FONDAZIONE IRCCS ISTITUTO NEUROLOGICO CARLO BESTA DI MILANO
Hesfeske

Procedura di appalto specifico, esperita ai sensi dell’art. 32 del d.lgs

36/2023 s.m.i. nel’ambito del sistema dinamico di acquisizione CONSIP (id

2682) per lPaffidamento del servizio Contact Center (prenotazione

telefonica, call center, servizio Cup allo sportello e gestione casse) da

effettuarsi presso le sedi della Fondazione IRCCS Istituto Neurologico

“Carlo Besta”.

2A VERBALE SEDUTA RISERVATA DEL 6.10.2025

L’anno 2025, giorno 6 ottobre alle ore 14:00 si ¢ riunita in seduta privata, la commissione
giudicatrice, nominata con deliberazione n. 705 del 17/09/2025 composta dai signori:
- Presidente: Avv. Maria Concetta Morabito _ Direttore SC Provveditorato
Economato della Fondazione;
- Commissario: Ing. Francesca De Giorgi _ Direttore SC Sistemi Informativi Aziendali
della Fondazione;
- Commissario: Rag. Luca Galimberti _ Collaboratore Amministrativo Referente Area
Accoglienza e CUP Aziendale della Fondazione;
La Commissione & supportata nello svolgimento delle sue funzioni da Elisabetta Pittarello
con funzioni di Segretario verbalizzante.
La Commissione, conclusa la fase istruttoria di esame delle offerte tecniche, dopo
approfondita discussione, procede ad attribuire all’unanimita le valutazioni, e relativi

coefficienti ove previsti, calcolando i relativi punteggi come da prospetto allegato _ SUB. [.

L’esito riassuntivo ¢ il seguente:

Punteggio tecnico

denominazione societa Punteggio tecnico ]
riparametrato
ASSO Cooperativa Sociale 61,00 70,00
CENTO ORIZZONTI S.r.| servizio stabile 56,40 64,72

con NOIGROUP
PLANETCALL DIRECT 54,80 62,89




Alle ore 17:00 la Commissione termina i lavori e dispone I'invio delle risultanze al RUP che
procedera con la convocazione della seduta aperta per l'inserimento dei punteggi tecnici e
Iapertura delle buste economiche degli operatori economici.

Letto, approvato e sottoscritto.
Avv. Maria Concetta Morabito _

Ing. Francesca De Giorgi _

Rag. Luca Galimberti _ Zﬂtf//-%_& P

o

Allegato: prospetto SUB |
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COMPETENZE DEL PERSONALE

N. Criterio di valutazione Punt.ma Sub-criterio di valutazione Punti max Modalita di
X criterio: subcriterio valutazione
4
Titolo di studio del Criterio tabellare soddisfatto. Direttamente
Titolo di studio e/o certificazioni del 1 Responsabile del servizio 1 T su ﬁOﬂﬁw—Q
B1 personale Impegno a nominare, per la Modalita di
figura professionale indicata, attribuzione del 1
personale con il seguente punteggio:
titolo di studio: diploma di mv Assenza di
scuola secondaria impegno:
punti zero
S Impegno:
puntil
B2 Anzianita e/o esperienza pregressa 3 Esperienza della figura 3 Criterio tabellare soddisfatto. Direttamente
professionale di Team Modalita di su portale
Leader attribuzione del
punteggio: 3
Impegno a nominare un a) Assenzadi
Team Leader con almeno 3 impegno:
anni di esperienza lavorativa punti
in un ruolo analogo zero;
b)  Impegno:
punti 3
e, mﬂ:gbu.__mug_mﬂ_.m.al__.”_r.mlw.mozm_.n.. : T -
N. Criterio di valutazione Punt.ma Sub-criterio di valutazione Punti max Modalita di
X criterio: subcriterio valutazione
3

