CAPITOLATO TECNICO

OGGETTO: AFFIDAMENTO A TRATTATIVA PRIVATA MEDIANTE GARA INFORMALE DEL SERVIZIO DI GESTIONE DEL CALL CENTER E DEL CENTRALINO AZIENDALE SAC S.p.A. SOCIETA’ AEROPORTO FONTANAROSSA CATANIA

1.  PREMESSA

La SAC spa, per far fronte alle diverse ed aumentate necessità di gestione inbound che deriveranno dall’entrata in funzione della nuova aerostazione, e per l’urgenza di sostituire l’attuale sistema di risponditore automatico del centralino, intende affidare ad una azienda specializzata nel settore (Fornitore), la fornitura e la gestione del servizio di Call Center e Centralino.

2. CONDIZIONI GENERALI DEL SERVIZIO

Oggetto del presente appalto è la realizzazione e la gestione del servizio di accoglienza telefonica nell’Aeroporto Fontanarossa di Catania, mediante la messa in opera, l’attivazione e la gestione del servizio a mezzo di personale specializzato con adeguata esperienza nel campo di operatore di Call Center e Centralino e di infrastrutture tecnologiche e software applicativo.

Il Fornitore, all’atto della presentazione dell’offerta, è tenuto a fornire informazioni in merito a tutti gli aspetti che riterrà importante porre in evidenza ma, in particolare, dovrà :

1. Fornire descrizione dettagliata della propria sede e struttura tecnico-organizzativa;

2. Dichiarare che per lo svolgimento dell’ attività prevista verrà  impiegato esclusivamente proprio personale,  in possesso dei requisiti tecnici e di relazione necessari  a garantire la qualità  richiesta.

3. Descrivere l’organizzazione e la dislocazione delle strutture di cui intende avvalersi;

4. Nominare un proprio Coordinatore ed un sostituto con il compito di gestire i rapporti contrattuali;

5. Predisporre un piano di qualità, allegandone copia all’offerta. 

6. Dichiararsi disponibile ad essere oggetto di visite da parte dell’Ente Sistema Qualità SAC. 

7. Garantire il segreto professionale, la sicurezza e la riservatezza dei dati ai quali avrà accesso nel rispetto delle leggi in vigore. Al riguardo, all’avvio e durante lo svolgimento dell’attività, tutti i dati e tutta la documentazione acquisita da SAC necessaria all’erogazione del servizio oggetto del presente capitolato, il fornitore dovrà comunicare a SAC il numero delle eventuali copie di detta documentazione effettuate e dei siti/persone ove verranno distribuite. Il Fornitore è garante del corretto mantenimento di tali dati e documentazione per i quali sarà responsabile della perdita e distruzione nonchè divulgazione non autorizzata da SAC,  impegnandosi a restituirne tutte le copie in proprio possesso in caso di cessazione del contratto. Il fornitore si impegna a non utilizzare detti dati ed informazioni per usi diversi da quelli previsti dal servizio oggetto del presente capitolato e comunque senza il previo consenso di SAC.   

8. Confermare che tutti i servizi oggetto del presente capitolato saranno eseguiti nel rispetto delle leggi in vigore e sulla base di un “Piano di Sicurezza” che dovrà essere redatto e consegnato contestualmente alla risposta al presente capitolato.

9. Garantire e gestire l’interazione con i servizi SAC che gestiscono il servizio telefonico.

10. Descrivere come intenderà organizzarsi per addestrare, gestire ed aggiornare il personale preposto a svolgere l’attività di Centralino Telefonico/Call Center.

11. Prendere atto che i servizi ed il numero delle chiamate del centralino potranno subire delle variazioni  fino al momento in cui il contratto diverrà esecutivo e che variazioni potranno avvenire, sia in termini di volumi che di tipologia,  durante tutto il periodo del contratto;

12. Prevedere la produzione di un “report” mensile, distinto per Call Center e Centralino, con le statistiche delle chiamate gestite e i livelli di servizio richiesti.

13. Confermare di aver acquisito tutte le informazioni necessarie per gestire il servizio nel rispetto dei Livelli di Servizio richiesti.

14. Stante il presidio previsto per garantire i livelli di servizio di cui al successivo § 7,  il fornitore dovrà impegnarsi a garantire l’attivazione del servizio h. 24 qualora eventi di carattere eccezionale lo richiedano. Il costo supplementare eventualmente sostenuto sarà corrisposto da SAC in termini di ore/uomo

3. Sede

La sede del Call Center-Centralino, dove sarà posto in opera il servizio, dovrà essere necessariamente nel territorio italiano, preferibilmente con una sede a Catania (tale requisito sarà oggetto di valutazione nel caso di parità di offerta da parte di due o più aziende).

