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Provincia Regionale di Messina

Denominata “Libero Consorzio Comunale”
i sensi defla £.R, n. /2014

- {
Direzione: 44 Direzione Servizi Tecnici di Viabilita 1° Distretto Pl _,LBL’LL&
Gep. Seoke B

Servizio: Protezione Civile - Ufficio Interventi di Protezione Civile

DETERMINAZIONE

OGGETTO: Gestione di un servizio di segreteria in Numero Verde, rilevaziene delle presenze del personale
provinciale che presta costantemente il servizio esternamente agli uffici e noleggio di n. 100 apparati GSM
olire a n. 148 apparati telematici terminali per la rilevazione delle presenze.- Determina a contrarre - Cadice
CIG 622026157F

Importo complessivo £ 44.839,39

Approvazione C.T.A. - Affidamento ai sensi dell'art. 328 DPR 207/2010 con modalita ODA.

RACCOLTA GENERALE PRESSO LA DIREZIONE SERVIZI INFERMATICI

=YY% del

1. RESPONSARBILE DEL SERVIZIO
PREMESSO:

€HE nell’ambiio dei compiti d'istituto assegnati alla Provincia Regionale di Messina, si rende necessario
fornire in tempo reale informazioni riguardo la viabilita provinciale in merite a interruzioni per frane o per
emergenze di Protezione Civile per collegarsi con i tecnici dislocati sul tervitorio e con gli agenti di polizia
provinciale per segnalare situazioni di pericolo e per dare ed avere indicazioni operative immediate e per la
gestione del servizio di pronta reperibilita noncheé la rilevazione delle presenze del personale provinciale
che presta costantemente {! servizio esternamente agh uffic;;

CHE questa Amminisirazione, a seguito di procedure di gara ad evidenza pubblica, ha provveduto, negli
anni {rascorsi, a fornire detio servizio di segreteria in Numero Verde attivo 24 ore su 24 e noleggio di
apparati radiomobili GSM/UMTS per le comunicazioni mobili in rete;

CHE il servizio di cui in oggetto, in base all'uliimo contratio n® 14206 del 12.06.2014 ha avuto termine il
11/03/2015;

€HE questa Amminisirazione si & dotata, solo di recente, di strumento finanziario provvisorio, per cui non
si & potuto procedere nei termini ad indire nuova gara d'appalto ad evidenza pubblica, in prosecuzione a
quella gia scaduia;

CHE si rende necessario non interromnere il servizio di che tratiasi, rientrando tale attivita nelle categarie
essenziali per I'Ente ed indispensabile alla gestione del servizio di pronta reperibilita e protezione civile;

VISTE le Condizioni Tecnico-Amminisirative redatte dalla #/ DIREZIONE — Servizi Tecnici di Viabilitaé 1°
Distretto — Servizie di Protezione Civile — Ufficio Interventi di Protezione Civile - avent per oggetio il senvizio
di che trattasi;

CHE gli acquisti di beni e servizi sotto soglia debbono effettuarsi obbligatoriamente all'inteme dei mereati
eletironici e solo nel caso in cui negli stessi non siano presenti | beni o i servizi di interesse oppure non
abbiano le caratteristiche richieste dalla Pubblica Amministrazione, & po ang:n‘goqere alla procedura
prevista dall'art. 125 della D. L.vo 163/2006; g ¢
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CHE in assenza di apposita convenzione CONSIP la normativa prevede che le staziont appaltanti possono
effettuare acquisti di beni e servizi sotto soglia attraverso il MEPA; )

CHE gli acquisti sul MEPA pessono essere effettuati seconde due modalita: con ordine diretio di acquisto
¥ (ODA} dal catalogo, oppure con richiesta di offerta {RdO) con la quale I'Ente pud richiedere ai fornitori
’s‘elezionati offerta personalizzata;

gfﬂE questa Direzione & obbligata a utilizzare I'acquisto in modalitd ODA sul MEPA in quanto non sono atiive

/;’\%sa!onverizioni CONSIP aventi ad oggetio il servizio in oggetio, giuste Condizioni Tecnico Amministrative dalla

2 IV DIREZIONE — Servizi Tecnici di Viabilita 1° Distretio — Servizio di Protezione Civile — Ufficio Interventi di
: Protezione Civile;

© RITENUTO di dover provvedere all'acquisto tramite l'utilizzo del MEPA ai sensi dell’art. 328 del D.P.R.
! 207/2010 con la modalita dell'affidamento diretio sul sito wwaw acquistiinretepa.it dove si sono individuate
le caratteristiche tecniche del servizio che rispecchiano le C.T.A. che fanno parie della presente
determinazione;

RICHIAMATE:

— la delibera n. 86 del 30/05/2014, esecutiva, e successive modificazioni ed integrazioni con cui &
stato approvato ii biiancio di previsione finanziario per ii periodo 2014/20i6;

— la delibera n. 156 del 12/06/2014, esecutiva, con cui & stato approvato il Piano esecutivo di
gestione, della performance e degli obiettivi, e disposta l'assegnazione delle risorse ai
dirigenti/responsabili dei servizi;

VISTI:

— il decreto legislativo n. 118/2011, attuativo della legge delega in materia di federalismo fiscale n.
4242008, recante “Disposizioni in materia di armonizzazione dei sistemi contabili e degli schemi di
bilancio defle Regioni, degli enti locali e dei loro organismf”, che prevede una complessiva riforma
del sistemna di contahiliia delle regioni e degli enti locali finalizzata ad una loro armonizzazione ira le
diverse pubbliche amministrazioni, ai fini del coordinamento della finanza pubblica ;

- il principio contabile applicato concernente 1a contabilita finanziaria “ allegato 4/2 a! D. Lgs.
218/20117;

—~ Fart 183 del D. Lgs. 267/2000 “impegno di Spesa”

