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Premessa

Lo scopo dell’Agenda Digitale Europea (DAE) e gaetli conseguire vantaggi socioeconomici
sostenibili grazie ad un mercato digitale unicoabassu internet veloce e superveloce e su
piattaforme telematiche interoperabili.

Per stimolare la crescita e I'occupazione I'Eutogpandividuato 7 iniziative prioritarie. Nell'ambit
di ciascuna iniziativa, le amministrazioni eurogerazionali sono chiamate a coordinare gli sforzi
affinché risultino piu efficaci i risultati che gogliono conseguire.

Anche I'ltalia ha fornito il proprio contributo attverso la definizione di un documento unitario
denominato Crescita Digitalé che punta alla crescita inclusiva, intelligentesastenibile della
nazione nel contesto del piu ampio quadro di rifienito della strategia Europea 2020.

La Regione Basilicata ha trasmesso alla Commisdtomepea la proposta di Programma Operativo
per il periodo 2014-2020 in data 21 Luglio 2014.

Tale proposta € stata oggetto di valutazioni ddepdella UE, la quale ha notificato alcune
osservazioni sul documento trasmesso al fine diimeliarire come I’Amministrazione Regionale
intendesse portare avanti, nell'arco del periodoifdrimento 2014-2020, la Crescita Digitale del
proprio territorio.

Il Programma Operativo 2014-2020 pone tra i susi sisategici, IAsse Il - Agenda Digitaleche
agisce su tre specifiche priorita di investimentin da finalita di migliorare l'accesso alle
Tecnologie per I'Informazione e la Comunicazion&)T

1. Diffusione della banda larga e il lancio delle rati alta velocita. L'obiettivo specifico e
quello di ridurre i divari digitali nei territoritttaverso la diffusione di connettivita in banda
ultra-larga;

2. Sviluppo di prodotti e i servizi delle TIC, del camrcio elettronico e della domanda di TIC. Si
vuole cioé incrementare omanda, da parte di cittadini e imprese, in termirutilizzo dei
servizi online, promuovendo azioni di inclusiongitiile e partecipazione in rete;

3. Rafforzamento delle applicazioni delle TIC pee-§overnmentl’ e-learning I'e-inclusion I'e-
culture, I'e-health. In tali ambiti si intende conseguire la digitahzrone dei processi
amministrativi e la diffusione di servizi digitgdienamente interoperabili;

In particolare, su quest'ultimo tema della digiahzione della Pubblica Amministrazione, la
Regione Basilicata ha pianificato una serie di @izjer sviluppare EHealth. La Sanita Digitale si
sviluppa attraverso la diffusione dell'innovaziadigitale nei processi sanitari cosi come intesa nel
documento di Strategia Nazionale per la Crescitatéle 2014-2020.

Numerose sono in tale ambito le implementazionvigte. Si prevede la realizzazione completa del
Fascicolo Sanitario Elettronico; il rafforzamentcel dsistema informativo socio-sanitario
introducendo sistemi dPatient Workflow Managemerg Patient Relationship Management
introduzione del taccuino dell'assistito, sistempi@notazione e pagamento multi-attore integrati e
multicanale (call center, on-line e via web, Appfioni mobili, etc ); la dematerializzazione,
conservazione sostitutiva, del processo di prascrigze produzione della documentazione sanitaria
a supporto degli assistiti e degli operatori sangadella medicina di base (referti, dossier clini
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dossier ospedalieri, dossier farmaceutici, dosdiepatologia, etc) accelerando i processi di
integrazione dei sistemi informativi ospedalieri territoriali. Evoluzioni di nuovi modelli
organizzativi e strumenti per la razionalizzaziale sistemi informativi sanitari finalizzati alla
continuita operativa ed disaster recovery

Non soltanto al tema della Sanita Digitale ma allqu@iu generale, della digitalizzazione della
Pubblica Amministrazione, si aggancia I'implemerdaez dei servizi digitali. Tale ineludibile
processo si avvale quindi di un percorso di radisnazione e definizione ddata centerdi
avanguardia e funzionali alla condivisione di daf Amministrazioni pubbliche, nonché alla
conservazione in piena sicurezza ed alla possibiditerogare servizi secondo il paradigma del
cloud computingdella circolarita anagrafica e dell'identita dae del cittadino.

In tale contesto si rende necessario supportareta azione di digitalizzazione con la creazione d
un Centro regionale trasversale, in grado di ferservizi a supporto dell'innovazione regionale e
territoriale, anche in un’ottica di supporto alfaetizzazione ed inclusione digitale.

In questo scenario si configura il presente cagitol

La Regione Basilicata con la Deliberazione di Gauiegionale n. 1723/2008 ha indetto una
procedura di gara per la realizzazione 8ofuzioni e servizi avanzati a supporto dei procdss
innovazione regionafeper I'erogazione dei seguenti servizi:

1- Servizi di call center inbound e outbound multedan
2- Servizi di supporto ai processi di innovazione oegie

L’esperienza fatta porta a ritenere che il CentesvRi Regionale continui a svolgere per la
Regione Basilicata un ruolo cardine e di propulstel¥innovazione. Ancor di piu, alla luce della
nuova Programmazione Comunitaria 2014-2020, il ©e8ervizi diviene un tassello fondamentale
per fornire supporto allimplementazione della &gga Regionale per la Crescita Digitale della
Basilicata, strategia che pone al centro il cittadche rivendica il diritto a beneficiare della
digitalizzazione dei servizi della Pubblica Ammingzione.