4. Risorse Umane 

La ditta aggiudicataria dovrà nominare un coordinatore del servizio che curerà la corretta organizzazione del servizio, la coerenza delle informazioni fornite dagli operatori e la qualità del progetto e rappresenterà l’interfaccia nei rapporti con SAC S.P.A. per gli aspetti organizzativi e gestionali dell’attività.

Il profilo del coordinatore del servizio dovrà prevedere titolo di studio universitario e conoscenze documentabili nelle materie oggetto del servizio. 

Il personale impiegato per il servizio di Centralino Telefonico/Call Center dovrà essere specializzato, pertanto sarà in possesso di esperienza e comprovate ottime capacità nella gestione del contatto telefonico nonchè parlare la lingua italiana correttamente senza evidenti inflessioni dialettali e la lingua inglese in maniera fluente.  Il personale addetto al contatto dovrà essere dotato di capacità di ascolto e comprensione, voce gradevole, capacità di gestione di contestazioni e reclami, capacità di risolvere problemi. Deve inoltre interpretare al meglio il tipo di richiesta telefonica, cercando di fornire all’utente maggiori dettagli possibili per esaudire in modo soddisfacente la richiesta. 
Eventuali corsi standard di formazione su metodologie di lavoro e/o tools-sistemi telefonici ed informatici per operatore di Centralino/Call center, saranno a cura e a carico del Fornitore.

Per l’addestramento iniziale sulle specifiche attività svolte in ambito aeroportuale ed in particolare da SAC, e le eventuali sessioni di aggiornamento e/o addestramento per nuove risorse, saranno effettuati a  cura e spese del fornitore, concordando un piano di formazione con SAC che garantirà il proprio supporto professionale.

Al temine della fase formativa, SAC si riserva la facoltà di verificare, in presenza del Fornitore,  l’esito di tale attività.

5. OBIETTIVI

In termini generali, il Centralino/Call Center SAC sarà chiamato a fornire assistenza telefonica a tutti coloro che intendono comunicare con SAC e le altre aziende operanti in aeroporto. In particolare dovrà:

a. garantire la gestione delle chiamate in termini di informativa agli utenti; 

b. garantire l’ instradamento delle chiamate verso i nominativi o gli enti richiesti;

c. garantire l’informativa e l’instradamento delle chiamate verso recapiti telefonici, nominativi ed enti definiti da SAC, per specifiche esigente ed attività, eventualmente anche in maniera transitoria.

Per assicurare quanto in obiettivo il Fornitore dovrà  prevedere l’utilizzo di personale specializzato in possesso di requisiti tecnici e di relazione adeguati ad interagire con il Cliente, seguendo lo standard di risposta e sulla base delle istruzioni che verranno fornite da SAC. 

In particolare si richiede che venga definita la figura univoca del Coordinatore, uno per ogni turno di lavoro, in grado di supportare l’attività degli operatori e abilitato a garantire i livelli di servizio e gli obiettivi definiti. Il Coordinatore dovrà garantire il controllo del processo operativo di gestione dell’attività, interagendo con gli enti SAC di supporto. Dovrà altresì garantire che il servizio sia erogato secondo le indicazioni predisposte e fornite da SAC, con la quale condividerà prontamente eventuali criticità e/o informazioni che possano, rispettivamente, pregiudicare o produrre il miglioramento del servizio.

Il Fornitore comunicherà a SAC il numero e l’identificativo univoco degli operatori che intenderà utilizzare per lo svolgimento del servizio ed i nominativi dei Coordinatori nonché qualsiasi variazione si verifichi a tale riguardo.

6. ENTRY POINT

Entry Point utenti: gli utenti contatteranno il Centralino e il Call center SAC presso il fornitore contattando i numeri predefiniti che dovranno essere attivi senza soluzione di continuità durante l’UP TIME del servizio. 

Entry point Coordinatore centralino: il fornitore dovrà allestire una casella di posta elettronica, un numero telefonico ed un fax per il Coordinatore, che dovranno essere attivi senza soluzione di continuità durante l’UP TIME del servizio.