TENUTO CONTO che il principio della competenza finanziaria potenziata prevede che tutie le obbligazioni
i giuridicamente perfezionate, attive e passive devono essere registrate nelle scritture contabili quando
! Fobhligazione & perfezionata {impegno), con imputazione all'esercizio in cui essa viene a scadenza;

[P OIS | SpRp—

RITENUTO di provvedere in merito e di assumere il conseguente impegno a carico del bilancio;

TEMUTO CONTEO che le apposite dotazioni sono previste al Cap. 1455 denominato “Spese per atiivazione
Numero Verde provinciale” del PEG provvisorio per I'anno 2015, giusta Deliberazione del Commissario con i
poteri della Giunta n. 88 del 24/03/2015, sufficientemente capiente;

VISTO 1L D.P.R. 207/2010;
VISTE le LLRR. 48/91 e 30/2000 che disciplinano I' O.R.E.L;
ASTO il D.igs. n. 267/2000;
VISTO il D.lgs. n. 165/2001 che agli artt. 4 e 17 atiribuisce ai Dirigenti la gestione finanziaria, tecnica e
amministrativa;
. -}nsm lo Statuto Provinciale;
< VISTO il vigente Regolamento degli Uffici e dei Serviz;
ViSTOIl vigente Regolamento di contahilita;
; 5 il regolamento sui controlli interni;
0
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PROPONE

Per quanto in premessa:

APPROVARE le Condizioni Teonico-Amminisitative relative al servizio in oggetto, redatte dalla iV
DIREZIONE — Servizi Tecnici di Viabilita 1° Distretto — Servizio di Protezione Civile — Ufficio Interventi di
> Protezione Civile.

AGGIUDICARE alla Ditta CANNISTRACI SALVATORE, con sede in Via Nazionale n. 569 Villafranca Tirrena
> ,"(ME) - P.lva 01144940838, la gestione di un servizio di segreteria in Numero Verde, rilevaziene delle
./ presenze del personale provinciale che presta costantemente il servizio esternamente agli uffici e noleggio
. di n. 100 apparati GSM olire a n. 148 apparaii telematici terminali per la rilevazione delle presenze, per un
} periodo di mesi 6 (sei}, alle condizioni contenute nell'ordine di acquisto MEPA che si allega al presente
1 provvedimento e che rispecchiano le C.T.A. approvate. :

IMPEGNARE, ai sensi dell’articolo 183 del d.Lgs. n 267/2000, le somme di seguito indicate:

Titalo 1 Funzione 01 | servizio 02 | intervento 03

€ap. 1455 Pescrizione  Spese per atiivazione numero verde provinciale

SIOPE 12315 ClG 621026157F I cup

Creditore ditta Cannistraci Salvatore - Villafranca Tirrena

€ansale Gestione di un senvizio di segreteria in Numero Verde, rilevazione delle presenze del personale
provinciale che presta costantemente il servizio esternamente agli uffici e noleggio di n. 100 apparati GSM olire a n.
148 apparati telematici terminali per 1a filevazione delie presenze

Medalita finanziamente Bilancio provinciale

Impegno | Importo €244.839,39
IMPUTARE la spesa complessiva di £, 44.828,39, in relazione alla esigikilita della obbligazione, come segue:
Esefcizie 2015 PdC finanziatio 2015 Cap. 1455 Mum. Camp. ecenemica € 44.839,39

ACCERTARE, ai sensi dell'articolo 183 comma 8 del D. Lgs. 267/2000 che il seguente programma dei
pagamenti & compatibile con gli stanziamenti di bilaneio e con'i vincoli di finanza pubblica:

Data seadenza pagamento Importe
31/05£2015 £7.473,23
20/05/2015 £7473,23
i 31/07/2015 £€7.473,23
? 31/08f2015 €7.47323
36/09/2015 £7.473,23
31/10/2015 £7.47323

ACCERTARE, ai §ini del controlio preventivo di regolarita amministrativa-contabile di ol all'articolo 3147-bis,

- comma 1, del D. 1gs. . n. 267/2000, la regolarita tecnica del presente provvedimento in ordine alla

( -,l:eg\?larité, legittimita e coetiezza dell’azione amministrativa, il cui parere favorevole é reso unitamente
L ‘a\ll% sottoscrizione del presente provvedimento da parte del responsabile del servizio;

. ::? ATTO, ai sensi e per gli effetti di quanto disposto dall’art. 147 bis, comma 1, del D.Lgs. n. 267/2000 e

i ,,ééi elativo regolamento comunale sui controlii interni, che i presente provvedimento, oltre alfimpegno di

) i sopra, non comporta ulteriori riflessi diretti o indiretti sulla situazione economico finanziaria o sul
patrimonio dell’ente

DARE ATTO che il presente provvedimento & rilevante ai fini dell’amminisirazione trasparente di cui al
d.Lgs. n. 33/2013;

RENDERE NOTO ai sensi delVart. 3 delia legge n” 243£1990 cosi come recepito daii’OREL che il responsabile
del pracedimento & I'ing. Giuseppe Celi;



’ TRASMETTERE il presente provvedimenio alla Il Direzione Servizi Finanziari per il controllo contabile e
; I’attestazione della copertura finanziaria della spesa.

IL RESPONSABILE DELL'UFFICIO 1L RESPONSABILE DEL SERVIZIO
F.R.U.O.T. Bott. Geol. Biagio Privitera
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L DIRIGENTE

VISTA la superiore proposta
CONSIDERATO che la stessa & conforme alle disposizioni di legge e ai regolamenti attualmente vigenti

RITENUTQ di provvedere in merito e di assumere il conseguente impegno a carico del Bilancio

TENMUTG CONTO che le apposite dotazioni sono previste al Cap. 1455 denominato “Spese per aitivazione
Numero Verde provinciale” del PEG provvisorio per I'anno 2015, giusta Deliberazione del Commissario con i
poteri della Giunta n. 88 del 24/03/2015, sufficientemente capiente;

DETERMINA

APPROVARE le Condiziont Tecnico-Amministrative, redaite dalla ¥ DIREZIONE ~ Servizi Tecnici di Viabilita
1° Distretio — Servizio di Protezione Civile — Ufficio Interventi di Protezione Civile.

