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PREMESSA
Nell'ambito del Programma di Razionalizzazione degli Acquisti della Pubblica Amministrazione Consip S.p.A., per conto del Ministero dell’Economia e delle Finanze, ha il compito di stipulare Convenzioni ai sensi dell’art. 26 Legge n. 488/99 e s.m.i., dell’art. 58 Legge n. 388/2000, del D.M. 24 febbraio 2000 e del D.M. 2 maggio 2001 ed Accordi Quadro ai sensi dell’art. 2 commi 225 e 226 Legge n. 191/2009 al duplice fine di supportare gli obiettivi di finanza pubblica favorendo l'utilizzo di strumenti informatici nella P.A. e promuovere la semplificazione, l'innovazione e il cambiamento.

Il presente documento di consultazione del mercato ha l’obiettivo di: 
· garantire la massima pubblicità alle iniziative per assicurare la più ampia diffusione delle informazioni; 
· ottenere la più  proficua  partecipazione da parte dei soggetti interessati;
· pubblicizzare al meglio le caratteristiche qualitative e tecniche dei beni e servizi oggetto di analisi;
· ricevere, da parte dei soggetti interessati, osservazioni e suggerimenti per una più compiuta conoscenza del mercato.

In merito all’iniziativa “Servizi di Contact Center in outsourcing 2” Vi preghiamo di fornire il Vostro contributo - previa presa visione dell’informativa sul trattamento dei dati personali sotto riportata - compilando  il presente questionario e inviandolo entro 30 giorni dalla data odierna all’indirizzo e-mail: contactcenter2@acquistinretepa.it.	
Tutte le informazioni da Voi fornite con il presente documento saranno utilizzate  ai soli fini dello sviluppo dell’iniziativa in oggetto.
Consip S.p.A., salvo quanto di seguito previsto in materia di trattamento dei dati personali, si impegna a non divulgare a terzi le informazioni raccolte con il presente documento.
L’invio del  documento al nostro recapito implica il consenso al trattamento dei dati forniti.

Roma, 17/03/2016




Dati Azienda
	Azienda
	

	Indirizzo 
	

	Nome e Cognome del referente
	

	Ruolo in azienda
	

	Telefono 
	

	Fax
	

	Indirizzo e-mail
	

	Data compilazione
	



Informativa sul trattamento dei dati personali
Ai sensi dell'art. 13 del D.Lgs. n. 196/2003 “Codice in materia di protezione dei dati personali” (d'ora in poi anche solo il "Codice"), Vi informiamo che la raccolta ed il trattamento dei dati personali (d’ora in poi anche solo “Dati”) da Voi forniti sono effettuati al fine di consentire a Consip S.p.A. di condurre le attività connesse alla realizzazione del Programma di Razionalizzazione della Spesa Pubblica tra le quali, a titolo esemplificativo, la definizione di strategie di acquisto su tipologie di beni e servizi comuni alle Pubbliche Amministrazioni, l’analisi dei risparmi di spesa ottenibili, ricerche di mercato, analisi economiche e statistiche, la divulgazione di servizi, l’invio di materiale informativo e di aggiornamenti su iniziative e programmi del Ministero dell'Economia e delle Finanze e/o di Consip S.p.A., l’esercizio di attività informative presso le Pubbliche Amministrazioni. 
Il trattamento dei Dati per le anzidette finalità, improntato alla massima riservatezza e sicurezza nel rispetto della normativa sopra richiamata, dei regolamenti e della normativa comunitaria, avrà luogo con modalità sia automatizzate sia non automatizzate. 
Il conferimento di Dati alla nostra Società è facoltativo; l'eventuale rifiuto di fornire gli stessi comporta l'impossibilità di acquisire le informazioni ed i Dati richiesti relativi alla Vostra azienda. 
I Dati, per le finalità sopra evidenziate, possono essere comunicati, oltre che ai dipendenti della nostra Società, anche alle seguenti persone od enti che all'uopo possono effettuare operazioni di trattamento per nostro conto: società, consulenti, collaboratori incaricati dalla Società. L'elenco dettagliato dei soggetti ai quali i dati personali potranno essere comunicati, sarà fornito dietro espressa richiesta dell'interessato.
L’invio a Consip S.p.A. del Documento di Consultazione del mercato implica il consenso al trattamento dei Dati forniti.
Titolare del trattamento è Consip S.p.A., con sede in Roma, Via Isonzo n. 19/E alla quale ci si potrà rivolgere per esercitare i diritti di cui all’art. 7 del D.Lgs. 196/2003 e chiedere l’elenco aggiornato dei Responsabili del trattamento scrivendo al seguente indirizzo di posta elettronica esercizio.diritti.privacy@consip.it. 

