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II presente Capitolato, di complessive pagine 22, inclusa la copertina e la presente, si compone

di:

» Parte I: Foglio delle Condizioni revisione n.0 del 19/05/2020 (totale pagine 8);

» Parte II: Specifiche Tecniche revisione n.1 del 26/03/2020 (12 pagine).
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I PARTE — FOGLIO DELLE CONDIZIONI

ART. 1 - Oggetto e ammontare dell’appalto

II presente Capitolato regola I'esecuzione del Servizio di Call Center mediante numero verde di
ABC Napoli Azienda Speciale, come ampiamente dettagliato dalle Specifiche Tecniche
costituenti la seconda parte del Capitolato Speciale di Appalto.

L'ammontare  complessivo dellappalto €& di € 1.440.000,00 (unmilione
quattrocentoquarantamila/00), oltre IVA, con oneri per la gestione delle interferenze
valutati nulli.

La durata del contratto & di n. 48 (quarantotto) mesi decorrenti dalla data di avvio
dell'esecuzione.

Si precisa, al riguardo, che l'importo unitario a base di gara & stato determinato in € 2,50 (euro
due/50) per ogni chiamata ricevuta e che il numero di chiamate previsto per ciascun mese di
vigenza contrattuale & stato stimato in n. 12.000/mese.

L'importo contrattuale derivante dalle risultanze di gara, sara determinato dall’applicazione del
ribasso percentuale offerto dall’aggiudicatario sul "Prezzo Unitario per ciascuna chiamata
ricevuta" posto a base di gara di € 2,50. Tali chiamate saranno rendicontate mensilmente
a consuntivo, prevedendo un eventuale conguaglio su base annuale, laddove si dovessero
riscontrare variazioni rispetto al suddetto quantitativo di riferimento mensile.

In esito alle risultanze di gara, I'importo contrattuale sara determinato dall’applicazione del
ribasso percentuale offerto dall’aggiudicatario sul suddetto Prezzo Unitario posto a base di
gara, moltiplicato per il predetto numero complessivo di chiamate ricevute. Le effettive
chiamate ricevute saranno rendicontate mensilmente a consuntivo, prevedendo un eventuale
conguaglio su base annuale, laddove si dovessero riscontrare variazioni rispetto alle stime di
riferimento. Il valore unitario di contratto per singola chiamata ricevuta sara, pertanto, assunto
fisso ed immutabile per tutta la durata dell’appalto e dovra essere compensativo di tutti gli
oneri e le prestazioni, comprese tasse, imposte, spese generali ed utili di impresa, fatti salvi gli
eventuali adeguamenti tariffari introdotti da specifiche norme o da eventuali aggiornamenti
ISTAT su base annuale a decorrere dal seconda annualita del contratto.

ART. 2 - Modalita di esecuzione del servizio
Per le modalita di esecuzione del servizio e per ogni ulteriore precisazione, si rimanda alle
Specifiche Tecniche costituenti la seconda parte del presente Capitolato Speciale di Appalto.
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ART. 3 - Normativa

L'appalto & soggetto all'esatta osservanza di tutte le leggi, decreti e regolamenti, circolari,
ordinanze, ecc. che possono interessare direttamente o indirettamente lo svolgimento del
servizio, restando espressamente convenuto che, anche se tali norme o disposizioni dovessero
arrecare maggiori oneri e/o limitazioni nell'esecuzione delle prestazioni, |'appaltatore non potra
accampare alcun diritto o ragione contro I’Azienda ABC Napoli.

Le principali norme di riferimento del presente appalto, oltre alle prescrizioni contenute in
questo Foglio delle Condizioni, sono quelle pertinenti del Codice Civile e quelle relative ai
pubblici appalti in genere, in quanto applicabili.

Completano, il predetto orizzonte normativo, le disposizioni riportate nelle Specifiche Tecniche,
di cui alla parte seconda del presente Capitolato, ivi incluse quelle di assicurazione qualita.

L'assunzione delle attivita di cui al presente Capitolato Speciale di Appalto implica, da parte
dell’appaltatore, la conoscenza e |'osservanza di tutte le norme generali e particolari che le
regolano.

L'appaltatore assume, altresi, la responsabilita del rispetto delle suddette norme da parte del
personale impiegato nello svolgimento delle attivita di cui al presente appalto.

Il prezzo unitario contrattualmente convenuto comprende e compensa tutti gli oneri
conseguenti all’'osservanza di dette leggi, decreti, regolamenti, circolari ed ordinanze.

Per tutto quanto non espressamente previsto dal presente Capitolato Speciale d'Appalto, dal
Bando di gara, dal Disciplinare di gara e dal Contratto di appalto, si rinvia alle norme di cui al
Codice Civile e della disciplina dei pubblici appalti in quanto applicabili.

ART. 4 - Cauzione e assicurazione
a) Costituzione della cauzione - svincolo

Per accedere alla sottoscrizione del contratto di appalto I'aggiudicatario deve costituire una
cauzione definitiva ai sensi dell’art. 113 del D.Lgs. 163/2006 e ss.mm.ii.

La mancata costituzione della cauzione definitiva determina la revoca dell’aggiudicazione e
I'incameramento della cauzione provvisoria di cui all'art. 75 del D.Lgs. 163/2006 da parte di
ABC Napoli.

Nel caso che la cauzione venga prestata tramite polizza fideiussoria, la stessa deve, altresi,
essere accompagnata da autentica notarile circa l'identita e poteri del garante firmatario.

Nel caso di ricorso ad intermediari finanziari il modulo di fideiussione deve contenere gli
estremi di autorizzazione di cui all’art.127 c.3 del citato Regolamento.
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La cauzione definitiva viene prestata a copertura del mancato od inesatto adempimento di
tutte le obbligazioni del contratto e del risarcimento dei danni derivanti dall’eventuale
inadempimento delle obbligazioni stesse, nonché a garanzia del rimborso delle somme pagate
in piu all'appaltatore rispetto alle risultanze della liquidazione finale, salva, comunque, la
risarcibilita del maggior danno.

L’ABC Napoli ha il diritto di valersi della cauzione per I'eventuale maggiore spesa sostenuta per
il completamento del servizio nel caso di risoluzione del contratto disposta in danno
dell’appaltatore. L'’ABC ha, inoltre, il diritto di valersi della cauzione per provvedere al
pagamento di quanto dovuto dall’appaltatore per le inadempienze derivanti dallinosservanza di
norme e prescrizioni dei contratti collettivi, delle leggi e dei regolamenti sulla tutela,
protezione, assicurazione, assistenza e sicurezza fisica dei lavoratori comunque impiegati
nell’esecuzione dell’appalto.

Lo svincolo o la liberazione della cauzione definitiva si effettuera in base a quanto stabilito alla
successiva lettera c) del presente articolo.

b) Adegquamento della cauzione - Prelevamenti ed integrazione della cauzione

Nel caso in cui dovesse essere utilizzata parte della cauzione prestata I'ABC € autorizzata a
compiere tutte le formalita all'uopo occorrenti. Qualora, a tale fine, dovesse richiedersi il
consenso dell'appaltatore, questo si intende preventivamente prestato, nel senso piu ampio,
per il semplice fatto dell’accettazione dell’appalto.