AGGIUDICARE alla Ditta CANNISTRACI SALVATORE, con sede in  Via Mazionale n. 569 Villafranca Tirrena
(ME) - P.lva 01124940238, la gestione di un servizio di segreteria in Numero Verde, rilevazione delle
presenze del personale provinciale che presta costantemente il servizio esternamente agli uffici e noleggio
di n. 200 apparati GSM olire a n. 148 apparati telematic terminali per la rilevazione delle presenze, per un
periodo di mesi 6 {sei}, alle condizioni contenute nell'ordine di acquisto MEPA che si allega al presente
provvedimento e che rispecchiano le C.7.A. approvate.

IMPEGNARE, ai sensi dell’articolo 182 del d.Lgs. n 267£2006, le somme di seguito indicate:

Titolo 1 Funzione 03 Servizio 02 Intervente G3
Cap. 1455 Descrizione  Spese per attivazione numero verde provinciale
SIOPE 1315 €16 621026157F cup

Creditore  ditta Cannistraci Salvatore - ¥illafranea Tirrena

Causale Gestione di un servizio di segreteria in Numero VYerde, rilevazione delle presenze del persenale
f;g inciale che presta costantemente il servizio esternamente agli uffici € noleggio di n. 100 apparati GSM oltre a n.
ﬁ paratn telematici terminali per la rilevazione delle presenze

\ !\'ﬂo‘dalita finanziamento Bilancio provinciale
SSIPY
/I:{f@{sgno lmportc £44.839,39
“/"

IMPUTARE la spesa complessiva di £. 44.835,39, in relazione alla esigibilita della obbligazione, come segue:

W
.-Jl “\v.. .

Esercizio 2015 PdC finanziario 2015 €ap. 1455 NMum. Comp. ecanemica £ 44.839,39




Data scadenza pagamento Irmporto
31/05/2015 £7.473,23
' Ton 30/06/2015 £7.473,23
;m . 31/07/2015 £7.473,23
- ,ﬁ:’; 31/08/2015 : E7. 4?3 23
‘ \jﬁ i\/ 30/09/2015 €7, 473 23
31/16/2015 _ £7.473,23

ACCERTARE, ai sensi dell’articolo 183 comma 8 del D. Lgs. 267/2000 che il seguente programma dei
pagamenti & compatibile con gli stanziamenti di bilancio e con i vincoli di finanza pubblica:

ACCERTARE, ai fini del controllo preventivo di regolarita amministrativa-contabile di cui all’articolo 147-bis,
comma 1, del D. Igs. . n. 267/2000, |2 regolarita tecnica del presente provvedimenio in ordine alla
regolarita, legittimita e correttezza dell’azione amministrativa, il cui parere favorevole & reso unitamente
alla sottoscrizione del presente provvedimento da parte del responsabile del servizio;

DARE ATTO, ai sensi e per gli effetti di quanto disposto dall’art. 147 his, comma 1, del D.1gs. n. 267/2000 e
dal relativo regolamento comunale sui controlli interni, che il presente provvedimento, oltre all'tmpegno di

cui sopra, non comporta ulteriori riflessi diretti o indiretti sulla situazione economico finanziaria o sul
patrimonio dell’ente;

DARE ATTO che il presente provvedimento & rilevante ai fini dell'amministrazione trasparente di cui al
d.Lgs. n. 33/2013;

RENDERE NOTQ ai sensi dell’art. 3 della legge n° 241/199¢ cosi come recepito dall'OREL che il responsabile
del procedimento & I'ing. Giuseppe Celi;

TRASMETTERE ii presente provvedimento afia i Direzione Servizi Finanziari per il conwoilo contabile e
I'attestazione della copertura finanziaria della spesa.

1L DIRIGENTE

0 » Open/

RPN S S—— O AR

Sulla presente determinazione dirigenziale, ai sensi dell’art.5 del Regolamento sui contrelli interni,

approvato con deliberazione n. 26/CC del 21.03.20614, si esprime parere di regolarita tecnico amministrativa

favorevole.

Il DIRIGENTE




PARERE PREVENTIVO REGOLARITA' CONTABILE E ATIESTAZIONE FINANZIARIA

llUs

{art. 12 della LR. n. 30 de!l 23/32/2000 e ss.mm.ii art. 55 comma 5 della Legge 142/90
recepita con L.R. n. 48/91 e ss.mm.ii.)

ANE PAFETE.. . s eesetareenarioces in ordine alla regolarita contahile ai sensi del Regolamento provinciale sui

Ci% wy ) i interni;
2 | 2°piP_1° U.D U0, IMPEGNI E PARERI

hito, 362 cel 141417

impegno 0. 297 _

Imporio £_Zhe 44, 835,32 —

Dtsponibima Cep 1455 B 22 .
Mossing 16 é/ 5 a7 iun'zfonano

ATTESTAZIONE DELLA COPERTURA FINANZIARIA DELLA SPESA

St attesta, at senst dell'art. 153, comma 5, del D.gs. n. 2672000, la copertura finanziaria della spesa in
relazione alle disponibilitd effettive esistenti negli stanziamenti di spesa efe in relazione allo stato di
realizzazione degli accertamenti di entrata vincolata, mediante I"assunzione dei seguenti impegni contabili,
regolarmente registrati ai sensi dell'art. 191, comma 1, del D.1gs. 18 agosto 2000, n. 267:

Impegno Data Importo InterventofCapitolo: Esercizio
233 4'6/4 [ts | 44. 339, 37 1455 2015
Data']SAPRZ‘B—}S | I Resgesrpzsa bile f SOy .nagziario

, ili
Con l'attestazione della copertura finanziaria di cui sapp a?gresen e mwelmenta & esecutivo, ai sensi

dell'art. 151, comma 4, del d.Lgs. 18 agasto 2000, . 267.

