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AGENZIA ITALIANA DEL FARMACO
R STSR WA ]

Ufficio Attivita negoziale e gestione patrimonio

Procedura di gara per I'affidamento dei Servizi di Help-Desk di I livello riferiti ai Sistemi di
Contact Center di AIFA per una durata triennale, mediante avvio di un Appalto Specifico
CIG A012F54148 - CUI S97345810580202300006, da aggiudicare con il criterio dell’offerta
economicamente piu vantaggiosa sulla base del miglior rapporto qualita/prezzo,
nell’ambito del “Sistema dinamico di acquisizione della pubblica amministrazione (SDAPA)
per i servizi di Contact Center - ID 2682” istituito da Consip S.p.A..

Verbale della seduta di apertura delle buste virtuali contenenti la documentazione tecnica
18 gennaio 2024

L’anno 2024, il giorno 18 del mese di gennaio, alle ore 10:30, & presente la Commissione Giudicatrice,
istituita con Determina del Sostituto del Direttore Generale n. 471 del 27/11/2023 e composta dal
dott. Roberto Marini (Presidente), dal dott. Adriano Favero, (Commissario Sostituto) e dal dott. Ugo
Santonastaso (Commissario) e dalla dott.ssa Alessandra Alessandro con funzioni di Segretario.

La seduta pubblica e svolta, “a distanza” in modalita telematica tramite il sistema di videoconferenza
Zoom in uso all’Agenzia, al fine di procedere all’apertura delle offerte tecniche, presentate dagli
Operatori Economici - OE ammessi, mediante I'utilizzo della piattaforma di e-procurament del Me.PA,
che consente automaticamente la visualizzazione dello stato delle operazioni di gara, garantendone
la pubblicita e la trasparenza.

Preliminarmente il Segretario da evidenza che, a seguito dell’esame della documentazione
amministrativa, sono ammessi alla fase di valutazione dell’offerta tecnica tutti i n. 12 operatori
economici partecipanti alla procedura di gara in argomento e precisamente:

1) ACAPO SOCIETA' COOPERATIVA SOCIALE INTEGRATA,;

2) CONCERTOS.r.l.;

3) CONSORZIO LEONARDO SERVIZI E LAVORI societa cooperativa consortile
stabile;

4) GGF GROUPS.r.l,;

5) MEDIACOM S.r.l.;

6) NETHEX CARE S.p.A,;

7) NETWORK CONTACTS S.r.l.;

8) NUMERO BLU SERVIZI S.p.A.;
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9) PLANETCALL DIRECT S.r.l.;
10) SELECTA DIGITALS.P.A.;

11) SINTESI SOCIETA' COOPERATIVA SOCIALE ETS cooperativa sociale;

12) TECNOCALL S.r.l..

Il Segretario, pertanto, provvede in primo luogo a dare atto sulla piattaforma di e-procurament del
Me.PA dell'avvenuta conclusione dell’esame della documentazione amministrativa, attraverso
I'apposita funzione “termina esame” fornita dalla piattaforma telematica e procede, quindi, con
I'apertura della documentazione tecnica.

La Commissione Giudicatrice procede, poi, con i lavori di apertura della documentazione tecnica
rispettando l'ordine presente sulla piattaforma. All’esito, le n. 12 offerte tecniche risultano essere
composte dalla seguente documentazione:

Dichiarazione di
ostensione

FORNITORE Relazione Offerta Tecnica Eventuale Eventuale
tecnica dei generata Offerta Tecnica | Dichiarazione
servizi offerti | automatica dal oscurata per su CCNL
sistema motivi di diverso
segretezza
ACAPO SOCIETA' X X X X
COOPERATIVA SOCIALE
INTEGRATA
CONCERTO S.r.l. X X X X
CONSORZIO LEONARDO X X X con relativa X
SERVIZI E LAVORI Dichiarazione sui
societa cooperativa Segreti Tecnici
consortile stabile
GGF GROUP S.r.l. X X X
MEDIACOM S.r.l. X X X X
NETHEX CARE S.p.A. X X X con relativa
Dichiarazione sui
Segreti Tecnici
NETWORK CONTACTS X X X
S.r.l.
NUMERO BLU SERVIZI X X X con relativa X
S.p.A. Dichiarazione di
oscuramento
accesso atti
PLANETCALL DIRECT X X X
S.r.l.
SELECTA DIGITAL S.P.A. X X X
SINTESI SOCIETA' X X
COOPERATIVA SOCIALE
ETS cooperativa sociale
TECNOCALL S.r.l. X X X con relativa X

Tutta la documentazione presentata dagli OE risulta regolarmente firmata digitalmente.

Al fine di garantire la segretezza dei plichi informatici afferenti alle offerte tecniche degli OE e ai
verbali delle successive sedute riservate, il Presidente raccomanda di utilizzare la funzione di
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protezione con password dello screensaver dei PC del Segretario e di tutti componenti della
Commissione.

Alle ore 11:40, terminate le operazioni di apertura delle sopra citate n. 12 offerte tecniche, il
Presidente dichiara chiusi i lavori e scioglie la seduta pubblica, convocando la Commissione
Giudicatrice in seduta riservata per il giorno 23 gennaio 2024 alle ore 10:30 per lo svolgimento delle
attivita di valutazione.

Letto, approvato e sottoscritto.

IL PRESIDENTE
Roberto Marini

| COMPONENTI
Adriano Favero

Ugo Santonastaso

IL SEGRETARIO
Alessandra Alessandro
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AGENZIA ITALIANA DEL FARMACO

Ufficio Attivita negoziale e gestione patrimonio

Procedura di gara per I'affidamento dei Servizi di Help-Desk di | livello riferiti ai Sistemi di
Contact Center di AIFA per una durata triennale, mediante avvio di un Appalto Specifico CIG
A012F54148 - CUI S97345810580202300006, da aggiudicare con il criterio dell’offerta
economicamente pil vantaggiosa sulla base del miglior rapporto qualita/prezzo, nell’ambito
del “Sistema dinamico di acquisizione della pubblica amministrazione (SDAPA) per i servizi di
Contact Center - ID 2682” istituito da Consip S.p.A..