Ove, per qualsiasi causa o motivo, la cauzione fosse stata ridotta da parziale incameramento,
I'appaltatore sara tenuto a reintegrarla nel termine di 15 (quindici) giorni dall'avviso di
incameramento; in mancanza, per il semplice fatto dell'inadempimento, senza pregiudizio del
ristoro di ogni maggiore danno e interessi, I’ABC potra rescindere il contratto, con
I'incameramento della parte residuale della cauzione.

¢) Restituzione della cauzione

La cauzione definitiva potra essere progressivamente svincolata nei termini previsti dal c.3
dell’art. 113 del D.Lgs. 163/2006 e ss.mm.ii.

d) Obbligo di assicurazione

L'appaltatore si obbliga a stipulare e mantenere in vigore, per tutta la durata dell’appalto, una
polizza assicurativa con primaria compagnia di assicurazione per la copertura dei rischi di
responsabilita civile per danni a persone, animali o cose arrecati durante I'esecuzione del
servizio e dei rischi di responsabilita civile verso i prestatori di lavoro, con massimali minimi,
per ogni sinistro e per ogni persona, non inferiori a € 1.000.000,00. Copia di tale polizza deve
essere consegnata ad ABC.
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ART. 5 - Cessione - Subappalto

E' vietata la cessione totale e parziale delle attivita, a qualsiasi titolo e sotto qualunque forma,
anche temporanea, pena l'immediata risoluzione del contratto ed il risarcimento dei danni e
delle spese causati all'Azienda. Eventuali cessioni del credito derivanti dal contratto saranno
disciplinate ai sensi dell'art. 117 del medesimo decreto. Il subappalto & vietato.

ART. 6 - Oneri a carico dell’appaltatore

L'appaltatore e tenuto ad applicare ai lavoratori dipendenti, condizioni normative e retributive
non inferiori a quelle risultanti dai contratti di categoria e dai contratti medesimi scaduti € non
sostituiti; €, altresi, obbligato ad osservare le norme e le prescrizioni di leggi, regolamenti e
contratti collettivi relativi all'assunzione di personale disabile, tutela, protezione, sicurezza,
assicurazione ed assistenza dei lavoratori.

Esso si obbliga, altresi, all'applicazione delle disposizioni legislative e regolamentari vigenti in
materia di sicurezza, con particolare riferimento alle disposizioni di cui al D.Lgs. n. 81/2008, di
assicurazione, di condizioni di lavoro e previdenza e assistenza in vigore, assumendo a suo
carico tutti gli oneri relativi.

Sono, altresi, a carico dell'appaltatore tutte le spese connesse all’esecuzione del servizio di cui
al presente Capitolato, cosi come restano a sua cura e a suo carico, senza alcun diritto a
rivalsa, tutti gli oneri di legge e di cui al presente Capitolato.

In caso di mancato soddisfacimento di uno qualsiasi degli oneri di cui al presente articolo,
I’ABC potra operare le necessarie ritenute sulle somme spettanti.

E altresi obbligo dell’appaltatore adottare, nell'esecuzione dell’appalto, tutti i provvedimenti e
le cautele necessarie atte a garantire la pubblica e privata incolumita anche nei confronti di
terzi. L'appaltatore & responsabile penalmente e civiimente di tutti i danni di qualsiasi natura
che possono derivare a persone /0 a cose per causa dell'esecuzione del servizio, garantendo
e manlevando espressamente I’ABC da ogni e qualsiasi responsabilita derivante dall’esecuzione
delle attivita di cui al presente appalto.

Qualora, in conseguenza dei danni di cui sopra, sorgano cause o liti, I'appaltatore deve
sostenerle e sollevare comunque I’ABC da ogni responsabilita di fronte ad azioni o pretese che
dovessero essere proposte a riguardo.

L'appaltatore si impegna, qualora dovessero intervenire mutamenti circa i propri requisiti
societari, a darne comunicazione immediata all’ABC; in mancanza, I'Azienda ha la facolta di
risolvere il contratto di appalto ed al risarcimento degli eventuali danni subiti, perché cosi
espressamente stabilito.

La societa appaltatrice si impegna a esonerare ABC Napoli da ogni responsabilita in merito ai
rapporti intercorrenti tra la societa appaltatrice ed i pubblici esercizi.
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Ai sensi del D.Lgs. 196/03, l'aggiudicatario € tenuto alla piu stretta riservatezza su tutto
quanto dovesse venire a conoscenza in virtu delle attivita affidate con il presente appalto. La
diffusione o l'uso improprio di notizie e/o dati, comunque acquisite, costituira motivo di
immediata risoluzione dell’appalto e la riserva di ogni e qualsiasi azione in sede istituzionale e
contrattuale a difesa degli interessi e dell'immagine di ABC Napoli.

Per gli altri oneri fin qui non trascritti, si rinvia alle Specifiche Tecniche costituenti la seconda
parte del presente Capitolato ed a quanto previsto dal contratto di appalto.

ART. 7 - Corrispettivo

Per la contabilizzazione del servizio in appalto si applichera il prezzo unitario offerto
dall'aggiudicatario come desunto dagli esiti di gara dall’applicazione del ribasso offerto sul
prezzo unitario posto a base di gara. Il desunto prezzo unitario di contratto sara applicato al
numero di chiamate ricevute, stimate in 12.000/mese, con tolleranza del +25% e conseguente
conguaglio su base annuale laddove si dovessero riscontrare variazioni al suddetto numero di
chiamate.

Si precisa che nel prezzo unitario contrattuale sono compresi e compensati tutti gli oneri a
carico dell'appaltatore necessari per garantire il regolare espletamento del servizio, nonché
derivanti dall’applicazione delle norme e prescrizioni di legge e da quelle richiamate nel
presente Capitolato Speciale d’Appalto, nel Disciplinare di Gara e nel contratto di appalto.

ART. 8 - Modalita e tempistica di pagamento

I pagamenti saranno effettuati previa accettazione da parte del Responsabile del contratto di
ABC NAPOLI, delle prestazioni regolarmente eseguite e correttamente documentate attraverso
la rendicontazione del numero effettivo di chiamate ricevute.

La liquidazione dei corrispettivi sara effettuata a presentazione di apposita fattura, nel termine
di trenta giorni data fattura fine mese, previa acquisizione di un DURC “regolare”
dell’appaltatore e, ove ricorra, dell’esito delle verifiche operate ai sensi dell’art. 48 bis del DPR
602/73 e del Decreto del Ministero dell’'economia e delle finanze n.40 del 18/01/2008 e smi.

Costituisce giusta causa di sospensione dei pagamenti, da parte dell’Azienda, senza diritto per
I'appaltatore di rivendicare interessi e/o ristori, la mancata acquisizione nei tempi previsti della
documentazione attestante la regolarita contributiva e previdenziale (certificato DURC) ovvero
nel caso di emissione di certificata irregolarita, ovvero di segnalazione di “soggetto
inadempiente” ex procedura prevista per I'applicazione dell’art. 48 bis del DPR 602/73.

