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Allegato ai verbali della Commissione Giudicatrice
16SER026 - SERVIZIO DI INFORMAZIONE E PRENOTAZIONE TELEFONICA DI PRESTAZIONI SANITARIE E SERVIZI ACCESSORI (CALL CENTER)

punteggio min 35 - max 70

RTI: GPI Spa - Omniadoc Spa

RTI: Televita spa-Tesantelevita srl-Confini impresa soc. scs

U:Emmmwo coeff | puntegglo coefl | punteggio
1 |Erogazione del servizio a regime: 8
Succinta descrizione della struttura organizzativa e qualitativa del personale,
— el dalita di ariteniinanto del scarna descrizione della modalita di svolgimento dei servizi e delle procedure Descritto in modo completo tanto I'organigramma che il dimensionamento dei team con esaustivo
organizzazione del lavoro e modalita di contenimento del " . + N ‘ . P N : " : N P—— " " fea 3e
a) :.w: aver, azlon! per Il mantenimento degli SLA 5 operative in genere. Generiche le definizioni dell‘attivita di tutoring; adeguatala | 0,5 2,5 |riferimento a tutte le singole attivita previste dal CS. Ben dettagliata e strutturata la modalita di 1 5
- ’ ; descrizione del contenimento del turnover. Insufficiente descrizione delle azioni contenimento del turnover, esaustiva la descrizione delle azioni per il mantenimento degli SLA
di mantenimento degli SLA
Discreta descrizione delle procedure operative per la gestione dell'emergenza . ; ; i 5 o
G " £ Buona la descrizione delle procedure operative per la gestione dell'emergenza con adeguate specificazioni
i i con adeguate specificazioni per quanto attiene le eventuali carenze assolute e " R : : i i
b) [modalita di gestione delle emergenze 3 ) : e " " ; . | 0,65 1,95 |per quanto attiene le eventuali carenze assolute e relative del personale; presenza di due sedi fisiche 0,85 2,55
’ relative del personale. Non sufficiente riferimento alla gestione di altre tipologie g
. s 9 separate di attivita
di emergenze (es. calamita naturali)
2 |Composizione ed organizzazione dell'organico: 12
Percorso di selezione ben descritto, articolato in pit fasi, con esplicito ; i ; . N, e . i
i : R aG Fol - . Percorso di selezione ben descritto, articolato in piu fasi, con esplicito riferimento ai requisiti richiesti ai
: R riferimento ai requisiti richiesti ai candidati che sono ben descritti e adeguti alle o . i i o R
a) |Modalita e criteri di sel 2 oy P ) . . 0,85 1,7 candidati che sono ben descritti e adeguti alle richieste del CS; riferimento alla conoscenza delle lingue 0,85 1,7
ichieste del CS; riferimento alla conoscenza delle lingue inglese, friulano e : ;
inglese, friulano e sloveno
sloveno
. . ~ : . . . 57,91 FTE, suddivisi per ruoli. Esplicitano in modo molto dettagliato la formazione, le com etenze, le
b) |Numero (FTE)e profili del personale da impiegare 3 63 FTE. Esplicitano in modo completo i profili del personale da impiegare 1 3 stp i 5t ; 8 - S mp 0,85 2,55
mansioni e I'esperienza professionale del personale impiegato nei vari ruoli
Descrizione qualitativamente adeguata ma la componente quantitativa del
BisinG fvoeddl ’ i progetto e anche alcuni aspetti organizzativi non appaiono definiti in modo Ottima qualita del progetto formativo sia in fase di inserimento che in corso di appalto, che si dimostra