Verbale della seduta riservata di valutazione delle offerte tecniche del 23 gennaio 2024

L’anno 2024, il giorno 23 del mese di gennaio, alle ore 10:30, si & riunita — in modalita riservata e
alla presenza esclusiva del segretario verbalizzante dott.ssa Alessandra Alessandro - la Commissione
Giudicatrice istituita con Determina del Sostituto del Direttore Generale n. 471 del 27/11/2023 e
composta dal dott. Roberto Marini (Presidente), dal dott. Adriano Favero, (Commissario Sostituto) e dal
dott. Ugo Santonastaso (Commissario), per la valutazione delle offerte tecniche pervenute nell’ambito

della presente procedura di gara.

La seduta e svolta, “a distanza” in modalita telematica tramite il sistema di videoconferenza Zoom

in uso all’Agenzia.

Il Presidente richiama il paragrafo 21.1 “Criterio di aggiudicazione” del Capitolato d’oneri, secondo
cui 'appalto in argomento verra aggiudicato in base al criterio dell’offerta economicamente piu
vantaggiosa individuata sulla base del miglior rapporto qualita/prezzo, ai sensi dell’art. 108, commi 1 e
2 lettera a), del Codice, secondo la ripartizione tra punteggio tecnico ed economico in appresso indicata

e nel rispetto del comma 4, ultimo periodo, del citato art. 108:

PUNTEGGIO MASSIMO
Offerta tecnica 70
Offerta economica 30
TOTALE 100
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Il Presidente richiama, altresi, il paragrafo 21.2 “Criteri di valutazione dell’offerta tecnica” ove
sono illustrati i criteri qualitativi da adottare nella valutazione delle offerte tecniche presentate, come di

seguito si riportano:

N° | SUB-CRITERI DI VALUTAZIONE PUNTID
MAX

A Organizzazione e modalita di erogazione dei servizi di governo

A.2 | Modello e qualita della struttura organizzativa: i punteggi verranno attribuiti sulla base della 5
esqustivita, qualita e adeguatezza delle procedure aziendali nonché sulla base dell’efficacia,
coerenza e pervasivita/completezza delle modalitd organizzative del servizio, in relazione alle
esigenze dell’AlIFA.

B Organizzazione e modalita di erogazione dei servizi di governo

B.2 |Anzianita e/o esperienza pregressa: sard valutata I'anzianitd in termini di tipologia e durata 10
dell’esperienza degli operatori in contesti simili a quelli in cui opera AIFA (es. realtd sanitarie).
C Formazione per il personale

C.1 | Misure formative: sara valutato il piano di formazione in termini di contenuti ed ore annue 5
erogate per il personale carente di esperienza e per gli eventi formativi di aggiornamento di
tutto il personale.

D Organizzazione e modalita di erogazione dei servizi principali e opzionali

D.1 | Soluzioni organizzative e processi adottati: verranno valutate le procedure di gestione delle 10
diverse situazioni, prevedibili e non prevedibili (es. gestione di picchi di carico, indisponibilitd
dei sistemi, reclami) che si possono verificare durante I'operativitad.

E Strumenti e funzionalita a supporto dell’erogazione dei servizi

” Presenza di modalita innovative di contatto: verranno valutate le eventuali modalitd 5
innovative di contatto dell’'utenza in ottica di una migliore soddisfazione dell’utenza.
Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita 10
25 erogata: saranno valutati gli strumenti di reportistica direzionale messi a disposizione dell’AIFA

per la valutazione del servizio reso (anche in termine di soddisfazione dell’utenza) per
interventi in corso d’opera di ottimizzazione del servizio.

Soluzioni tecnologiche adottate per I'erogazione dei servizi anche in ottica della sicurezza 10
E.3 | delle informazioni: saranno valutate le misure di sicurezza (sia infrastrutturali che di

procedure) per il contrasto alle minacce cyber.

F Livelli di servizio

F.1 |Livelli di servizio: verranno valutate le ipotesi migliorative dei livelli di servizio richiesti 5
dall’lamministrazione sia in termini di numerosita che di soglie garantite.

H Cyber sicurezza

H.1 |Sicurezza dei dati gestiti nella esecuzione del contratto: saranno valutate le misure 10
organizzative e tecniche che saranno messe in atto dal fornitore per garantire la sicurezza dei
dati in termini di integrita, disponibilita e riservatezza.

Totale 70

Nel paragrafo 21.3 & precisato che “Ai fini del calcolo del punteggio dell’offerta tecnica, la commissione

giudicatrice si avvarra dello strumento di calcolo Excel, impostando nel relativo foglio di calcolo, nel
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“formato celle” 2 cifre decimali. La commissione giudicatrice prenderda pertanto in considerazione i

risultati effettuati da Excel e visualizzabili nel relativo foglio di calcolo con 2 cifre decimali.

La Commissione giudicatrice determina i coefficienti C(i) relativi a ciascun elemento qualitativo cui é
assegnato un punteggio discrezionale nella colonna “D” della tabella, attraverso la trasformazione in
coefficienti, variabili tra 0 e 1 (all’offerente che ha assunto il punteggio migliore verrd assegnato il
coefficiente 1 e agli altri un punteggio ad esso proporzionale in base al proprio punteggio ottenuto),

della somma delle preferenze attribuite dai commissari, mediante il “confronto a coppie.

Nell’applicazione del metodo del confronto a coppie ogni commissario, per il calcolo di ogni coefficiente

C(i) determina la preferenza fra ogni coppia di offerte attraverso la sequente tabella:

- preferenza massima: 6 punti

- preferenza grande: 5 punti

- preferenza media: 4 punti

- preferenza piccola: 3 punti

- preferenza minima: 2 punti

- parita: 1 punto.

