Esperienza,
Impegno a nominare almeno un “Supervisore” con pregressa esperienza lavorativa di almeno 5 anni in ruolo analogo.
Modalita di attribuzione del punteggio:

) assenza di impegno: O punti;

b) impegno: 1 punto

E.14

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Cruscotto di
monitoraggio real time dei livell di servizio sul canale telefonico divisi per coda sullalbero vocale

- assenza di offerta (0 punti)

- offerta cruscotto monitoraggio real time (1 punto)

F.1.1

Livelli i servizio: Miglioramento dello SLAOZ rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di risposta delf operatore per i canali sincroni,

Modalita di attribuzione del punteggio:

 90% di risposte entro 30 secondi: 1 punto

* 92% entro 30 secondi: 3 punti

F.1.2

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAO3 rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di gestione delloperatore front end per canale asincrono.

Modalita di attribuzione del punteggio:

« 97% di risposte entro 8 ore: 2 punti

Livelli di servi iglioramento dello SLAQ4 rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di gestione dell'operatore di Back end/ Skill group.

Modalita di attribuzione del punteggio:

+ 97% di risposte entro 8 ore: 2 punti

F.1.4

Livelli i servizio: Miglioramento dello SLAOS di almeno un punto percentuale rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato
Tecnico (par. & Capitolato Tecnico) alla di per il canale telefonico.

Modalita di attribuzione del punteggio:

» Minore o uguale al 4%: 2 punti

F15

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAOS, rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al Tempo di richiamata.

Maodalita di attribuzione del punteggio:

a) percentuale pari al 92%: 1 punto

F.1.6

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAO7-isoluzione al front end: percentuale minima di richieste di servizio risolte al
front end in one call solution.

Modalita di attribuzione del punteggio:

a) percentuale pari al 92%: 1 punto

b) percentuale pari al 94%: 3 punti

F.1.7

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLA15-tempoa di ripristino a seguito di malfunzionamenti delle integrazioni sviluppate
di tipo bloccante (par. 6 Capitolato Tecnico).

Modalita di attribuzione del punteggio:

entro le 4 ore lavorative: 2 punti

F.1.8

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLA15-tempo di ripristino a seguito di malfunzionamenti delle integrazioni sviluppate
di tipo non bloceante (par. 6 Capitolato Tecnico).

Modalita di attribuzione del punteggio:

entro le 12 ore lavorative: 1 punto

F.1.9

Livelli di servizio: valore di traffico sincrono per il quale il fornitore si impegna
al mantenimento degli SLAOZ, SLAO3, SLAG, SLAOS (cfr. pag. 34 del Capitolato tecnico)

a) percentuale pari al 30%: 2 punti

b) percentuale pari al 35%: 5 punti

' TOTALE PUNTEGGIO CRI
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CONCORRENTE RTI TRANSCOM WORLDWIDE ITALY S.P.A. (C.F.09137430964) - 3G S.P.A. (C.F. 02619020122)

(ove nessun
concorrente abbia
CRITERIO/SUBCRITERIO Coeffciente i A ottenuto il punteggio

DESCRIZIONE CRITERIO/SUBCRITERIO DISCREZIONALE C i io 1| Ce i 02| C i 03 ) ggio massimo g8 B
DISCREZIONALE medio massimo)  Punteggio
assegnato a seguito di

riparametrazione

Modello e qualita della struttura organizzativa: Modello della struttura organizzativa che I'offerente si impegna a rendere
disponibile per I'erogazione dei servizi richiesti, inclusi i ruoli, le figure coinvolte, le modalita di interfacciamento tra di essi e

A2 con |a Committente. 100% 80% 100% 93,333% 2 1,867
La valutazione terra conto dell'efficacia e della completezza della proposta rispetta ai processi sottesi all'erogazione dei
servizi.
Piano delle attivita: Logiche e modalita con cui si intende strutturare il Piano delle attivita, incluse le sezioni che lo
A3.1 elei ioni in 100% 100% 100% 100% 2 2,000

