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QUADRO DI SINTESI OFFERTA TECNICA
Gara europea a procedura aperta telematica per l’affidamento del servizio di gestione e manutenzione del Centro di Monitoraggio Ambientale dell’Agenzia Regionale per la Protezione dell’Ambiente della Basilicata (A.R.P.A.B.)
ID GARA: G00522
QUADRO DI SINTESI DELL’OFFERTA TECNICA
LOTTO N. 2 – CIG: BAF5EFD5D5
CRITERI DISCREZIONALI
	
	Sub-criteri di valutazione
	Sintesi per punti dell’offerta
	Rif. documentazione

	1.6
	Esperienze pregresse e best practices
	
	

	2.1
	Organizzazione generale del servizio
	
	

	2.2
	Reportistica
	
	

	4.2
	Altri servizi migliorativi/aggiuntivi offerti.
	
	8

	5.2
	Benessere sociale dei lavoratori
	
	

	5.3
	Responsabilità sociale
	
	




CRITERI QUANTITATIVI
	
	Sub-criteri di valutazione
	Parametro di valutazione
	Valore da bilancio 2023
	Valore da bilancio 2024

	1.1
1.2
1.3
1.4
	Solidità economico finanziaria dell’offerente
	Immobilizzazioni totali (immateriali + materiali + finanziarie)
	
	

	
	
	Patrimonio Netto (capitale sociale + riserve + utili (o perdite))
	
	

	
	
	Debiti a medio/lungo termine (passività con scadenza > 12 mesi)
	
	

	
	
	Totale Attivo (totale degli impieghi dell’impresa (attività))
	
	

	
	
	Oneri finanziari (voce C17 del conto economico (interessi passivi e costi finanziari vari))
	
	

	
	
	Fatturato (ricavi delle vendite e delle prestazioni)
	
	

	
	
	Margine Operativo Lordo (Ricavi delle vendite e prestazioni + Variazioni rimanenze prodotti + Variazioni lavori in corso + Incrementi immobilizzazioni per lavori interni + Altri ricavi e proventi - Costi per materie prime, sussidiarie, merci - Costi per servizi - Costi per godimento di beni di terzi - Costi per il personale - Variazioni rimanenze materie prime - Oneri diversi di gestione)
	
	



	
	Sub-criteri di valutazione
	Parametro di valutazione
	Valore offerto

	
	
	LIVELLI DI SERVIZIO ATTIVITÀ INBOUND (cfr. par. 7.1 Elaborato B.2)
	

	3.1
	Tempo massimo di attesa
	Tempo che intercorre tra l’inizio della chiamata telefonica e la risposta da parte dell’operatore nel 90% dei casi (min)

	

	3.2
	Tempo massimo di risposta nel caso di contatto via Mail, SMS, Lettere
	Tempo che intercorre tra l’invio della richiesta e la chiusura del ticket (ore)


	

	3.3
	Percentuale di chiamate entranti perdute
	Percentuale di chiamate pervenute al Call Center e terminate prima di avere ottenuto risposta (rispetto al totale delle chiamate) (%)

	

	3.4
	Percentuale di chiamate evase al primo contatto
	Percentuale di casi risolti e chiusi senza fare ricorso a procedure di escalation (rispetto al totale delle chiamate) (%)

	

	3.5
	Tempo medio di soluzione al primo contatto (Servizio CUP)
	Tempi intercorrenti tra l’inizio della chiamata e la chiusura del ticket per i casi risolti al primo contatto nel 90% dei casi (min)

	

	3.6
	Percentuale di chiamate risolte al secondo livello
	Percentuale di casi risolti e chiusi dopo il ricorso al secondo livello (rispetto al totale delle chiamate) (%)

	

	3.7
	Tempo medio di soluzione al secondo livello
	Tempi intercorrenti tra l’inizio della chiamata e la chiusura del caso per i casi risolti al secondo livello nel 80% dei casi (ore)

	

	
	
	LIVELLI DI SERVIZIO ATTIVITÀ OUTBOUND (cfr. par. 7.2 Elaborato B.2)
	

	3.8
	Efficacia di acquisizione dati
	Percentuale di contatti che sono risolti con esito positivo (rispetto al totale delle chiamate effettuate) (%)

	

	3.9
	Efficienza operativa
	Tempo di evasione di un pacchetto da 100 contatti (e multipli) (ore)

	

	
	
	LIVELLI DI SERVIZIO ATTIVITÀ SENZA OPERATORE (IVR) (cfr. par. 7.3 Elaborato B.2)
	

	3.10
	Continuità di funzionamento
	Percentuale di funzionamento del sistema (rispetto ai minuti totali del periodo di rilevazione) (%)

	

	5.1
	Obiettivi di stabilizzazione del personale
	
	



CRITERI TABELLARI

	
	Sub-criteri di valutazione
	Parametro di valutazione
	Valore offerto

	1.5
	Criterio di Prossimità
	Disponibilità, all’atto di presentazione dell’istanza, di almeno una sede operativa sul territorio della Regione Basilicata.
	SI/NO

	4.1
	Modalità di prenotazione
	Previsione di modalità di prenotazione differenziate dedicate a specifiche categorie di cittadini fragili (ipovedenti, sordomuti, tracheostomizzati, ecc.)
	SI/NO
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