Per ognuno degli elementi qualitativi cui &€ assegnato un punteggio discrezionale nella colonna “D” della
tabella, qualora le offerte da sottoporre a valutazione siano solo due, in sostituzione del metodo del
confronto a coppie, il coefficiente sard determinato nel sequente modo: 1) calcolo della media aritmetica
dei valori compresi tra 0 ed 1 attribuiti discrezionalmente dai singoli commissari; 2) si procede, quindi,
ad attribuire il valore 1 alla media pit alta e vengono di conseguenza riparametrati tutti gli altri
coefficienti”.

Il Presidente rappresenta che saranno riportate nei verbali relativi alle singole sedute riservate le
preferenze espresse in relazione ai criteri oggetto di valutazione della seduta di riferimento.

Ai fini del calcolo del punteggio finale delle offerte tecniche, il Presidente rappresenta che le preferenze
date dalla Commissione per tutti i criteri di cui al sopra citato paragrafo 21.2 del Capitolato d’Oneri,
saranno riportate in un unico apposito prospetto in formato Excel, custodito a cura del Segretario, che

sara parte integrante dell’ultimo verbale relativo alla conclusione delle valutazioni tecniche.

Cio premesso, la Commissione procede, quindi, alla lettura di tutte le offerte tecniche dei seguenti n.

12 (dodici) Operatori Economici (OE) partecipanti alla procedura di gara di cui trattasi:

OFFERTE NOME CONCORRENTE
A ACAPO SOCIETA' COOPERATIVA SOCIALE INTEGRATA

CONCERTO S.r.l.

CONSORZIO LEONARDO SERVIZI E LAVORI societa cooperativa
NETHEX CARE S.p.A.

NETWORK CONTACTS S.r.l.

MmO O™

NUMERO BLU SERVIZI S.p.A.
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PLANETCALL DIRECT S.r.l.
SELECTA DIGITAL S.p.A.
SINTESI SOCIETA' COOPERATIVA SOCIALE ETS cooperativa sociale
TECNOCALLS.r.l.
GGF GROUP S.r.l.
MEDIACOM S.r.l.

2 8 -|=|T|l

La Commissione procede pertanto ad inserire le preferenze date fra ogni coppia di offerte in
relazione al criterio “a) Organizzazione e modalita di erogazione dei servizi di governo” nel suindicato
prospetto in formato Excel, in particolare sara valutato il modello e qualita della struttura organizzativa
avuto riguardo all’esaustivita, qualita e adeguatezza delle procedure aziendali nonché sulla base
dell’efficacia, coerenza e pervasivita/completezza delle modalita organizzative del servizio, in relazione
alle esigenze dell’AIFA, come previsto nel Capitolato d’Oneri e nello specifico:
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Il Presidente dichiara chiusa la seduta alle ore 13:00 e fissa la seduta riservata per la prosecuzione

dell’attivita valutativa per il giorno 31 gennaio alle ore 14:30.
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Al fine di garantire la segretezza dei plichi informatici afferenti alle offerte tecniche degli OE e ai
verbali delle singole sedute, il Presidente raccomanda di utilizzare la funzione di protezione con

password dello screensaver dei PC del segretario e dei componenti della Commissione.

Letto, approvato e sottoscritto.

IL PRESIDENTE
Roberto Marini

| COMPONENTI
Adriano Favero

Ugo Santonastaso

IL SEGRETARIO
Alessandra Alessandro
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AGENZIA ITALIANA DEL FARMACO
[ [

Ufficio Attivita negoziale e gestione patrimonio

Procedura di gara per I'affidamento dei Servizi di Help-Desk di I livello riferiti ai Sistemi di
Contact Center di AIFA per una durata triennale, mediante avvio di un Appalto Specifico CIG
A012F54148 - CUI S97345810580202300006, da aggiudicare con il criterio dell’offerta
economicamente piu vantaggiosa sulla base del miglior rapporto qualita/prezzo, nel’ambito
del “Sistema dinamico di acquisizione della pubblica amministrazione (SDAPA) per i servizi di
Contact Center - ID 2682” istituito da Consip S.p.A..

Verbale della seduta riservata di valutazione delle offerte tecniche del 31 gennaio 2024

L’anno 2024, il giorno 31 del mese di gennaio, alle ore 14:30, si & riunita — in modalita riservata e
alla presenza esclusiva del segretario verbalizzante dott.ssa Alessandra Alessandro - la Commissione
Giudicatrice istituita con Determina del Sostituto del Direttore Generale n. 471 del 27/11/2023 e
composta dal dott. Roberto Marini (Presidente), dal dott. Adriano Favero, (Commissario Sostituto) e dal
dott. Ugo Santonastaso (Commissario), per la valutazione delle offerte tecniche pervenute nell’ambito

della presente procedura di gara.

La seduta & svolta, “a distanza” in modalita telematica tramite il sistema di videoconferenza Zoom

in uso all’Agenzia.

Il Presidente richiama il paragrafo 21.1 “Criterio di aggiudicazione” del Capitolato d’oneri e la

Commissione prosegue con la valutazione delle offerte presentate relativamente ai criteri di valutazione

“b) Competenze del personale” e “c) Formazione per il personale”, avvalendosi a tal fine dell’'apposito
prospetto in formato Excel, custodito a cura del Segretario, come previsto al paragrafo 21.3 del
Capitolato d’Oneri e rappresentato nel precedente verbale del 23/01/2024.