7. OGGETTO DEL SERVIZIO

Sulla base della realtà in cui SAC opera, il Fornitore verrà chiamato a collaborare per far fronte alle esigenze che emergeranno dal seguente  contesto :  

- Gestione chiamate telefoniche provenienti da Utenti Esterni: chiamate provenienti rete telefonica esterna a SAC al numero 095 7239111 (centralino) ed al Call Center numero verde 800 605656.

I servizi che l’impresa è tenuta a realizzare sono divisi in:

· Servizi di Call Center 

· Servizi di Centralino con posto operatore

7.1 LIVELLI DI SERVIZIO CALL CENTER

1. Il Call center dovrà attivare un servizio di ricettività per un volume di chiamate telefoniche complessivamente stimato in 20.000/anno, pari a circa 1660 incoming calls medie per mese.
2. Il servizio di Call Center dovrà essere garantito dal lunedì alla domenica, festivi inclusi, dalle 7.00 alle 23.00. Al di fuori di tale orario il servizio dovrà comunque essere assicurato tramite un risponditore automatico con messaggio pre-registrato.
3. L’utente potrà accedere al servizio di Call Center tramite numero verde 800 605656. Il concorrente dovrà dichiararsi disponibile a migrare la numerazione del numero verde della SAC S.P.A. dall'operatore detentore del servizio al contraente.

4. Il presidio dovrà prevedere un numero minimo di postazioni al traffico entrante in modo da rispettare il livello di servizio previsto dai successivi punti 5, 6, 7, 8. Sarà responsabilità dello Outsourcer dimensionare adeguatamente le risorse del presidio, in termini di numero di operatori telefonici e di infrastrutture tecnologiche, al fine di erogare il servizio rispettando i livelli di prestazione concordati.
5. La durata media stimata delle telefonate al Call Center: 2’30’’ minuti

6. Il servizio prevede, nel caso in cui tutti gli operatori risultino impegnati in altra conversazione, un messaggio di benvenuto, preregistrato, che indicherà la necessità di attendere in linea per non perdere la priorità acquisita.

7. La percentuale giornaliera di chiamate abbandonate per attesa superiore a 30 secondi non dovrà superare il 5% sul totale delle chiamate pervenute.

8. La percentuale minima di chiamate risposte entro 30 secondi dovrà essere dell’ 85% sul totale delle chiamate pervenute; la percentuale minima delle chiamate risposte entro 12 secondi dovrà essere del 70% delle chiamate totali. 

9. Un report settimanale contenente i dati sui tempi di attesa telefonica, le chiamate pervenute, quelle gestite, quelle eventualmente perse per mancata risposta entro il tempo fissato dovrà essere inviato all’Ufficio SAC preposto per le opportune valutazioni.

10. Dovrà essere garantita la ricezione di chiamate provenienti dalla SAC mediante linea telefonica preferenziale non pubblicizzata. Tale linea dovrà essere comunicata entro 10 giorni dalla data dell’ordine di fornitura.

11. Dovrà essere assicurato il rispetto assoluto della normativa sul diritto alla privacy.

7.2 LIVELLI DI SERVIZIO CENTRALINO CON POSTO OPERATORE

1. Il Centralino attiverà un servizio di ricettività per un volume di chiamate telefoniche inizialmente stimato in 80.000/anno, pari a 6660 incoming calls medie per mese. In ogni caso è previsto un periodo di implementazione pari a mesi 6 durante i quali saranno monitorati i flussi di traffico sul centralino in modo da verificare l’effettivo volume di traffico entrante.

2. Il servizio di Centralino sarà garantito dal lunedì alla domenica, festivi inclusi, dalle 7.00 alle 23.00.

3. L’utente potrà accedere al servizio di Centralino tramite il numero 095 7239111.

4. Il presidio dovrà prevedere un numero minimo di postazioni al traffico entrante in modo da rispettare il livello di servizio previsto nei successivi punti 5,6,7,8.

5. La durata media stimata delle telefonate al centralino: 45 secondi

6. Il servizio prevede, nel caso in cui tutti gli operatori risultino impegnati in altra conversazione, un messaggio di benvenuto, preregistrato, che indicherà la necessità di attendere in linea per non perdere la priorità acquisita.

7. La percentuale giornaliera di chiamate abbandonate per attesa superiore a 30 secondi non dovrà superare il 5% sul totale delle chiamate pervenute (escluse le chiamate prematuramente abbandonate).

8. La percentuale di chiamate risposte entro 30 secondi non dovrà essere inferiore al 85% sul totale delle chiamate pervenute; la percentuale delle chiamate risposte entro 12 secondi non dovrà essere inferiore al 70% delle chiamate. 