*| N Respons fvizio Il;f@t"e/\

VISTO DI COMPATIBILITA' MONETARIA
Attestante la compatibilith del pagamento della suddetta spesa con gli stanziamenti di bilancio e con le
regole di finanza pubblica {art. 9 comma 1, lett.a}, punto 2 del D.L. 78/2009}
Data,

1




~

£ ot sy i PN AR T BREADS SE TP AT R AN

SCHEDA DI DETTVAGRLIQY -5 Sa R Sl mtryiiah © o, ML 2 i v, A T Tine s 5008 Sl g e U5

Fornitore: IMPRESA CANMISTRACI SALVATORE

Acquisti verdi: 51

Nome commerciale: applicativo telematico per la Gestione delle emergenze
Codice articolo forpitore: Gestione Emergenze

Prezzo: 24,70

Unita di misura: canone mensile

Quantita’ Vendibile x unita’ di misura: 1

Tempo di consegna (solo numero): 1

Disponibilita minima garantita: 5000

Condizioni di Pagamento: 30 GG DF

Note: L'appalto ha per oggetto la gestione dl un servizio di segreteria in NUMERO VERDE e noleggio apparati telematici GSM voce
Allegato: Allegato di : Servizio di Contact Center Inbound Gestito Articolo :

Descrizione tecnica: sportello front office multifunzionale per fornire agl uffici dirigenziali servizi di supporto con azionl di COMUNICAZIONI in
tempo reale.

Tipo contratto: Acquisto

Area di consegna: Tutta Italia ‘

Dimensione min/max [Service request al mese]: 5000

Tempo massimo di gestione della Service Request [minuti]: 5

Periodo di validita del contratto [mesi]: 12

Copertura oraria: 24.00 su 24.00

Lingue aggiuntive: itallano

Modalita di accesso aggiuntive: Terminale portatile da 10” con applicazione di televideo informativo delle chlamate, sistema intuitivo strade
per invio sms e mall, sistema intuitivo operatori stradali, con invio di messaggi e mail aile are e zone da una mappa organizzata per
competenza. .

Tempo di predisposizione del servizio [gg lavorativi]: 2

Tempo di variazione dei volumi di servizio [gg lavorativi]: 1

Caratteristiche del risponditore automatico: SRM pud essere manuale o automatico. In un sistema manuale, un utente chiama un help
desk per richledere un servizio. In un sistema automatizzato, 'utente invia una richiesta tramite un catalogo del servizio, e il software

applicativo tnstrada automaticamente la richiesta attraverso i processi opportuni per I'approvazione e |'erogazione dei servizi
Numero verde: SI

Addebito ripartito: SI

Ulteriori servizi: Rilevazione giornaliera telematica presenza/assenza operatori stradali e C.P.5_II terminale telematico GSM , dopo la
timbratura elettronica della presenza sul posto di lavoro, attiva Il servizio voce numeri telefonici lista allargata, permette di effettuare telefonate
verse numeri di servizio preventivamente autorizzati, attraverso un numero noto

Costo aggiuntivo per Service Request [€]: 1

Data ultimo aggiornamento: 2013-11-26 09:11:13.518



PROVINCIA REGIONALE DI MESSINA

Denominaia “Libero Consorzio Comunale”™ ai sensi delia L.R. n. 8/2014
4" Direzione -~ Servizi Tecnici di Viabilita 1° Distretio
Servizio Proiezione Civile — Ufiicio Interventi Protezione Civile

CONDIZIONI TECNICO - AMMINISTRATIVE

Gestione di un servizio di segreteria in numero verde, rilevazione
delle presenze del personale provinciale che presta costantemente
fl servizio esternamente agli uffici e noleggio di n. 100 apparati GSM
oltre a n. 148 apparati telematici terminali per Ia rilevazione delle
presenze.



PROVINCIA REGIONALE DI MESSINA

denominata “Libere Consorzio Comunale” ai sensi della LR o /2014
4/ Direzione - Servizi Tecnici di Viabiliia 1° Distietio
Servizio Protezione Civile — Ufficio Intervent Protezione Civile

- Centlone ¢ un servizio di segreteria in mumero verde, rilevazione delle presenze del personale proviaciale che presta
uritnntemente il servizio esiemamente agli wffici e noleggio di n. 106 apparati GSM oltie a 0. 148 apparati iclematici
: letinndl per 1a rilevazione defle presenze. '

A

CONDIZIONI TECNICO-AMMINISTRATIVE

AT, t OGGETTO DELL’APPALTO

{.'appnfio hn per opgetlo 1a gesiione di wn servizio di segreteria in oumero verde, rilevazione deile presenze del
poreennlo provinciale che presta costaatemente il servizie esterpamente agli uffici e noleggio di n. 100 apparati GSM
oltso a n, 143 apparati iclematici terminali per la rilevazione delle presenze.

} ART, 2 DURATA DELL’APPALTO
{.'uppalte in questione ha duraia di 6 mesi, con decorrenza daila data di avvio congrsio del servizio, Alla scadenza
delt’appalio, i beni saranno consegnaii € Titirati dalla ditia appaltatrice.