La Commissione procede quindi ad inserire le preferenze date fra ogni coppia di offerte in
relazione al criterio “b) Competenze del personale” nel suindicato prospetto in formato Excel, in
particolare sara valutata I'anzianita e/o esperienza pregressa, avuto riguardo all’anzianita in termini di
tipologia e durata dell’esperienza degli operatori in contesti simili a quelli in cui opera AIFA, come

previsto nel Capitolato d’Oneri e nello specifico:
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PRESIDENTE: ROBERTO MARINI
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La Commissione procede quindi ad inserire le preferenze date fra ogni coppia di offerte in
relazione al criterio “c) Formazione per il personale” nel suindicato prospetto in formato Excel, in
particolare saranno valutate le misure formative, avuto riguardo al piano di formazione in termini di
contenuti ed ore annue erogate per il personale carente di esperienza e per gli eventi formativi di

aggiornamento di tutto il personale, come previsto nel Capitolato d’Oneri e nello specifico:
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COMMISSARIO 2: UGO SANTONASTASO
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Il Presidente dichiara chiusa la seduta alle ore 16:45 e fissa la seduta riservata per la

prosecuzione dell’attivita valutativa per il giorno 8 febbraio alle ore 14:30.

Al fine di garantire la segretezza dei plichi informatici afferenti alle offerte tecniche degli OE e ai
verbali delle singole sedute, il Presidente raccomanda di utilizzare la funzione di protezione con

password dello screensaver dei PC del segretario e dei componenti della Commissione.

Letto, approvato e sottoscritto.

IL PRESIDENTE
Roberto Marini

| COMPONENTI
Adriano Favero

Ugo Santonastaso

IL SEGRETARIO
Alessandra Alessandro
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Ufficio Attivita negoziale e gestione patrimonio

Procedura di gara per I'affidamento dei Servizi di Help-Desk di I livello riferiti ai Sistemi di
Contact Center di AIFA per una durata triennale, mediante avvio di un Appalto Specifico CIG
A012F54148 - CUI S97345810580202300006, da aggiudicare con il criterio dell’offerta
economicamente pill vantaggiosa sulla base del miglior rapporto qualita/prezzo, nell’ambito
del “Sistema dinamico di acquisizione della pubblica amministrazione (SDAPA) per i servizi di
Contact Center - ID 2682” istituito da Consip S.p.A..

Verbale della seduta riservata di valutazione delle offerte tecniche del 8 febbraio 2024

L’anno 2024, il giorno 8 del mese di febbraio, alle ore 14:30, si & riunita — in modalita riservata e
alla presenza esclusiva del segretario verbalizzante, sig.ra Rossella Molica Bisci, supplente della dott.ssa
Alessandra Alessandro - la Commissione Giudicatrice istituita con Determina del Sostituto del Direttore
Generale n. 471 del 27/11/2023 e composta dal dott. Roberto Marini (Presidente), dal dott. Adriano
Favero, (Commissario Sostituto) e dal dott. Ugo Santonastaso (Commissario), per la valutazione delle

offerte tecniche pervenute nell’ambito della presente procedura di gara.

La seduta & svolta, “a distanza” in modalita telematica tramite il sistema di videoconferenza Zoom

in uso all’Agenzia.

Il Presidente richiama il paragrafo 21.1 “Criterio di aggiudicazione” del Capitolato d’oneri e Ia

Commissione prosegue con la valutazione delle offerte presentate relativamente ai criteri di valutazione

“d) Soluzioni organizzative e processi adottati” e “e.1) Presenza di modalita innovative di contatto”,
avvalendosi a tal fine dell’apposito prospetto in formato Excel, custodito a cura del Segretario, come
previsto al paragrafo 21.3 del Capitolato d’Oneri e rappresentato nel precedente verbale del
31/01/2024.

La Commissione procede quindi ad inserire le preferenze date fra ogni coppia di offerte in
relazione al criterio “d) Soluzioni organizzative e processi adottati” nel suindicato prospetto in formato
Excel, in particolare saranno valutate le soluzioni organizzative e processi adottati avuto riguardo alle
procedure di gestione delle diverse situazioni, prevedibili e non prevedibili (es. gestione di picchi di
carico, indisponibilita dei sistemi, reclami) che si possono verificare durante I'operativita, come previsto

nel Capitolato d’Oneri e nello specifico:
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PRESIDENTE: ROBERTO MARINI
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La Commissione procede quindi ad inserire le preferenze date fra ogni coppia di offerte in
relazione al criterio “e.1) Presenza di modalita innovative di contatto” nel suindicato prospetto in
formato Excel, in particolare sara valutata la presenza di modalita innovative di contatto, avuto riguardo
delle eventuali modalita innovative di contatto dell’'utenza in ottica di una migliore soddisfazione

dell’'utenza, come previsto nel Capitolato d’Oneri e nello specifico:
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Il Presidente dichiara chiusa la seduta alle ore 16:00 e fissa la seduta riservata per la

prosecuzione dell’attivita valutativa per il giorno 16 febbraio alle ore 14:30.

Al fine di garantire la segretezza dei plichi informatici afferenti alle offerte tecniche degli OE e ai
verbali delle singole sedute, il Presidente raccomanda di utilizzare la funzione di protezione con

password dello screensaver dei PC del segretario e dei componenti della Commissione.

Letto, approvato e sottoscritto.

IL PRESIDENTE
Roberto Marini

| COMPONENTI
Adriano Favero

Ugo Santonastaso

IL SEGRETARIO
Rossella Molica Bisci

Pagina 3 di 3
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Ufficio Attivita negoziale e gestione patrimonio

Procedura di gara per I'affidamento dei Servizi di Help-Desk di I livello riferiti ai Sistemi di
Contact Center di AIFA per una durata triennale, mediante avvio di un Appalto Specifico CIG
A012F54148 - CUI S97345810580202300006, da aggiudicare con il criterio dell’offerta
economicamente pili vantaggiosa sulla base del miglior rapporto qualita/prezzo, nell’ambito
del “Sistema dinamico di acquisizione della pubblica amministrazione (SDAPA) per i servizi di
Contact Center - ID 2682” istituito da Consip S.p.A..

Verbale della seduta riservata di valutazione delle offerte tecniche del 16 febbraio 2024

L’anno 2024, il giorno 16 del mese di febbraio, alle ore 14:30, si & riunita — in modalita riservata e
alla presenza esclusiva del segretario verbalizzante, dott.ssa Alessandra Alessandro - la Commissione
Giudicatrice istituita con Determina del Sostituto del Direttore Generale n. 471 del 27/11/2023 e
composta dal dott. Roberto Marini (Presidente), dal dott. Adriano Favero, (Commissario Sostituto) e dal
dott. Ugo Santonastaso (Commissario), per la valutazione delle offerte tecniche pervenute nell’ambito

della presente procedura di gara.