9. Un report settimanale contenente i dati sui tempi di attesa telefonica, le chiamate pervenute, quelle gestite, quelle eventualmente perse per mancata risposta entro il tempo fissato dovrà essere inviato all’Ufficio SAC preposto per le opportune valutazioni.

10. Dovrà essere garantita la ricezione di chiamate provenienti dalla SAC mediante linea telefonica preferenziale non pubblicizzata. Tale linea dovrà essere comunicata entro 10 giorni dalla data dell’ordine di fornitura.

11. Dovrà essere assicurato il rispetto assoluto della normativa sul diritto alla privacy.

8. REPORTISTICA

Con cadenza settimanale il fornitore realizzerà un report statistico per il controllo sull’andamento dei servizi di Centralino e Call Center, riportanti i dati seguenti : 

· Numero delle chiamate ricevute per tipologia di chiamate, oggetto e provenienza
· Tempo medio di risposta

· Numero delle chiamate acquisite entro il Livello di Servizio Concordato 

· Numero delle chiamate abbandonate entro il Livello di Servizio Concordato

· Numero delle chiamate abbandonate oltre il livello di Servizio Concordato

· Tempo medio di abbandono entro il Livello di Servizio Concordato

· Tempo medio di conversazione

I dati richiesti dovranno essere forniti giornalmente per il primo mese di svolgimento del servizio.

Il report dovrà essere inviato Servizio Sistema Qualità SAC. Tali statistiche consentiranno di valutare il

servizio fornito e valutare il rispetto degli SLA concordati e per apportare tempestivamente eventuali

interventi correttivi al dimensionamento del servizio.

9. INFRASTRUTTURE, APPARATI E STRUMENTI INFORMATICI:

Il Fornitore dovrà organizzarsi per acquisire, realizzare e manutenere in autonomia, gli apparati e le infrastrutture necessarie per svolgere il servizio di Centralino Telefonico e Call Center, in particolare dovrà: 

· predisporre un proprio sistema telefonico (ACD) per la ricezione e gestione delle chiamate ed in grado di fornire i report statistici richiesti da SAC;

· le connessioni e gli apparati utilizzati presso la propria sede operativa per lo svolgimento del servizio (piastre telefoniche e fax, cuffie ed altri accessori, pc e stampanti ecc.), saranno di proprietà del Fornitore e pertanto installati e manutenuti sotto la propria responsabilità.

Gli apparati e le infrastrutture dovranno essere predisposti per erogare il servizio con efficienza ed efficacia senza soluzione di continuità (Back Up). 

Come strumento informatico di supporto allo svolgimento del servizio, SAC consentirà al Fornitore l’accesso alle pagine di utilità della propria intranet. 

La soluzione tecnica proposta dovrà consentire:

1. Attivazione Portabilità dei numeri (la ricezione sui numeri attualmente in uso) 

2. Il fornitore dei servizi di centralino e Call Center offrirà il servizio di fonia su propria infrastruttura. 

3. Il fornitore dovrà farsi carico della "number portability" della numerazione verde di cui la SAC è già titolare. Tali oneri saranno ricompresi nel canone unico di servizio che il contraente applicherà alla SAC S.P.A., fermo restando la quota variabile relativa al traffico fonia e quella relativa alla numerazione verde, che restano a carico di SAC.

4. Integrazione di servizi di rete intelligente, affinchè le chiamate allo 095 7239111 arrivino direttamente alla centrale del fornitore facendo gestire la chiamate direttamente  ad un operatore dedicato; quest’ultimo avrà la possibilità di deviarla all’interno dell’aeroporto; in caso di mancata risposta la chiamata ritornerà all’operatore per un ulteriore instradamento.

5. Flussi telefonici a tariffazione budgetaria indipendente dai volumi di traffico

6. Numero di canali disponibili: 30 su due flussi.

7. Ricezione segnalazioni di guasto h. 24, 7 giorni su 7

Il Fornitore dovrà dichiarare nell’offerta i tempi tecnici occorrenti di attivazione del servizio ed impegnarsi a rispettare tale scadenza.