Diviene quindi opportuno procedere con lindiziotieuna procedura di gara pdteVoluzione di
soluzioni e servizi avanzati a supporto dell'Agebulgitale per il periodo 2016-2020

La procedura di gara é stata impostata con I'abeetti rendere piu efficienti i servizi della PA
mantenendo inalterata, nel contempo, I'efficaciglidgessi. Tale obiettivo si raggiunge soltanto se
'esigenza di ottimizzare e razionalizzare la sppshblica viene accompagnata da una visione
unitaria generale della governance dei procedimantninistrativi. Infatti I'erogazione dei servizi
al cittadino passa non solo attraverso la impleamone di soluzioni “tecnologiche” idonee, fattore
sicuramente abilitante, ma passa anche attravesoidefinizione organizzativa dei processi della
Pubblica Amministrazione per sfruttare appienodsgibilita che la tecnologia ci offre.

Il bando e strutturato sulla base di due lineetdirvento:

« LINEA 1, ovvero la quota della base d’apt@determinata a valere sui fondi che trovano
copertura sul PO FESR Basilicata 2014-2020;
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LINEA 2, ovvero la quota della base d’astpresunta e non vincolante per
I’Amministrazione” a valere sui fondi di Uffici regionali, AA.SS.Lled Enti Strumentali
che dovessero fare richiesta di servizi in oggetigperiodo di vigenza dell’appalto.

Con tale processo di esternalizzazione 'Ammirestrze si prefigge di acquisire livelli di qualita e
di costo del servizio con un deciso orientamentasalltato finale (outcome) ed alla governance
dell'intero processo.

Le principali motivazioni che hanno condotto a siduzione sono:

la riduzione dei costi ed il vantaggio economicaseguibile a fronte dell'affidamento ad un
soggetto esterno caratterizzato da una maggioreiadipeazione (economie di scala e
conoscenza);

l'innalzamento della qualita dei servizi, che podurre, anche a parita di costo, a preferire
l'attribuzione di segmenti di attivitd a ditte @fe che garantiscano piu elevati standard di
performance;

la possibilita di ovviare alla carenza di alcunefessionalita gkills shortagg che indica |l
divario tra professionalita richieste e competenfferte anche a seguito dello sviluppo di
adeguate politiche di utilizzo delle risorse umane;

I'abbattimento della burocrazia e l'alleggerimettia Amministrazione pubblica; infatti, la
gestione dei servizi da parte di fornitori esteamviene all'interno di assetti organizzativi e
gestionali piu agili e flessibili e meno burocratic

la possibilita di rispondere in tempi rapidi aliizvazione tecnologica, in determinati ambiti
ed in particolare nei servizi di supporto intertagistica, manutenzione tecnologica, utenze),
spesso inattuabile a livello di singole amministvaz che operano in condizioni di risorse
scarse da attribuire in via prioritaria ai serviaali agli utenti;

l'occasione di disporre di informazioni articolat in tempo reale su fattori produttivi, costi,
gualita e risultati;

la definizione di un corrispettivo contrattuale aitato ad un risultato o performance e la
presenza di un unico responsabile del risultatdratinale;

la raccolta di indicazioni che emergono attraveilsoconfronto ed il benchmarking con
esperienze di altre amministrazioni pubbliche est®lta di riprodurre all'interno della
Amministrazione stessa buone pratiche ed esper@irmeccesso.

Infine, corre I'obbligo di evidenziare che il pras=appalto non pud non tenere conto del fatto che:

rappresenta la naturale evoluzione del precedefiidaamento, che ,si ricorda, era frutto di
un accordo sociale che prevedeva il salvataggiogpelisonale in cassa integrazione , di
reimpiego dei Lavoratori Socialmente Utili (LSU)X é@a quindi avuto una forte valenza
occupazionale.

la Legge Regionale 15 febbraio 2010 n.24, all'art- utilizzo personale imprese appaltatrici,
dice che: “Fatte salve le previsioni della contiatione collettiva, ove piu favorevoli, la
Regione, gli enti, le aziende e le societa struaiewtella Regione devono prevedere nei
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bandi di gara, avvisi e comunque, nelle condizdirgontratto per appalti di servizi, I'utilizzo

del personale gia assunto dalla precedente impmgaltatrice, compatibilmente con la
gestione efficiente dei servizi e della normativgernte sugli appalti, nonché le condizioni
economiche e contrattuali gia in essere”.

Pertanto, il presente appalto prevede I'assunzidaeparte della ditta aggiudicataria, di tutto il
personale alla data in servizio e che rientra r#dasola di salvaguardia, per un totale di 114auni
lavorative a vario titolo inquadrate (rif.. Conaini generali — Elenco del personale).
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Oggetto della gara

L’'oggetto della presente gara riguarda la fornide#le seguenti tipologie di servizio:

A. Servizi di front end — Linea 1.La Societa Aggiudicataria fornisce i servizi neegsper
I'erogazione delle attivita di Call Center e spbateln particolare eroga:

. Servizi con operatore:la Societa Concorrente fornisce servizi di calitee con
operatori che ricevono o effettuano le chiamatddimd/outbound) in modalita
multicanale. | servizi con operatore multicanalecaulteriormente suddivisi in
funzione della tipologia di servizio: CONTACT o CUP

. Servizi senza operatore la Societa Concorrente fornisce all’Amministramoil
servizio per gestire le chiamate inbound in modmmatico attraverso risponditore
automatico (IVR);