La seduta & svolta, “a distanza” in modalita telematica tramite il sistema di videoconferenza Zoom

in uso all’Agenzia.

Il Presidente richiama il paragrafo 21.1 “Criterio di aggiudicazione” del Capitolato d’oneri e la

Commissione prosegue con la valutazione delle offerte presentate relativamente ai criteri di valutazione

“e.2) Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di servizio e della qualita
erogata” e “e.3) Soluzioni tecnologiche adottate per I'erogazione dei servizi anche in ottica della
sicurezza delle informazioni”, avvalendosi a tal fine dell'apposito prospetto in formato Excel, custodito
a cura del Segretario, come previsto al paragrafo 21.3 del Capitolato d’Oneri e rappresentato nel
precedente verbale dell’08/02/2024.

La Commissione procede quindi ad inserire le preferenze date fra ogni coppia di offerte in
relazione al criterio “e.2) Modalita e strumentazione per la valutazione e il controllo del livello di
servizio e della qualita erogata” nel suindicato prospetto in formato Excel, in particolare saranno
valutati gli strumenti di reportistica direzionale messi a disposizione dell’AIFA per la valutazione del
servizio reso (anche in termine di soddisfazione dell'utenza) per interventi in corso d’opera di

ottimizzazione del servizio, come previsto nel Capitolato d’Oneri e nello specifico:
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La Commissione procede quindi ad inserire le preferenze date fra

ogni coppia di offerte in

relazione al criterio “e.3) Soluzioni tecnologiche adottate per I'erogazione dei servizi anche in ottica

della sicurezza delle informazioni” nel suindicato prospetto in formato Excel, in particolare saranno

valutate le misure di sicurezza (sia infrastrutturali che di procedure) per il contrasto alle minacce cyber,

come previsto nel Capitolato d’Oneri e nello specifico:
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Il Presidente dichiara chiusa la seduta alle ore 16:50 e fissa la seduta riservata per la

prosecuzione dell’attivita valutativa per il giorno 21 febbraio alle ore 11:00.

Al fine di garantire la segretezza dei plichi informatici afferenti alle offerte tecniche degli OE e ai

verbali delle singole sedute, il Presidente raccomanda di utilizzare la funzione di protezione con

password dello screensaver dei PC del segretario e dei componenti della Commissione.

Letto, approvato e sottoscritto.

IL PRESIDENTE
Roberto Marini

| COMPONENTI
Adriano Favero

Ugo Santonastaso

IL SEGRETARIO
Alessandra Alessandro
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Ufficio Attivita negoziale e gestione patrimonio

Procedura di gara per I'affidamento dei Servizi di Help-Desk di | livello riferiti ai Sistemi di
Contact Center di AIFA per una durata triennale, mediante avvio di un Appalto Specifico CIG
A012F54148 - CUI S97345810580202300006, da aggiudicare con il criterio dell’offerta
economicamente pilu vantaggiosa sulla base del miglior rapporto qualita/prezzo, nell’ambito
del “Sistema dinamico di acquisizione della pubblica amministrazione (SDAPA) per i servizi di
Contact Center - ID 2682” istituito da Consip S.p.A..

Verbale della seduta riservata di valutazione delle offerte tecniche del 21 febbraio 2024

L’anno 2024, il giorno 21 del mese di febbraio, alle ore 11:00, si & riunita — in modalita riservata e
alla presenza esclusiva del segretario verbalizzante, dott.ssa Alessandra Alessandro - la Commissione
Giudicatrice istituita con Determina del Sostituto del Direttore Generale n. 471 del 27/11/2023 e
composta dal dott. Roberto Marini (Presidente), dal dott. Adriano Favero, (Commissario Sostituto) e dal
dott. Ugo Santonastaso (Commissario), per la valutazione delle offerte tecniche pervenute nel’ambito

della presente procedura di gara.

La seduta e svolta, “a distanza” in modalita telematica tramite il sistema di videoconferenza Zoom

in uso all’Agenzia.

Il Presidente richiama il paragrafo 21.1 “Criterio di aggiudicazione” del Capitolato d’oneri e la
Commissione prosegue con la valutazione delle offerte presentate relativamente al criterio di
valutazione “f) Livelli di servizio”, avvalendosi a tal fine dell'apposito prospetto in formato Excel,
custodito a cura del Segretario, come previsto al paragrafo 21.3 del Capitolato d’Oneri e rappresentato

nel precedente verbale del 16/02/2024.

La Commissione procede quindi ad inserire le preferenze date fra ogni coppia di offerte in
relazione al predetto criterio “Livelli di servizio” nel suindicato prospetto in formato Excel, in particolare
verranno valutate le ipotesi migliorative dei livelli di servizio richiesti dall’amministrazione sia in termini

di numerosita che di soglie garantite, come previsto nel Capitolato d’Oneri e nello specifico:
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Il Presidente dichiara chiusa la seduta alle ore 12:00 e fissa la seduta riservata per la

prosecuzione dell’attivita valutativa per il giorno 27 febbraio alle ore 11:30.

Al fine di garantire la segretezza dei plichi informatici afferenti alle offerte tecniche degli OF e ai
verbali delle singole sedute, il Presidente raccomanda di utilizzare la funzione di protezione con

password dello screensaver dei PC del segretario e dei componenti della Commissione.

Letto, approvato e sottoscritto.