Modalita e strumenti

adottati per la formazione

La proposta formativa risponde
in maniera discreta agli standard




C1

Misure formative

degli operatori

Efficacia dei piani formativi,
iniziali e di aggiornamento
programmato, atti a
garantire un‘adeguata
formazione periodica degli
operatori impiegati su
competenze fondamentali
per I'erogazione dei servizi di
CcC:

-Conoscenze e tecnologie
base

-Tecniche di comunicazione
-Gestione delle richieste
-Riservatezza delle
informazioni e regole della
privacy

-Ambiente di lavoro

-regole comportamentali e di

qualitativi e
richiesti
0,60/Discreto ).

prestazionali
(Cocfficiente

Coefficiente
0,60/discreto

1,80

D ORGANIZZ

relazione con l'utente

DALITA’ DI EROGAZIONE DEI SERVIZI (principal e

pzionall)

Criterio di valutazione

Punt.ma
X criterio:

Sub-criterio di valutazione

Punti max

subcriterio

Modalita

valutazione

di

D1

Soluzioni  organizzative

adottati

e

processi

Organizzazione e soluzioni
operative
Efficacia della  proposta
organizzativa e delle soluzioni

operative proposte atte a

Proposta adeguata e significativa
rispondente in maniera
appropriata

richiesti.

agli standard
La commissione ha
apprezzato le proposte

innovative.




massimizzare il servizio di (Coefficiente 0,80/Buono ). (Coefficiente
CUP. Saranno valutati i ovwo\wc.osov
seguenti elementi:
a) procedure e strumenti che 6,40
consentano il miglioramento
della  conoscenza  degli
operatori impiegati nella
risoluzione di  tematiche
ricorrenti;
b)mantenimento/aggiornam
ento dell'attuale manuale
esistente
E  STRUMENTI E FUNZIONALITA’ A SUPPORTO DELL'EROGAZIONE DEI SERVIZI 3 D
N. Criterio di valutazione Punt.ma Sub-criterio di valutazione Punti max Modalita di
x criterio: subcriterio valutazione
4
E1 Presenza di modalita innovative di b1 Presenza o meno di 1 T Criterio tabellare soddisfatto. Direttamente
contatto tecnologie per centri di Modalita di su ﬁoﬁ&o
contatto (es: videochiamate, attribuzione del
e-mail, chat, social media punteggio: 1
ecc.} a) Assenzadi
tecnologi
e: punti
zero;
b) presenza:
max punti
1
E2 Modalita e strumentazione per la Metodologie e strumenti Le EQOQO#OWWQ € m: strumenti per | Coefficiente
valutazione e il controllo del livello di utilizzati per il monitoraggio, il BOBmﬁoﬁmm.mm.o N jm wCUQ.SmeSQ oumo\guobov
servizio e della qualita erogata 2 da parte del fornitore, della 1 D sono descrifti. Si apprezza la

metodologia.




qualita erogata

(Coefficiente 0,80/Buono).

0,80
Efficacia delle modalita di
monitoraggio e supervisione
degli operatori.
Saranno valutati:
-modalita di utilizzo degli
strumenti indicati (o
eventuali altri strumenti, tipo
software)
-procedure ed
organizzazione operativa
adottata
-frequenza delle diverse
attivita di monitoraggio
Utilizzo schede valutazione T Criterio Tabellare soddisfatto. Direttamente
performance su _uOHﬂmLo
Modalita di
attribuzione del 1
punteggio:
a) Assenza di
schede:
punti zero;
b} presenza:
max punti 1
E3 Soluzioni tecnologiche adottate per D La proposta risulta semplice ed | (coefficiente
I'erogazione dei servizi anche in ottica di essenziale  rispondente in | 0,60/Discreto)
sicurezza delle informazioni maniera discreta agli standard
richiesti.
(coefficiente 0,60/Discreto ). 0,60




F.  LIVELLI DI SERVIZIO

Criterio di valutazione

Punt.ma
X criterio:

17

Sub-criterio di valutazione

Punti max

sub-criterio

Modalita di

valutazione

F1

17

Descrizione degli strumenti
proposti ed utilizzati dal
fornitore per la rilevazione
della qualita del servizio
erogato da parte dell’'utenza.
Saranno valutati la
metodologia e gli strumenti
adottati. La valutazione terra
conto dell’efficacia,
adeguatezza, concretezza,
funzionalita e aderenza al
contesto della soluzione

proposta.

