Deliberazione dell’ Amministratore Unico

n. 110 del LY 0df Lo 2L

Oggetto: Autorizzazione ad indire asta pubblica per I'affidamento del servizio di contact center di

Amap SpA destinato alle utenze del Sll ubicate nella citta di Palermo e Provincia.

Il Direttore Generale propone all’Amministratgre Unico di approvare la proposta di deliberazione,
trasmessa  dal ervizio /’}r(ff éeﬂ con  comunicazione interna n.
e /

@.ﬁdel ..... §1.29.922.,. condivisa nei contenuti e nella forma, di seguito riportata:

Con C.I. n. 2990 del 15.04.2022 I'Unita SCL del Servizio COMM ha trasmesso all’Unita scrivente il
Capitolato di gara per addivenire all’affidamento del servizio di contact center pronto intervento e
back office, per gli anni 2022-2025, vista la prossima scadenza del contratto in essere stipulato in
data 26/03/2019 con la societa Mediacom srl, a seguito di asta pubblica e per un importo
complessivo di euro 2.495.260,00 per la durata di 36 mesi (importo comprensivo del quinto).
La suddetta richiesta é stata integrata con la seguente relazione:

“Facciamo seguito alla e-mail ricevuta dal Servizio in indirizzo, per comunicare le modalita
attraverso le quali la scrivente Unita ha individuato la tipologia dei servizi richiesti nel bando per
I'affidamento delle attivita di contact center, destinate alle utenze ubicate in Palermo e provincia, e

i costi calcolati ai quali si e addivenuti per la base di gara.

In via preliminare si segnala che il bando attualmente predisposto prevede che
I'assegnazione avra durata di 36 mesi decorrenti dalla data di avvio dell’esecuzione del contratto
con opzione di rinnovo per ulteriori 12 mesi, anziché 24 mesi con opzione di rinnovo per ulteriori 12

mesi dell’attuale affidamento.
In particolare saranno previste le seguenti attivita:

Chiamate annue con risposta al numero verde clienti;

1

2. Gestione email/pec/area virtuale;

3. Attivita amministrativa e di back office;

4. Chiamate annue con risposta numero verde di pronto intervento;
5. Attivita amministrativa;

1. Chiamate annue con risposta al numero verde clienti




L’attivita prevista consiste nel servizio di risposta alle richieste telefoniche di tipo commerciale
pervenute dagli utenti tramite il numero verde 800 915333 (info stipula contratti, rateizzazioni,

disdette, etc...).

Il numero di chiamate previsto nell’attuale bando é stato stabilito proiettando il volume
medio di chiamate commerciali ricevute nel 2021, basato su 230.000 utenze attualmente a
sistema, proiettato su un’ipotesi di gestione di 300.000 utenze alla luce dei dati relativi alla presa in

carico dei servizi dei nuovi Comuni.

Il costo é stato determinato sulla base del costo orario del lavoro del personale da imprese

aggiudicatarie di servizi di call center stabilito dal Ministero del Lavoro (allegata alla presente).

2. Gestione email/pec/area virtuale

L’attivita consiste nel servizio di gestione delle richieste pervenute tramite email, composto
da tutte le attivita connesse al riscontro diretto — o all’assegnazione alle Unitd competenti,

secondo le specifiche che verranno date.

Il numero di richieste pervenute tramite e-mail previsto nell’attuale bando é stato stabilito
calcolando il volume medio di email commerciali ricevute nel 2021, basato su 230.000 utenze
attualmente a sistema, proiettato su un’ipotesi di gestione di 300.000 utenze alla luce dei dati

relativi alla presa in carico dei servizi dei nuovi Comuni.

Il costo é stato determinato sulla base del costo orario del lavoro del personale da imprese
aggiudicatarie di servizi di call center stabilito dal Ministero del Lavoro, equiparando la gestione di

una singola comunicazione di posta elettronica a quella di una telefonata (vedi tabella allegata).

3. Attivita amministrativa e di back office

L’attivita di back office e volta allo svolgimento di attivita di tipo commerciale come
rateizzazioni, disdette, variazioni contrattuali, attivazione nuovi contratti/volture, inserimento di

richieste di reclami su fattura, etc...