La valutazione terra conto dell'efficacia dello stesso e dell'aderenza al contesto della proposta
Gestione della forza lavoro: Modalita di gestione del personale e gli strumenti adottati per far fronte ad aumenti del carico di
A32 lavoro e alle variazioni di volumi non previste. _ e _ N SR 0% T60% 1K 3 3,000
La valutazione terra conto della capacita di adeguarsi velocemente alle variazioni e di mantenere inalterato il livello L
del servizio nonché dell'aderenza al contesto della proposta

Efficacia delle modalita di monitoraggio e supervisione degli operatori: Saranno valutati:
- modalita di utilizzo degli strumenti indicati (o eventuali altri strumenti);
- procedure ed organizzazione operativa adottata;
A3.3 - frequenza delle diverse attivita di menitoraggio 100% 80% 100% 93,333% 2 1,867
- Utilizzo di attivita di mistery call
- Ascolto sistematico in doppia cuffia
- Utilizzo di schede di val delle
A3.4 Modalita di ione della customer e di report all'Autorita 80% 20% 80% 80% 2 1,600
Misure formative: Modalita di realizzazione e strumenti adottati per la formazione degli operatori sugli ambiti relativi al
servizio specifico oggetto del Contact Center, sia in fase di avvio sia in follow-up.
c11 Saranno valutati 'eficacia delle modalits formative e deglistrumenti a supporto utiizzati, nonché le praposte adottate per 100% 100% 100% pree) 2 2,000

|massimizzare la partecipazione attiva degli operatori di contact center (attraverso interazioni che stimolino I'attenzione) e S
'apprendimento dei contenuti delle sessioni formative ad essi rivolte

Misure formative: Presenza di un piano di valutazione delle competenze degli operatori, che dovra essere aggiornato con

cadenza almeno semestrale, il cui scopo & consentire I'identificazione delle competenze possedute dagli operatori

{tracciandone nel tempo I'evoluzione, con 'obiettivo di garantire che il personale impiegato sia adatto, per capacita

relazionali e all‘erogazione dei servizi richiesti

Soluzioni organizzative e processi adottati: izzazione e soluzioni operative atte a imis i volumi delle service

request risolte al primo livello.

D1 La valutazione terra conto dell'efficacia della proposta e dell'aderenza al contesto. 0% 0% 0% s s 3.200
Saranno valutati anche gl aspetti relativi al miglioramento della conoscenza degli operatori impiegati nella risoluzione di £

tematiche ricorrenti e alle modalita di escalation che consentono di gestire la richiesta al primo livello

C.1.2 80% 60% 80% 73,333% 2 1,467

Modalita e strumentazione per la valutazione e il contrallo del livello di servizio e della qualita erogata: Strumento

utilizato come CRM. In particolare, il punteggio verra attributo con riferimento alle seguenti caratteristiche:

- Classificazione della richiesta di supporto secondo una alberatura uniforme tra i vari canali di arrivo della richiesta
email, modulo web); ilazione del ticket sulla base delle selezioni dell'utente sull'IVR.

- Possibilita di ricerca dei ticket secondo diverse logiche (per tipologia, per canale di ingresso, per Servizio, tipo di utenza,

etc.)

- Gestione dello storico del ticket

E.1.1 - Collegamento tra ticket aperti dall’utente sulla medesima problematica mediante canali diversi 100% 100% 100% 100% 8

- Gestione delle richieste di supporto per livelli, canali e code in base a contenuti differenziati

- Gestiane delle anagrafiche

- Gestione integrata di e-mail e lettere come allegati el ticket

- Modalita di interfacciamenta con gl altri strumenti di trouble ticketing in uso presso I'Autorita

- Memorizzazione delle informazioni acquisite e dellesito della richiesta

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Nell'ambito del
CRM deve essere disponibile un sistema di gestione della base di Conoscenza (KBM). In particolare, verranno considerati
seguenti aspetti:

- 1a ricerca delle informazioni da correlare alla soluzione delle richieste di servizio, non solo in base alla navigazione

E.1.2 gerarchica, ma anche sulla base di parole chiave e concetti; 100% 100% 100% 100% 2
- 1a possibilita di accedere a moduli/documenti/ template utili per la risoluzione delle problematiche utente

- la gestione dell'albero di classificazione dei contenuti

- falimentazione della base di conoscenza attraverso un workflow di approvazione delle informazioni da inserire nella base

della okB.
Madalita e strumentazione per la valutazione e il controlio del livello di servizio e della qualita erogata: Strumento per il
i io del servizio e la messo a nel’ambito del sistema di CRM.