ano formal o rsonale e progra ma di formazion . " : N " . + " N . " ' "
1o sory tive:del per e ¢ programi e puntuale. Ben descritta e quantificata la formazione alla fase di avvio mentre per estremamente completo rispetto ai ruoli e strutturato in tutte le sue componenti costitutive. Ampia ed
c) [continua (completezza, qualita ed attinenza del programma 7 B R " " i " 0,65 4,55 . i R o ) X L b i " . 1 7
formativo) la formazione continua, a fronte di una descrizione qualitativa adeguata, risulta esaustiva descrizione tecnica dei singoli momenti formativi, ottimamente centrata sugli skill professionali
carente il dettaglio quantitativo. Si evidenziano inoltre alcune imprecisioni richiesti dagli specifici punti contrattuali
verosimilmente dovute all'applicazione di modelli standard di formazione
3 |[Progetto tecnico: 6
Architettura generale dell'infrastruttura e descrizione delle Descrizione generica, esplicitati unicamente alcuni aspetti relativi ai software di
componenti tecnologiche previste a carico della ditta condivisione delle informazioni. Solo accennata l'architettura generale ) . . + . T : B i
a) \pat . 8 P L 3 . . o & e 0,5 15  |Ampia e dettagliata descrizione dell'architettura e di tutti gli aspetti tecnici e strutturali 1 3
aggiudicataria per lo svolgimento del servizio e del loro dell'infrastruttura e dell'hardware. Nessun riferimento alle modalita di
interfacciamento con gli applicativi forniti dalla S.A. interfacciamento L
b) Misure per la sicurezza, continuitd operativa e la gestione 3 Descrizione insufficiente delle soluzioni proposte alle possibili criticita relative ai 0 0 Ampiamente trattati gli aspetti relativi alla sicurezza e alle problematiche dei sistemi informatici e alla 1 3
dei guasti vari nodi dell'intera filiera operativa sicurezza fisica delle strutture
4 |Soggetti svantaggiati: 8
Piano di inserimento dei soggetti svantaggiati (saranno
valutate in particolare: le modalita di presa in carico del
progetto individuale di inserimento delle attivita di
:ﬁ_*ﬁ.wimm"w e ..ﬁ:w:n_..ﬁzo_:o E”nsm%. le _:.oamm_w__s__:_ u Relazione sufficiente, tuttavia non sono adeguatamente specificate: il numero di
adibite & attlyles < ::.of,_.wm._o? _._E...u_:o_:o. fnumera.al ore dedicate all'attivita di valutazione ex ante ed ex post dell'attivita di Ottimamente descritto il piano di inserimento che risponde esaustivamente a tutte le specifiche richieste da
a) |ore previste per tali attivita, I'attivita di valutazione ex ante 4 . . R X . " . . 0,5 2 1 4
p g g i inserimento; il piano di lavoro adottato in rapporto alle specifiche esigenze dei cs
ed ex post dell’attivita di inserimento, con specifica delle vizi richiesti: | sl ) ) d
professionalitd adibite a tale attivita ed il numero di ore servizi richiesti; le soluzioni organizzative adottate
dedicate alla medesima, il piano di lavoro adottato in
rapporto alle specifiche esigenze dei servizi richiesti, le
soluzioni organizzative adottate).
b) |Numero di soggetti svantag; inseriti nell'appalto 4 Dichiarano di assorbire il personale attualmente impiegato 0,5 2 20 unita 1 4