Il volume delle attivita possibili & stato calcolato tenendo in considerazione i dati di analisi
relativi alle attivita svolte dagli uffici competenti dell’area e tenendo sempre in conto la proiezione

di ipotesi di gestione nel passaggio dalle attuali 230.000 alle future 300.000 utenze.



Il costo é stato invece determinato considerando il tempo medio ottenuto dalle singole
medie dei tempi di lavorazione delle varie attivita, moltiplicato il costo orario del personale,

stabilito dal Ministero del Lavoro per le imprese che gestiscono i servizi di call center.

E prevista anche I'eventuale possibilita utilizzo di un’apposita piattaforma web resa

disponibile da AMAP per l'interlocuzione diretta da remoto con gli utenti.

4. Chiamate annue con risposta numero verde di pronto intervento

Consiste nel servizio di risposta alle richieste telefoniche di Pronto Intervento pervenute

dagli utenti tramite il numero verde 800 050911 (perdite idriche, anomalie erogazione, etc...).

Il costo indicato nel presente bando é stato stabilito, sulla base del costo orario del lavoro
del personale da imprese aggiudicatarie di servizi di call center determinato dal Ministero del

Lavoro, calcolando 1 postazione a disposizione 7 giorni su 7, 24 ore su 24 (vedi tabella allegata).

5. Attivita amministrativa

In questo ambito rientrano tutte le attivita di servizio di tipo amministrativo non
riconducibili alle attivitd di cui ai punti 2 e 3 che la nostra societa si riserva di commissionare per
specifiche eventuali attivita come aggiornamento dati anagrafici nuovi Comuni gestiti, data entry,

etc...

Il costo nel presente bando é stato calcolato tenendo conto del costo orario del lavoro del
personale da imprese aggiudicatarie di servizi di call center stabilito dal Ministero del Lavoro,

moltiplicato per 2 postazioni (vedi tabella allegata)”.

Con C.I. n. 3783 del 30.05.2022 a seguito di richiesta di ulteriori precisazioni da parte
dell’'Unita scrivente, I'Unita SCL ha ritrasmesso il Capitolato di gara, specificando che “per tale
servizio non sono previste fonti di finanziamento e che si é ricorsi nuovamente all’esternalizzazione

del servizio stante che non sono cambiate le condizioni rispetto al primo affidamento”

Posto che la qualita dei servizi di call center ¢ di fondamentale importanza per il corretto e

funzionale rapporto con gli utenti della citta di Palermo nonché per quelli della Provincia, e che

I’Autorita con la Delibera n. 655/2015, ha imposto severi livelli di standard nello svolgimento di
tale servizio prevedendo anche sanzioni economiche per il mancato rispetto da parte delle Societa

erogatrici del Sil.



Il valore posto a base dell’appalto, costituito dal prezzo complessivo stimato delle prestazioni da
affidare & pari ad euro 5.552.214,72 oltre IVA (riferito al periodo contrattuale di 36 mesi, con
opzione di rinnovo per ulteriori 12 mesi, e di un incremento di un quinto d’obbligo) e comunque
I’Amap potra richiedere proroghe temporali fino ad esaurimento delle somme stanziate a base
d’asta.

Premesso quanto sopra esposto, si propone atto deliberativo per autorizzare I'affidamento del
servizio di contact center di Amap SpA destinato alle utenze del Sil ubicate nella citta di Palermo e

Provincia ai sensi dell’art. 60 del D. Lgs. n. 50/16 e s.m.i..

L’aggiudicazione verra effettuata con il criterio dell’offerta economicamente piu vantaggiosa ai
sensi dell’art. 95 comma 2 del suddetto Decreto, alla ditta che avra totalizzato il punteggio piu alto

sulla base dei criteri dettagliatamente indicati all’art. 8 del CSS.

Il bando di gara nel quale sono specificate le condizioni e le modalita di espletamento della gara, ai
sensi dell’art. 73 del Decreto Legislativo 50/16 e s.m.i., dovra essere pubblicato, sul BUCE, sul sito

internet societario, sul sito del Ministero delle Infrastrutture e sulla GURS.