. Servizi di front end dipartimentale/territoriale (Sportello al Cittadino): la
societa concorrente fornisce all’Amministraziongivat di supporto al contatto
diretto con gli utenti che richiedono specifici \&er o informazioni. A titolo di
esempio:

o URP dipartimentali e territoriali: interazione tra le strutture regionali, il
contact center e gli utenti per la massima cird@@ladelle informazioni e
uniformita dei contenuti erogati agli utenti. Prgabsizione di apposite aree,
allestite secondo layout condivisi, per interagioa gli utenti e contribuire alla
loro alfabetizzazione rispetto ai contenuti evorbgati (es. modalita di accesso
tramite CNS, utilizzo firma digitale, funzionalitiella PEC, ecc.)

o Sportello tributi : evoluzione dei servizi attualmente gestiti, akfidi supportare
gli utenti alla realizzazione di un accesso senualib e dematerializzato alle
interazioni con I'Ente (es. upload diretto di istaron line, tracking dello stato di
lavorazione delle richieste, ecc.). L’evoluzioneveleriguardare non solo
'accesso da parte degli utenti, ma anche e sopi@te modalita operative di
gestione delle pratiche in ottica dematerializzata.

B. Servizi di back office — Linea 1.La Societa Aggiudicataria fornisce le professidaadid i
servizi necessari e coerenti con le attivita dipguo ai procedimenti amministrativi che la
Regione e gli altri Enti titolati, andranno ad inaoce.

In proposito, anche tenuto conto della durata debetto e quindi della impossibilita di
definire sin d’ora i singoli progetti su cui sarancoinvolti, il servizio dovra prevedere un
supporto stabile per i processi di:

~

1. Infrastrutture e sicurezza. Obiettivo prioritario € quello di conseguire léema
infrastrutturazione digitale del territorio attexgo la realizzazione di progetti di
diffusione della Banda Larga e la realizzazioneinfiiastrutture di Data Center.
Avendo gid conseguito, nell'arco della programmagi®007-2013, il risultato di
ridurre a zero il Digital Divide in tutto il tetorio regionale attraverso progetti di
diffusione della Banda Larga, I'obiettivo che ladgime Basilicata si pone per la
nuova programmazione € quello di realizzare intgivei infrastrutturazione in
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Banda Ultra Larga per garantire, entro il 2020cd@sso a internet per tutti i cittadini
"ad una velocita di connessione superiore a 30 'Mbigece, I'esigenza di garantire
la sicurezza e la conservazione dei dati publg&ssa attraverso il consolidamento e
la razionalizzazione dei Data Center delle Pubbligkmministrazioni, e cioe
attraverso la realizzazione di un Data Center reein grado di ospitare i sistemi
informativi degli enti locali con elevati standadd sicurezza e affidabilita nonché
con la possibilita di erogare servizi di qualitacaado il paradigma del Cloud
Computing. Su tali azioni il Centro Servizi fornes@ssistenza specialistica per
l'implementazione dei servizi informatici d&ata Center regionale dei servizi
cloud computing, dei servizi di sicurezza inforroate dei servizi di conservazione
sostitutiva dei dati regionali;

2. Identita digitali. Sulla scorta delle esperienze gia realizzatelgeéiffusione della
Firma Digitale, della Carta Nazionale dei Servitziedla Posta Elettronica Certificata,
si intende implementare il Sistema Pubblico diigestdelle Identita Digitali (SPID)
ed istituire, di concerto con I'’Anagrafe Nazion&epolazione Residente (ANPR), il
Domicilio Digitale del Cittadino. Le specifiche ta@che, in corso di emanazione,
garantiranno I'accesso unificato ai servizi digjtala da parte dei cittadini in quanto
tali, sia da parte di coloro che hanno la neceslitpualificare il ruolo o il titolo con
il quale richiedono un servizio. In questo sensomegessario mettere in rete le
informazioni relative all’appartenenza ad albi, uoli societari e cosi via. Tale
processo genera due positivi effetti collegatiatiei all'integrazione in rete di
soggetti diversi e alla possibilita di evitare teue corruzioni che originano da un
utilizzo improprio di titoli o qualifiche. Le aziomrelative alle identita digitali e le
condizionalita di partenza muovono proprio da balsi, per garantire il supporto al
Centro di Registrazione Localeper la generazione, la gestione e la promozione
della Firma Digitale, della Posta Elettronica Cexdita e dei servizi di Identita
Digitale del cittadino;

3. Dati Pubblici e Condivisione Nellambito del Capo V del Codice
dellAmministrazione Digitale, gli articoli 50 e 5&ongono l'attenzione sulla
disponibilita dei dati delle pubbliche amministi@zi e le modalita da seguire per
rendere tali dati fruibili a tutte le amministraziointeressate. Fermo restando il
rispetto della normativa in materia di protezions dati personali I'articolo 50
prevede, in linea generale, che qualunque datotativtatda una pubblica
amministrazione sia reso accessibile e fruibile altre amministrazioni in funzione
dei compiti istituzionali di quest'ultime. La Regie Basilicata si pone come
obiettivo strategico quello di garantire la condighe e I'apertura dei dati di tutte le
Pubbliche Amministrazioni Lucane standardizzandoprocessi per rendere
trasparente l'azione amministrativa e rendere fiiluih modo tempestivo i dati
prodotti dalle stesse. Questo risultato verra pEsssibile attraverso la realizzazione
di una piattaforma web in grado di garantire la siraa apertura dei dati territoriali,
'accesso e la fruibilitd alle informazioni, la frione dei dati delle Pubbliche
Amministrazioni secondo consolidati standard delb weemantico e favorendo,
guando possibile, condizioni per il riuso del safte: Il Centro Servizi fornisce

