w

AZIENDA RISORSE IDRICHE DI NAPOLIS. ;)A
Via Argine, 929 Q)

80147 Napoli %\

CAPIT O SPECIALE DI APPALTO

Compr di Foglio delle Condizioni e Specifiche Tecniche

\©©

§§
$



SERVIZIO DI CALL CENTER

REV. 1 DEL
25/07/2011

si compone di:

L'attuale Capitolato, di complessive pagine 27, inclusa la copertina e la presert&&

. Parte I: Foglio delle Condizioni, revisione n. 1 del 25/07/20
. Parte II: Specifiche Tecniche, emissione del 01/07/2011 (tota




SERVIZIO DI CALL CENTER 2';'%-7 7?0E1L1

PARTE I — FOGLIO DELLE CONDIZIONI PAGINA 1 di 9
FIRMA IN ORIGINALE FIRMA IN ORIGINALE FIRWIGINALE
EMISSIONE PRESSO ARIN SPA VERIFICA PRESSO ARIN SpA | APPROVAZIONE | ‘opros aRIN SPA

™

1.2) — AMMONTARE E DURATA DELL’APPALTO......csussussmmnnssssssnnssnnnnnnsunnn qf ................................ 2
1.3) — NORMATIVA DI RIFERIMENTO....itueeeuusssssmmmmmmssnnsnsssssnnnsssnnnnssssshehgssnsighssssssssnsmssssnnnnsssssnsnsssnnnnnsnnns 2
1.3.1) — NORME, LEGGI E REGOLAMENTI....................................6.%2&; .............................................. 2
1.4) — SUBAPPALTO ....cccsismmmmmmmmmmssssnsnnmmmssssssssssssssnnsssnnssssssssnsnnsnnnnns % ................................................. 3
1.5) — ONERI A CARICO DELL'APPALTATORE ...................................................... 3

1.5.4) — ONERI E OBBLIGHI DIVERSI............. @. ............................................................................ 5
I1.6) — PERSONALE .....ccuuimmmmmmnmsmnssnnnnnnnsnnnsefonssdahnssssssssssssssssnnsssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssssssssssnssnnnnnsssnns 6
1.6.1) — ASSUNZIONE E TRAWAMENT@% ...................................................................................... 6
1.6.2) — SICUREZZA DEI LAVORA O& ............................................................................................... 6
1.7) — CORRISPETTIVO PER L NITURA ... s s s 7
1.7.1) — PREZZO CONTRATI'U@ ........................................................................................................ 7

1.7.2) — MODALITA’ E ‘fl\ "R IL PAGAMENTO .....eoeesescesessessesessessessssessessssessessessssessessessessssesseseenss 7
1.8) — PENALL........... T‘-. 57 Eer 882388112 8
1.9) — RISOLUZIONE DEL CONTRATTO coevvssseesssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 8

1.10) — DEFIN AMMINISTRATIVA DELLE CONTROVERSIE .......cccsummmmmsnnmmmmssnnmsssnsnnsssssnnnnssnain 9

CSA — Capitolato Speciale di Appalto — Servizio di Call Center.
Parte I — Foglio delle Condizioni.



SERVIZIO DI CALL CENTER 2';'%-7 7;)51'-1

PARTE I — FOGLIO DELLE CONDIZIONI PAGINA 2 DI 9
FIRMA IN ORIGINALE FIRMA IN ORIGINALE FIRWIGINALE
EMISSIONE PRESSO ARIN SPA VERIFICA PRESSO ARIN SpA | APPROVAZIONE | ‘opros aRIN SPA

I.1) - OGGETTO DELL’APPALTO

Costituisce oggetto del presente appalto I'esecuzione del servizio (>alla gestione del
numero verde di proprieta ARIN S.p.A. Il servizio consiste nella gestione di un call center, al
quale possono rivolgersi i cittadini per ottenere informazioni relative al oprie utenze nonché
informazioni di carattere generale, da svolgere secondo | rizioni riportate nelle

Specifiche Tecniche costituenti la seconda parte del presente Ca o Speciale di Appalto.

I.2) — AMMONTARE E DURATA DELL'APPALTO Q§7

&
L'ammontare globale dell'appalto scaturira dalle risul di gara. In linea meramente
presuntiva, detto ammontare globale € stato stimato(i 705.000,00 (euro settecento-
cinquemila/00), per un contratto di durata %n% prorogabile di ulteriori dodici mesi
(importo indicato tiene conto del contratto ba&\% I'eventuale periodo di proroga). Alla
scadenza del triennio, o del quadriennio, se sa@messc il periodo di proroga suddetto, il
contratto si intendera concluso, senza al pecifica comunicazione da parte della
committente. La concessione della prorog @ insindacabile determinazione dell’ARIN e,
comunque, con |‘applicazione del med rezzi, degli stessi patti e delle medesime
condizioni, del contratto base. Il prezz attuale, determinato dalle risultanze di gara, €
assunto fisso ed immutabile per tutt ta dell'appalto e compensativo di tutti gli oneri e
le prestazioni descritti, compresi tas oste, spese generali e utili d'impresa, fatti salvi i soli
eventuali adeguamenti ai sensi de @15 del D.Lgs. 163/2006.

L'importo posto a base di ga e definito nel paragrafo 4, comma a) del Disciplinare di
gara, € da intendersi quale e annuale per le attivita oggetto dell’appalto; tale importo &
omnicomprensivo di un nu resunto di 75.000 (settantacinquemila) chiamate annue da
gestire.

I.3.1) — NORME, LEGGI E REGOLAMENTI

I.3) — NORMATIVA m;;ERIMENTO
!; G

L'appalto & spggetto all'esatta osservanza di tutte le legqgi, decreti e regolamenti, circolari,

CSA — Capitolato Speciale di Appalto — Servizio di Call Center.
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Le principali norme di riferimento del presente appalto, oltre alle prescriz%%‘contenute in
questo Foglio delle Condizioni, sono quelle pertinenti del Codice Civile(® quelle relative ai
pubblici appalti in genere, in quanto applicabili.