ART. 9 - Penali

Gli accertamenti per I'applicazione delle penali saranno eseguiti direttamente dal Responsabile
del Contratto ABC, anche in assenza del rappresentante dell’appaltatore e testimoni, previa
comunicazione scritta di contestazione.
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Della contestazione delle penali sara data comunicazione all'appaltatore mediante fax, mail
ovvero lettera raccomandata ed il relativo importo sara trattenuto sui pagamenti di acconto
che matureranno successivamente alle date di contestazioni delle penali stesse.

Con richiamo ai contenuti degli atti di gara e contrattuali, si precisa che per ogni ritardo
rispetto alla tempistica ivi prevista e per ciascuna inadempienza accertata in difformita al
servizio richiesto, ABC Napoli si riserva di applicare una penale pari allo 1% (uno percento) del
valore della quota mensile dellimporto contrattuale, fino al limite massimo del 10% di tale
importo contrattuale.

ABC Napoli si riserva la facolta di risolvere il contratto in danno, qualora il valore totale delle
penali applicate superi il suddetto limite, oppure, laddove ne ricorrano i presupposti, siano
state accertate gravi inadempienze o elevate non conformita pregiudizievoli al prosieguo del
servizio in appalto.

Gli eventuali inadempimenti contrattuali che daranno luogo all’applicazioni delle penali, di cui
sopra, saranno contestate da ABC all’appaltatore che dovra in ogni caso comunicare le proprie
controdeduzioni nel termine massimo di 5 (cinque) giorni dalla contestazione. Qualora dette
controdeduzioni non siano accoglibili a giudizio insindacabile di ABC, ovvero non vi sia stata
risposta ovvero la stessa non sia giunta nel termine indicato, saranno applicate al fornitore le
penali su indicata a decorrere dall’inizio dell'inadempimento.

ART. 10 - Risoluzione e Recesso del contratto

La risoluzione di diritto del contratto per inadempimento dell’appaltatore comportera, senza
alcuna messa in mora, lincameramento del deposito cauzionale oltreché |'esecuzione del
completamento del servizio in danno dell’appaltatore. Pertanto, all’appaltatore inadempiente,
saranno addebitati tutti i costi derivanti dallapplicazione del maggiore prezzo pagato da ABC
Napoli, rispetto a quello del contratto risolto, per il periodo intercorrente dalla data di
risoluzione anticipata del contratto fino alla data di naturale scadenza del contratto medesimo.
Resta salva, altresi, ogni altra azione e/o misura cautelativa che ABC Napoli ritenga opportuno
intraprendere a difesa dei propri interessi. Oltre a quanto genericamente previsto dall’art. 1453
del codice civile per i casi di inadempimento delle obbligazioni contrattuali, ai sensi dell’art.
1456 c.c. I'ABC NAPOLI si riserva di risolvere il contratto in danno dell’appaltatore procedendo
allincameramento della cauzione, all'addebito di cui sopra e/o al risarcimento di tutti gli
eventuali ulteriori danni subiti direttamente o indirettamente, nei seguenti casi:

e frode nell'esecuzione del servizio;

e esecuzione del servizio, per tre volte, anche non consecutive, con modalita non
rispondenti alle prescrizioni stabilite nelle Specifiche Tecniche;

e inadempienza accertata alle norme di legge sulla prevenzione degli infortuni, la sicurezza
sul lavoro e le assicurazioni obbligatorie del personale;
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e inadempienza accertata alle norme di legge in materia ambientale;

e qualora l'aggiudicatario ometta di comunicare le eventuali variazioni dei propri organismi
societari;

e qualora l'aggiudicatario ometta di comunicare le eventuali variazioni relative ai siti di
conferimento;

e sospensione del servizio senza giustificato motivo;
e subappalto abusivo, associazione in partecipazione;
e qualora lI'importo delle penali da irrogare sia superiore al 10% dell'importo contrattuale;

e nei casi di imperizia nell'esecuzione del servizio e quando venga compromessa la sua
tempestiva esecuzione e la buona riuscita;

e negli ulteriori casi previsti dal contratto di appalto.

Inoltre, ai sensi dell'art.9, c.1 della L.R. 11/2013, il contratto sara risolto nei seguenti altri casi:

a) nei casi in cui l'appaltatore € responsabile delle gravi o ripetute violazioni dei piani di
sicurezza e di coordinamento di cui all’art.131, c.3 del DLgs 163/2006 (Codice dei contratti
pubblici in attuazione delle direttive 2004/17/CE e 2004/18/CE), cosi come individuate dal
regolamento di cui alla medesima disposizione e con le procedure ivi stabilite;

b) se la stazione appaltante aderisce alla proposta di scioglimento del vincolo contrattuale
formulata dal responsabile del procedimento, ai sensi dell’art.135, c.1 del DLgs 163/2006;

c) se nei confronti dell’appaltatore € pronunciata la sentenza di condanna passata in giudicato
per violazione degli obblighi attinenti alla sicurezza nei luoghi di lavoro.

L’Azienda ABC NAPOLI si riserva, a proprio insindacabile giudizio, di interrompere in qualsiasi
momento l'espletamento del servizio e di risolvere |'appalto in danno qualora rilevasse ripetuta
incuria, negligenza od intempestivita nell’'espletamento degli impegni assunti o nei casi di
inadempienza accertata alle norme di legge, in materia di appalti, ambientale, di sicurezza sul
lavoro e di assicurazioni obbligatorie del personale.

E’ prevista la facolta di recesso unilaterale da parte dell’Azienda ABC NAPOLI con adeguato
preavviso scritto; in tal caso, resta inteso che il pagamento si basera esclusivamente sul
numero di chiamate effettivamente ricevute e correttamente documentate, fino alla data
effettiva del recesso, senza alcun ulteriore pretesa.

ART. 11 - Foro competente
In caso di controversie resta stabilita I'esclusiva competenza del Foro di Napoli, escludendosi il
ricorso all’arbitrato.
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ART. 12 - Tasse e Imposte
Tutte le spese, i bolli, le imposte per la eventuale registrazione del contratto di appalto

cederanno ad esclusivo carico del relativo appaltatore. Il servizio in appalto € soggetto ad IVA
e, pertanto, la eventuale registrazione del contratto avverra a tassa fissa, ai sensi dell’art. 40
del DPR 131/86. Ogni eventuale tassa ed imposta, non prevista a carico dell’ABC NAPOLI, sara
a carico dell’appaltatore.
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1. SCOPO DI FORNITURA

Scopo del sarvizia In appalto, disciplinato dalla presente Specifica Techica, & Vattivita di gestione
del servizio di Call Center mediante numerl verdi di proprietd ABC, ai quali si possono rivolgere |
clienti di ABC, gl enti terzi ed | clitadini per richieders informazioni sul servizl inerenti le attivith
legate alia gestione del Sarvizio 1drico Integrato gestito da ABC Napoli o per inoftrare richieste
relative al pronto intervento e, pidl in generale, a quanto previsto dalia CDS di ABC In vigore,

Lo socletd aggiudicataria dovrd svoigere e attivitd In argomento nel rispetto della dellbera
ARERA G55/2015 con particolare riferimento &l contenuti neghl arbicol o cul 3 TITOLO VU
*Cualitd del servizi telefonicl” & s.5.mam,

Le attivita, come di seguito dettagliate, saranno svolte dal fornitore presse la propria sede. La
durata prevista per 'affidemento & di n. 4 (quattre) ann.