8 ogni giorno un'ora aggiuntiva da lun a sab (+ 6 ore a settimana) 0,65 52 ogni giorno 2 ore in pill (+12 ore a settimana) 0,85 6,8
3 >=90% (+5%) 0,85 2,55 >=91% (+6%) 1 3
3 <= 150 secondi (- 30) 0,5 15 <= 130 secondi (-50) 0,65 1,95
3 >=95% (+5%) 1 3 >=92 (+2%) 0,65 1,95
Piano di monitoraggio e
6 i § " 10
servizio e di quella percepita del servizio
Descrivono discretamente le modalita di gestione delle segnalazioni del . 5 < S i . e 3
F S . . o . . Relazione completa. Descrivono in modo ottimale le modalita di gestione delle segnalazioni del committente
committente e le modalita di presa in carico delle criticita del servizio nei fEs o ) ; - ; ; : . ragd .
; : ; e le modalita di presa in carico delle criticita del servizio nei confronti dell’'utenza, distinguendo i percol
a) 6 confronti dell'utenza. E' presente una procedura per la gestione delle 0,65 39 ) ; " 1 6
oo T S i . X per i servizi inbound e outbound e proponendo target di rilievo (In particolare la presa in carico entro
segnalazioni. Dichiarano utilizzo di piattaforma informatica per la gestione del ) f . 5
; i : - primo giorno lavorativo e 3 giorni lavorativi per la risposta alla committenza)
reclamo, condivisa con la committenza. Tempo di risposta ai reclami a Egas: 5 gg.
Discretamente descritte le modalita di rilevazione delle criticita e di . ; . Repapny i ;
; i s E Ottimamente descritte con ampio dettaglio analitico di supporto le soluzioni proposte per valutare il
b) 4 mantenimento/miglioramento dei livelli qualitativi. Dichiarata valutazione della | 0,65 2,6 Lo o o ; ; ; R 1 4
¢ " servizio dal punto di vista del cittadino. Previsti audit periodici con enti terzi senza oneri aggiuntivi
soddisfazione del cliente attraverso indagine telefonica con
Proposte migliorative _cn:_n?a_ﬁ:_:m. ativeed attiyita Proposta discreta: trasformazione del call center in contact center multicanale Proposta buona: piattaforma recall, annullo, spostamento la cui utilitd pare limitata al recall poiché le altre
7 gl c:r._ﬂrn.nc:ca_ 5 (email, web, fax e chat); software per gli operatori per gestione delle 065 325 funzioni sono garantite attraverso il portale della regione e non sono gratuite; proposta di va 085 425
- informazioni necessarie all'attivita e software per analisi e monitoraggio dei dati | ’ sperimentazioni con diversa durata; personalizzazione/aumento reportistica (20 gg/uomo/anno); sito web | ”
attivita in tempo reale. Proposta discreta info operatori; piattaforma di gestione campagne/indagini e scheda accoglienza; app per persone ipoudenti
8 2 Dichiarazione presente 1 2 Dichiarazione presente 1 2
N Descritto in modo sufficiente il piano per la valutazione ed il miglioramento del . . Sy . ; >
9 ita di gestione e : 2 d ﬂz o_.*_._ ) 8 0,5 1 Ottimamente descrittte le modalita di gestione e mantenimento del benessere organizzativo 1 2
benessere organizzativo 4 orge
PUNTEGGIO TOTALE 70 44,2 64,75
PUNTEGGIO RIPARAMETRATO 47,78 70
ottimo 1
buono 0.85
discreto 0.65
sufficiente 0.5