IL PRESIDENTE
Roberto Marini

| COMPONENTI
Adriano Favero

Ugo Santonastaso

IL SEGRETARIO
Alessandra Alessandro
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Ufficio Attivita negoziale e gestione patrimonio

Procedura di gara per I'affidamento dei Servizi di Help-Desk di I livello riferiti ai Sistemi di
Contact Center di AIFA per una durata triennale, mediante avvio di un Appalto Specifico CIG
A012F54148 - CUI S97345810580202300006, da aggiudicare con il criterio dell’offerta
economicamente pil vantaggiosa sulla base del miglior rapporto qualita/prezzo, nell’ambito
del “Sistema dinamico di acquisizione della pubblica amministrazione (SDAPA) per i servizi di
Contact Center - ID 2682” istituito da Consip S.p.A..

Verbale della seduta riservata di valutazione delle offerte tecniche del 27 febbraio 2024

L’anno 2024, il giorno 27 del mese di febbraio, alle ore 11:30, si & riunita — in modalita riservata e
alla presenza esclusiva del segretario verbalizzante, dott.ssa Alessandra Alessandro - la Commissione
Giudicatrice istituita con Determina del Sostituto del Direttore Generale n. 471 del 27/11/2023 e
composta dal dott. Roberto Marini (Presidente), dal dott. Adriano Favero, (Commissario Sostituto) e dal
dott. Ugo Santonastaso (Commissario), per la valutazione delle offerte tecniche pervenute nell’ambito

della presente procedura di gara.

La seduta € svolta, “a distanza” in modalita telematica tramite il sistema di videoconferenza Zoom

in uso all’Agenzia.

Il Presidente richiama il paragrafo 21.1 “Criterio di aggiudicazione” del Capitolato d’oneri e la
Commissione prosegue con la valutazione delle offerte presentate relativamente al criterio di
valutazione “h) Cyber sicurezza”, avvalendosi a tal fine dell’apposito prospetto in formato Excel,
custodito a cura del Segretario, come previsto al paragrafo 21.3 del Capitolato d’Oneri e rappresentato

nel precedente verbale del 21/02/2024.

La Commissione procede quindi ad inserire le preferenze date fra ogni coppia di offerte in
relazione al predetto criterio “Cyber sicurezza” nel suindicato prospetto in formato Excel, in particolare
verra valutata la sicurezza dei dati gestiti nella esecuzione del contratto e nello specifico le misure
organizzative e tecniche che saranno messe in atto dal fornitore per garantire la sicurezza dei dati in
termini di integrita, disponibilita e riservatezza, cosi come previsto nel Capitolato d’Oneri e nello

specifico:
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Il Presidente rappresenta che, con la seduta odierna, si concludono le operazioni di valutazione
delle offerte tecniche, per le quali le preferenze date dalla Commissione sono state trascritte in un
apposito prospetto allegato al presente verbale di cui costituisce parte integrante (allegato 1), dal quale
emerge che il punteggio tecnico totale ottenuto dai n. 12 (dodici) concorrenti, secondo il metodo di

calcolo previsto al paragrafo 21.3 del Capitolato d’oneri, & il seguente:

NOME CONCORRENTE | RISULTATO FINALE
ACAPO 67,28
CONS. LEONARDO 48,33
PLANETCALL 37,20
NETWORK 33,30
NUMERO BLU 29,26
GGF GROUP 27,87
NETHEX CARE 27,45
MEDIACOM 26,63
TECNOCALL 26,26
SELECTA 21,58
CONCERTO 21,10
SINTESI 19,87
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Il Presidente, ritenute concluse le operazioni di valutazione tecnica, dichiara chiusa la seduta alle
ore 12:30, convocando la Commissione Giudicatrice in seduta pubblica per I'apertura delle buste

economiche per il giorno 4 marzo alle ore 15:00.

Al fine di garantire la segretezza dei plichi informatici afferenti alle offerte tecniche degli OE e ai
verbali delle singole sedute, il Presidente raccomanda di utilizzare la funzione di protezione con

password dello screensaver dei PC del segretario e dei componenti della Commissione.

Letto, approvato e sottoscritto.