ALL_D_CAPITOLATO TECNICO 8/21



REGIONE BASILICATA

supporto alla pubblicazione dei contenuti sul gertaistituzionale
(www.regione.basilicata)ite sul portale dei servizi della Regione Basih¢at

4. Competenze Digitali La Regione Basilicata ha posto come obiettivatsgico,
quello di promuovere e diffondere le iniziativeatfiabetizzazione informatica rivolte
ai cittadini, nonché di formazione e addestram@nbdessionale destinate ai pubbilici
dipendenti, anche mediante intese con Istituti Aeaaici di rilievo nazionale e il
ricorso a tecnologie didattiche innovative. A tahef attivera un Centro di
Competenza per la Digitalizzazione della Pubblicanfinistrazione con I'obiettivo
di coinvolgere le istituzioni, le pubbliche ammingzioni, il mondo delle imprese,
della scuola, della ricerca e delle universitadastrso delle azioni specifiche, anche
in termini di strumenti e linguaggi utilizzati, p@pologia di target.

5. Amministrazione Digitale. L’Agenda Digitale pone in essere un nuovo modo di
esporre servizi da parte della pubblica amminigireez attraverso le nuove
tecnologie. La digitalizzazione passa attraversodadivisione delle informazioni
pubbliche e laealizzazione di nuovi servizi per cittadini e impese La Regione
Basilicata promuove il cambiamento attraverso lgitBiizzazione della Pubblica
Amministrazione per ottenere un deciso miglioraraahtquei processi pubblici che
si traducono in risparmi, semplificazione e rendiezione dell'azione
amministrativa e che ricadono sull'intera colletév In tale contesto si innesta
I'evoluzione dei procedimenti amministrativi, deiagamenti elettronici, della
fatturazione elettronica, dei sistemi di eProcuneinelella Sanita digitale e, in
generale, di tutti i servizi on line erogati dalRubbliche Amministrazioni.
Particolare attenzione verra posta per I'evoluzideleservizio CUP sanitario. || CUP
unificato della Regione Basilicata ha rappreseniataquesti anni un punto di
interesse centrale per il conseguimento di divalogttivi collegati al miglioramento
dell'accesso alle prestazioni sanitarie. Il prooesl unificazione dei centri di
prenotazione sanitaria della Regione Basilicatea\atrso un unico canale di accesso
e strumenti tecnologici a supporto dei diversi frend di contatto con gli utenti, non
e tuttavia ultimato. Il pieno raggiungimento di eabbiettivo, attraverso una
presentazione integrata ma uniforme dell'intera e sanitaria regionale,
garantirebbe da un lato una migliore percezioneseelizio in termini di contenuto e
di modernita e dall’altro sicuri benefici economi€ggi I'evoluzione dei servizi
CUP rappresenta un punto di partenza primario péuppare pienamente gli
obiettivi autentici di questo servizio ai cittadirvvero rafforzare le garanzie per
migliorare le condizioni di accesso (equita, ltheti scelta, trasparenza, semplicita e
uniformita, interazione diretta) alle prestazionmitaulatoriali e sanitarie. Il sistema
CUP, nel suo complesso, rappresenta un vero eiproigfietto da visita del servizio
sanitario regionale, in grado di condizionare forete le percezioni e le
disposizioni dell’'utente nei confronti dei servifferti.

6. Comunita Intelligenti. Al fine di definire strategie e obiettivi, coondire il processo
di attuazione e predisporre gli strumenti tecnalogd economici per il progresso
delle comunita intelligenti viene realizzata, inesigia con la strategia nazionale, una
piattaforma tecnologica a servizio dell'intera comté che comprende:
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a) il catalogo del riuso dei sistemi e delle applicazi
b) il catalogo dei dati e dei servizi informativi;
c) il catalogo dei dati geografici territoriali ed andmntali;
d) il sistema di monitoraggio;
7. Cruscotto di monitoraggio. La Societa Aggiudicataria fornisce uno specifico

cruscotto di monitoraggio e controllo delle attivit(Customer Relationship
Management — CRM) in grado di:

gestire le relazioni con il cittadino;

fornire supporto alle decisioni ed alla gestiortegnata dei progetti;
gestire i ticket per un monitoraggio puntuale deglli di servizio;
gestire un’anagrafe dei contatti completa ed alffiiéa

misurare le performances;

C. Servizi “a richiesta” — Linea 2 (front end e back dfice). La Societa Aggiudicataria
fornisce le professionalita ed i servizi necespar il supporto a processi che di volta in
volta le strutture Regionali, sub regionali, glitErStrumentali di Basilicata, AA.SS.LL. e

gli Enti Locali,

andranno a richiedere (anche condi propri) a seguito di esigenze e

fabbisogni che verranno a presentarsi. Tali aétipibtranno riguardare sia i servizi di front
end che i servizi di back office.
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Progetto tecnico

La Societa Concorrente dovra dettagliare nell’Q&drecnica, i seguenti argomenti:

Presentazione della societa;

Elenco di esperienze e referenze nella gestior@odiact Center Sanitari, Contact Center
per la Pubblica Amministrazione, Servizi di Suppalia innovazione;

Analisi e disegno/ridisegno dei processi;

Analisi e disegno/ridisegno dell’'organizzazione;

Predisposizione del progetto esecutivo;

Piano temporale delle attivita;

Elementi migliorativi e qualificanti;

Analisi e disegno/ridisegno dei processi

L’analisi e disegno/ridisegno dei processi cogtitui primo argomento del documento di Progetto
Tecnico. A titolo esemplificativo e non esaustdavranno essere trattati i temi di seguito indicati

Analisi dei processi esistenti dellAmministraziolmbe dovranno essere interfacciati ai
processi del Contact Center e/o sottoposti a iisal fine di garantire la nuova operativita
del Contact Center,

Diagramma di flusso delle fasi dei processi ridisgg(con focus prioritario sul processo di
gestione del ticket ed eventuale escalation), dellegsi evincano chiaramente le fasi
temporali, i responsabili di ciascuna attivita ecpporti di precedenza/conseguenza tra le
varie fasi, evidenziando le modifiche rispetto adlidiazione precedente in termini di
personale, organizzazione, etc.