10. DURATA DELL’APPALTO

L’appalto di detti servizi avrà una durata di 36 mesi, a far data dall’attivazione di ciascuno dei due servizi oggetto dell’appalto. Il contratto sarà a termine senza necessità di disdetta da parte della SAC; il contratto non sarà rinnovabile ma prorogabile, su richiesta della SAC stessa almeno un mese prima della scadenza, per la durata di sei mesi; l’appaltatore si impegnerà a mantenere durante la proroga le stesse condizioni, oneri e prezzi stabiliti in sede di aggiudicazione e modificati a termine del presente capitolato.
11. PAGAMENTO DEI CORRISPETTIVI

Il corrispettivo contrattuale sarà determinato applicando la percentuale di ribasso dell’offerta aggiudicataria all’importo stabilito come base d’asta.

I concorrenti, nel formulare le offerte economiche, dovranno considerare tutte le circostanze generali e speciali che possono influire sulla prestazione. I concorrenti dovranno, inoltre, specificare su quale base dovranno essere calcolati eventuali costi in termini di ore/uomo nel caso di necessità di attivazione del Centralino/Call Center in orari al di fuori di quelli stabiliti contrattualmente.

Il corrispettivo contrattuale sarà versato dalla SAC al fornitore in trentasei rate mensili costanti posticipate, con pagamento entro 30 giorni dal ricevimento della fattura.

Le stesse modalità di pagamento saranno applicate anche agli eventuali servizi aggiuntivi

concordati.

12. PENALI E CASI DI RISOLUZIONE CONTRATTUALE

SAC ogni trimestre monitorerà i target previsti ed elencati nelle specifiche tecniche sotto la voce LIVELLI DI SERVIZIO, paragrafi 7.1 e 7.2

In caso che, nel periodo di osservazione, uno o più standard non siano rispettati, SAC applicherà, previa diffida a mezzo R/R, una penale, pari all’1 per mille del valore complessivo del contratto, per ciascun giorno fino all’accertato ripristino dell’adempimento degli obblighi contrattuali.

Nell’ipotesi che il mancato rispetto dei livelli di servizio superi i 10 giorni nell’arco dell’anno, oppure si verifichino tre accertati addebiti per trimestre, la SAC, senza obbligo o bisogno di messa in mora, ha la facoltà insindacabile di risolvere il contratto. In tale ipotesi il fornitore è tenuto al pagamento di una penale di euro 8.000,00 euro.

L’interruzione del servizio per cause imputabili al fornitore, ai suoi dipendenti e collaboratori

determinerà l’applicazione di una penale pari a € 250,00 (duecentocinquanta) per ciascun giorno o frazione di esso. La sommatoria di un numero di interruzione pari a dieci giorni nell’arco di un anno costituirà motivo di risoluzione contrattuale di diritto.

La riduzione delle postazioni operative del servizio per cause imputabili al fornitore, ai suoi dipendenti e collaboratori determinerà l’applicazione di una penale di € 100,00 (cento euro) per postazione.

La sommatoria di dieci delle penali di cui al precedente capoverso nell’arco di un anno costituirà motivo di risoluzione contrattuale di diritto.

Per inadempienze relative al sistema di monitoraggio, come risultante dall’offerta tecnica, presentata il fornitore sarà tenuto al pagamento di una penale pari a € 50,00 (cinquanta euro) per ogni giorno di

ritardo. 

Ogni altra inadempienza potrà dar luogo alla risoluzione giudiziale del contratto.

13. GARANZIE E ASSICURAZIONI

Il soggetto aggiudicatario dovrà prestare una cauzione definitiva pari al 10% dell’importo

contrattuale annuale, con obbligo di rinnovo anno per anno fino alla scadenza del contratto di

servizio; la cauzione deve essere espressamente svincolata dalla SAC.

La cauzione può essere costituita nei modi consentiti dalla legge (fideiussione bancaria, polizza

fideiussoria, ecc.)

14. REQUISITI DI QUALIFICAZIONE RICHIESTI

1) Esperienze già svolte di attività di Call center/Centralino per almeno due anni; 

2) Fatturato minimo su servizi di Call center/Centralino per soggetti pubblici e privati degli ultimi tre anni pari o superiore a € 150.000,00;

3) Assenza di cause di esclusione dalla presente gara ai sensi dell’art. 12 del D.Lgs. 17 marzo 1995

n. 157.

4) Iscrizione nel registro delle Ditte/Imprese della C.C.I.I.A.A.

15. RISERVATEZZA DEI DATI

Tutti i dati di cui l’Amministrazione SAC venga in possesso in occasione dell’espletamento

della presente affidamento verranno trattati nel rispetto della Legge n. 196/ 03.

Catania, 05/07/2005
Il Responsabile del Procedimento


  Dr.ssa Maria Antonietta Saeli