ART, 2 SPECIFICHE E REQUISITI DEL SERVIZIO

lu detiaglio, le apparecchiature radiomobili deveno intendersi attivate come segue:

* @ W0 apparati radiomobili GSMAUMT'S per il personale tecnico, polizia provinciale e Collaboratori professionali

sirndali

* g {48 apparati telematici terminali GSMAIMTS per il personale operatore stradale, per la rilevazione delle

presenze

LA COPERTURA DI RETE DEVE ESSERE RESA IN MODO TOTALE SU TUTTO IL TERRITORIO

PROVINCIALE ANCHE ATTRAVERSO L IMPIEGO DI UNA PLURALITA DI GESTORL

Opanen dolie 100 utenze attivate aved e seguenti caraticristiche:

~  ulenza abilitata a ricgvere chiamaie,

«  uicnza abilitata a chiamare il ¢all center e tuts i oumeri di emergenza;

» yenza abilitata a chismare solo le uicnze delia Rele “dipendenti Provincia” e le ulenze telcforiche
nppositamente avtorizzaie dall’ Amminisirazione ad ogni singolo wienis;

Sned eura del personaie del gestore del servizio al momento dell’attivazione del contratio, compilare singole
scheda per 1a personalizzazione delle singole utenze attivate.

= rlesvere, in oumero llimitato, messaggi/segnalazioni sotto forma di iestl SMS trasmessi in tempe reale dal
personale del cail center.

«  ricevere messaggi SMS sia guando ¢ in stand-by ma anche quando & in ricezione (linea occupata). In caso di
torminale disabilitate, witi i messaggi saranno 7esi immediatamenie disponibili al momento della
riollivazione. In ogni caso, tuiti i messaggi resteraono Fegisirati su uoa scheda compuicrizzata, sempre
disponibile per 1a consuliazione.

Opnuna dello 148 vienze attivaie avrd le segueni caraiteristiche:

= nlenza abilitaia a ricevere chiamate;

»  nlanza abiliiata a chiamare il Nwnere Verde ¢ initi i numeri di emeigenza;

»  wlenza abilitata a chiamare il call center per la rilevazione aniomaiica delle presenzefassenze;

= rieovere, in numerc iilimitato, messaggifcegnalazioni sotlo forma di iest SMS irasmessi in tempo reale dal
personale del call center, compreso la messaggistica di ritomno con ’orario di avvennia timbratora.

«  rleevere messaggi SMS sia quando & in stand-by ma anche quando & in ricezione {linea ocoupata). In caso di
tarminale dissbilitato, ntii i messaggi saranno resi immediatamente dispomibili 2l momenio della
flaivazione. In ogni case, imiti i messaggi resleranpo  1egisivali su una scheda compwicrizzaia, sempic
dlsponibile per 1a consultazione.

Tullo 1o nlenze saramno associaic ad wn telefono Dwal Mede GSMAIMTS guadriband capace di operare sia sulle

gammo di (requenza 900/1800 Mbz sia in quelle 850/1900 Mhz, formito in comodato dal gestore del servizio (apparati

di nltimn generazione completi di bagteria agli ioni di litio (250 ore di antonomia in stand-by), caricabaiteria e display

a colord},




ApH sppnrccchi tekefonici nessi a disposizione devono avere garaniila assisienza fecnica immediata a cura del
peenonnle del gestore del servizie che provvedera alla fornitura di apparati sostitativi,

CRIETEIG DEL SERVIZIO

Obicttivo del servizio in progeito ¢ quelio di attivare uno sportello di froni office mwitifunzionale per fornire all’utenza
INFO (i diversa tipologia, e agli uffici dirigenziali servizi di segreteria ¢ supporto con azioni di COMUNICAZIONE
i tompo reale.

1l nervizio ¢ organizzato in diverse aree operative:

Sportello informazioni per fornire indicazioni uiili relative a:
- Viabilitd '
- Bdilizin scolastica ‘
- Protezione Civile
- Riserve Naturali
~ Polizia Provinciale

Sporicklo scgnalazioni per ia regisitazione e catalogazione delle segnalazioni effettuate dalla cittiadinanza, per il
coordinamento di inderventi (proteziome civile, riserve naturali} e aitivith di mamuienzione (stradefviability ed
2difict scolastici di competenza),

Sportelio supporto operazioni d&i protezione civile e servigio & pronta reperibilita. Utilizzando 1a presenza
contante di personale (h24), it call center & indispensabile supporio in accasione di eperazioni di Profezione Civile
9 prer 4 servizio di pronta reperibilita:

~ Emergenza viabilitd conssguente ad alluvioni ¢ frane — condi-meteo avverse n generale
- Emetgenza incendi nella stagione estiva

~ Emergenza neve nclia siagione invernale

~ Altro emergenze per rischi natorali ¢ aniropici

Sportolio supporto aperazioni di polizia provinciale. Utilizzando 1a presenza cosiante di personale (h24), il call
conler deve costitnire supporto e canale di compnicazione per le operazioni della Polizia Provinciale.

Nportetlo registrazione presenzafassenza operatori siradali.

CANALE OPERATIVI

L4 tmnen dotl necessaria per Ja migliore gestione del servizio, sata curata dal personale del call eenter che, di concerio
¢oi I'apposite uflicio predisposto dali’Ente, provvederd anche all’aggiomamenio delle notizie. Gli aggiornamenti
sAMANe eomunicati dal personale dell’Ente, tramite fax per comunicazione wigenic o calamitd o tramiie sportelio
{nformatico fornito dall’Ente.

Il egrvizio di gestione si esprimera attraverse diversi canali:

i ennale telefonico GSM per il persanale deotate di apparaii di telefonia mobile.

Il ennale telefornia mobile — apparati GSYU/UMTS di ultima generazione, completi di utenza telefonica
nbilitata alla conversazione verso numerazioni abilitate.

I terminali iclefonici sampne forniti in uso a persopale iecmico, polizia provinciale, Collaboratori
Professionali Stradali ed operatori sizadali.