17

La metodologia ¢ ben strutturata
€ mira a un miglioramento
continuo: il giudizio della
Commissione ¢ Buono.
(Coefficiente 0,80/Buono)

(coefficiente
0,80/Buono)

13,60

G.  CRITERI AMBIENTALI £/0 SOCIALI

Criterio di valutazione

Punt.ma
X criterio:

2

Sub-criterio di valutazione

Punti max

sub-criterio

Modalita di

valutazione

G1

Misure di carattere ambientale e/o

sociale a beneficio dell’appalto

Presenza di  un Piano
Aziendale per la
Responsabilita Sociale
d'Impresa che includa

specifici riferimenti ai temi di

a ambientale e
sociale e le misure inerenti la
salute, la sicurezza ed il
benessere adottate nelle sedi

in cui sono svolti i servizi

Modalita di

attribuzione del

punteggio:

c) Assenza di
Piano: punti
zero;

d)

Presenza di

Criterio Tabellare soddisfatto.

Direttamente
su portale

2




operatore.

(In caso di RTI/Consorzio il
punteggio sara assegnato
solo nel caso in cui ciascuna
impresa che svolge i servizi
operatore, sia in modalita
Inbound che Outbound,
presenti il proprio Piano

Aziendale di Responsabilita

Sociale)

Piano: max

punti 2

Criterio di valutazione

Punt.ma
X criterio:

4

Sub-criterio di valutazione

Punti

max

subcriterio

Modalita di

valutazione

H1

Sicurezza dei dati gestiti nell’esecuzione 4

del contratto

Soluzioni adottate per la

gestione dei servizi
tecnologici, con attenzione
alla sicurezza delle

informazioni.

Proposta rispondente in maniera
discreta agli standard qualitativi

€ prestazionali
processi e le
sicurezza sono

sviluppati e

richiesti. I
politiche di
discretamente
dettagliati.

(Coefficiente 0,60/Discreto

coefficiente
0,60/Discreto

2,40

1

PARI OPPORTUNITA' E

CLUSIONE LAVORATIVA NEI CONTRATTI PUBBLICI

Criterio di valutazione

Punt.ma
X criterio:

2

Sub-criterio di valutazione

Punti

max

sub-criterio

Modalita di

valutazione

Pari opportunita e inclusione lavorativa 2

nei contratti pubblici

Impegno ad assumere (oltre
alla soglia minima prevista
come requisito di
partecipazione) persone
disabili, giovani e donne per

I'esecuzione del contratto o

Modalita di
attribuzione del

punteggio:

Criterio Tabellare soddisfatto.

Direttamente
su portale

2

.

10

S




per la realizzazione di attivita

a) Assenza di

rilasciata da organismi

accreditati.

a) in caso di
assenza
della
certificazion
e: punti zero

b) in caso di
presenza
della
certificazion

e: punti 2

a esso  connesse 0O impegno:
strumentali punti
zero;
b) Impegno:
punti 2
J PORTUNIT: ooNNA _
N. Criterio di valutazione Punt.ma Sub-criterio di valutazione Punti max Modalita di
X criterio: sub-criterio valutazione
2
1 Criterio previsto all'art. 108 comma 7 2 possesso della certificazione 2 T Criterio Tabellare soddisfatto Direttamente
ultimo periodo del d. Igs. 36/23 della parita di genere di cui Modalita di su GOQ&O
all'art. 46-bis del codice di attribuzione del
parita ex d. Igs. 198/06 punteggio: 2

Punteggio complessivo Cento Orizzonti 56,40 / 70 da riparametrare.
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