Art. 7 del D.Lgs. 30 giugno 2003, n. 196 (Diritto di accesso ai dati personali ed altri diritti)
1. L'interessato ha diritto di ottenere la conferma dell'esistenza o meno di dati personali che lo riguardano, anche se non ancora registrati, e la loro comunicazione in forma intelligibile.
2. L'interessato ha diritto di ottenere l'indicazione:
a) dell'origine dei dati personali;
b) delle finalità e modalità del trattamento;
c) della logica applicata in caso di trattamento effettuato con l'ausilio di strumenti elettronici;
d) degli estremi identificativi del titolare, dei responsabili e del rappresentante designato ai sensi dell'articolo 5, comma 2;
e) dei soggetti o delle categorie di soggetti ai quali i dati personali possono essere comunicati o che possono venirne a conoscenza in qualità di rappresentante designato nel territorio dello Stato, di responsabili o incaricati.
3. L'interessato ha diritto di ottenere:
a) l'aggiornamento, la rettificazione ovvero, quando vi ha interesse, l'integrazione dei dati;
b) la cancellazione, la trasformazione in forma anonima o il blocco dei dati trattati in violazione di legge, compresi quelli di cui  non è necessaria la conservazione in relazione agli scopi per i quali i dati sono stati raccolti o successivamente trattati;
c) l'attestazione che le operazioni di cui alle lettere a) e b) sono state portate a conoscenza, anche per quanto riguarda il loro contenuto, di coloro ai quali i dati sono stati comunicati o diffusi, eccettuato il caso in cui tale adempimento si rivela impossibile o comporta un impiego di mezzi manifestamente sproporzionato rispetto al diritto tutelato.
4. L'interessato ha diritto di opporsi, in tutto o in parte:
a) per motivi legittimi al trattamento dei dati personali che lo riguardano, ancorché pertinenti allo scopo della raccolta;
b) al trattamento di dati personali che lo riguardano a fini di invio di materiale pubblicitario o di vendita diretta o per il compimento di ricerche di mercato o di comunicazione commerciale.


Breve descrizione dell’iniziativa
La presente consultazione è rivolta agli operatori del mercato dei servizi di Contact Center in outsourcing e consente a Consip di individuare il trend di mercato e le indicazioni economiche e tecnologiche relative a tale settore, nonché di raccogliere indicazioni e suggerimenti relativi alla precedente edizione dell’iniziativa. L’iniziativa è rivolta alle Pubbliche Amministrazioni ed altri enti che abbiano necessità di realizzare centri di contatto per la propria utenza.
Domande
1. Qual è il fatturato specifico della vostra azienda per servizi di Contact Center in outsourcing? Vi preghiamo di indicare in milioni di euro i dati relativi al 2013, 2014 e 2015 (previsione se non disponibili) per le attività “inbound” ed “outbound” (nelle relative attività dovranno essere inclusi i dati relativi alla quota parte inerente eventuali servizi di BPO, di cui potranno essere forniti i relativi dettagli anche in relazione a specifici processi).

Risposta

	
	2013
	2014
	2015

	
	Inbound
	Inbound
	Inbound

	
	Front End
	Back Office
	Front End
	Back Office
	Front End
	Back Office

	Fatturato (M€)
	
	
	
	
	
	

	di cui
	

	Processi di BPO
	
	
	
	
	
	



	
	2013
	2014
	2015

	
	Outbound
	Outbound
	Outbound

	Fatturato (M€)
	
	
	

	di cui
	
	
	

	Processi di BPO
	
	
	



[Inserire di seguito eventuali dettagli o note esplicative delle informazioni fornite] ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



2. Relativamente al fatturato specifico della vostra azienda per servizi di Contact Center in outsourcing in ambito PA, vi preghiamo di specificare il fatturato derivante dalla realizzazione di progetti-tipo nell’ambito di specifiche tipologie di Amministrazioni, secondo il dettaglio di cui alla seguente tabella.


Risposta

	
	2013
	2014
	2015

	Fatturato PA (M€)
	
	
	

	di cui
	
	
	

	C.U.P. in ambito sanità
	
	
	

	U.R.P. in ambito enti locali
	
	
	

	Indagine statistiche per ISTAT
	
	
	

	[indicare altri progetti specifici]
	
	
	



 [Inserire di seguito eventuali dettagli o note esplicative delle informazioni fornite] ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



3. Potete indicare se la vostra azienda fornisce servizi di outsourcing inerenti l’esternalizzazione di interi processi (BPO)? Quali sono tipicamente i processi che vengono da voi gestiti per conto dei vostri clienti, con focus su attività della Pubblica Amministrazione? Ritenete la domanda per tale tipologia di servizi in crescita in ambito P.A.? 
Risposta
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


4. Potete indicare le modalità di tariffazione legate ai servizi BPO da voi offerti? E’ secondo voi possibile indicare parametri di costo indipendenti dallo specifico processo (ad esempio numero e durata delle richieste gestite in front-office e numero di risorse back-office) oppure ogni processo presenta caratteristiche peculiari in termini di risorse coinvolte e strumenti utilizzati  (ad esempio software per C.U.P.) che non consente tale approccio? 
Risposta
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