H ennale SMS/UMTS che consentird agli operatori, individuati dall’Ente, di ricevere in lempo reale ie
sognalazioni effettuate dai cittadini ¢ megistrate dal personaie del call center.

2, Numero verde 800291014 a cui Pntentefeittading potrd accedere chiamande da qualsiasi uienza telefonica, in
modo gratulte,

1 Gestore del servizio continmer a meittere a disposizione il codice di Nmmero Verde 800 291014 (gia in uso
min Provincia Regionale di Messina ¢ i cni costi telefonici e di gestione sono a totale carico della societa
fornitrice).

Il Numero Verde & domiciliato presse uno dei contact conter delia Societ, dove devono operare professionisti
della comunicazione telefonica.

U call center sar organizzaio con minimo 10 operatori in linea.



@ GESTIONE DEL SERVIZIO

Il sorvielo di gestione professionale del Numero Verde della Provincia Regionale di Messina sard garantito 24 ofc su
M, ath i glorni (festivi compresi).

Il gestoso del servizio continuerd a metiere a disposizione il codice di Nuinero Verde 800 291014 (gia in uso alla
tovingia Reglonale di Messina).

La plvetlane delle tefefonate ‘

i.0 ¢chipmnte inbound, saranno gestite da operatori multitasking: le telefonaie verranno distribuite automaticamente
aile diverse postaziond operative € gesiite dal prime operatore libsto/disponibile.

1.e sirumantnzioni installate nei call eanter dal gesiore devono permetiere 1a gestione contemporanea di pii: chiamaie
tnbnund, effcituate utilizzando le linee iclefoniche di rete fissa o mabile.

Popo il primo squillo, chi chiamerd riceverd Ia risposia di saluto ed eveninali informazioni siandard (messaggio
beivenio, presegistrato, durata max 25 sceondi).

Hhibite depo, snmh un operatore a colloguiare con “chi ¢’ dall’alira parie del filo™.

I, wionte/ciitadine esporrd il metivo della chiamata, 1'operatore informers, in basc alla problematica, il funzicnario
complento ¢, in orarie di reperibiliia, il Ceordinaiore di turno, ©, se in possesso di dati precedentemente forniti
diull’ Lo, potrd direttamenie comunicarli all’utente, in caso contraric deve asicnersi.

Titi i datl eaceolti rel corso delle telefonate (cognome, nome, indirizzo & numero di telefono del chizmante, orario di
rlgerlone chinmate, oggetto della chiamata) verranno commmicati agli uffici della Provincia Regionale, in modalita
iverse:

»  in 1empo reale, un messaggio schtto, riassontivo di egni singola iclefonata di SEGNALAZIONE fatia dai
clitadini, verra tmsmesse a mezzo SMS ai ielefono GSM in dotazione al dirigenie, al icenico e 2l CP.S.
reaponsabili della zona ove ricade 1a strada o 1edificio in cwi & siato rilevato il disservizio.

= in lempo reale, on messaggio scriito, nassuniivo di COMUNICAZION] piovenienti dagli ufbci provinciali,
poir essere irasmesso a mezzo SMS/MMS al telefono in dotazione al personale dipendente.

» in  tompo yeale, alla gicczione di gealsiasi  vichiesta (INFO o RICHIESTA
INTERVENTO/SEGNALAZIONE), un messaggio scritio, riassontivo di quanto regisirato verr) i1asmesse 2
mezze e-mail all’indirizzo di posia comunicato dall’Ente.

Inalise, o endenza mensile, mediante sistema siatistico il gesiore del servizio produrmd una detiagliata relazione sulle
ghitimnto ricovate, suddivise per tipologia (informazioni varie; servizi; segnalazione guasti;)

Replstentione contatti — inbonnd
Lnd conteito inbound sard registraio su apposiia scheda eletironica, che conferra le seguenti informazioni relative alla
fodfiono ftessa:
= godiee identificativo dell’operatore
dota di ricezione delia richicsia (giomno ed ora)
dni nnagrafici del cittadino/utenie (nome, coguoine, residenza) in caso di Segnalazione Disservizio
tipologia di informazioni rickicsie
tipolegia di segnalazione presentaia

Norvitle SMS — comunicazioni in tempo reale

il oporatorl del call cender saranno sempre pronti a rispondere alle richiesie di informazioni preseuiaie dai cittadini,
cnsl omo snranne promti a regisirare le segnalazioni di disservizi, gnasti ed emergenze.

Compluta quest’uitima gperazione, in feipe reale, dal call center grazie all’ausilio della tecnologia a disposizione,
vofEd (rnomesso all’indivizzo dei responsebili dei servizi compeienti ¢, negli omi di provia repedfbilitd, al
Coordinntore di turno, vn SMS con iesto riassuniive di quanto conumicato dai cittadini {compleiato dai daii necessari
por Vindividunzione del chiamante).

La leaamissione verrd effciinata all'indirizzo degli apparati iclefopici GSM/UMTS forniti in comeodato d’uso dal
gestoro del servizio.

L funzlone di messaggistica, consente agli operatori del call center di trasmettere in tempo reale, all”indirizzo dei
Wiclonl cellulari (forniti in comedaic d’wso) un brove messaggio di icsio riassumiive della segnalazione ©
commicazione pervemuia al Numere Verde. 1 testo del messaggio comparizd sul dispiay degli appamiti telefonici
fornitl o diperdenii delia Provineia Regionale,
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Norvitle voporting
I seevizio di Reportistica/Dacumentazione del traffico ieicionico entranic nel call center, sard effetivato ediiandeo ogni
e un Report Riassuntive di gqnanto registrato dal persenale del call center.