Funzionalita e modalita di fruizione del sistema di monitoraggio offerta anche in termini di tipologia di reportistica, frequenza
di produzione dei report configurabile dall'utente e ulteriori parametri resi disponibili e monitorabili attraverso il Sistema
E13 stesso rispetto a quelli gia elencati nel Capitolato tecnico al par. 2.2.1.3. 100% 100% 100% 100% a4 4,000
La valutazione terra conto dell'efficacia, dell'usabilita e dell'aderenza al contesto delta soluzione proposta, con particolare
riferimento alla possibilita di estrarre report personalizzati impostando di volta in volta diversi criteri e/o variabili a seconda
delle esigenze dell'Autorita.

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Offerta di uno

i 4 A

E15 strumento che permetta al responsabile del contratto di monitorare le modaita di gestione del personale (numerosita e 200% 100% 008 T 2 2,000
orario dei turni, personale coinvolto, etc..) e la loro allocazione sulle diverse code e sui diversi servizi ’s

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Strumento
utilizato per il servizio di chat-bot. In particolare, il punteggio verra attribuito con riferimento zlle seguenti caratteristiche:
- livel di utilizzo in pubbliche amministrazioni in relazione alla degli utenti

E.1.6 - accuratezza nelle risposte 100% 100% 100% 100% 2 2,000
- pertinenza delle risposte
- velocita di risposta

Criteri ambientali: Soluzioni in materia di sostenibilita:
i) soluzioni organizzative, accorgimenti pratici, e tutto quanto possa contribuire a minimizzare I'impatto ambientale (acqua,
energia, rifiuti, etc.) delle prestazioni erogate
3 100% 100% 100% 100%
G1 i) misure inerenti 1a salute e if benessere adottate nella/e sede/i in cui sona svlti i servizi oggetto dell’appalto. La 2 2,000
valutazione terra conto dell'efficacia delle proposte e delle modalits/strumenti adottati dal fornitore per consentire alla

C i in corso di i il i di tali misure.
' TOTALE PUNTEGGIO CRITERI E SUBCRITERI DISCREZIONALI ASSEGNATO AL RTI TRANSCOM WORLDWIDE ITALY S.P.A. - 3G S.P.A. 39 37,001
ESITO RILEVAZIONE CRITERI E SUBCRITERI TABELLARI
Punteggio
CRITERIO/SUBCRITERIO o | ri
DESCRIZIONE CRITERIO/SUBCRITERIO TABELLARE Pufteggic, insikantesita
TABELLARE massimo base

dellofferta

Certificazioni aziendali: Possesso — sin dalla data di presentazione dell'offerta — della certificazione del Sistema di gestione

per la qualita UNI EN 1SO 9001:2015 nell‘erogazione di servizi di contact center, in corso di validita, Tale

certificazione deve essere rilasciata in conformita alla ISO/IEC 9001 da un ente di certificazione accreditato o da altro ente di

Accreditamento firmatario degli accordi di Mutuo riconoscimento.

Modalita di attribuzione del punteggio:

- in caso di assenza certificazione: punti = 0;

Al - in caso di certificazione posseduta da una soltanto delle aziende partecipanti al RTI/ Consorzio ordinario/ GEIE/ 2 2
- direte dell jate esecutrici in caso di consorzio di cui all'art. 45, comma 2, lett. b) e c) del D.Lgs.
n. 50/2016: punti = 1;

- in caso di certificazione posseduta da tutte le aziende partecipanti al RTI/C io ordinari ioni di rete
owvero dalle consorziate esecutrici in caso di consorzio di cui all‘art. 45, comma 2, lett. b) e c) del D. Lgs. n. 50/2016 {salvo il
caso in cui concorrano per conto proprio) ovvero dall'azienda che partecipa in forma singola: punti = 2

Anzianita e/o esperienza pregressa: Esperienza presso la sede di una Pubblica Amministrazione con riferimento al servizio
operatore FTE/ skill group, cosi attribuiti:

B.1.1 -0 punti per esperienza posseduta da meno del 20% degli operatori 2 2
- 1 punto per esperienza posseduta dal 20% fino al 60% (incluso) degli operatori