5

Completano, il predetto orizzonte normativo, le disposizioni riportate cifiche Tecniche,
di cui alla parte seconda del presente Capitolato, ivi incluse quelle % razione qualita.

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

o
L'appaltatore assume, altresi, la responsabilita del rispetto d%%?uddette norme da parte del
personale impiegato nello svolgimento del servizio di cui esente appalto.
Il prezzo di contratto comprende e compensa g@eri conseguenti all'osservanza di
dette leggi, decreti, regolamenti, circolari ed ordinagz

1.4) — SUBAPPALTO \\

Per la particolarita del servizio oggetto del pre @apitolato Speciale d'Appalto, & vietato il
subappalto ovvero la cessione delle attivit@ 3 Isiasi titolo e sotto qualunque forma, anche
parziale o temporanea. L'eventuale :fﬁ"": anza alla predetta clausola determina la
risoluzione contrattuale in danno dell’ap ore col conseguente addebito di ogni possibile
maggior onere causato all’ARIN. @

I.5) — ONERI A CARICO DELL'A@ATORE

I.5.1) — CAUZIONE ﬂ@&
a) Costituzione della cauzio @ incolo

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

La mancata costituziofie“della cauzione definitiva determina la revoca dell’aggiudicazione e
I'incameramento eII<> auzione provvisoria di cui allart. 75 del D.Lgs. 163/2006 da parte di
ARIN.

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

La cauzi efinitiva viene prestata a copertura del mancato od inesatto adempimento di
tutte ligazioni 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.

CSA — Capitolato Speciale di Appalto — Servizio di Call Center.
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completamento del servizio nel caso di risoluzione del contratto
dell'appaltatore. L’ARIN ha, inoltre, il diritto di valersi della cauzione
pagamento di quanto dovuto dall’appaltatore per le inadempienze deri Q
norme e prescrizioni dei contratti collettivi, delle leggi e d?@v% enti sulla tutela,

protezione, assicurazione, assistenza e sicurezza fisica dei lavaratori,comunque impiegati

nell’esecuzione dell’appalto. @
Lo svincolo o la liberazione della cauzione definitiva si effettuera i se a quanto stabilito alla
successiva lettera c¢) del presente articolo. o

b) Adeguamento della cauzione - Prelevamenti ed /nteqraz/or%e//a cauzione

e prestata I’ARIN € autorizzata a
ra,” a tale fine, dovesse richiedersi il
ente prestato, nel senso piu ampio,

Nel caso in cui dovesse essere utilizzata parte della
compiere tutte le formalita all'uopo occorrenti. @
consenso dell’'appaltatore, questo si intende pre
per il semplice fatto dell’accettazione dell’appalto

Ove, per qualsiasi causa o motivo, la cauzion stata ridotta da parziale incameramento,
I'appaltatore sara tenuto a reintegrarla el ine 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 i i, 'ARIN potra rescindere il contratto, con
I'incameramento della parte residual uzione.

c) Restituzione della cauzione @

La cauzione definitiva potra e éggogressivamente svincolata nei termini previsti dal comma
3 dell’art. 113 del D.Lgs. 16 6 e ss.mm.i.

dell’appalto.

Pertanto |’ efficacia a cauzione dovra essere, inizialmente, di quattro anni, decorrenti dalla
data di consegna dell’appalto, eventualmente estensibile di ulteriori dodici mesi nell’ipotesi
della concessi@lla proroga di cui al precedente Art. 1.2).

1.5.2) - 0@50 DI ASSICURAZIONE

L’appa@ si obbliga a stipulare e mantenere in vigore, per tutta la durata dell’appalto, una
polizza icurativa con primaria compagnia di assicurazione per la copertura dei rischi di
responsabilita civile per danni a persone, animali o cose arrecati durante |'esecuzione del
contratto e dei rischi di responsabilita civile verso i prestatori di lavoro, con massimali minimi,

CSA — Capitolato Speciale di Appalto — Servizio di Call Center.
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per ogni sinistro e per ogni persona, non inferiori a 1.000.000,00 (unmilione &Qu\ﬁuro. Copia
di tale polizza dovra essere consegnata ad ARIN. %

1.5.3) — ONERI CONTRATTUALI E FISCALI \@

Sono a carico dell’appaltatore tutte le spese connesse aII’appaIto OSI e restano a sua cura
e a suo carico, senza alcun diritto a rivalsa, tutti gli oneri re .)compresi quelli fiscali di
qualsiasi genere e natura, fatta eccezione per la sola IVA, ch a carico dell’ARIN.

, . . — e . 0 . -
L'appaltatore si obbliga all'applicazione delle disposizioni le e e regolamentari vigenti in
materia di sicurezza, di assicurazione, di condizioni di lavorg“e previdenza e assistenza in
vigore, assumendo a suo carico tutti gli oneri relativi.

In caso di mancato soddisfacimento, da parte delga@ore, di uno qualsiasi degli oneri di
cui al presente articolo, I’ARIN potra operare Ieﬁ% arie ritenute sulle somme ad esso

spettanti. @
1.5.4) — ONERI E OBBLIGHI DIVERSI . @

L'appaltatore si impegna, qualora doves %intervenire mutamenti circa i propri requisiti
societari, a darne comunicazione imm [I’ARIN; in mancanza, il contratto di appalto si
intendera risolto perché cosi espres e stabilito, riservandosi I'ARIN di rivalersi per gli
eventuali danni subiti.

L'appaltatore e tenuto alla piu riservatezza su tutto quanto dovesse venire a sua

tivit fidategli con il presente appalto. La diffusione o l'uso
e acquisite, costituira motivo di immediata risoluzione
,vogni e qualsiasi azione in sede istituzionale e contrattuale a

improprio di notizie, com
dell’appalto, riservandosi, i‘"

difesa dei propri interessi € @ propria immagine.