IL PRESIDENTE
Roberto Marini

| COMPONENTI
Adriano Favero

Ugo Santonastaso

IL SEGRETARIO
Alessandra Alessandro

Allegato:
1) prospetto valutazione tecnica della Commissione Giudicatrice.
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OFFERTE [NOME CONCORRENTE PRESIDENTE COMMISSARIO 1 COMMISSARIO 2 SOMMA PREFERENZE COEFFICIE PUNTEGGIO
A ACAPO 25 2 29 75 0,82 4,12
B CONCERTO 25 21 29 Z5 0,82 4,12
c CONS. LEONARDO 31 28 32 9 1,00 5,00
D NETHEX CARE 12 4 7/ 23 0,25 1,26
E NETWORK 5 8 3 16 0,18 0,88
F NUMERO BLU 13 39 10 42 0,46 2,31
G PLANETCALL 1 0 4 5 0,05 0,27
H SELECTA 12 8 3 23 0,25 1,26
| SINTESI 1 2 4 7 0,08 0,38
L TECNOCALL 15 21 20 56 0,62 3,08
M GGF GROUP 15 19 12 46 0,51 2,53
N MEDIACOM 11 19 13 43 0,47 2,36
A alore Prefere e
CRITERIO b)
P A 0 RIPROPORZIONAMENTO
OFFERTE |NOME CONCORRENTE PRESIDENTE COMMISSARIO 1 COMMISSARIO 2 SOMMA PREFERENZE COEFFICIENTI PUNTEGGIO
A ACAPO 35 39 34 108 1,00 10,00
B CONCERTO 12 7 18 87 0,34 3,43
C CONS. LEONARDO 23 21 21 65 0,60 6,02
D NETHEX CARE 12 16 ekl 39 0,36 3,61
E NETWORK 12 16 6 34 0,31 335
F NUMERO BLU 12 7 3 22 0,20 2,04
G PLANETCALL 9 16 18 43 0,40 3,98
H SELECTA 4 0 S g 0,0 0,83
| SINTESI 5 7 3 15 0,14 1,39
L TECNOCALL 9 7 5 21 1,94
M GGF GROUP 5 7 13 25 2,31
N MEDIACOM 10 7 10 27 0,25 2,50
A alore Prefere 08
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OFFERTE _|NOME CONCORRENTE PRESIDENTE COMMISSARIO 1 COMMISSARIO 2 SOMMA PREFERENZE COEFFICIENTI PUNTEGGIO
A ACAPO 26 22 26 74 0,99 4,93
B CONCERTO 4 i 5 10 0,13 0,67
C CONS. LEONARDO 24 22 29 75 1,00 5,00
D NETHEX CARE 13 12 16 41 0,55 2,73
E NETWORK 4 5 5 14 0,19 0,93
F NUMERO BLU 13 12 5 30 0,40 2,00
G PLANETCALL i3 12 14 39 2 2,60
H SELECTA 13 12 15 40 0,53 2,67
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| SINTESI 0 ;| 5 6 0,08 0,40
L TECNOCALL 13 12 13 38 0,51 2:53
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N MEDIACOM 25 22 16 63 0,84 4,20
A alore Prefere
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OFFERTE |NOME CONCORRENTE PRESIDENTE COMMISSARIO 1 COMMISSARIO 2 SOMMA PREFERENZE PUNTEGGIO
A ACAPO 35 29 24 88 10,00
B CONCERTO 13 32 12 37 4,20
c CONS. LEONARDO 23 23 28 74 8,41
D NETHEX CARE 16 19 23 58 0,66 6,59
E NETWORK 13 12 12 37 0,42 4,20
F NUMERO BLU 12 12 16 40 0,45 4,55
G PLANETCALL 12 7 7 36 0,41 4,09
H SELECTA 3 4 i3 8 0,08 0,91
| SINTESI 3 1 3 7 0,08 0,80
L TECNOCALL 13 19 12 e 0,50 5,00
M GGF GROUP 3 7 6 16 0,18 1,82
N MEDIACOM 3 1 4 8 0,09 0,91
4 alore Prefere
CRITERIO e1l)
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OFFERTE |NOME CONCORRENTE PRESIDENTE COMMISSARIO 1 COMMISSARIO 2 SOMMA PREFERENZE COEFFICI PUNTEGGIO
A ACAPO i3 20 16 49 0, 3,22
B CONCERTO 15 14l 16 42 0,55 2,76
C CONS. LEONARDO £ 11 6 21 0,28 1,38
D NETHEX CARE 25 29 22 76 1,00 5,00
E NETWORK 25 20 14 = 0,78 3,88
F NUMERO BLU 13 5 8 26 0,34 1,73
G PLANETCALL 25 20 20 65 0,86 4,28
H SELECTA 0 0 0 0 0,00 0,00
| SINTESI 4 5 10 19 0,25 1,25
L TECNOCALL 4 2 2 8 0,11 0,53
M GGF GROUP i3 11 19 43 0,57 2,83
N MEDIACOM 12 20 19 52 0,68 3,42
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OFFERTE [NOME CONCORRENTE PRESIDENTE COMMISSARIO 1 COMMISSARIO 2 SOMMA PREFERENZE COEFFICIENTI PUNTEGGIO
A ACAPO 20 24 29 73 1,00 10,00
B CONCERTO 0 2 9 2 0,15 1,51
C CONS. LEONARDO 20 24 23 67 0,92 9,18
D NETHEX CARE 3 2 6 i 0,15 1,51
E NETWORK 21 16 14 51 0,70 6,99
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F NUMERO BLU 10 9 13 32 4,38
G PLANETCALL 21 16 14 51 6,99
H SELECTA 17 16 12 45 6,16
| SINTESI 3 2 0 S 0,68
1L TECNOCALL 10 el 85 31 4,25
M GGF GROUP 10 9 7 26 3,56
N MEDIACOM 10 9 v/ 26 3,56
alore Prefere
CRITERIO e3)
P A 0 RIPROPORZIONAMENTO
OFFERTE |NOME CONCORRENTE PRESIDENTE COMMISSARIO 1 COMMISSARIO 2 SOMMA PREFERENZE COEFFICIENTI PUNTEGGIO
A ACAPO 20 18 25 63 10,00
B CONCERTO 6 7 8 21 3,33
G CONS. LEONARDO 16 18 19 53 8,41
D NETHEX CARE 5 4 10 49 3,02
E NETWORK 17 18 10 45 7,14
F NUMERO BLU 5 a4 7 43 2,06
G PLANETCALL 17 18 13 48 0,76 7,62
H SELECTA 17 18 18 53 0,84 8,41
| SINTESI 17 18 9 44 0,70 6,98
Li TECNOCALL 0 1 9 10 0,16 1,59
M GGF GROUP 17 18 il 46 0,73 7,30
N MEDIACOM 5 7 0 12 0,19 1,90
alore Prefere 6
CRITERIO f)
P A RIPROPORZIONAMENTO
OFFERTE |NOME CONCORRENTE PRESIDENTE COMMISSARIO 1 COMMISSARIO 2 SOMMA PREFERENZE COEFFICIENT! PUNTEGGIO
A ACAPO 39 29 30 98 1,00 5,00
B CONCERTO 2 0 1 3 0,03 0,15
c CONS. LEONARDO 16 15 11 42 0,43 2,14
D NETHEX CARE 13 8 Tl 3Z 0,33 1,63
E NETWORK v 3 8 13 0,13 0,66
F NUMERO BLU i 8 42 27 0,28 1,38
G PLANETCALL 16 15 20 51 0,52 2,60
H SELECTA 7 8 11 26 0,27 1,33
| SINTESI 2 3 1 6 0,06 0,31
L TECNOCALL 27 22 22 23 0,72 3,62
M GGF GROUP 16 15 19 50 0,51 2,55
N MEDIACOM 27 22 19 68 0,69 3,47
alore Prefere 98
CRITERIO h)
P 2 0 RIPROPORZIONAMENTO
OFFERTE |NOME CONCORRENTE PRESIDENTE COMMISSARIO 1 COMMISSARIO 2 SOMMA PREFERENZE COEFFICIENT! PUNTEGGIO
A ACAPO 2 28 31 86 1,00 10,00
B CONCERTO 3 2 3 8 0,09 0,93
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ACAPO
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GGF GROUP
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AGENZIA ITALIANA DEL FARMACO
SR PR