insufficiente




S.D.Ssrl

CNS Consorzio Nazionale servizi Soc coop

Capodarco Soc coop Soc int.

al 15% ai soggetti che rientrano nelle categorie svantaggiate

coeff coeff | puntegglo coeff | punteggio
Generica descrizione dell'organigramma e dell'organizzazione del " ; ; - " o . " . s . o
" ; " Organigramma dettagliato, tuttavia poco coerente con le attivita oggetto dell'appalto. Ben Descritto in modo completo I'organigramma con sufficiente riferimento a tutte le singole attivita
lavoro; generica la descrizione delle procedure operative e le . i ; i ¢ ; : " » S i ;
Y e ; y " 0,5 2,5 descritte le modalita di contenimento del turnover. Le azioni per il mantenimento degli SLA 0,5 2,5 previste dal CS. Ben dettagliata e strutturata la modalita di contenimento del turnover, esaustiva 0,85 4,25
modalita di contenimento del turnover; insufficiente descr i i £ + ; v et " iy, . . <
o " : X individuate paiono poco pertinenti con il servizio oggetto dell'appalto la descrizione delle azioni per il mantenimento degli SLA
delle azioni per il mantenimento degli SLA
Discreta descrizione delle procedure operative per la gestione
dell'emergenza con adeguate specificazioni per quanto attiene le Discreta descrizione delle procedure operative per la gestione dell'emergenza con adeguate Ottima la descrizione delle procedure operative per la gestione dell'emergenza con specificazioni
eventuali carenze assolute e relative del personale. Manca il 0,5 1,5 |specificazioni per quanto attiene le eventuali carenze assolute e relative del personale. 0,5 15 |completamente esaustive per quanto attiene le eventuali carenze assolute e relative del personale; 1 3
riferimento alla gestione di altre tipologie di emergenze (es. Manca il riferimento alla gestione di altre tipologie di emergenze (es. calamita naturali) presenza di due sedi fisiche separate di attivita
calamita naturali)
Indicazione generica delle competenze dei lavoratori nei vari . ) . . e o B ) ] . X . R
el mn.:.m._m_mmm_.mﬁo:m delle _momu_:.g diselezionie: non 8 f4 Percorso di selezione ben descritto, articolato in pitl fasi, con esplicito riferimento ai requisiti Percorso di selezione molto ben descritto, articolato in pit fasi, con esplicito riferimento ai
RS 5 R : 0.5 1 richiesti ai candidati che sono ben descritti e adeguti alle richieste del CS; riferimento alla 0,85 17 requisiti richiesti ai candidati che sono ben descritti e adeguati alle richieste del CS ad eccezione | 0,85 1,7
riferimento alla conoscenza della lingua friulana e slovena: solo i . : <% e 5 e 2 .
inglase conoscenza delle linque inglese, friulano e sloveno del requisito riferito alle tre lingue poiché manca il riferimento alla lingua slovena
E. Esplicitano in modo completo i profili del personale da 05 15 62,745 FTE. Scarna la descrizione delle funzioni dei profili professionali del personale da 0.85 255 58,36 FTE. Esplicitano in modo molto dettagliato la formazione, le competenze, le mansioni e 0.85 255
impiegare ’ ' impiegare, talora pleonastiche rispetto alle richieste esplicitate nel CS ’ " I'esperienza professionale del personale impiegato nei vari ruoli ’ .
Discreta qualita del progetto formativo sia in fase di inserimento
che in corso di appalto. Il programma si dimostra formalmente Sufficiente qualita del progetto formativo sia in fase di inserimento che in corso di appalto. Il - o s e . ; ” P
; S s " . o Buona qualita del progetto formativo sia in fase di inserimento che in corso di appalto, che si
completo ma non sono adeguatamente specificati i piani formativi programma si dimostra formalmente completo; non ben specificata la componente - . < o : . o
i § ; . o & < 0,65 4,55 . i - 9 . ' 0,5 35 dimostra completo rispetto ai ruoli e strutturato in tutte le sue componenti costitutive, 0,85 595
relativi ad alcuni temi oggetto dell'appalto. Si evidenziano inoltre formativa legata alle attivitd peculiari dell'appalto, con trattamento di temi non sempre comprensive della logistica
alcune imprecisioni verosimilmente dovute all'applicazione di strettamente pertinenti p gistica
modelli standard di formazione
Di - - dell'arckitettuia edi tutti ali aspett teenicl Descrizione generica, esplicitati unicamente alcuni aspetti relativi ai software di condivisione
screta descrizione dell architettura 1 tutth ettl @ 3 PO Vpbdstad . T T . . % 2t 3 11 . -
&__.“”::.u: SEREION J gliasp 0,65 1,95 |delle informazioni, a supporto dell'attivita del call center (knowledge management). Mancail| 0,5 1,5 |Ampia e dettagliata descrizione dell'architettura e di tutti gli aspetti tecnici e strutturali 1 3
riferimento all'infrastruttura e alle modalita di interfacciamento con gli applicativi della SA
Discreta descrizione delle procedure di risoluzione dei principali ) - . . ) . - - .
PR, . proce . P p P . . . . ) - . ) Ampiamente trattati gli aspetti relativi alla sicurezza e alle problematiche dei sistemi informatici e
motivi di disservizio, comprensive dei tempi di intervento e 0,65 1,95 |A partire da una sinossi sui temi della sicurezza, non si evidenziano le proposte messe in atto 0 0 ) . 1 3
N X . alla sicurezza fisica delle strutture
risoluzione. Lacune nella componente della sicurezza
Descrizione insufficiente e troppo generica del piano di selezione, 0 0 Ottimamente descritto il piano di inserimento che risponde esaustivamente a tutte le 1 4 Ottimamente descritto il piano di inserimento che risponde esaustivamente a tutte le specifiche 1 4
inserimento e aggiornamento del personale svantaggiato specifiche richieste del CS richieste del CS
Dichiarano di assorbire il personale attualmente impiegato + per
le eventuali ulteriori nuove assunzioni, dedicano una quota pari | 0,65 2,6 Personale attualmente operante + 8 unita 0,85 3.4 22 unita 1 4