L'appaltatore si obbli re sollevata I'ARIN da ogni e qualsiasi azione che dovesse essere
intentata da terzi i g& e alla non corretta 0 mancata esecuzione delle attivita affidate,
essendo l'unico re ile di qualsiasi danno provocato a persone e/o cose dai propri
dipendenti impegnati nell’appalto.

L'appaltatore sarg Auto ad allontanare, dalle attivita oggetto dell’appalto, gli operatori di call
center che I’ con motivata richiesta, segnalera come non graditi.

Qualora l'i aggiudicataria, al momento della gara, non abbia una sede nell'ambito della
provincia &FN%DOH, dovra provvedere alla sua costituzione ed operativita entro 30 giorni dalla
data di é@fﬁﬁnicazione dell’aggiudicazione definitiva della gara.

In casﬁpmancato rispetto anche di uno solo degli obblighi suddetti, I'ARIN si riservera di
risolvere il contratto in danno dell’appaltatore.

CSA — Capitolato Speciale di Appalto — Servizio di Call Center.
Parte I — Foglio delle Condizioni.
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1.6) — PERSONALE \U\

1.6.1) — ASSUNZIONE E TRATTAMENTO

Per l'assunzione ed il trattamento del proprio personale, I'appaltatore @osservare tutte le
vigenti disposizioni legislative e regolamentari.

Si precisa che per lo svolgimento delle attivita oggetto dell’app ara ammesso |'utilizzo
di lavoratori inquadrati con contratto di collaborazione coordinat ntinuativa a progetto, ai
sensi della Circolare n. 17 del 14/06/2006, emessa dal Mi@i del Lavoro e della Previdenza
Sociale, on. Cesare Damiano.

I relativi oneri non daranno titolo ad ulteriori compensi %paltatore, in quanto il prezzo
determinatosi in funzione del ribasso offerto in sede di @ e anche comprensivo di tutte le

spese, sia dirette che indirette, per il personale.
L'appaltatore si obbliga ad applicare, nei confronti dei ri dipendenti, condizioni economiche
|

e normative non inferiori a quelle risultanti da atti collettivi di lavoro, applicabili in
considerazione del settore economico di appartenenza, nel rispetto delle vigenti disposizioni di
legge; esso €, altresi, obbligato ad osserva orme e le prescrizioni delle leggi e dei
regolamenti sulla tutela, protezione, assicun%r d assistenza dei lavoratori.

d

L'appaltatore, prima dellinizio delle attivit&g a comunicare al Responsabile del Contratto e
nei termini dallo stesso stabiliti, tutte le ie’ afferenti all'impiego degli operatori dedicati alle
attivita oggetto dell’appalto. II Resp(@ del contratto, a suo insindacabile giudizio, potra
richiedere |'allontanamento, daII’app@ el personale non gradito.

L'appaltatore si impegna ad esi ARIN, con periodicita mensile, il DURC attestante la
correttezza della gestione co tiva e assicurativa dei propri dipendenti, nonché la fotocopia
delle pagine contenenti le tazioni effettuate sul libro matricola, relative ai dipendenti
impiegati per lo svolgiment attivita in appalto.

1.6.2) - SICUREZZ&@AVORATORI

L'appaltatore, prima%lla consegna delle attivita, redige e consegna all’ARIN SpA un piano
operativo di sicurezza.per quanto attiene alle proprie scelte autonome e relative responsabilita

Quanto sopra, nel rispetto di tutte le altre disposizioni legislative e regolamentari vigenti in
materia di sicurezza e igiene nei luoghi di lavoro.

CSA — Capitolato Speciale di Appalto — Servizio di Call Center.
Parte I — Foglio delle Condizioni.
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1.7) — CORRISPETTIVO PER LA FORNITURA

N
1.7.1) — PREZZO CONTRATTUALE
NQr

Per la contabilizzazione delle prestazioni oggetto del presente appal edera con l'utilizzo
dell'importo posto a base di gara di € 176.250,00 (euro cento antaseimiladuecento
cinquanta/00), oltre IVA,, da intendersi quale canone a er le attivita oggetto
dell'appalto, al netto del ribasso offerto dallimpresa aggiudi in sede di gara; tale
importo € omnicomprensivo di numero 75.000 (settantacing> ila) chiamate gestite annue.
Detto importo, come innanzi ribassato, costituira il prezzo‘%ﬁaﬁuale di riferimento per la
singola annualita. Esso comprende ogni prestazione di opera [Qccorrente per dare compiuto il
servizio a “perfetta regola d’arte” in piena rispondenza rescrizioni tutte contemplate nel
presente Capitolato Speciale integrato dal progetto te sentato dall’aggiudicataria.

Eventuali chiamate da gestire in eccedenza, m‘\e\N umero di chiamate posto a base di
gara, di cui al precedente comma a), saranno compensate con il prezzo unitario, per singola
chiamata in eccedenza, ottenuto applicando il o offerto in sede di gara sull'importo di
euro 176.250,00 (centosettantaseimiladuec@z quanta/00) e dividendo il risultato per le
chiamate annue da gestire pari a n. 75.000 tacinquemila); tale importo sara calcolato e
pagato alla fine di ogni anno di attivita contrattuale ovvero alla fine dell'eventuale periodo di

proroga. @
1.7.2) — MODALITA' E TEMPI PE@%AGAMENTO

con la corresponsione di un one calcolato sulla base dell'importo posto a base di gara al
netto del ribasso offerto dal sa aggiudicataria in sede di gara.

Gli importi relativi alle e chiamate in eccedenza saranno calcolati e pagati alla fine di
ogni anno di attivita ale ovvero alla fine dell’eventuale periodo di proroga.
L'appaltatore sara ,auto to ad emettere fattura dal Responsabile di Contratto per conto
dell’ARIN, solo se s%stati soddisfatti gli adempimenti prescritti.