Per ciascuna fase:

nome della fase

descrizione delle attivita della fase

input e funzione/i responsabile/i della fornituelthput
output e funzione/i destinatario dell’output

funzione/i responsabile/i delle decisioni dellaefas
funzioneli che svolgono le attivita previste ddtae
funzione/i consultati che danno pareri

supporti informativi utilizzati (form cartacei, @diase, etc.)
vincoli di precedenza/propedeuticita per altre,fdarata

Analisi e disegno/ridisegno dell’organizzazione

L’Analisi e disegno/ridisegno dell’organizzazionasttuira il secondo degli argomenti del Progetto
tecnico che la Societa Concorrente dovra produrre.

A titolo esemplificativo e non esaustivo dovranssere trattati i temi di seguito indicati.
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Diagramma delle sole unita organizzative (orgamigre) dell Amministrazione che, in
gualita di interfacce organizzative interne neifoomti dell’Outsourcer, risultano coinvolte
nel processo di assistenza all'utente/cittadino;

Funzionigramma (elenco delle funzioni svolte pascuna unita organizzativa) relativo alle
unita organizzative di cui al punto precedente;

Nome e numero delle posizioni organizzative (erafore | livello, operatore Il livello,
supervisore, ecc.) di ciascuna unita organizzativa

Breve descrizione del lavoro per ciascuna posizionatenente indicazioni sulla qualita e
tipologia delle risorse da predisporre ed eventuaéeessita di specifici piani di
addestramento e formazione.

La Societa Concorrente sara inoltre tenuta a fermir questo medesimo documento, una proposta
dettagliata con i relativi contenuti specifici, merito a tutti gli adeguamenti organizzativi non
obbligatori ma, in ogni caso, consigliabili e opyomi per la migliore riuscita del progetto.

Predisposizione del Progetto Esecutivo

Il progetto Esecutivo costituira il terzo degli angenti del Progetto tecnico che la Societa
Concorrente dovra produrre.

| temi minimi che il Progetto Esecutivo dovra tea& sono di seguito indicati:

Descrizione completa della realizzazione, con paldre riguardo all’architettura tecnica
della soluzione, alla configurazione dei sistemirdinsare e del software, e con le
caratteristiche del servizio di manutenzione pteviQuesta parte del progetto deve risultare
a livello di dettaglio esecutivo ed essere corradiat tutte le informazioni, anche di carattere
grafico (rete, ecc.), necessarie per renderla pienge comprensibile. L'intera piattaforma
tecnologica necessaria all’espletamento delle itttigara a totale carico della Societa
Aggiudicataria;

Data prevista di inizio dell’erogazione dei servfiri conformita con quanto previsto nel
successivo paragrafo 2.4) e le modalita di svolgimelelle relative attivita. Tale data dovra
essere concordata con '’Amministrazione in funziatedle specifiche esigenze e della
complessita del progetto e restera impegnatival pengetto stesso;

Struttura dei gruppi di lavoro incaricati dellalizazazione delle attivita;

Piano di installazione/messa in_esercizio. Nel dunio dovranno essere citati tempi e
modalita operative riguardanti le attivita di inktaione ed avvio in esercizio dei servizi;
Modalita di migrazione dal vecchio al nuovo imp@nia societda Concorrente dovra
includere nel Progetto Esecutivo il piano di migpoae/integrazione dei servizi di Contact
Center pre-esistenti ed il nuovo Contact Center,cdadividere successivamente con
I’Amministrazione, che definisca e regoli le attévpreliminari all'avviamento dei sistemi. In
particolare il piano di migrazione dovra prevedeneadeguato test di sistema “off-line” e
una fase di parallelo in modo da salvaguardareokssipilitd di ripristino dell'ambiente
preesistente in caso di malfunzionamenti. Nel ¢aswi siano inevitabili brevi interruzioni
dei servizi di Contact Center pre-esistenti, qua&kieranno essere concentrate nelle ore
notturne (20:00 — 08:00) oppure nel sabato pomieriggnella domenica, e, comunque,
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concordate esplicitamente con I’Amministrazionerifimndo la compatibilita di queste
interruzioni con le esigenze operative ed ammiaiste esistenti, tenendo anche conto di
particolari situazioni congiunturali (esempio: ete”, bilanci, ecc.). La societa Concorrente
dovra inserire, nell'Offerta Tecnica, referenzeatisle a situazioni in cui & stato necessario,
durante la migrazione da un vecchio ad un nuovotd@brCenter di un proprio cliente,
garantire la continuitd operativa; il documento m@own particolar modo evidenziare la
metodologia adottata per la migrazione;

» Definizione delle_specifiche funzionali del Cont&xtnter, inclusi report sulle statistiche di
funzionamento;

» Elenco delle funzionalita del Contact Center chearsao oggetto delle prove di collaudo,
con particolare riguardo a quelle relative alle Zionalitd di contact management e di
reportistica,

» Periodo previsto per test e collaudi;

» Piano delle attivita formative con particolare agdo alle tematiche inerenti i servizi da
offrire;

» Tempi e procedure previsti per_il monitoraggio skivizi;

* Modalita di _esecuzione dei test dei sistemi e déware, preliminarmente alla messa in
servizio;

* Modalita di_collaudo finale;

» Piano di manutenzione ed evoluzione dei sistemi;

» Procedure di controllo dei livelli di servizio deomitorare;

» Procedure di comunicazione tra le parti, con paldie riguardo all’aggiornamento delle
informazioni relative al servizio erogato dal Feoné su richiesta dell Amministrazione.