2. DOCUMENTAZIONE DI RIFERIMENTO

Di seguito, alcune dei principall documenti ¢ riferimento che regolano # presente affidaments,
oltre alle present! Specifiche Tecniche:

»  Norma UNILEN IS0 8001:2015

v Carte del Servizi (CD8) ABC vigente

e Delibera Arara 65572015 e ssamimuil,

»  Delibara Arera 54772019

= Recolamento di distribuzione ABC Napoli

¢ Dulos BU/GS & ssoamm i per aspett] legat! alla slourerza sul lavoro, laddove applicabile
e DLlgs. BO/2016 e ssanmidi

+  Hegolamentn UE n, 2016/67% {c.d. GDPR)

»  Ulterlori Delibere ARERA contenent requisitl inerenti alle attivith affldate

3. CARATTERISTICHE DELLA FORMITURA

3.1 Pianifcazione delle atiivita

L'oggetto delle seguent specifiche tecniche, prevede dus differentt servizd che Vaggiudicatario
dovra espletare attraverso due differenti flussi operativi:

10 Call Center Tecnico (LCT) con 2 numerazion] gratuite sia da rete fissa che da ele
mobile, una dedicata alle segnataziont provenlent! dagii utenti e Yaltra, priortaris, per le
segmalaziont provenienti daghi enti di governo del territorio e dalle forze delfordine.
Entrambe le segnalazioni gestite sulle due differentl numerazioni dannc luogo,
alloecorrenza, ad ooerativith delle squadre addette alla manutenzione del Slstemi o
Integrati, come descritlo nel paragrafi a sequire;

2. Call Center Commarciale {CCC) con 1 numers verde gratulto da rete fisss,

L numer telefonict dedlicati ai Call Center dovranno essere attivi secondo le seguenti spacifiche:

¢ COTr H24 777 glomd sermpre con Uauslio o operstord dedicati alle rcezionl delle
ssunalazioni di pronto ntervento sl S.LL

Specifichs Call Cémtw 220 RiLdnox pad) 3t 12
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» CCC: in modalita IVR H24 7/7 giorni, e con lausilio dell'operatore dalle 8 a[lgjm dal
lunedi al venerdi e il sabato dalle 8 alle 13.

Il fornitore dovra assicurare la presenza di almeno un referente operativo H24 su turni.

Il Call Center dovra essere fisicamente ubicato in territorio non distante pit di 100 (CENTQ) KM
dalla sede di ABC di Via Argine in Napoli, presso una sede del Fornitore del servizio.

Le attivita affidate non potranno essere svolte attraverso telelavoro.

Il fornitore dovra essere in possesso di certificazione di sistema di gestione qualita conforme alla
UNI EN ISO 9001, in revisione corrente, avente come scopo le attivita oggetto dell’affidamento o
attivita ad esso attinenti.

ABC si riserva di valutare, a proprio insindacabile giudizio, l'effettiva attinenza tra lo scopo di
certificazione e le attivita oggetto dell'affidamento. La certificazione di cui sopra deve essere
rilasciata da ente accreditato ACCREDIA (o da altro ente firmatario di accordi di mutuo
riconoscimento con ACCREDIA in ambito EA/IAF) e deve essere mantenuta per tutta la durata
dellappalto.

Ii fornitore & infine tenuto, nell'espletamento delle attivita affidate a garantire la riservatezza delle
informazioni e dei dati inerentl ad ABC e alla relativa clientela, di cui venga a conoscenza
nell'esecuzione dell'appalto.

In linea generale il servizio dovra garantire il rispetto della delibera ARERA 655/2015 e ss.mm,ii.

Vista la particolarita delle attivita oggetto dell’appalto, per lo svolgimento del servizio di cui alla
presente specifica non & previsto il ricorso al subappalto.

ABC mettera a disposizione del fornitore l'accesso ad una piattaforma informatica attraverso la
quale gli operatori potranno prelevare tutte le informazioni riguardanti la posizione contrattuale
degli utenti ABC Napali, conoscere lo stato delle attivith manutentive che danno luogo a
sospensioni  dell’'erogazione idrica e, allo stesso, tempo inviare ad ABC richieste di
prestazioni/segnalazioni.

Il Fornitore dovra dotarsi di un software web che consenta di registrare e raggruppare per
tipologia le informazioni richieste dalla clientela che non siano preliminari a istanze o reclami e che
quindi si esauriscano con la chiamata stessa.

Il Fornitore dovra inoltre avere a disposizione un applicativo che consenta di effettuare il
tracciamento della navigazione del sistema IVR, e consentire analisi utili all'ottimizzare dell'albero
fonico IVR. ABC consegnera, al fornitore le informazioni utili ad gestire i testi dei messaggi
contenuti nell'albero IVR (che dovranno essere modificati all'occorrenza su richiesta di ABC
stessa). In qualsiasi momentc dovra altresi essere possibile implementare, in tale albero, i
messaggi utili alla comunicazione con la clientela o per divulgare situazioni emergenziali.

It Fornitore dovra consentire ad ABC, attraverso |installazione di una postazione consolle dotata di
opportuno SW, presso una o pil sedi della committente (in un numero massimo di 4 postazioni),
dalla quale si possa menitorare in tempo reale il flusso delle chiamate ed il loro percorso, in
particolare quelle gestite da operatore. Tramite tale accesso dovra essere inoltre possibile estrarre
elenchi dettagliati delle chiamate, anche storicizzati, ed esportarli nei normali strumenti di Office,
suddivisi per i due servizi richiesti (CCT e CCC).

Il Fornitore dovra restituire alla committente, su richiesta della stessa e nel rispetto della
normativa sulla privacy, la registrazione di tutte o di parte delle chiamate gestite da operatore.

ABC si rende disponibile ad organizzare un corso della durata di 5 (cinque) giorni sui supporti SW
di base defl'attivita in oggetto.

ABC garantisce incltre la sua disponibilitd ad organizzare briefing settimanali o mensili con il
personale per aggiornamenti e/o formazione.

