SEAVIZIO IGROCT INTEOIATO

OGGETTO: MANIFESTAZIONE DI INTERESSE A PARTECIPARE ALLA PROCEDURA NEGOIIATA PER L'INDIVIDUAZIONE DI UN
OPERATORE ECONOMICQO PER L'AFFIDAMENTO DEL SERVIZIO BIENNALE DI CONTACT CENTER Dl UNIACQUE 5.P.A.

S RIPORTANOQ LE RISPOSTE Al QUESITI E CHIARIMENT! PRESENTATI DA ALCUNE DHTE, A BENEFICIO D1 TUTTI GLI EVENTUAL
PARTECIPANT] ALLA MANIFESTAZIONE DI CUIIN OGGETIO:

QUESITO

RISPOSTA

In relazione alla manifestazione di interesse a partecipare
alia procedura negoziata per l'individuazione di un
operatore  economico per l'affidamento  del servizio
biennale di contact center, al punti 8.2.3 viene richiesta,
come requisito di idoneitd e qualificazicne, il possesso di
cerfificazione UNI 15838:2010 - "Centi di conlaito -
requisiti del servizio" e al regelamento tecnico RT-22 rev.00
- Prescrizioni per I'accreditamento di Crganismi operanti le
certificazioni dei "centri di contatto" in accordo alla UNTEN
15838, seguendc i criteri delia UNI 11200:2010.

Tale cerlificazione improntata a garantire 1o sviluppe di un
progetto in grado di soddisfare le aspettative dei clienti in
modo efficacie, pud essere garantitc e offenulo con le
stesse modalitts anche da oziende con cerfificazioni 1SO
$001:2008, che nello scopo di tale cerlificazione abbia
I'attivitts di contact center inbound e outbound e che
preveda parametdfindicatori di sistema misurabili in grado
di valutare |a seddisfazione dei clienti e ulenti.

Tale criterio rsulta, o nosiro avviso, disciminatorio e
riduttivo.,

Sirichiede pertanto di utifizzara come elemento di migliona
e non come elemento ristretiivo, in quanto la certificazione
ISC 2001:2008 & comungue garanzio di gqualila dei servid
resi.

Si precisa che la cerfificazione richiesta trattast di
mero  refuso.  Pertanto  nell'altudle  fase  di
manifestazione di interesse & richiesto
esclusivamentie il possesso della certificazione 1SO
9001-2008 con oggelto FPatiivitd  di  call
center/contact center inbound e outbound.

A seguito dele suddette precisazioni si rende
disponibite sul sito web aziendale fa domanda di
partecipazione revisionala "Modello A - REV 1" che
annulie e sostituisce il modello precedentemente
pubblicato.

Con riferimento alla manifestazione di interesse per 1l Vs,
Contact Center Virportiamo le seguent] osservazioni:

A} relativamente alla richiesta del possesso di cerfificazione
della norma UNE 15838:2010 si ritiene che la stessa risulia
ingiustificatamente limitativa e non appare ragionevole in
relazione  al'oggetto  dell'affidamento, in patente
contrasto con il principio di massima partecipazione:

8} non si ritiene altresi legittimo timitare I'affidamento del
servizio ad operatori che applichino  esclusivamente |l
CCHNL Telecomunicazoni, che per altro non pud qualificarsi
c.d. conlratto leader, per I'attivitd di call center In ragione
di inbound, quale quello oggetto del disciplinare (vedasi
inferpello Ministero del Lavore 8/2016}, Ne consegue, a ns.
avviso, che l'addetto al calf center ha dirtio
inderogabilmente  al  rdconoscimento del miglior
trattamento retribbutivo @i cui al CCNL Commercio, terdario,
servizi e che pertanto Papplicozione integrale  del
Contratto Telecomunicazioni al personale dell’operatore
aggivdicatario  coslituirebbe  contegno  illecito che, a
maggior ragione, non pud figurare fra i requisiti di
ammissione ala procedura,

A) s imanda alla risposta gid fornita al quesito n. 1
con la quale si & determinata la necessitd esclusiva
del possesso delia cerfificazione 1SO $001-2008 con
oggetto I'atiivitd di call center/contact center
inbound e outbound;

B) fermo resiondo che linguadramento dei
lavoratori impiegati per 1l servizio oggetto di
affidamento dovrd essere individuato nei profili
profassionali idenei, tenuto conto delle declaratorie
generall di ogni conkratto, & consentito, per
conformitd, <che dalla partecipozione  dela
manifestazione di interesse si possa applicare sia il
CCNL Telecomunicazion, sig it CCNL Commercio,
terziorio, serviz,

A seguito delle suddette precisozioni si rende
disponibile sul sito web oziendale la demanda di
partecipazione revisionata “Modello A — REV 2"
nella quale & consentito indicare, altemativamente,
i n. 2 contratti applicali.

Tale Modello annulla e sostituisce |l
precedentemenie pubblicato.

modello
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Con riferimento olla manifestaziene dinteresse in oggetto,
la scrivente chiede di poter utitizzare, per I' esecuzione di
tutte o parte delle prestazioni oggetto del servidio, una
societd dalla stessa interamente partecipata, soggetta
all'esercizio dell'attivitd di direzione e coordingmento da
parte della scrivente {attivitd che si estrinseca nell’impartire
direttive e nell'applicare apposiie procedure di Gruppo
dirette a indiizzame la gestione e a garantirme il controllo),
fermi restando il possesso In capo allka suddetta sociefd dei
requisiti di ordine genercle e la permanenza in capo alla
scrivente della titolaritd del rapporto contrattuale, nonché
della integrale responsabiliie per la regolare esecuzione
delle prestazioni sub affidate. §i rchiede pertanto
conferma della possikilitd di alfidamento di attivitd ad una
societd interamente partecipatc.

Si conferma che & consentito (e nen & considerato
sub-appalto) faflidamento di tulto o parte del
servizio oggetto di gara ad una societd pariecipata
interamente  dal soggettc partecipante  alla
procedura di selezione, a condizone che lo stesso
rmanga fitolare del rapporto con la stazione
appaltante e responsabile nei confronti della stessa
e che il soggetto eventualmente esecutcre sia
softoposto al controllo, alle  direttive, dl
moniloraggio e alla vigilanza da parte della
capogruppo  stessa  in ordine  dlle  strutture
produttive, alla capacitd  economica e alle
competenze  tecniche da  Implegarsi  per
l'esecuzione delle prestazioni richieste dalla stozione
appaltante.

Bergamo, giovedi ¢ febbralo 2017

IL RESPONSABILE DELL'UFFICIO APPALTI, ACQUISTI E LOGISTICA
ng. Giuseppe Gorzio
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