L’avviso di gara ai sensi dell’art. 216, comma 11 del Decreto Legislativo 50/16 e s.m.i. deve essere
altresi pubblicato su almeno due dei principali quotidiani a diffusione nazionale e su almeno due

dei quotidiani a maggiore diffusione locale, nel luogo ove si eseguono i contratti.

La predetta procedura, ai sensi degli artt. 40 comma 2, 52 e 58 sara esperita avvalendosi della
Piattaforma “Appalti e Contratti” della Societa Maggioli per la gestione telematica delle gare

d’appaito.

E’ necessario altresi, autorizzare il Direttore Generale a nominare il Responsabile del
procedimento, secondo quanto previsto dall’art. 31 del Decreto Legislativo n. 50/16 e s.m.i.

individuato tra il personale societario.

Per i fini di cui sopra occorre autorizzare la spesa di Euro 5.552.214,72 oltre lo 0,30% per incentivi

per funzioni tecniche.

Il Responsabile del Servizio AFGE

Il BeSponsabile UNITA’ GCA F.to Dott.ssa Stefania Orlando

La spesa di euro 5.552.214,72 gravera sui Conti Economici dell societa alla voce “Costi per
Servizi”, negli esercizi (quattro) in cui la spesa verra consuntivata. La spesa di euro 16.656,64

gravera sul Conto Economico 2022 alla voce “Costi del Personale.”



Il Responsabile del Servizio AMFI
F.to Rag. Gaetano Melucci

Il Direttore Generale, vista e condivisa la superiore proposta, propone all’Amministratore Unico
I"'adozione del relativo atto deliberativo.

Il Direttore Generale
F.to Avv. Giuseppe Ragonese

L'AMMINISTRATORE UNICO

A TN e
Presa visione della superiore proposta del Direttore Generale trasmessa in dataw”mb}““
In virtu dei poteri previsti dal vigente Statuto AMAP S.p.A., approvato dall’Assemblea Straordinaria
dei Soci del 25 novembre 2021

DELIBERA

Autorizzare I'espletamento di procedura aperta per I'affidamento del servizio di contact center di
pronto intervento e back office, per gli anni 2022-2025 ai sensi dell’art. 60 del D. Lgs. n. 50/16 e
s.m.i.. per un importo a base di procedura pari ad euro 5.552.214,72 Iva esclusa, ed un costo

complessivo dell’appalto e di euro 5.568.871,36 comprensivo degli incentivi per funzioni tecniche.

L'aggiudicazione verra effettuata con il criterio dell’offerta economicamente piu vantaggiosa ai
sensi dell’art. 95 comma 2 del suddetto Decreto, alla ditta che avra totalizzato il punteggio piu alto

sulla base dei criteri dettagliatamente indicati all’art. 8 del CSS.

Autorizzare il Responsabile del Servizio Affari Generali a procedere alla pubblicazione del bando di
gara ai sensi dell’art. 73 del Decreto legislativo 50/16 e s.m.i., , sul BUCE, sul sito internet
societario, sul sito del Ministero delle Infrastrutture e sulla GURS, nonché dell’avviso di gara su
almeno due dei principali quotidiani a diffusione nazionale e su almeno due dei quotidiani a

maggiore diffusione locale, nel luogo ove si eseguono i contratti.

La predetta procedura, ai sensi degli artt. 40 comma 2, 52 e 58 sara esperita avvalendosi della
Piattaforma “Appalti e Contratti” della Societa Maggioli per la gestione telematica delle gare

d’appalto.

Confermare, ai sensi dellart. 31 del decreto Legislativo 50/2016 e s.m.i. la nomina del
Responsabile del Procedimento nella fase dell’affidamento nella persona della Dott.ssa Stefania

Orfando Responsabile del Servizio AFGE e del Responsabile del Procedimento nella fase di



esecuzione del contratto nella persona del Responsabile dell’Unita SCL Antonina Niscemi, gia

nominati con 0.d.S. del Direttore Generale n. 83 del 28.10.2019.

Autorizzare sin d'ora il Responsabile del Servizio AFGE a sottoscrivere il relativo atto di

aggiudicazione definitiva.

Il presente atto sara acquisito al Repertorio delle Deliberazioni dell’Amministratore Unico tenuto a
cura dell’UC_RSCT.

L’Amministratore Unico
F.to Ing. Alessandro Di Martino