{grai repont evidenzicra:
wnmero lelefonate eniranti, evidenziando:
- immicre chiamaie gestiie da operatore
- numero chiamate fallite

Ul nervizio di Reportistica si potrd evidenziare anche Euali e quante Segnalazioni e Reclami risnlteranno inviate in
tompo reale (1 mezzo SMS) al personale addetio alla risoluzione del problema.
{}nl mese, unilamente alla Reportistica/Documentazione del iraffico telefonico cnirante, Vafficio Statistiche del
etlofe del servizio curesd la trasmissione a mezzo e-moail, dei test delle segmalazioni, ail’ufficie preposio al
conridinomente del servizio.
il Qestore doi servizio s'impegna a conservare, per intera durata del contiatio, ¢ a richiesta, a consegpare twiia la
demmentazione telativa:

al wraffico catrante sulle lince dedicate al sgivizio in progetto (con detiaglio singola telefonate enirante).
fnolivg, monsilmente, sard cora della socicid, fornite uvn msoconio del comsumo cffcituato da ogai singole
tplofono/utenza,
1l resoconte mensile conterdd, per singola chiamata, deitaglio di:

- plorno ¢ o5a

~ {empo/duraia conversazione

- pumere chiamaio (secondo le disposizione della normativa vigente).

Witevazione giomaliera presenzafassenza operatori stradaii e C.P.S::

roitlstenzione giomaliera della presenzafassenza degli aperatori siradali ¢ C.P.S. dei vani uffici dizigenziali del servizio
vighitia,

OpoTnivita:

ogni glorne gli operaton addetti siradali, potranno chiamare gratwitamenie il call center (Numero Verde) attraverso il
weminate GSMAUMTS in dotaxione per comumnicare la loro presenza/assenza {precisando motivo € giorni di assenza),
gyl permessi e relativi recuperi.

(it apanteri del Call Cenier registreranno tutio su apposita scheda eletironica che per wna migliore consultazione sard
sndiivign per ufficio dirigenziale/tecnico responsabile.

L aggoplimento delle iclefonate presenzafassenza degli operatori sard effetinato fmiti i giormnd operativi dall’inizio
doll’amrie mattutine sine al termine delia noimale giomata lavorativa.

La rejllitenzione presenzafassenza degli operatori sard effetiuata anche relativamenie ai deatni pomeridiani ¢ agli
stenaydinacl,

Tt lo presenzefassenze satanno commnicate, via e-mail, ogni giomo entio le ore 09.00, aghi uffici competenti
prepostl ol gestione del personale ¢ trasrite sms al tecnico ¢ al C.P.S. responsabili per competenza.

Tull { dnil registrati saranno conservati ¢, in qualungue momento, messi a disposizione dell Eate.

% QUALITA’ PROFESSIONALE DEL PERSONALE IMPIEGATO

1 requieitl richiest agli operatori dedicati 8l servizio di gestione per la Pravincia Regionale di Miessina sono:
1) titolo di studio: laurea o diploma di scucla media superiore;
1) buona dizione;
¢) capacith di operare sa apparecchi ielefonici che conseniano lo “switch”™ e registrazioni guidaic
dall’eperatore;
d) capacitd di operare su PC,
¢} capacitd di valutazione delle richicste &’ informazione;
f) buona capaciti di presentazione di sé e del servizio,
) deti d coriesia, cordialith € senso di scrvizio;
h} espericnza nell’crogazione di seivizi di informazione;

<  INFRASTRUTTURA TECNOLOGICA

Ly aleuttura tecnolegica del call center deve muotare intorno ad un sistema di commnicazione che deve avere le seguenti
pregaziond:

-Numero agenti aitivi gestibili coniemporancamenie: almeno 50

-Sislema di informazioni salle staio della coda in atiesa in tempo reale € grafico



hstindamento chiamate in base a chiamaia entrante ¢ profile ageate

-Intormnzioni ¢ opzioni offerie alia chiamaia in ailesa, sia mediante messaggistica integrata che via IVR
- Ambiente di reporting

-Mwmero di linee dedicate al servizio: non inferiors a 30

Peseeltlone canale di accesse

Muwmer Verdo gmuito .

Por U'aegenso sl servizio INFO imamite canale iélefonico resterd aitivo il Numero Verde 800 291014,

W Mishere Verdo & domiciliato presso il Contact Center dell’aggindicatario il servizio.

L musonne ol Numero Verde sara pessibile utilizzando telefonia sip mobile che fissa (ferritorio nazienale)
! waflico klalonico generato dal Numero Verde sard interamenie a carico del gestore.

ART, 4 MOBALITA' DI ESPLETAMENTO DELL'APPALTO
L'npspntter vieno espletato nei modi e termini di legge, medianie procedura di acquisio in economia con wilizzo del
Mamnto (llettronico per 1a Pubblica Amaministrazione.

ART, 8 IMPORTO DELL'APPALTO

L.'lwporte doll'nppalto & fissato in € 36.753,60 olire IVA.

ot higronto s interde riferiio al corrispettivo annuale dovarto per 1a gestione del servizio di segreteria ed il noleggio
dolts npparccchiatwe GSM/UMTS, comprensive del servizio di assistenza tecmica, manuienzione ordinaria e
sifnosidinagin, senza ulteriori oneri a carico della Provincia Regionale.

L linigorto 6l istende comprensive di tinite le spese ed operi necessari, per avere il servizio perfetiamente funzionanie e
#nid) Intgso fsro ed invariabile per tutta ja durata.

AWT, 6 PARERE TECNICO
1 Amiiinlatrazione si riserva la facolt, di richiedere eventuale parere tecnico ad esperti di propria fiducia, al fine di
vithitinn 10 qualitd ¢ i requisiti tecnici del servizio offerto, senza che nulla abbia a prstendere Iz ditta.

ART, 7 CONTRATTO

Lo diiin aggludicataria dovra produre i decamenti necessari, per ia conclusione del conigatto, nel pilt breve terminc e,
EHINaGne, aon olire trenia giomni dalia daia di ricezione della comunicazione di richiesia defla docimentazione, entro
tiite tarming ln stessa doved avviare Yattivazione del servizio.