Le fatture, nelle qualivdovra essere riportato il periodo di riferimento, saranno pagate a 90
in€ mese, previa acquisizione di DURC regolare dell'appaltatore.

o, altresi, riportare il codice C.I.G. e gli estremi identificativi del/i conto/i
lto/i per l'effettuazione delle transazioni relative al contratto medesimo, nel
isposizioni di cui al D.Lgs. 136/2010 e ss.mm.ii.

redito, mandati speciali allincasso o altre forme di delegazioni di pagamento
sentiti solo su preventiva ed esplicita autorizzazione dell’ARIN.

La contabilizzazione delle pr%@é&seguite dall’appaltatore sara effettuata su base mensile,

corrente/i
rispetto d

Cessioni
saranno

CSA — Capitolato Speciale di Appalto — Servizio di Call Center.
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1.8) — PENALI

Per il mancato rispetto dei parametri tecnici posti in gara, sono stabilite
a) per sforamenti del tempo medio di attesa oltre i 5 secondi e

applicata una penale di € 500,00 (euro cinquecento/00);
b) per sforamenti del tempo medio di attesa oltre i 10 seco@

applicata una penale
di € 1.000,00 (euro mille/00);

c) per sforamenti del tasso di abbandono oltre il 6% m al 8% verra applicata una
penale di € 500,00 (euro cinquecento/00);

d) per sforamenti del tasso di abbandono oltre 1’89 %é applicata una penale di €
1.000,00 (euro mille/00);

e) per sforamenti della percentuale di utenti che atteso piu di 2 minuti oltre il 25%
e fino al 30% verra applicata una penale d% 0 (euro cinquecento/00);

f) per sforamenti della percentuale di utenti nno atteso oltre il 30% verra applicata
una penale verra applicata una penale di €:.1.000,00 (euro mille/00);

g) ogni qualvolta che ARIN, a suo insi@dle giudizio, contestera all’'appaltatore che lo
svolgimento del servizio avviene diffgrmemente da quanto previsto dal progetto tecnico

offerto in sede di gara e costitue arte integrale e sostanziale del contratto di
appalto, verra applicata una pena 2.000,00 (euro duemila/00).

Nel caso in cui limpresa aggiudicatariaabbia offerto un progetto tecnico con degli SLA
migliorativi, rispetto a quelli posti @se di gara, le penali, di cui al precedente comma,
saranno calcolate sulla base dei i-SLA.

Nei casi di cui alle precede ettere: b), d), f) e g), resta ferma la facolta di ARIN di
rescindere il contratto in danno-dell’appaltatore.

1.9) - RISOLUZION@ ONTRATTO

L’ARIN si riserva di e il contratto di diritto in danno dell’appaltatore in tutti i casi previsti
dal codice civile, dalla vigente legislazione sugli appalti pubblici, dal presente Capitolato
Speciale e qualora questi si renda colpevole di frode e laddove I'appaltatore dovesse perdere la
certificazione @t&

In qualsiasi risoluzione, la cauzione definitiva sara incamerata a titolo di penale, salvo il
risarcime danno subito dall’ARIN.

All'appa e saranno dovuti solo gli importi corrispondenti alle attivita eseguite al momento
della ri ione, in base al prezzo contrattuale, ma il pagamento avra luogo solo a seguito dei
conteggi definitivi, anche in relazione al risarcimento del danno subito dall’ARIN.

CSA — Capitolato Speciale di Appalto — Servizio di Call Center.
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1.10) — DEFINIZIONE AMMINISTRATIVA DELLE CONTROVERSIE

In caso di controversie resta stabilita I'esclusiva competenza del Foro di m i

I.11) — TASSE E IMPOSTE @%

Tutte le spese, i bolli, le imposte per la stipula e la regQi zione del contratto di appalto
saranno a totale carico dell’appaltatore.

II servizio in appalto & soggetto ad IVA e, pertanto, la registrazione del contratto avverra a
tassa fissa, ai sensi dell’art. 40 del DPR 131/86.

Ogni eventuale tassa ed imposta, non previst arico dell’lARIN, sara a carico
dell’appaltatore. < @

N

CSA — Capitolato Speciale di Appalto — Servizio di Call Center.
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1 ScoPO DI FORNITURA

Scopo del servizio disciplinato dal presente capitolato & l'attivita di

servizio di Call Center a supporto delle attivita Arin.
2 DOCUMENTAZIONE DI RIFERIMENTO

Capitolato, sono:

IS
K&@e e

O
Le norme di riferimento che regolano il presente affidamento,: presente

e Il Decreto Legislativo 163/2006 (Codice dei Contratti);

e Il Decreto Legislativo 196/2003 (Codice della Privacy);%\

e la norma UNI EN ISO 9001:2008;
e la norma UNI EN ISO 19011;

O

e D.Lgvo 81/08 e ss.mm.ii. o§§j

e |anorma UNI EN ISO 14001:2044

&
« o standard OHSAS 18001:2007 @

3 CARATTERISTICHE DEL SERVIZIO v \Q

La fornitura consiste nella gestione@> Call Center al quale possono
Q

rivolgersi i cittadini per ottenere i

azioni relative alle proprie utenze

nonché informazioni di carattere ge =- relativamente al servizio offerto da

Arin. \
Il servizio sara caratterizzato da% ivelli di risposta; il primo dovra essere
r

garantito dal Fornitore del Ser@
base dei dati che Arin forni

amite un proprio IVR e operatori, sulla
secondo sara curato in differita da Arin

ratori del Call Center, o il sistema automatico

laddove necessario. Nel @ a essenziale invece un pronto intervento
S

tecnico da parte di Arin,
IVR su scelta dell’'utente % eriranno la chiamata al Pronto Intervento Arin.
le