- 2 punti per esperienza posseduta da oltre il 60% degli operatori

| Anzianita e/o esperienza presegressa: Esperienza nell'utilizzo dei servizi erogati dall Autorit Nazionale Anticorruzione
-0 punti per esperienza posseduta da meno del 20% degli operatori

B.1.2 - 1 punto per esperienza posseduta dal 20% fino al 60% (incluso) degli operatori 2 2
- 2 punti per esperienza posseduta da oltre il 60% degli operatori

Anzianita e/o esperienza pregressa: Quota di personale utilizzato (per | ruoli di operatore e Team Leader), per ogni
ordinativo di fornitura, per erogare i servizi Inbound che abbia un‘esperienza almeno triennale nel ruolo di operatore.
B.13 - almeno 50% del personale impiegato (2 punti) 2 2
- aimeno 30% del personale impiegato (1 punto)
- meno del 30% del personale impiegato (0 punti)

Anzianita e/o esperienza pregressa: Esperienza della figura professionale di Supervisore - Anni di Esperienza.
Impegno a nominare almeno un “Supervisore” con pregressa esperienza lavorativa di almeno 5 anni in ruolo analogo.
Modalita di attribuziane del punteggio:

a) assenza di impegno: O punti;

b) impegno; 1 punto

B.1.4

Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita erogata: Cruscotto di
monitoraggio real time dei livelli di servizio sul canale telefonico divisi per coda sull'albero voeale

E.14 - assenza di offerta (0 punti) 1 1
- offerta cruscotto monitoraggio real time (1 punto)

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAOZ rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolata Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di risposta delf operatore per i canali sincroni.

F.1.1 Modalita di attribuzione del punteggio: 3 3
+ 90% di risposte entro 30 secondi: 1 punto
+ 92% entro 30 secondi: 3 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAO3 rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di gestione dell'operatore front end per canale asinerono.

F1.2 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2
« 97% di risposte entro 8 ore: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAO4 rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnica (par. 6 Capitolato
Tecnico) relativamente al tempo di gestione dell'operatore di Back end/ Skill group.

F.1.3 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2
« 97% di risposte entro 8 ore: 2 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLAOS di almeno un punto percentuale rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato
Tecnico (par. 6 Capitolato Tecnico) i alla di per il canale telefonico.

F.1.4 Modalita di attribuzione del punteggio: 2 2
« Minore o uguale al 4%: 2 punti

Livell di serviz
Tecnico) relativamente al Tempo di richiamata.
F.1.5 Modalita di attribuzione del punteggio: 1 1
2) percentuale pari al 92%: 1 punto

: Miglioramento dello SLADS, rispetto ai valori minimi indicati nel Capitolato Tecnico (par. 6 Capitolato

Livelli di servizio: Mij dello SLAO7-risoluzi al front end: minima di richieste di servizio risolte al
front end in one call solution.
F.1.6 Modalita di attribuzione del punteggio: 3 3

3) percentuale pari al 92%: 1 punto
b) percentuale pari al 94%: 3 punti

Livelli di servizio: Miglioramento dello SLA15-tempo di ripristino a seguito di i i delle i ioni svil
F1.7 di tipo bloccante (par. 6 Capitolato Tecnico). 2 2
Modalita di attribuzione del punteggio:

entro le 4 ore lavorative: 2 punti
Livelli i servizio: Miglioramento dello SLA15-tempo di ripristin a seguito di i i delle i
F18 di tipo non bloccante (par. 6 Capitolato Tecnico). 1

b Modalita di attribuzione del punteggio: 1
entro le 12 ore lavorative: 1 punto
Livelli di servizio: Ampliamento del valore percentuale di aumento del traffico sincrono per il quale il fornitore si impegna
al mantenimento degli SLAO2, SLAO3, SLAG4, SLADS (cfr. pag. 34 del Capitolato tecnico)
F.1.9 ) percentuale pari al 30%: 2 punti 5 5
b) percentuale pari al 35%: 5 punti

TOTALE PUNTEGGIO CRITERI E SUBCRITERI DISCREZIONALI 31 31

TOTALE PUNTEGGIO TECNICO CONSEGUITO DAL RTI TRANSCOM WORLDWIDE ITALY S.P.A. - 3G S.P.A. 68,001