Tinseormo tole termine, senza che P'aggimdicatario si sia preseniato per 1a stipula, salvo i casi di forza maggiore
doiymamo motivati, FAmminisitazione della Provincia Regiomale lo considererd senz'alto minwmcigtario
ali'pgitiudicnzione, ¢ rimarm, in tal modo, libera di procedere 2 nuova gara per Vaggindicazione del servizio di cul
i, 1.9 spese di contraiio, bolle, registro ed ogai aliro enere tribuiario incrente o conseguente alle stesso, sono a
1e1pta enrleo della ditta aggindicataria.

i4 stigila dol contratto, & subordinaia all'acceriamenio negative delle cause ostative di cui alla legge 13 setiembre
19113, @, 646 o successive modifiche ed iniegrazioni, nel picro rispetto della vigente normativa in materia di lotia alla
delinquensn mafiosa.

ART, | CAUZIONE

Lo dito anrd teouia a prestare uha cawzione, che si intende costituiia 2 garanzia dell'adempimento di tutic le
alibligazionl derivanti dal contratio,

4 dilg 4 tonata in ogat momenio su richicsia dell' Ammninisirazione, ad integmre la canzione, qoalora questa, duranie
it poriodo contrattuale, sia stata in tikto o in parie viilizzata a titolo di rimborso o di risarcimento danwi per qualsiasi
iitosservanzn degli obblighi coniraitnali.

1.6 cnuzione definitiva vemd restituita, alla scadenza del comiratto, scmpre ché siano stati tacitath twiti i digiti
dall’ Asnininistraziose e definite tutie le eveninali controversie, sia annministrative che gindiziaric insorte.

ART, ® ATTIVAZIONE DEL SERVIZIO

1.‘attivpzione del servizio avverrd su richiesta dell’ Amministrazione, la quale si riserva di comuaicare con lefiera a
paflo lo propric esservazioni o le cventuali contesiazioni, in ordine alia mancaia rispondenza ai requisiti contratinali
dotlo apparecchiature foratic .

L'attivizlone del servizio dovid essere efiettuaia entro 15 giorni solari daila data & conferimento della commissione
d'ordine, che potrd esscre disposia anche per telefax. Nessun ritardo, a qualsiasi causa dovuto, & ammesso
noll'atiivizione del servizio.
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Qualora si renda necessaiio che l'intervenio tecnico sulle apparecchiature da riparare venga effeituato presso Ja diita
aggiudicaiatia, o qualora linfervenio richieda per 1a riparaziene tempi tecnici superion alle 60 ore daila chiamata, 1a
ditia ¢ ienuta, per tutto il tempo necessario alla riparazione, a sostituire a propric spese € cura, Vapparecchiatura guasia
con alira in ottimo staio di funzionamenio.

ART. 10 PAGAMENTI

Al pagamento dell'imporio deil'appalio si provvede a quote mensili fisse.

Le fatture dovianno essere preseniaie con cadenza mensile, esse vanne inviate per il pagamento all'’Amminisirazione
della Provincia Regionale di Messina, denominata Libero Consorzio Comunale ai sensi della L.R. n. 8/2014. Detie
fatture dovranno indicare il canone mensile fisso e il periodo di fatiurazione.

1l pagamento avverra, di novina, entro il termine massimo di 30 giorni dal ricevimenio della fattura, salve i casi di
contestazione per inadempicnze contrattuali da parie del fomilore o irregolariia di fattnrazione.

il pagamenio avverra in una delle seguenti forme:

a) presso la Tesoreria dell' Amuminisirazione Provinciale alla persena nominativamente autorizzata a riscuotere ;

b) con accreditamento in ¢.c. baacario;

) con accreditamenio in ¢.c. postale.

L'esecuzione dei pagamenii nelle forme di cni alle precedenti lettere b) € ¢) & disposia sn espressa richiesta del
fornitore, con spese a carico del beneficiario.

ART, 11 BIVIETO DI SUBAPPALTO
E' fatio assohriamente divieto alia ditta aggindicaiaria di cedere o subappaltare, in twito o in parie, la fornitora assonia,
sotto pena della immediaia risoluzione del contratio e dell'incameramenio della cauzione.

ART. 12 PROPRIETA' DEI BENI - ASSICURAZIONI - INFORTUNI

f beni oggetio del presemic appalto rimangono di esclusiva proprietd della ditia fornitrice e saranno restitniii alla siessa
alla cessazione del sapporio intaiti € fomzionanti salve 1o stalo derivanie dalla normale usur.

La di#ta si impegna ad oticmoperare a iuiti gli obblighi nei confronti dei propri lavoraior eccupati nelle prestazioni
oggetio dell’appalio, in base alle disposizioni legislative e regolamentari vigenii in materia di assicumzioni sociali e
del lavoro, assumendo a proprio carico pli oneri relativi. La ditta risponde direttamenie dei daomi alle persone ed alle
cose, comungue provocaii mcll'esecuziome det servizi, restando a suo completo ed esclusivo carico gualsiasi
risarcimento, senza dintio di rivalsa o di comapensi da parie della Provincia Regionale.

ART. 13 FALLIMENTG

L'impegne della forpitura si intenderd rescisse in caso di fallimento, anche se seguilo da concordaio o da concordaio
preventivo della ditta aggindicataria.

ART. 14 CONTROVERSIE

Eventuali controversie che dovessero insorgere in ordine al prescute appalio saranpo di competenza del foro di
Messina ¢ dipendenze.

Messinz, Aprile 2015

1l Responsabile deli'Ufficio

Visto: Il D'gjﬁak/\/
Doti. Ing. {auseppe Celi
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