Di seguito si eIenc
erogare:

orari e sportelli Arin;

informazi
infor sulle modalita di stipula contrattuale;
info%% ni sulle modalita di disdetta contrattuale;

in ioni sulla fatturazione e sui consumi;

nformazioni sui pagamenti;
rmazioni su eventuali sospensioni del servizio di fornitura idrica;

@ ricezione di richieste di stipula contratti;
ricezione di richieste di duplicati di fattura;

ricezione di richieste di rimborso cauzione;

ricezione di richieste di variazione anagrafica;

ricezione di richieste di sostituzione di contatore;

ricezione di autoletture del contatore;

Specifiche Tecniche Call center
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ricezione di richieste di diverso indirizzo di spedizione delle&r .

ricezione di richieste di modifiche di impianto;

ricezione di richieste di nuova concessione;

ricezione di segnalazione di irregolarita - reclami;

ricezione di segnalazioni di anomalie su contatore§§®erea;

smistamento su altro numero

allagamenti/perdite stradali e avvallamenti.

Arin potra richiedere, a mezzo comunicazione e a

per

nalazioni di

s@ di accordo tra le

parti, ulteriori attivita della tipologia di cui sopra&%%sto non implichera la

revisione delle presenti specifiche tecniche.

Arin mettera a disposizione della struttura I'a c&

attraverso il quale gli operatori potrannc
riguardanti gli utenti e allo stesso tempg

edere alle

ad un portale WEB
informazioni
~vtl ad Arin richieste e/o

segnalazioni. o

Attraverso il portale suddetto, gli oper N anno la possibilita di venire a
conoscenza di eventuali aggiornam er i quali Arin assume Ia
responsabilita di tenere costantement formati gli operatori (es. chiusura di
condotta).

Per l'utilizzo di tale sistema Il dovra possedere un collegamento

internet in banda larga di almeno aBit/sec.
Il Fornitore dovra garantire la
sulla quale possa essere insta

o

mette a disposizione del
mancare il collegamento .@

portale Arin di cui sop

ra.

¥ a disposizione di un’ architettura Hw/Sw
un duplicato dell’'ambiente web che Arin

Arin consegnera al fornitore—un manuale integrativo delle presenti specifiche
che conterra anche AQvper la gestione delle informazioni alla clientela,
oltre alle modalita rative di gestione delle richieste attraverso i SW

dedicati.
Il Fornitore dovra rsi di un software web che consenta di registrare e

raggruppare logia le informazioni richieste dalla clientela che non
siano preliminari istanze o reclami e che quindi si esauriscano con la
chiamata s

Il Fornitore ra inoltre realizzare un software che consenta di effettuare il

tracciam

Ibero fonico IVR.

Nn messaggio iniziale da comunicare al

la clientela

to della navigazione del sistema IVR, con specifiche del percorso
analisi di tale software dovra consentire di ottimizzare in qualsiasi

in caso di

porti di base dell’attivita in oggetto, nonché a provvedere ad un eventuale

affiancamento di personale aziendale agli operatori del Call Center durante la

prima settimana di attivita.
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Arin garantisce inoltre la sua disponibilita ad organizzare briefing settimanali

o mensili con il personale per aggiornamenti e/o formazione.

Il Call Center dovra essere fisicamente ubicato nel terri
Napoli presso una sede del Fornitore del servizio
modalita H24 7/7 giorni tramite IVR, e con l'ausilio d
venerdi dalle ore 8:00 alle ore 20:00 ed il sabato

3.1 Pianificazione delle attivita \(@
la provincia di
ssere attivo in

tore dal lunedi al
ore 8:00 alle ore

13:00. Dovra offrire inoltre la reperibilita del perse ecnico 24h su 24h.
Il numero presuntivo di chiamate/mese da gestire<é_di circa 8.000 con una
tolleranza del 25% (dato consuntivo 2009 e 20@(@ 7.000/mese), con una

durata media del contatto valorizzabile in via
ai 4 minuti.

gestire picchi giornalieri di incremento d

amate fino al 50%.

mente presuntiva intorno

Il Fornitore, entro 24 ore dall’avviso da % i"Arin, dovra essere capace di

Il Fornitore, in occasione di eventi non

dibili, su richiesta di Arin, dovra

garantire la presenza di almeno ¢ operatori anche in orari e giorni
straordinari. Le ore straordinarie sa - retribuite secondo quando previsto

&
7

dalla tabella ministeriale di settor
Il Fornitore e tenuto ad utiIizzareSKﬁ I'esecuzione delle attivita oggetto delle

presenti specifiche tecniche, @

ori in possesso almeno di diploma di

Scuola Media Superiore. %
Almeno il 50% degli opera impiegati dovra avere una comprovata

esperienza biennale nella
Pertanto, il ]

ne di servizi analoghi (acqua, energia, gas).

= un tempo medio di attesa non superiore a 30 secondi (su chiamate
gestite + chiamate abbandonate dopo un’attesa superiore a 2

minuti);

= un tasso di abbandono dopo un’attesa superiore a 2 minuti non

superiore al 4%;

Specifiche Tecniche Call center
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= una percentuale di utenti che hanno atteso piu di 2 uti (su
chiamate gestite + chiamate abbandonate dopo un’atte I-%@riore
a 2 minuti) non superiore al 20%

Per gli stessi contatti, e sempre su base mensile, si definisce c

= Per sforamenti del tempo medio di atte @ 5 secondi,
d

Arin provvede ad aprire una Non Co a nei confronti
del Fornitore; oltre i 5 sec i provvedera
all’applicazione di penali (com ato nel Foglio
Condizioni)

» Per sforamenti del tasso di a ndono dopo un’attesa
superiore a 2 minuti oltre i o e fino al 6%, Arin
provvede ad aprire una No onformita nei confronti del
Fornitore; oltre il 6 % si(provvedera all’applicazione di
penali (come indicato nel Condizioni)