Piano temporale delle attivita

La Societa concorrente dovra predisporre un Piaarapbrale delle Attivita dettagliato all'interno
del quale saranno descritte le attivita propedbatall’erogazione dei servizi con i relativi tentpi
attivazione tenuto conto della necessita dell'Editenon interrompere I'erogazione degli attuali
servizi.

La completezza del Piano con particolare riferirmentla riduzione dei tempi necessari alla
migrazione dei sistemi e delle tecnologie, cosi €qar le altre sezioni del presente Capitolato,
costituisce un fattore qualificante ai fini dellalwtazione dell’Offerta Tecnica.

Ferma restando la durata complessiva dell'appatittp massimo 2 (due) mesi dalla data di stipula
del contratto, la Ditta aggiudicataria dovra remdiz la messa in esercizio dei servizi di Contact
Center, attualmente erogati dall’ Amministraziondlespropria piattaforma tecnologica.

Elementi migliorativi e qualificanti

La Societa concorrente potra evidenziare gli elémergliorativi rispetto ai requisiti minimi
previsti nel presente Capitolato.
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Tali caratteristiche, cosi come per le altre sazilmh presente Capitolato, costituiscono un fattore
qualificante ai fini della valutazione dell’Offerigcnica e sono oggetto di valutazione.

In particolare gli elementi migliorativi e qualifiati devono riguardare:

« Ulteriori servizi innovativi per il Contact Center;

 Ulteriori servizi innovativi nell’area dei serviali back office denominate: Competenze
Digitali, Amministrazione Digitale;

« Eventuali ulteriori servizi innovativi.

Nel progetto tecnico e nel piano di attuazione atacktvidenza: sia degli obiettivi e modalita di
realizzazione di tale ulteriori servizi, che delisorse professionali aggiuntive che [|'offerente
intende impiegare a tale scopo.
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Condizioni generali
Durata dell'appalto

La durata dell’appalto e fissata in 24 (ventiqugttnesi a partire dal giorno successivo alla data d
stipula del contratto.

L’Amministrazione, per ragioni di economicita edi@énza, si riserva la facolta di ricorrere, per u

periodo ulteriore di 36 (trentasei) mesi, alla gahara negoziata senza bando, ai sensi e nei tmiti

guanto previsto dall'art.57, comma 5, lettera bl) Dd.gs. 163/2006, per attivita consistenti nella
ripetizione di servizi analoghi gia affidati allacseta aggiudicataria.

Localizzazione servizi in outsourcing

La sede operativa del Centro Servizi Regionale dsgere situata a Potenza, sede principale della
Amministrazione Regionale. Per le sole attivita @ontact Center, al fine di garantire alta
affidabilita del servizio in caso di eventi disasiro impossibilita a raggiungere la sede prin@pal

di erogazione del servizio, € richiesto al forrgtali attivare, in via transitoria, una seconda satle

un distanza di almeno 80 km dalla sede operativRaenza, dalla quale deve essere possibile
effettuare i medesimi servizi espletati nella segerativa di Potenza. E’ tuttavia facolta del
fornitore, in accordo con '’Amministrazione, I'uitazione parziale della sede secondaria anche in
caso di normale operativita della sede primaria,lp@estione in overflow del servizio di Contact
Center

Transitorio

La continuita dei servizi rappresenta per 'Ammirdagione un elemento di notevole criticita, in
modo particolare per i Servizi di Front End.

Diventa pertanto essenziale che venga ridotto aism il periodo transitorio intercorrente tra la
stipula del contratto (coincidente con l'avvio ogtero dell’appalto) ed il completamento della
migrazione dei sistemi e delle tecnologie che dacealla messa in esercizio dei servizi.

La riduzione della durata del transitorio, comeultente dal Piano temporale delle attivita che
I'Offerente andra a presentare, costituisce elemgualificante dell’'offerta della sua valutazione.

Elenco del personale

Premesso che tutto il personale del Centro Seregionale di Basilicata (CSB) e attualmente
pienamente impegnato ad assicurare l'erogaziond ddgali servizi, e che in particolare il
personale addetto ai servizi di back office oparstietta collaborazione con le strutture regionali

Di sequito si riporta I'elenco analitico di tuttigoersonale alla data operativo sul Contratto d&BC
con distinzione tra gli addetti compresi nella slala di salvaguardia sociale ( 76 + 38 = 114 ) e
quelli esclusi.
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PERSONALE APPARTENENTE AL GRUPPO COMPRESO NELLA CLA USOLA DI SALVAGUARDIA SOCIALE - SERVIZI DI CALL