3 ore in pit ogni giorno (+18 ore a settimana) 1 8 2 ore al giorno dal lun al ven e sabato 8 ore in pill (+18 ore a settimana) 1 8 1orain pital giorno (+6 ore a settimana) 0,65 52
>=90% (+5%) 0,85 2,55 >=88% (+3%) 0,65 1,95 >=90% (+5%) 0,85 2,55
<= 90 secondi (-90) 1 3 <= 140 secondi (-40) 0,5 1,5 <120 secondi (-60) 0,85 2,55
>=95% (+5%) 1 3 >92 % (+2%) 0,65 1,95 >95% (+5%) 1 3
; . ; . . Descrizione discreta delle modalita di gestione delle segnalazioni del committente e delle
Ampia trattazione di un modello teorico senza sufficienti e i oy » ; i
; dia o - - . . i ; . i modalita di presa in carico delle criticita del servizio nei confronti dell’'utenza. Sono presenti
ferimenti alle effettive modalita di conduzione delle attivita Buona la descrizione del programma di gestione delle criticita con utilizzo di applicativo X )
0 0 R : ) . 0,85 51 procedure per la gestione dei reclami e per la prevenzione/risoluzione delle criticitd. Relazione | 0,65 39
informatizzato per la loro segnalazione e il monitoraggio della loro risoluzione ; . , . ; i
ben strutturata tuttavia mancano riferimenti quantitat| sulle tempistiche operative.
Prevista possibilita di audit periodici di en
Ampia trattazione di un modello teorico senza sufficienti : : . i i
. . Relazione discreta. La valutazione della soddisfazione dell'utente esterno verra eseguita tramite
riferimenti alle effettive modalita di conduzione delle attivita . " " . . " 5 G 5 ;
) X A . L 0 0 Relazione sufficiente, per alcuni aspetti non sempre coerente con lo specifico appalto 0,5 2 campagne telefoniche, delle quali non si specifica la periodicita. Prevista anche valutazione della | 0,65 2,6
degli items in esami. A giudizio della commissione trattasi di una ) ; " e
. - N soddisfazione del cliente interno, con indagini semestra
descrizione generica dei principi della qualita
Proposta discreta: software di coaching per gli operatori; sistema . : .
I ) ¢ L 5P m ! . . . " . - . Proposta buona: software a supporto dell'operatore; ascolto promemoria prenotazione effettuata;
nformativo all'utenza con 2 totem da utilizzare anche per la Proposta sufficiente: disponibilita di software a disposizione degli operatori (completo ed : T 2 ) ;
N X o . = 0,65 3,25 : X ot o e o 0,5 2,5 servizio call me back, anche con supporto linguaggio LIS e in lingua straniera; implementazione | 0,85 4,25
rilevazione della qualita percepita; software per analisi e efficiente); disponibilita di 5 postazioni di lavoro aggiuntive canali web
monitoraggio dei dati di attivita in tempo reale :
razione presente 1 2 Dichiarazione presente 1 2 Dichiarazione presente 1 2
Ripetizione pedissequa di quanto presentato al punto 6. - . F : : : A . P " . .
P p qua diqu pE ¢ p 0 0 Buono il piano per la valutazione ed il miglioramento del clima organizzativo 0,85 L7 Buono il piano per la valutazione ed il miglioramento del clima organizzativo 0,85 17
Valutazione insufficiente
39,35 47,35 59,2
42,54 51,19 64,00
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Allegato al verbale del 28/04/2017

16SER026 - CALL CENTER

RTI: GPI SPA - OMNIADOC SPA

RTI: TELEVITA SPA -

CAPODARCO SOC COOP. SOC.

TESANTELEVITA SRL - CONFINI S.D.S. SRL CONSORZIO CNS
IMPRESA SOC. SCS SRS

PUNTEGGIO TECNICO 47,78 70 42,54 51,19 64

Importo unitarioa |  Quantita Importo Importo Importo Importo Importo

base d'asta NON annua unltarlo Importo annuo uitario Importo annuo unitario Importo annuo unitario Importo annuo e Importo annuo
SUPERABILE resunta offerto (IVA offerto (IVA offerto (IVA offerto (IVA offerto (IVA
P esclusa) esclusa) esclusa) esclusa) esclusa)

Voce a: Servizio di prenotazione delle 25 e
prestazioni sanitarie e predisposizione  [prenotazione 600.000 2,45 1.470.000,00 2,46 1.476.000,00 1,77 1.062.000,00 2,35 1.410.000,00 2,18 1.308.000,00
file per invio di promemoria tramite sanitaria
Short Message System (SMS )

€1,80

intervista/inf.ne 100.000 1,76 176.000,00 1,72 172.000,00 1,11 111.000,00 1,69 169.000,00 1,33 133.000,00

< 3 minuti
Voce b: Servizio di chiamate telefoniche .mpﬁ.oo ._.Mﬂ,_
outbound per i servizi socio-sanitari € |oitre 3 min. finoa| 10090 3,91 39.100,00 3,8 38.000,00 2,22 22.200,00 3,75 37.500,00 2,37 23.700,00
sanitari 6 min.ca.

€9,00 per

s finoa | 10.000 8,8 88.000,00 8,95 89.500,00 7,09 70.900,00 8,45 84.500,00 4,74 47.400,00

c.a.20 min.
Voce c: Informazione telefonica
allutenza (inbound - orientamento ~ [& o0 Pef 300.000 1,76 528.000,00 1,72 516.000,00 1,11 333.000,00 1,69 507.000,00 1,28 384.000,00
all’'utenza/ annullo appuntamenti
Totale annuo 2.350.000 2.301.100,00 2.291.500,00 1.599.100,00 2.208.000,00 1.896.100,00
Totale per 5 anni (60 mesi) 11.750.000 11.505.500,00 11.457.500,00 7.995.500,00 11.040.000,00 9.480.500,00
Minimo 7.995.500,00
PUNTEGGIO ECONOMICO 20,85 20,94 30,00 21,73 25,30
PUNTEGGIO TOTALE 68,63 90,94 72,54 72,92 89,30
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