Il numero presuntivo di chiamate/mese da gestite con operatore sono di seguito stimate:
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s Per it CCT: circa 3.000 (tremila) con una tolleranza del +/- 20%. La durata media del '
contatto & valorizzabile, In vie meramente prestintiva, In clrca 4 minutl, :

+  Per it CCC; cirea 9.000 {noverila) con una tolleranza del +/~ 20%, con una dursts media
dat cordatio valorizzabile in via meramente prasuntlva in circa 4 minuti,

i Fornltore, per it COT, dovrd noltre essere In grado di gestire plechi gloraliert di increments
delle chiamate fino al 50% derivant! sia da particolari esigenze preavvisate dalla committente al
fornitore almeno 24 hr prima (es. chiusure programmeate df un'ampla rete iddea) o In caso i
particotari situazioni amergenziall, impreviste ed imprevedibili, occorse sul 5.0.1. gestito da ABC
(es. impravedibiie calo termico con gelata defle Infrastrutivre idriche terminall & servizio defle
uterze).

Il Fornitore, anche per if CCC, in occasione di eventl non prevediblll, su richiesta di ABC, dovra ;
garantire la presenza di operator! anche [0 orasl & glornd straordinart, ' :
Per Il CCC ed 8 CCT 1 fornitore dovid disporre di proprt dispositivi hardware e software in grado i
gestire lo telefonate in ingresso. Qualora gll operator! in servizie stanc tutl occupati a gestire una
segrslazione, quindl durante | operiodd df abtess, sard altivala ume colonna sunora di , ;
infratfenimento con un eventuale maessagyio predisposto da ABC. G stess! dispositivi ¢ cul sopra |
dovianne essere in grado df effettuare un corestbo monitoraggio allo scopo di reglstrarg 4
informaziond tili afia stesura i reports ngl gusll dowanng essare not almens | oseguentd _
indicatori: :

- numero df chiamate giomafiere ricevute alle quall sl & dato risposta tramite operatore

{totale e per Upologla richiasta);
- numero di chismate glornaliere ricevute dal sistema IVR serza lVintervento delloperatore;

~ numero di chiamate giomallere trasferlte sutomaticaments tra | due call center (CCT e
Ly

- tempo medio di attesa in coda per chiamale gestite ¢ abbandonate;

- tasse di abbandone (nemere di chismate abbandonate rispeltto al numero compiessivo di
chiamate); l
~ tempo medio di conversazlona (da quande operatore risponde a guando riaggancial; |
- rapporto tra chiamate gestite da operaiors e richissta di paslare con operatore; _ |
- tempo Inocul almeno una fnea telefonica & libera rispetto al tempo di apertura l
complessivo del servizio ' |
- dettaglio analitico delle chiamate giomaliers,

ABC potrd richiedere, senza alcuna variazione di costi né oner, integrazion] e/o modifiche al
raports suckdettd che, In ognl mods, debbono soddisfare gl obblighl che FABC Napoli ha nel

rispetto delle normative vigentt ed in particolar modo della delibera 655/15 ARERA e se.mm.il,

1 Fornitore dovrd utiizzare operator con slill ¢ competenze relative a figure professional] che
operann nefambito del servizio di Contact Center, con esperienze desurdbill de OV sU servizl
analoght,
In particolare, pelambito delle rsorse umane che il fornitore dovrd utilizzare per lo svolgimento
delle attivitd cgoette delfappalio:
-ttt gl operatort dovranno essers In pessesse almeno dl diploma di scuels media
superore; ‘ ;
- aimens # 50% degli operatord dovianse possedere una esperdenza minima df 2 snnd sy ‘ i
servizl @ rete varso Patenza;
H foradtore doved garantive:
- 1 presidio 4 personale tecnico informatico qualificato che fornisca supporto onesite;
- fa presenza G referent! operathd h24 1wl | glomi in possesso almenc df diploma di scudka
medla supetiore e asperlenza almena trisnnate nel ruslo,
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Pertanto, il Fornitore dovrd inviare agd ABC, subito dope la stipula del contratto, prima della
ronsegna delle attivith da parte del Responsabile di Contratto/RUP dif ABC, &, in ogri caso, &
segulto o ogni eventuale successivo camblaments, Pelenco degll oparatort confenente evidenza
del possesso dei suddetti requisili richiest,

I sendzic telefonico di pronto intervento predisposto deve essere in grade di garantis
urrautonomia di almeno 24 ore in caso di nterrwzions dell'slimentazione elefirica esterna. I
fornitore dovrd produrre adeguata evidenza del rispetto o tale requisito.

It Fornitore dovrd essere idoneamente attrezzato per Yesecuzione dellattivitd oggetto dellappalio,
con dotaziont hw/sw adeguate & garantive off standard previst dalla delibera 655/15 Argra {2,
accessibilita al servizio telefonice); ABC avrd la facoltd di effettuare controll in qualslasi momento,
arche senza preavviso, per accertare Iefficienza delie apparecchisture delle quali si & dotato il
Fornitore per la concduzione dell’appatio,

I sisterni e gl implantl del fornftore doveanno sssere softopostt ad adeguata manutenziong atta a
garantire ta continuitd del servizio anche in presenze di sospensioni delfenergla elettrica e dl
eventuall overfiow dovut! & situaziont emergenziall), T tutto net pleno rispetto dei livelll di servizlo
previst dalls delibera 65%/15 ARERA,

La connassiona tra lafe sedefi del fornitore e la sede dellArienda sard effettuats atiraverso une
VPN dl tipo Site to Sitke. T fomitore dovra garantire fa seguente connettvita:

1. Amplezza of banda minima df 150 kips per sessitne dell'applicativey,

Z. Latenza massima garantita inferiore & 80 ms (milllsecondi);

3. Percentuale di Pacchetti Perst inferiorz a 1%.

L postazlont di lavoro dovranno essere PC Windows, versione 7 o superiore, con 4 GB di RAM,
Internet Explorer varsiong 11, Dovrd essere possibile visualizzare & stampare document! Micrasoft
Word {.docx, versione 2007 o superors) e Microsoft Excel (xdsx, versione 2007 o superiore), e
documenti PDF,

211 Requisitl speciicl per atdivitd In ambienti &F lavore confingfl o sospetti df
fnguinamento

Requisito non applicablle, vista la tipologia del sitl presso | quall saranno svolte e attivith cgaetto
délia fornlture,

3.2 Modalitd di esecuzione delle attivita oggetto della fornitura

Pay { CCT (Pronte Inferventol;

Come previsto dalla delibers ARERA 65%5/2015 titolo VH art. 61, 1 numeri dedicati esclusivamente
al servizio of pronto tervento devone prevedare 1t passaggio diretto s un operaltore df
centralino senza necessitd di comporre altrt numer! teleforici. Tn caso df sovreffollamento delle
finee | sisterma deve essere In grade di Informare git wentl In atfess, atbraverso un messsoulo
registrato, sullo stato della lista In cods con n® di postzione e tempo presunte di attesa,