= Per sforamenti dell Q% ntuale di utenti che hanno
atteso piu di 2 min e il 20% e fino al 25% , Arin
provvede ad aprir Non Conformita nei confronti del
Fornitore; oltre i si provvedera all’applicazione di
penali (come indi nel Foglio Condizioni)

I valori e gli standard sopra specificatd saranno oggetto di estrazioni mensili a

cura del Fornitore che provve trasmetterle ad Arin per il monitoraggio
delle attivita e I'adozione di li azioni correttive.

pportate da dati di dettaglio che il Fornitore

a del servizio chiameranno un numero verde
unico, attraverso il potranno mettersi in contatto con il sistema
automatico di assist
Il sistema provved ramite messaggi iniziali di cortesia ed accoglienza, a
guidare il cIienti a scelta dell'informazione ricercata, attraverso la

proposizione di @ plici menu, secondo lo schema ad albero contenuto

ARIN potr dere variazioni del suddetto albero e il Fornitore dovra
effettuare le\modifiche richieste in un tempo massimo di cinque giorni dando
omunicazione ad ARIN dell’avvenuta modifica.

adeguata

informazione, il sistema provvedera all’eloquio del corrispondente
preregistrato, concludendo la transazione con una frase di

| elefonate dei clienti che invece esprimono la volonta di parlare con un
op€ratore per informazioni o richieste diverse da quanto proposto in
automatico, verranno veicolate verso un sistema ACD che provvedera a
smistarle verso il primo operatore disponibile.

Specifiche Tecniche Call center
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L'operatore, dopo aver risposto alla chiamata con una frase indicata&é\R ,

procedera attraverso |'ausilio del materiale predisposto come segu

% icazione

- Raccogliera e classifichera il quesito posto, secondo una

concordata con ARIN;

- Risolvera

autorizzato ed
adeguata documentazione e formazione fornite da

in tempo reale quesiti e problematich

in possesso delle competenze,@

- Inoltrera i quesiti per i quali & richiesta una

quanto acquisito.

Il Call Center dovra disporre di dispositivi hardi
gestire le telefonate in attesa. Durante |'attesa

oy

-

le quali e

base di una

@ enza diversa da

software in grado di
sara attivata una colonna

sonora di intrattenimento con un eventuale n@?ﬁgio predisposto da Arin.

Gli stessi dispositivi di cui sopra dovranno

in grado di effettuare un

corretto monitoraggio allo scopo di registga informazioni utili alla stesura di

reports nei quali dovranno essere noti a

- numero di chiamate giornalier
tramite operatore (totale e per ti

K iseguenti indicatori:

ute alle quali si € dato risposta
gia richiesta);

- numero di chiamate gio? ricevute dal sistema IVR senza
I'intervento dell’'operatore;
- numero di chiamate g liere trasferite automaticamente al Call

Center Tecnico;

- tempo medio di atte coda ;

- tasso di abbando

nuMero cCompie€

Arin potra ri

Requisiti tecnici

(numero di chiamate abbandonate rispetto al
o di chiamate entro ed oltre i 120 sec.);

ate che hanno atteso in coda piu di 2 minuti;

quandxﬁa
i litico delle chiamate giornaliere (su richiesta di Arin).

iedere, senza alcuna variazione di costi né oneri, integrazioni
he,ai reports suddetti.
, infine, dovra fornire la possibilita di installare una postazione da
r il monitoraggio del traffico telefonico gestito e l|'estrazione di

Il Fornitore dovra essere idoneamente attrezzato per I'esecuzione dell’attivita
oggetto dell’appalto e Arin avra la facolta di effettuare controlli in qualsiasi

momento,

anche senza preavviso, per accertare
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apparecchiature delle quali si € dotato il Fornitore per la c d%e
dell’appalto.

Il Fornitore dovra dotarsi di sistemi e impianti soggetti ijposita
manutenzione atta a garantire una erogazione continuativa de% io ed in

particolare dovra avere almeno: @
zi\n

- Una sala CED con:
2 impianti autonomi ed indipendenti di con ento

O
o 1 sensore di temperatura
o 1 gruppo di continuita di almeno 40@ sistema online

doppia conversione

o Disponibilita di spazio rack per hos:ti%@ eventuali appliances
della Committente

o 1 rete server completamente Gi it,ycon almeno 2 Switches
Gigabit @

o Cablaggio strutturato in Cat.6 c@% amente in canalina
o\

- Postazioni @

o L'impianto elettrico q>elltazioni deve essere servito dall’'UPS,
in assenza di correntexdi-rete,la tensione di alimentazione alle
postazioni deve ess «f ogata tramite I'UPS

o Armadio di rete @ to per la distribuzione alle WS (Work
Station) e com o-da un minimo di n. 2 switches per un totale

di 96 porte dull duplex. Le postazioni devono essere
connesse in alterno agli switches in modo da garantire la
continuitg ervizio in caso di guasto di uno degli switches

o Le pos i dévono essere dotate di:

= P n almeno 1 GB ram e sistema operativo Windows XP
ccessivo
ie con microfono a cancellazione di rumore
paratori insonorizzanti
oggiapiedi a norma

Impianto di condizionamento
= Tutte le necessarie dotazioni per rispondere ai requisiti di

o salute e sicurezza degli operatori previsti dalla normativa
vigente.
rver
o Sistema CTI composto almeno da:

= 1 DB Server
= 1 server di business intelligence per i report del Call
Center

@ = 1 server CTI con contratto di manutenzione On-Site NBD

Specifiche Tecniche Call center
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= 2 server ridondati per la gestione e la raccolta e%si
primari, con possibilita di gestire fino a 6 f&?\s\s'b PRI.
Possibilita di configurazione in fault tolerance
o Sistema clusterizzato per la virtualizzazione co @e :
migrare in tempo reale le macchine virtuali f @-
senza interrompere il servizio %
o Disponibilita a dotarsi di server per la gestio %
tecnologia SIP, sfruttando carriers VoIP