5. Potete indicare, oltre all’infrastruttura tipicamente utilizzata nella gestione dei contatti di un Contact Center (Infrastruttura telefonica, CRM, KMB, TTM, …), se a vostro parere ci siano ulteriori strumenti tecnologici da tenere in considerazione nella definizione di una nuova iniziativa? Potete fornire un’indicazione quantitativa di massima relativamente all’impatto che tali nuove tecnologie hanno sui servizi forniti (ad es. % di richieste gestite, risolte, … con l’ausilio di tali nuove tecnologie)?
Risposta
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


6. Ritenete la certificazione UNI EN 15838:2010 indicativa della qualità dei servizi di Contact Center erogati? Avete attualmente servizi certificati?
Risposta
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


7. Potete indicare se la vostra azienda è in possesso della certificazione SA8000:2008 o SA8000:2014?
Risposta
___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________


8. Nella vostra esperienza, sia in generale sia nell’ambito della Pubblica Amministrazione, quali sono le modalità di tariffazione tipicamente adottate per i servizi di Contact Center (eventualmente differenziate per tipologia di servizi – Inbound, Outbound, BPO)?
Risposta
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


9. Oltre agli SLA tipicamente utilizzati e riportati nella tabella seguente, quali sono a vostro parere gli altri indicatori richiesti dai committenti che hanno maggiore incidenza sul costo del servizio? 

	Indicatore

	% di richieste sincrone risposte entro x secondi

	% di richieste sincrone abbandonate

	% di richieste asincrone risposte entro x minuti

	% di richieste risolte entro un tempo definito


Risposta
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


10. Partendo da valori definiti per gli SLA di cui alla precedente domanda, potete indicare l’incremento percentuale sul costo del servizio relativo all’introduzione di ulteriori SLA di tipo qualitativo, come ad esempio  “Percentuale di richieste risolte al I Livello”, “Customer Satisfaction Index”, “Numero di reclami”,....?
Risposta
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


11. Nel caso di richiesta da parte di una Pubblica Amministrazione che gli operatori prestino servizio presso la propria sede, potete indicare il relativo incremento percentuale sul costo del servizio ed eventuali vincoli (geografici, economici, infrastrutturali,…) per il soddisfacimento di tale richiesta?
Risposta
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


12. Nel caso in cui l’Amministrazione manifesti l’esigenza di effettuare un monitoraggio delle attività degli operatori da remoto, quali strumenti siete in grado di proporre per consentire le seguenti attività: 
a) ascolto in real time della conversazione tra operatore e utente del servizio, con avviso per l’operatore di “attività di supervisione in corso”;
b) visualizzazione dell’evoluzione in real time della schermata grafica dell’applicativo in dotazione all’operatore.
Risposta
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


13. Considerando le possibili interazioni che l’infrastruttura di un Contact Center può avere con i sistemi informativi dei committenti a vari livelli (CTI, CRM, ….) e considerando le possibili differenti tecnologie in gioco, quali ritenete siano le metriche che consentano di valorizzare eventuali servizi correlati (creazione/migrazione di database di CRM/KMB, creazione/aggiornamento di FAQ, integrazione CRM/CTI, integrazione con eventuali sistemi relativi a processi connessi, quali ad esempio sistemi di pagamento,…)?
Risposta
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


14. Nel corso degli ultimi anni, nel settore in oggetto si fa spesso riferimento alla possibilità di accesso ad incentivi fiscali che sono utilizzati da alcuni operatori per presentare, in fase di gara, prezzi eccessivamente bassi con conseguente distorsione del mercato. Oltre alla realizzazione di gare che valutino adeguatamente la componente tecnica delle offerte presentate ed alle possibilità consentite dagli articoli 86 ed 87 D.Lgs. n. 163/2006 per la verifica delle offerte anomale ritenete che sia possibile utilizzare altri strumenti per limitare l’insorgere di tali situazioni? 
Risposta
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


15. Oltre a quanto previsto dalla L. 7 agosto 2012, n. 134, nella vostra esperienza vi sono stati clienti nell’ambito della Pubblica Amministrazione che hanno richiesto di limitare che l’erogazione dei servizi avvenisse da sedi collocate all’estero ? Sulla base di quali esigenze specifiche? Potete indicare la dislocazione geografica delle sedi operative dei vostri Contact Center (Italia, paesi UE, paesi europei extra UE, altri paesi)? Potete infine indicare quali siano gli accorgimenti tenuti nel caso in cui i servizi vengano erogati da una sede situata in un paese con una normativa sulla privacy differente da quella italiana?
Risposta
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



16. Quali sono i prossimi scenari tecnologici, regolatori, normativi e di mercato che secondo voi devono essere presi in considerazione per la definizione della gara ?
Risposta
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



17. Avete partecipato o preso in considerazione la partecipazione all’Accordo Quadro “Servizi di Contact Center in Outsourcing” bandito da Consip in data 24 Gennaio 2013? Potete fornire indicazioni su aspetti migliorativi da valutare nella definizione della nuova iniziata ovvero evidenziare eventuali aspetti risultati per voi ostativi alla presentazione di un’offerta? 
Risposta
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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