CENTER
DITTA DATACONTACT S.R.L.
m terzo indeterminato Comme.rc.|o € 100% 01/02/2007 8 ANNI Coordinamento team lavoro
1 1970 servizi
2 f 1973 terzo indeterminato TLC 90% 04/02/2013 2 ANNI BUR
3 m 1970 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI BUR
4 f 1984 terzo indeterminato TLC 90% 04/02/2013 2 ANNI BUR
5 f 1969 terzo indeterminato TLC 60% 21/01/2013 2 ANNI call center regionale/CUP
6 m 1965 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
7 f 1975 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
8 f 1963 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
9 f 1975 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
10 f 1979 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
11 m 1981 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
12 m 1975 terzo indeterminato TLC 75% 26/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
13 m 1984 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
14 m 1969 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
15 f 1954 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
16 m 1974 quarto indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI T.L. call center regionale/CUP
17 m 1963 terzo indeterminato TLC 75% 04/02/2013 2 ANNI call center regionale/CUP
18 f 1965 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
19 f 1971 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
20 m 1964 terzo indeterminato TLC 75% 26/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
21 m 1965 terzo indeterminato TLC 100% 21/01/2013 2 ANNI call center regionale/CUP
22 f 1964 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
23 f 1966 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
24 f 1966 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
25 m 1967 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
26 f 1968 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
27 f 1964 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
28 f 1976 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
29 f 1974 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
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30 m 1961 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
31 f 1975 quarto indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI T.L. call center regionale/CUP
32 f 1978 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
33 f 1967 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
34 f 1964 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
35 f 1964 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
36 f 1981 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
37 f 1958 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
38 f 1961 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
39 f 1963 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
40 m 1966 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
41 m 1967 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
42 f 1963 terzo indeterminato TLC 75% 17/06/2013 1,5 ANNI call center regionale/CUP
43 f 1976 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
44 f 1970 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
45 f 1968 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
46 m 1967 terzo indeterminato TLC 75% 21/01/2013 2 ANNI call center regionale/CUP
47 f 1967 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
48 m 1968 quarto indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI T.L. call center regionale/CUP
49 f 1976 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
50 f 1971 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
51 m 1966 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
52 f 1962 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
53 f 1972 quarto indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI T.L. call center regionale/CUP
54 f 1963 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
55 f 1973 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
56 f 1961 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
57 f 1968 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
58 f 1963 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
59 f 1967 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
60 f 1961 terzo indeterminato TLC 75% 26/03/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
61 f 1964 terzo indeterminato TLC 75% 01/07/2010 5 ANNI call center regionale/CUP
62 f 1964 terzo indeterminato TLC 90% 21/01/2013 2 ANNI Uff. consigliera di parita (dip.AA. PP.)
63 f 1978 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI Ufficio Stampa della Giunta
64 f 1967 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI Ufficio Tributi
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65 f 1961 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI Ufficio Tributi

66 f 1968 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI Ufficio Tributi

67 f 1967 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI Ufficio Tributi

68 m 1964 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI URP Agricoltura

69 f 1964 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI URP Ambiente

70 f 1969 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI URP Attivita Produttive
71 m 1968 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI URP Formazione
72 m 1966 terzo indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI URP Infrastrutture
73 m 1969 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI URP Presidenza
74 f 1960 terzo indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI URP Presidenza
75 f 1981 terzo indeterminato TLC 60% 04/02/2013 2 ANNI Urp territoriale Policoro
76 f 1976 terzo indeterminato TLC 75% 01/04/2013 2 ANNI Urp territoriale Senise

PERSONALE DI SUPPORTO ESSENZIALE ALLO SVOLGIMENTO D ELLE ATTIVITA' MA NON COMPRESO NELLA CLAUSOLA

DI SALVAGUARDIA SOCIALE - SERVIZI DI CALL CENTER - DITTA DATACONTACT S.R.L.

77 f 1978 Dir indeterminato Commercio 50% 2001 14 ANNI Direzione

78 f 1975 terzo indeterminato Commercio 50% 2003 12 ANNI Amministrazione (contabilita e personale)
79 f 1976 secondo | indeterminato Commercio 50% 2002 13 ANNI Workforce management

80 m 1979 quarto indeterminato Commercio 75% 2008 7 ANNI Regia e Supporto Tecnico

81 m 1972 secondo | indeterminato Commercio 75% 2006 9 ANNI Business Analysis

PERSONALE APPARTENENTE AL GRUPPO COMPRESO NELLA CLA USOLA DI SALVAGUARDIA SOCIALE - SERVIZ| DI
SUPPORTO Al PROCESSI DI INNOVAZIONE - DITTA LUCANA SISTEMI S.R.L.

Progressi | sess anno . tipo %impieg Data Anzianita nella .
VO 0 nascita livello contratto CCNL 0 assunzione mansione Allocazione
Dip. Programmazione e Finanze -
arto TLC 22/03/2010 5 ANNI . .
1 m 1970 a indeterminato 100% Sportello al Cittadino
Dip. Programmazione e Finanze -
arto TLC 22/03/2010 5 ANNI .
2 f 1955 a indeterminato 75% Supporto Innovazione
Dip. Programmazione e Finanze -
arto TLC 22/03/2010 5 ANNI _
3 m 1969 a indeterminato 100% Ufficio Stampa
4 m 1967 quarto | indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI Dip. Sanitd - Supporto ai progetti Sanita
5 f 1975 quarto | indeterminato TLC 75% 22/03/2010 5 ANNI Dip. Programmazione e Finanze- Ufficio
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Tributi