- Connessioni telefoniche @
o 2 flussi ISDN PRI da 30 canali, per un tota almeno 60 linee

- Connessioni dati %j

o
o 1 connessione in fibra ottica con ip tico
o 1 connessione in tecnologia 4M/2M con differente

operatore
o Le connessioni devono ess estite in modalita fail-over

attraverso due routers giga
o I due routers devono esse ro volta in fail-over per garantire
la continuita di servizio

o\( :>
- Assistenza &

o Tutti i sistemi%@ atici devono essere controllati attraverso
l'uso di un sis i monitoring. In tempo reale devono essere
notificate agli inistratori si sistema e di rete eventuali guasti

g%ent'

nti host

chiamate in

o malfunzi i

3.3 Controlli O
Sara cura del o re’ inviare ad ARIN un documento dal quale si evincano i
-0

controlli che 4 ore intende attivare per garantire il rispetto di quanto
previsto ne iche Tecniche.

L’Arin si ri it diritto di verificare il possesso dei requisiti di cui al punto
3.2.1.

L’Arin si fiserya il diritto di commissionare un’attivita di * mistery client * per
valutar icienza del servizio.

L’Arin iserva il diritto di avviare un’attivita di Customer Satisfaction
suII’@za

Q@ Comunicazione con ARIN
ferente Arin per il servizio in oggetto € I'’Area Rapporti con la Clientela

della Direzione Clienti con il suo responsabile. Arin provvedera poi a
comunicare al fornitore il hominativo ed i recapiti di un eventuale referente
operativo per le attivita oggetto del servizio.

e

P&
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Ty

Il fornitore dovra comunicare per iscritto, prima dell'inizio delle attivita, il
nominativo del proprio referente per la comunicazione con ArinVe rle
relative responsabilita (civili, penali, relative alla sorveglianza su licazione

‘a
dei requisiti di Sicurezza previsti dalle vigenti leggi).
Sara cura del fornitore comunicare anche il nominativo '@apiti del
proprio referente operativo. @
Ogni variazione dei suddetti nominativi, dovra esser

comunicata ad Arin.

estivamente

4 DOCUMENTI DA CONSEGNARE AD ARIN @

o~

4.1 Documenti da consegnare prima dell’i attivita

"
aragrafo 3.4 con recapiti

e Comunicazione dei soggetti di cui e
telefono/fax/e-mail per comy@ni inerenti alla gestione del

contratto;

e Elenco e qualifiche dei dipen ivdi cui al punto 3.1;
Certificazione di sistema<qualita conforme alla UNI EN ISO
9001:2008 - rif. settore - avente come scopo le attivita

@ertificazione UNI EN ISO 9001:2008

oggetto dell’affidamerite.
e ss.mm. deve esser ri%sciata da ente accreditato ACCREDIA (o

da altro ente firma i accordi di mutuo riconoscimento con il
ACCREDIA in ambj JIAF) nel settore EA 35.
e Documentazione i"al punto 3.3 (controlli da attivare).

4.2 Documentida gnare in corso d’opera.

- Eventuali mo@? nell'organico (referenti, operatori, etc.);
- Reportistica @ ica (con cadenza almeno mensile) di cui al par. 3.2.

I mancat
Tecniche o
determin

unque dei documenti contrattuali e della legislazione vigente,
non conformita. Determinano una non conformita anche le

6 VERIFICHE ISPETTIVE (AUDIT)

Arin si riserve la possibilita di effettuare verifiche ispettive (audit), secondo
date e modalita che saranno preventivamente comunicate al fornitore, che
dovra garantire disponibilita di risorse e accesso ai documenti necessari nel
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corso dello svolgimento degli audit. Si precisa che essendo ARIN (ertificata
anche in conformita alla norma UNI EN ISO 14001:2004 e a &@

OHSAS 18001:2007

le verifiche

ispettive oltre a riguardar

qualitativi del servizio potranno riguardare anche aspetti riguar

della specifica normativa in materia ambientale e di salut

lavoro.

7 ALLEGATI

Allegato A: Schema IVR

)
Y
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@,
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I

00 | Accoglienza Benvenuti al Contact Center di Arin SpA e grazie per averci chiamato?\ )

01 | Menu Notte - Per avere informazioni generali sui nostri servizi, prema ilita &%1 ed entrera in
contatto con il servizio di risposta automatico;

- Per segnalare mancanza d’acqua, allagamenti e per 'ti e per consultare il
bollettino Arin che segnala le zone sprovviste d’acqua e~itempi di ripristino del
servizio, prema il tasto 3 e la chiamata verra trasferita alcall center tecnico.

- Per informazioni e operazioni commerg %\ ministrative, oppure per
segnalare lievi perdite, guasti o anomalie d‘impianto, siamo a sua disposizione
dal lunedi al venerdi dalle 8,00 alle 0 e il Sabato dalle 8,00 alle 13,00.
Grazie O%

02 | Menu Giorno - Per avere informazioni generali suj nogtricservizi, prema il tasto 1 ed entrera in
contatto con il servizio di risposta tico;

- Per informazioni e ope@zi@merciali e amministrative, oppure per
segnalare lievi perdite, g& malie d‘impianto, prema il tasto 2 ed entrera

in contatto con un operatores

- Per segnalare mancanzad®acqua, allagamenti e perdite stradali e per consultare il
bollettino Arin che bz le zone sprovviste d’acqua e i tempi di ripristino del
sto3e

servizio, premaol la chiamata verra trasferita al call center tecnico.

se il cliente preme 2 qzione messaggio 21

se il cliente prem damento diretto al numero del call center tecnico e erogazione
messaggio 32; @ erimento della chiamata dovesse fallire, erogazione messaggio

{«

Siy o\cﬂiente, al fine di velocizzare le operazioni, ¢ indispensabile che lei abbia a
¢ il codice utente di 15 cifre riportato in alto a destra nella fattura e anche sul