Ufficio Attivita negoziale e gestione patrimonio

Procedura di gara per I'affidamento dei Servizi di Help-Desk di | livello riferiti ai Sistemi di Contact
Center di AIFA per una durata triennale, mediante avvio di un Appalto Specifico CIG A012F54148 - CUI
$97345810580202300006, da aggiudicare con il criterio dell’offerta economicamente pit vantaggiosa
sulla base del miglior rapporto qualita/prezzo, nell’ambito del “Sistema dinamico di acquisizione della
pubblica amministrazione (SDAPA) per i servizi di Contact Center - ID 2682” istituito da Consip S.p.A..

Verbale della seduta pubblica di apertura delle buste virtuali contenenti la documentazione economica
del 4 marzo 2024

L'anno 2024, il giorno 4 del mese di marzo, alle ore 15:00, si & riunita in seduta pubblica, in
modalita telematica tramite il sistema di videoconferenza dell’Agenzia, la Commissione Giudicatrice
istituita con Determina del Sostituto del Direttore Generale n. 471 del 27/11/2023 e composta dal dott.
Roberto Marini (Presidente), dal dott. Adriano Favero, (Commissario Sostituto) e dal dott. Ugo
Santonastaso (Commissario), nonché dalla dott.ssa Alessandra Alessandro con funzioni di Segretario, al
fine di procedere all'apertura delle offerte economiche, presentate dagli Operatori Economici - OE
ammessi, mediante l'utilizzo della piattaforma di e-procurament del Me.PA, che consente
automaticamente la visualizzazione dello stato delle operazioni di gara, garantendone la pubblicita e la

trasparenza.

Il Presidente da lettura dei punteggi tecnici ottenuti dai n. 12 (dodici) OO.EE. e ordina al Segretario
di procedere al caricamento manuale degli stessi sulla piattaforma di e-procurement del MePA,

mediante la funzione “Assegna punteggi”, come di seguito riportato:

NOME CONCORRENTE | RISULTATO FINALE
ACAPO 67,28
CONS. LEONARDO 48,33
PLANETCALL 37,20
NETWORK ‘ 33,30
NUMERO BLU 29,26
GGF GROUP 27,87
NETHEX CARE 27,45
MEDIACOM 26,63
TECNOCALL 26,26
SELECTA 21,58
CONCERTO 21,10
SINTESI 19,87
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Il Segretario ultimato I'inserimento dei predetti punteggi, procede a terminare I'esame della
documentazione tecnica mediante I'apposita funzione “Termina esame” messa a disposizione dalla
piattaforma del Me.PA..

Il Presidente a questo punto precisa che, in virtl di quanto specificato nel paragrafo 21.1 del
Capitolato d’Oneri, & previsto un punteggio massimo di 30/100 punti per I'offerta economica e che,
secondo quanto indicato al paragrafo 21.4, il punteggio economico, da assegnare all'offerta economica
del concorrente ¢ effettuata con le seguenti modalita:

"Quanto all’offerta economica, é attribuito all’elemento economico un coefficiente, variabile da zero ad
uno, calcolato tramite la sequente Formula con interpolazione lineare:

C(i) = Rmin/Ri

dove:

C(i) = coefficiente relativo all'offerta economica del concorrente i-esimo

Rmin = importo offerto piti basso

Ri = importo offerto dal concorrente i-esimo”.

Tutto cid richiamato, il Segretario, su indicazione del Presidente, procede ad awviare I'esame
della documentazione economica mediante I'apposita funzione “Avvia esame” presente sulla
piattaforma. Pertanto, la Commissione procede a visualizzare le offerte economiche che risultano peri

n. 12 (dodici) Operatori Economici regolarmente firmate digitalmente.

y | PLANETCALL

DIRECT

|Prezzo offerto

Il Segretario, su indicazione del Presidente, procede a terminare 'esame della documentazione
economica mediante I'apposita funzione “Termina esame” messa a disposizione dalla piattaforma del
Me.PA.. Il Sistema procede automaticamente ad assegnare il relativo punteggio economico ad ogni
singolo OO.EE..

Esaminate pertanto anche le Buste Economiche, il Presidente chiede al Segretario di selezionare
il pulsante “Graduatoria” che consente di visualizzare la graduatoria provvisoria. La Commissione
procede pertanto a visualizzare I'elenco degli Operatori Economici e il valore delle rispettive offerte

economiche.

La Commissione pertanto prende atto altresi dei punteggi parziali e totali ottenuti da ciascun OE,

come da prospetto qui di seguito riportato:

punteggio tecnico |67,28 48,33 37,20 3330 25,26 29,26 26,63 27,87 2745 21,58 21,10 19,87
punteggio economic| 24,45 28,22 25,14 23,93 30,00 25,05 26,33 22,86 22,94 27,52 22,83 22,97
punteggio totale 91,73 76,55 62,34 67,23 56,26 54,31 52,96 60,73 50,39 49,10 43,93 42,84

La Commissione prende atto infine che l'offerta presentata dallOE ACAPO SOCIETA’
COOPERATIVA SOCIALE INTEGRATA risulta prima in graduatoria.
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Il Presidente, ritenuto pertanto espletato il mandato affidato alla Commissione giudicatrice,
dichiara chiusa la seduta alle 11:50, invitando il Segretario a trasmettere i verbali al Responsabile Unico
del Procedimento per il seguito di competenza.

Letto, approvato e sottoscritto.

IL PRESIDENTE
Roberto Marini

| COMPONENTI
Adriano Favero

Ugo Santonastaso

IL SEGRETARIO
Alessandra Alessandro

Pagina 3 di 3