La gestione delle telefonate provenianti al mumers verde amergenze e guast! dowa preveders un
breve messaggio di accoglienza (che verrd concordato con ABC prima dellfinizio defie attivitd) alia
fine dal quale Vulente dovrd ottenere immediata disponibility delloperatore telefonico.  Su
richieste di ABC, In caso di disservizi diffus! e/o o importanti intervent! programmati sulia ren
atguedottisticn e fognads, 1 Contraeme dovrd predisporre un wlterlore messagglo automatico,
successivo 8t messaggio o accoglienza, che informi {Utente del disservizio in atto {f messagglo
“tipo” yerva concordato con ABC prima dellinizio delle attivith).
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il servizio dovrd garantire, 365 gy anno & 24 ore su 24, come di sequito dettegliato, assistenza
verso tutte le richieste di intervento per guast! sul servizit idrico integrato. Per la gestione di tali :
segnalazioni & Finoltro delle richieste alla strutturs ABC deputata alla riscluzione, € previsio !
Fulilizzo di appositi software fornitt dafla Committente ai quali il formitore accederd, con proprd : :
mezzi MW, tramite connessione WEB. In caso di indisponibilit di uno o pill software messi

disposizions daefla Committente, © comungue per tuthh | casl di inacessibiiitd delio stesso, :
Voperatore del Calf Center tecnico proweéeré a gestire le segnalazioni utiiizzando applicativi della
Contraente. Tali segnalaziont dovranno pol essere relnserite a cura del fornitore nel software della :
Committente nel momento in cul lo stesso tornerd disponibile. Nelespletamento delle attivita di

COT & inoltre prevists Yesecuzione di telefonate in uscita e Vinoltro di SM5 verso la commitiente,

nelle modalita i saguito descritte,

In ogni caso, sullapplicativo utilizzato per Mnoltro delle richieste alla struttura ABC depulata alla

rigoluzions defla richiesta di pronto intervento, dovrd essere presente un codice univoco

rintracciabiltd che assocla la chiamata telefonica del segnalante all'ordinative di favoro per le

sejiadre oparative dif ABC.

Le altivitd da espletare a cura degll operator] addetti al CCT sono:

s Forpire al segnalante, cualora necessario, Istruzlon! sul comportament] e | provvediment!
generall che Yutenie deve adofiare Immediatamente per tutelere la propria e Valtvul
incolumitd in attesa delifarrivo sul kiogo delia squadra di pronte interverto di ABC Napoli,
Tali istruziont verranno fornfta da ABC prima delfinize delle atbivits;

»  Ricevere segnalazioni ¢l pronte intervento sul 5.1.1 gestito da ABC Napali inerenti:

o fuorusclie i acqua coplose prodotle da perdite idriche o fognarle causate da
anomalie degl implant gestit da ABC Napoli;
o alterazions delle ceratteristiche di potabilish delfacqua distribufta;
o mancanza dl erpgazions idrica
o guasto o occlusione di condotla o canalizzazione fognaris;
o sprofondamenti stradall su sede pubblica;
avvio di interventi di pulizia e spurgs @ sequlto di esondazion! & rigurglth,
A ﬂetta casistiche potrebbero agglungersene alire, comunicate t@mmeat\fameme dalla
comnitients, senza che il fornitore possa pretendere alouna variazlons di cost! né onert
a carico di ABC Napoli,
Per ogni segnalazione di pronto Intervento acquisita, inerent! le casistiche elencate, che
necessita di un intervento delle squadre operative della commlttente, 1 referente dal
furnitore, dopo che Voperatore avrd registrate fa richiesta nelle modalitd desoritte, dovid
Inviare comunicazione al referent! ABC, comunicall periodicamente dalla commitients
stessa, perché vengano a conoscenza dellesistenza delfa segnalazione specifica, 1l
messaggio sard standardizzato su indicazioni comunicate al fornitore da ABC Napoli.

s Ricevere richieste di infervento in somma urgenz effetiuate dagl entl terzd df governo del
territoro 0 di tutsla della pubblica e privata incolumitd {es. VVF, Forze delfordine efc.).
Par fa riceriona i tall segnalazion! & previsto Futllizzo di un canale telefonion dedicate 2 !
detti entl. Registrata la richlesta ¢ necessario che fa stessa venga tempestivamente |
inoltrata al referentl ABC comunicatl perlodicamente dalla Committente, attraverso una a
chiamats telefonica diretle Bsegulta dal referente operativo del fornftore, : \

« Fornire al segnalamte informazioni sullo stato di avanzamento delle attivith dl pronto
intervanto, b registrate, df pertinenza delle commitiente. Tall Infarmaziont polrabbero
necessiteve  del'intarocuzions con | referenti ABC, comunicall periodicamante dalla
committente siessa, affraverso una chismata lelefonica direlta esequits dal referente
operativo del fornftore,

Fer i CUC (Cali Centor Conmarciate

Spedifiche Call Conter 2000 R docy pag 7 di 12



STRTG DOCUMENTO REV 1
" SPECIFICHE TECNICHE PER DAy SN

i i“& LA FQRNITURA E}gL C(}DIC%E_ 1";(3(3#0{;1,4;

actun Bans ﬁg"_?;;?“@ SERVIZIO DI CALL CENTER ACQUISTO (RIF. IGESO1 ) ©

o PAGINAGDI 12

ELABORAZIONE: @g‘;iﬁéﬁﬁ% o e ‘lf}/{fz 4
CL/FC/SC : D&/GS ( / -
i1 7L af %
1 Y}

1 sistema del fornitore dovia provvedare, tramite messaggl iniziall di cortesla ed accoglienza, a
guidare i cilente nella scelta delfinformazione ricercats, attravarso la proposizione di semplici
menu, che prevedano fascolto di informazioni preregistrete, i comunicazione autornatica h24 o
autolettura & la possibilita di parlare con un operatore,

In caso di richiesta di informazionl attraverso risponditore autormatico, 1 sisterma provvaders
aeloquio del corrispondente messaggio preregistrato fornita da ABC ad Inizio attivita, garantendo
almeno informazioni generall in merfte alla slipula ¢ alla disdetta del contratt], alle sedl ¢ agh orar
di-apertura di ABC & alle modalith di pagaments,

Dowd inoltre garantire la possibilitd per Vutente di insarire automaticamente le lsttura del
contatore per 365 giorm! aPanno ¢ 24 gre su 24

Le comunicadion termineramnme con una frase di commisto & con la registrazione In Un apposito
date base dl tutte le informazioni relative alla transazione espletata, ulili successivamente alla
produzions del report statisticl ed all’analisi del servizi rickdest],

U fornitore dovrd inserire almene 3l secondo livells dellalbers fonice un‘opzione esplicita 4
richiesta di parlare con un operatore & prevedere Piedirizzamente automatico verso un operatores
In case di errore nella digitazione o in caso df mancata risposta,

Le telefonate del client! che esprimone la volontd di padare con un operatore per informazioni o
richleste diverse da quanto groposto In automatice, verranno veimolate verso un sisterra ACD che
prowederd a smistarle verso | primo operatore disponibiie & a registrars la telefonata,

Di sequite o elencano le principall attivitd, suddivise per tpologls, che gll operatort del fornttors
dovranno erogare:

informaziont su orar @ sportelll ABC,

Informaziont sulle modalita df stipula contrattuale;

informazioni sulle modalitd of disdetta contrattuale;

informazioni sulla fatturazione & sul consumi

informaziont sul teatativi o misuraziona del consumi;

informaziont sul pegamenti € maorositd;

informazioni sulfaccesso at Bonus idrico;

informaziont su eventuall sospensiont del servizio ol fornlturs Tdricy;