21 | Istruzioni per Se e gi
I’accesso disposi

Commerciali/ per richiedere modifiche di impianto, prema il tasto 1;
amm.ve o

04 | Scelta @
info/operaz. Q: er diventare nostro cliente o per subentrare ad un contratto gia esistente, oppure

segnalaz. gu h - Per verificare la sua bolletta, per comunicare la lettura del contatore, per
informazioni sui pagamenti, prema il tasto 2;

Per segnalare lievi perdite su impianti aerei, guasti al contatore o alla chiave
d’arresto, altre anomalie all’impianto o torbidita dell’acqua, prema il tasto 3.

se il cliente preme 1 erogazione messaggio 22
se il cliente preme 2 erogazione messaggio 22
se il cliente preme 3 erogazione messaggio 22

22 [Attesa Se ¢ in suo possesso, digiti adesso il numero del suo contratto, corrispondente alle ultime
6 cifre del codice utente.

La preghiamo di attendere in linea, un nostro operatore rispondera alla sua chiamata
appena possibile.

Nel frattempo la informiamo che dettagli sui nostri servizi sono anche disponibili sul
nostro sito internet all’indirizzo www.arin.na.it
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32 | Attesa 2 - La preghiamo di attendere in linea, stiamo trasferendo la s chiamata al call
center tecnico Arin. Le ricordiamo intanto, per le prossime ‘c¢hiamate, che il
numero del call center tecnico Arin € 0815639210, attiv orni 24 ore su
42 | Trasferim.di Siamo spiacenti, il trasferimento della chiamata non ¢ andatoWne. Puo contattare
chiamata fallito | il call center tecnico Arin al numero 0815639210 tutti i @1 ore su 24.
03 | Scelta - per conoscere 'ubicazione e gli orari di aeﬁur{%li sportelli delle nostre
informazioni agenzie, prema il tasto 1;
- per ricevere informazioni sulla documentagzie ecessaria per stipulare un
contratto, prema il tasto 2;
- per ricevere informazioni sulla disdetta ntratto, prema il tasto 3;
- per ricevere informazioni sulle modalita gamento, prema il tasto 4;
- per ricevere informazioni sulle modalita di;comunicazione della lettura, prema il
tasto 5.
05 | Orari sportelli | Le nostre agenzie ubicate presso la ged entrale in Via Argine 929 e in via Ventaglieri

agenzie 81, sono a disposizione della clie % nedi al Venerdi dalle 8,30 alle 12,30 e il
martedi dalle 14,30 alle 17,00. (‘K
06 | Stipula L’ Arin applica e promuove in tuftf 1 casi previsti dalla legge 1’autocertificazione, ¢ perciod
contratti facolta del cliente produrre i d ti di seguito richiesti oppure sottoscrivere

I’autocertificazione sostiglti
- Per le persone fisi
documento di ricon
codice fiscale;
documento attes i godimento dell’immobile;
dati catastali ’immobile;

in caso di esistente, bolletta precedente con numero di matricola del

contatore ‘@ dello stesso.

%sone giuridiche occorre:
nto di riconoscimento o delega con fotocopia del documento del legale

orre:
to o delega con fotocopia del documento del contraente;

[t

caso di utenza gia esistente, bolletta precedente con numero di matricola del
[~ contatore e lettura dello stesso.

- Pericondomini occorre:

Delibera da cui risulti il mandato all’ Amministratore pro-tempore per la stipula del
contratto;

un documento di riconoscimento dell’amministratore pro-tempore;

partita IVA o codice fiscale del Condominio;

dati catastali dell’immobile;

in caso di utenza gia esistente, bolletta precedente con numero di matricola del
contatore e lettura dello stesso.

- Per le nuove costruzioni oltre alla documentazione suddetta ¢ necessaria la copia
della concessione edilizia o in mancanza :

copia domanda di condono edilizio;

copia bollettini attestanti il pagamento dell’oblazione;

nulla osta all’allacciamento idrico, richiesto dal contraente all’ ASL e da questa
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inviato ad ARIN
dati catastali dell’immobile.
- Per altri tipi di forniture come le concessioni temporanee @@c e antincendio
per le quali potrebbe essere necessaria ulteriore doc “h\ . Vi preghiamo
di contattare gli operatori del Call Center o rivg --% ettamente presso le
nostre agenzie. UI
A
07 | Disdetta Per la disdetta di un contratto ¢ possibile inviare a mezzd>po fax una richiesta firmata
contratti dall’intestatario del contratto o da persona avente egando fotocopia di una
bolletta e del documento di identita.
Nella lettera devono essere indicati un numero,dj. telefono, la lettura del contatore e il
recapito al quale inviare 1’ultima bolletta. o i)%g
Le operazioni suddette possono essere effettua e presso gli sportelli delle nostre
agenzie in Via Argine, 929 e in via Ventaglieri, 81 o
/)
08 | Modalita di Per il pagamento delle bollette pud essere titdizZato 1’addebito su proprio conto corrente
pagamento bancario o postale tramite la proced omiciliazione. Vi ricordiamo che occorre
sottoscrivere la relativa adesione pres nca o posta.
In alternativa e possibile pagare la s%presso tutti gli uffici postali,
presso gli sportelli Banco di Napoliy presso le nostre agenzie di Via Argine e di Via
Ventaglieri anche con bancomat.g.asségni ; € inoltre possibile provvedere al pagamento
della fattura presso le ricevitgyi iHate Puntolis (servizio Lottomatica).
09 | Informazioni su | Se il suo impianto ¢ dot
lettura posizionamento solo
contatore a cifre, vanno rilevat¢
comunicarli all’opgtatc
o direttamente a agenzie o infine attraverso la cartolina di autolettura rilasciata
dai letturisti.  ((//)
10 | Termine Grazie per a&\l\aﬁémato. Arrivederci.
chiamata
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