Dip. Programmazione e Finanze -

uarto TLC 22/03/2010 5 ANNI -
6 1971 g indeterminato 100% Ufficio Stampa
Dip. Programmazione e Finanze -
7 1967 quinto | indeterminato e 100% 11/03/2010 > ANNI Sportello al Cittadino
Dip. Programmazione e Finanze -Ufficio
1 TLC 23/06/2010 5 ANNI .
8 1973 auarne | indeterminato 75% Tributi
Dip. Programmazione e Finanze -
1 TLC 22/03/2010 5 ANNI -
9 1974 auarne | indeterminato 100% Ufficio Stampa
Dip. Programmazione e Finanze -
arto TLC 22/03/2010 5 ANNI - .
10 1978 au indeterminato 100% Ufficio Gabinetto
Dip. Programmazione e Finanze -
arto TLC 22/03/2010 5 ANNI .
11 1971 o indeterminato 75% Supporto Innovazione
Dip. Programmazione e Finanze -
arto TLC 23/06/2010 5 ANNI - A
12 1969 au indeterminato 75% Ufficio Tributi
Dip. Programmazione e Finanze -
arto TLC 22/03/2010 5 ANNI .
13 1956 a indeterminato 100% Supporto Innovazione
Dip. Programmazione e Finanze -
14 1990 quinto indeterminato | Metalmeccanici 100% 05/01/2010 4 ANNI Semplificazione Amministrativa
Dip. Sanita - Supporto ai progetti della
arto TLC 22/03/2010 5 ANNI s
15 1969 au indeterminato 100% Sanita
Dip. Programmazione e Finanze -
16 1984 quinto indeterminato | Metalmeccanici 100% 17/12/2009 5 ANNI Semplificazione Amministrativa
Dip. Programmazione e Finanze -
17 1977 quarto indeterminato TLe 75% 22/03/2014 > ANNI Semplificazione Amministrativa
Dip. Programmazione e Finanze -
1 TLC 23/06/2010 5 ANNI .
18 1980 auame | indeterminato 100% Supporto Innovazione
Dip. Programmazione e Finanze -
19 1958 quarto indeterminato TLe 75% 22/03/2010 > ANNI Semplificazione Amministrativa
Dip. Programmazione e Finanze -
arto TLC 22/03/2010 5 ANNI .
20 1967 a indeterminato 100% Supporto Innovazione
Dip. Programmazione e Finanze -
arto TLC 01/04/2010 5 ANNI -
21 1976 a indeterminato 100% Ufficio Stampa
22 1967 quarto | indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI Dip. Sanita - Supporto ai progetti Sanita
23 1980 quarto indeterminato TLC 100% 22/03/2010 5 ANNI ASPETTATIVA NON RETRIBUITA
Dip. Programmazione e Finanze -
1 TLC 22/03/2010 5 ANNI .
24 1977 auane | indeterminato 100% Supporto Innovazione
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Dip. Agricoltura - Statistiche e

25 m 1963 quarto indeterminato TLe 100% 23/06/2010 > ANNI Censimento - Agricoltura

26 f 1969 uarto | i jeterminato e 7595 | 02/08/2010 > ANNI o Pro%;?gi?zg;%?ﬁe?tg nanze-
27 f 1966 quarto indeterminato TLe 75% 22/03/2010 > ANNI O Pg%%gg:g?ﬁir?;veagigri]ganze -
28 f 1970 quarto indeterminato TLe 75% 22/03/2010 > ANNI o P;%%gg:g?ﬁir?gfa;;i{éanze -
29 f 1969 quarto indeterminato TLe 100% 22/03/2010 > ANNI DIp- Santa- Sugg?lriig 2 progettidelle
30 f 1968 quarto indeterminato TLe 100% 22/03/2010 > ANNI DIp- Santa- SUF;F;%E 2 progettidelle
31 f 1968 quarto indeterminato e 100% 22/03/2010 > ANNI DIp- Santa- SUF;F;%E 2 progettidella
32 f 1972 quarto indeterminato e 100% 23/06/2010 > ANNI ASPETTA-II:—QII\E/'IARSII;'\:J??E ALETON
33 m 1964 quarto indeterminato e 100% 23/06/2010 > ANNI Di%eArlgsriirztélrtwl:(r)a-_ASg;tﬁéigrtiS:‘ae )

34 f 1970 quarto indeterminato TLe 100% 23/06/2010 S ANNI O Progﬁfr;iwgwoaéi;nn?pzﬁnanze -
35 m 1959 quarto indeterminato e 100% 22/03/2010 > ANNI DISpénf;ﬁggzg?nizfg%einfsl?gt}\zlz -
36 f 1979 uarto | i Jeterminato e 7595 | 22/03/2010 > ANNI Oip- Sania - Sugg(r?irttg # progetidela
37 f 1978 uarto | i Jeterminato e 1000 | 17106/2010 > ANNI Oip- Sania - Sugg(r?irttg # progeti dela
38 m 1974 quarto indeterminato TLe 100% 22/03/2010 > ANNI DIp- Santa - Sugg(riirttg 2 progett dela

PERSONALE DI SUPPORTO ESSENZIALE ALLO SVOLGIMENTO D ELLE ATTIVITA' MA NON COMPRESO NELLA CLAUSOLA
DI SALVAGUARDIA SOCIALE - SERVIZI DI SUPPORTO Al PR OCESSI DI INNOVAZIONE - DITTA LUCANA SISTEMI S.R.L.

Progressi | sess anno . tipo %impieg Data Anzianita nella .
VO 0 nascita livello contratto CCNL 0 assunzione mansione Allocazione
DIRIGENT
39 M 1958 E indeterminato 100% 30 ANNI Project Manager
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40 | M | 1961 | 7° liv indeterminato | Metalmeccanici 100% 25 ANNI Progettista
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