{nformaziond su Indannlzal automaticl previsty;

ricezione richieste di stpula (voitura o subentro) contratin;

ricezione richiesta nuovo allaccaments;

ricezions richieste di albivadone Tormitura;

ricezions richleste i preventivazione favert idricl/fognari;

ricezione richleste di cessazione contratto & disattvarzione fornfture;

ricezione richleste di verlfica funzionamento contatore con informativa specifica al cliente

su procedura e costl

«  riceriong richleste di verifica livello dl pressione con informative specifics al cliente su
procadura e costl;
ticezlone richieste dupllcat fatture con redativo invie;
ricezione richieste vartazion] anagrafiche;
riceriore autoletiura utente, con vertfica di congruenza in banca detl e viscontro
rnmediato In caso di mancata presa i caricy;

+  ricezione e gestione richieste rettifiche di fativrazions sthata © con evidente arrore o
fettura (riscontro folografico it bance datl di contatore & lettura divetta);

«  dleprione comunicazion! di regolaziong pagament] per utentl a cul sia stata notificats ia
campicazione di costituzlone in mora {con contestuale comunicazione aveenuto
pagamento vie casells di poste eletironicn dedicata);

& ricezione v gestione con agenda appuntamentt dl segnalariont anomalie 2 plocoll guast

defly rele agrea df ABC {es, perdita 8l contatore, aresto blocoate, eoc.)

& & # # & & H & ¢ & & & & B B
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s informaziont sullo state di avanzamento delle prestadon! e delle lavorazion riE:T\{esta .
claglt utenti/ent! all'ABC Napoli; f i

+  ricezione richieste di preventivo per allacciamento fogniario;
+  tcezione richleste & segnalazion! inerent! &l servizio di depurazione, i

Nel sispetto delfart, 108 del D.lgs. 5072018, ABC potra richiedere, o segufte di accordo tra e
parti, ulterior attivitd delia fipologia di cui sopra e quasto non implicherd la revisione delie 5 !
prasentl specifiche tecniche, :
Per | condatil che vientrano nel numero presuntive di chismate/mese da gestire ¢ per i 20% !
eccedente, dovranno essere garantiti su base mansile un tempo medio di attesa non superiore a; : ]

240 secondi {su chismaie gestite + abbardonate) per I call center commuerciate e 120 secondi per
quello tecnloo, per il %0% delle singole prestaziont, e comunque nel limitl imposti dalle direttie
ARERA Applicabill & nel rispelto del relathvi standard df lvallo di servizio & accessibilitd, Dovid
essere assicurato altrest il rispetto degll obhlight di registrazione pravisti dalia delibers 655/15
Arera e sanil.

Nello spacificor

per il €CC il fornifore dovrd garantire I registraziong di tutte le informazioni necessarie aila
verificabilita deli'indicatore del fivello effettive dell'accessibiith al servizio telefonico (AS), nonché |
seguent! dati necessarl a rendere verificabill gl Indicator? tempo medio di atlesz per il sendzio
telefonicg [TMA) e vello del servido telefonico (LSh

g} data e istante di inizio della chiamata;

b} Histante di inizio della convarsazione con Poperatore 0, se precedente, della fine defla _ |
chiamata; i ;
o} Vevantuale richtesta di parfare con un operattre,; !
d) Vesito delly chiamata (richiesta di parlare con un operatore andata a buon fine o ‘
menod;
e) il eodice di rinfracciabiitd defla richiesta oF prestazione assoclata alls dhlamata
pervenuta al call center (rif, delibera Arera 655/15 & ss.mm.i)

I foraftore dovrd garantire Ja registrazione delle informaziond necessarie per fa deflnizione delia

tebella 4 bis della delibera Arera 855715 g ss.mm.il, assicurandn ove necessario Vintegrazione di :
tall registraziont con quelle del sw gastionale 4l ABC,

par §LCT, per ognl richiasta di pronto intervento, per dascun caso in cu Futente finale parll con
un operatore, g fine di verificare i rispetto degll stenderd relativi alfindicatore Chlamsta per ‘ :
Pronto Intervento (CPI) e del termpo di arivo sub tuogo of chiamata per pronto Intervento, 1l ]
fornifore deve registrase, sullapplicativo messo a disposizions dalla committente o su proprio
applicatbeo, nel casi espostt in precedensa:
a) # codice di rdntracciabifitd univoco con il § fornitore identifica la singola richiesta
di prestazione ricevuta teleforicamente;
by il codice con cul il fornitore identifica fa prestazione necessaria a risolvere la ;
segnalazione di pronto Wtervento. In tal ceso detto codice deve sssere ; j
“aggancizto” at codice di rintrecclabilitd univoco di cul al punto precedente,
¢} data e ora di ogni segnslazione pervenuta, con granularitd pa al secondo;
dy registrazipne vocale della chiamata;
&) motivo della segnalazione;
fi  nominativo e numars telefonico del chismante;
g3 Comune ed indirizzo stracale al quale & riferftn la segnalazione;
h) Eveptuale numearo i uterza che identifica la forniture oggetto df segnalazions
It fornitore deve garantire la registrazione delle informaziont previste dalla delibera 855/15 per
quanto di competenza assicwando  lintegravione i tali registraziont con quelle reiabive
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altintervento operativo di ABC, ai fini delie definizione della tabella 3 della Deiibers ARERA 655/15
£ S8,

Inoltre, per § CCT, per il quaile si deve garantite un‘autonomia df almena 24 ore in caso di
interruzions dedfalimentazione elettrica esterna, 1l servizio telefonico, oftre a garantire quanto
elencate al punt precedentd, deve essere In grado di reghtrare e o restiuire gl Indicator di cul
alia citata delibera 655/15 ARERA e se.mm.li, calcolate secondo le modalitd prescritte dalla stessa
delibera ali’art, 60, Incltre, In aggiunta a detti indicator] e a quanto gia richiesto al precedente art,
3.1, deve restifuire un report mansile da trasmetiere alla committente contenente;

¢ Numero dl utenti che hanno contattato i call Center Tecnico
+  Utentt che non sono ruscltd & metterst in contatto con i centraling per OVERFLOW
#  Utenti che hanne chiesto di parlare con un goeratore, di cul;
- Utentl gestiti o operatore
Utersti che hanno shbandonalo prima della risposta delloperatore

+  Lentl che hanno wiizzato direttamente e funzionsitd sutomatiche del solo bollatting
guasti

s Tempo di risposts alla chismata per pronto Intervento (tempe tercorrente tra inizio
delia risposta e Minizio delia conversazions con foperators o fa conclustone della chiamats,
i caso di rinuncia) — it art, 62 RQSIH

+  Lhentl che hanno reevido risposta {o hanno rinuncleto) entro i tempo massime (120 sac)
- rif, art, 62 ROSI

s Acpessibilitd al servizip empo I cul abmeno una linea telefonica & lbera rispetio af
temmpo di apertura complessivo del servizis]

s Livello del servizlo telefonico [rapparto tra le chiamate degli utenti che hanno
effettivamente parfato con un operalore e I Wiale & richieste dif parlare con up
operatore).

I fornitore dovid altrest garantire la conservazions delle reglstrazion] per ttta la durata (el
contratte, nonché e periodica (annuale) trasmissione delle stesse ad ABC, in occaslone dalla
valorizzazione degll indicatori di qualita del servizio su base annuale,

I valort e g standard sopra specificat] saranno oggetto di estraziont mensil a cura del fornitore
che provveterd 2 trasmettere ad ABC per it monitoraggio delle attivita e Vadozione i aventyali
azioni correttive,

Tali estrazioni dovranno essere supportaie da dati di dettaglio che I Fornitore dovrd orodure su
richiestz di ABC. Deltl report mensilt contervanng, oltre alle informazion! minime elencate af
precedent! puntl, gl indicator] mensill di quality del livelln di servizio resd @ accessibility pravist,
per singolo servizio, dalla delibers 655/1% ARERA e ss.mm.i,

In ogni caso, qualore net corso del cordratto dovessers entrare in vigore nuove disposiziont
rormative o comungue cogent! per ABC, inerenti alie prestazion! erogate tramite call center,
fornitore 51 impagna ad adeguarst al nuovi standard definid nonché a rendere disponibili | dati
necessari per 1 relativo monitoraggio.

It Fornitore si Impegna per 5& e per | suol collaborator] a non divulgare, senza Yaulorzzazione
seritta df ABC, sia durante che dopo la cessazione della forniturs, cord e gualsiasi informazione
nerente 'attivitd di quest’ultima.

Tnoltee | Pormitere sl impegna & trattare con riservalezza tutte de informazioni che ABC formird o
questultime durante Vesecuzione della fornitura o di cul comungue i Fornftore verrd, anche solo
occasionalmente, & conoscenza; allstio dells cessazione, per qualsizsl mativo intervenuta, su
richiesta of ABC, restituird tutll | documenty dietenut! in funzione delf'esecuzione della fornitura.

Per gquanto concerne I rattamento del dati personall degl ulentl ABD, 1 cui dati possono sssere
gestitl dal Fomitore In esecuzione al servizio raso, 1 Fornitore:
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« garantird 1l rispetto della normativa vigente (Regolamento UE n. 2018/679 c.d. GDPR),
accettando, all'atto della stipula del contratto df affidaments, la nomina & Responsabile
del trattamento del dati personall di cul ABC & Titolere

« fornird ad ABC le evidenze che la stessa dovesse richieders, In corso di contratto, per
verificare  V'effettiva applicazione delle  condizionifistruziont riportate nella presente
specifica e nelie letiera di noming

3.3 Controlli

Sard cura del Fornitore inviare ad ABC ~ ad attivazione del contratto ~ un documento dal quale si
avincane | controlli che il Fornftore intende attivare per garanglre #f rispetto di quento previsio
nelle Specifiche Tecniche, nonché ~ su richiesta di ABC, 1 report & le registrazioni df &l controll,
effettuati nel corso det contratto,

ABC si riserva I} diritto di commissionare un'atiivitd i “mistery client® per valutare efficienza del
SEVIZICN

ABC si riserva 1l diritto of avviare un'attivith di Customer Satisfaction sull'Utenza, relative ai servizi
arogati tramite cadl center.,

ABC sl risarva di effettuare, nel carsa della fornitura, controlll di corvispondenza — In fermini guali-
guantitativi - tra | cortenio delle presenti specifiche teoniche, | requisit! e te attivith svolte dal
formitore

3.4 Comunicazione con ABC

Il referenti ABC per | servizi in oggetto, 1 ol nominativt saranno comunicat] da ABC ad inlzio
attivitd, sono:

1. Responsabile df contratto
2. Referente Direzione Clentf (per 1 COC)
3. Referente Divezione Tecnica e veferent] operativi di turno {per i CIT)

U fornliore dovrd comunicars et iscrito, prima delfinizic defle attivity, I nominative del proprio
referente contratiuale ¢ del referent] operativi che dovranno essere presenti b 24 sy turni,

Dgrd variazione del suckdelli nominabivi, dovré essare tempestivamente comunicata ad ABC.
4, DOCUMENTI DA CONSFGNARE AD ABO

4,5 Documenti da consegnare in fase di offerta
- Certificazione 180 90012015, di cul af paragrafp 3.1
- Cerificazions attestante tutt § requisit? tecnicl richiesti

4.2  Document! da consegnare prima dell'inizio attivith

- Comunlcazione del soguetth df cul al paragrafo 3.4 con recapiti telefono/fad/e-mall per
comunicazionl inerent! alla gestione del contratio;

- Elenco degli operatort con indicazione delle qualifiche/mansiont e del requisitt richiastl 2l
paragrefo 3.1

- Plano del controll, di cul &l paragrafy 3.3,

- Dichiarazione di iImpegne da parte del fornitore e delle risorse che saranno Impegnate per
ABC ad assiourare che ogni informazione g/o conoscenza tecnologica acaulsita In ragione
defia conclusione e/o nel corso delio svolgimento delle attivitd ogoelin dells presente
specifica, rimangs segrela & non vergs divulgata a terzl

- Docurnentazons atbestante I rispetio del requisito feonico relativo all'autonomia o
almeno 24 ore Iy caso df internizione dell’slimentazione eletirica esterna.
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4.3  Documenti da consegnare in corso d'opera,

~ - evidenze del contralll df cul &l punto 3.3;
- - reportstica richiesta al paragrafo %.2;
~ - gualungue variazione del documentt g ol &l paragrafl precedentd,

A concduslone del contratto, polrd essere richiesta comunicazione soitta ad ABC & conferma
dell'avvenuta restiuzions o eliminazione del datl personall (cartacel & Informaticl) wiillzzall per o
svolgimanto delle attivitd praviste da contratto.

5, NON CONFORMITA

in caso di riscontro di una Non Conformitd nelffesecuzione delle attivitg di cul alla presente
spocifica, ABC provveds ad aprire ung non conformith, T8 fornitore dovrd individuare e azion
corettive g | relatlvl templ &f applicazions e darne comunicazione ad ABC entro 10 giomi dalla
data di notiica dells non conformita,

§.  VERIFICHE ISPETTIVE {AUDIT}

Limpresa & tenuta a dichiarars la propria disponibilith a far effettuare verifiche Ispettive (audit) da
parte ol ABC, secondo date e modalitd che saranno provartivaments comunicate da ABC stessa,
narenfendo disponibilith di risorse @ accesso al documenti necessar nel corso dalle svolgimento
deglt audit. Uimpresa sl impegra, in t8i caso, a fornire preveritivamente ad ABC informaziont
dettagiiate sul rischi spacificl present] nel propri sit! oggetto di verffica,
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