
 

 
 
 
 

 

 

Procedura aperta per l’affidamento di licenze della piattaforma Salesforce e dell’assistenza 

tecnica per l’implementazione dell’Helpdesk interistituzionale Anticaporalato per 

l’informazione e l’accesso ai servizi 

 

Progetto “Su.Pr.Eme 2 PROG – 910 , Convenzione del 29 dicembre 2023 a valere sul Fondo 

Asilo, Migrazione e Integrazione 2021-2027  -  Obiettivo Specifico 2, Migrazione legale e 

integrazione, Ambito di applicazione 2h) CUP: G29G23000930007 

Progetto “Su.Pre.Me. 2” a valere sulla Priorità 1 “Sostegno all’inclusione sociale e lotta alla 

povertà” Obiettivo specifico ESO4.9. Promuovere l'integrazione socioeconomica di cittadini di 

paesi terzi, compresi i migranti (FSE+ 2021-2027) del PN Inclusione e lotta alla povertà 2021-

2027 CUP: G29G24000150007 

 

CAPITOLATO TECNICO 

 

  



 

 
 
 
 

DEFINIZIONI  

Nell’ambito del presente Capitolato si intende per:  

Committente: Consorzio di Cooperative sociali.  

Fornitore/gestore: l’impresa o il raggruppamento di imprese risultato affidatario.  

Parti: Fornitore e Committente.  

Luogo di svolgimento del servizio: il progetto interessa il territorio della Regione Siciliana, Regione 

Puglia, Regione Basilicata, Regione Campania e Regione Calabria.  

Coordinatore del servizio: responsabile operativo individuato dal Fornitore, referente organizzativo del 

servizio oggetto del presente accordo quadro e responsabile dello svolgimento dei compiti assegnati ai 

singoli operatori. Avrà il compito di tenere i collegamenti con il Committente e i diversi soggetti coinvolti 

negli interventi/servizi programmati.  

Contratto Specifico: contratto specifico concluso tra il Committente e il fornitore. 

 

  



 

 
 
 
 

1 Disciplina normativa del contratto 

Il contratto è soggetto alle norme e condizioni previste dal D.Lgs. n.36/2023 e relativi Decreti/Linee 

guida di attuazione, dal presente Capitolato oltre che, per quanto non regolato dalle clausole e 

disposizioni suddette, dalle norme del Codice Civile e dalle altre disposizioni di legge nazionali vigenti 

in materia di contratti di diritto privato, dalle norme nazionali e comunitarie vigenti nella materia oggetto 

del contratto. Nell’esecuzione contrattuale il Fornitore è tenuto a rispettare tutte le disposizioni vigenti 

in materia anche se emanate successivamente alla stipula.  

2 Oggetto e specifiche dell’appalto. 

L’appalto è finalizzato all’individuazione di un soggetto al quale affidare la fornitura delle licenze 

Salesforce utili e necessarie al buon funzionamento dell’Helpdesk interistituzionale Anticaporalato e 

delle attività di supporto tecnico sul CRM, nell’ambito dei Progetti “Su.Pr.Eme 2 PROG – 910 ( CUP: 

G29G23000930007) e “Su.Pre.Me. 2” (CUP: G29G24000150007). 

Sono necessarie le licenze ed attività come in seguito enucleate oltre a provvedere ad un pacchetto di 

giornate di assistenza tecnica quantificabili come da prospetto:  

Descrizione Mesi Costo Unitario Costo Totale 

Service Cloud - Unlimited Edition - n 12 subscriptions 36 €. 84,00 €. 36.288,00 

Digital Engagement - Unlimited Edition - n 12 

subscriptions 

36 

 

€. 43,00 €. 18.200,00 

Service Cloud Voice with Amazon Connect Unlimited 

edition n 9 subscriptions - 5000 min 

36 €. 245,00 €. 79.380,00 

Einstein Bot- 600 conversazioni mese incluse 36 €.15,50 €.        558,00 

Voice with Amazon Connect - Costo di utilizzo Amazon 

Connect -Costo di utilizzo del numero verde (Stimiamo 

900 minuti al mese di chiamate inbound e 600 minuti al 

mese di chiamate outbound. In caso di superamento 

delle quantità di consumi proposte, i consumi verranno 

fatturati a consuntivo 

 

36  €.      4.198,00 

 

proroga contrattuale intero pacchetto (per ogni mese) 

 

  €. 4.000,00 

Supporto e manutenzione (sei giornate)  €. 650,00/giorno  €. 3.900,00 

Totale €. 146.900,00 

 



 

 
 
 
 

È preferibile che il fornitore sia presente con sedi nel Territorio Nazionale, preferibilmente con una sede 

anche in Regione Puglia, per facilitare eventuali interventi tecnici che richiedano la presenza fisica e di 

ridurre i tempi in caso di necessità.  

Il Fornitore garantisce il regolare e puntuale adempimento del servizio utilizzando un gruppo di lavoro 

che dovrà includere:  

• n. 1 Coordinatore del Servizio (Referente Tecnico del Progetto) con:  
- almeno 10 anni di esperienza nella gestione e sviluppo di servizi Help desk - Contact 

Center;  
- laurea in materie scientifiche;  
- eccellenti capacità di analisi, sintesi e comunicazione  
- eccellenti capacità di analisi, sintesi e comunicazione  

• n. 1 Consulting Analyst  con:  
- 2 anni di esperienza nell’analisi di processi ed implementazione di servizi; laurea in materie 

scientifiche;  
- Laurea in materie scientifiche 
- Certificazione Salesforce Service Cloud Consultant 
- Eccellenti capacità di analisi, sintesi e comunicazione  

• n. 1 Salesforce Developer  con:  
-  2 anni di esperienza nell’analisi di processi ed implementazione di servizi; 
-  Laurea in materie scientifiche;  
- Certificazione Salesforce Platform Developer.  
- Eccellenti capacità di analisi, sintesi e comunicazione  

3 Durata e valore  

La durata del servizio è stabilita dal 150.03.2026 sino al 16.03.2029 salvo proroghe che dovranno essere 

espressamente autorizzate. Il valore del presente affidamento è stimato nel valore massimo di euro 

146.900,00 oltre IVA. 

4 Forma del contratto  

Il contratto sarà stipulato, in modalità elettronica attraverso la sua sottoscrizione digitale. Si applica la 

vigente normativa in materia di imposta di bollo sui contratti. 

Dopo l’aggiudicazione, il Committente procederà alla verifica del possesso dei requisiti di carattere 

generale, tecnico-organizzativo ed economico-finanziario.  

5 Condizioni dello svolgimento del servizio.  

Sono a carico del Fornitore, intendendosi remunerati con il corrispettivo contrattuale, tutti gli oneri e 

rischi relativi alla prestazione oggetto del contratto, nonché ogni attività, fornitura e relativi oneri che si 



 

 
 
 
 

rendessero necessari per l’espletamento della fornitura o, comunque necessari per un corretto e 

completo adempimento delle obbligazioni previste.  

Il Fornitore si obbliga ad eseguire tutte le prestazioni nel rispetto delle norme vigenti e secondo le 

condizioni, le modalità, i termini e le prescrizioni contenute nel presente capitolato. Il servizio dovrà 

necessariamente essere conforme alle specifiche indicate nel presente capitolato.  

Il Fornitore si obbliga ad osservare, nell’esecuzione delle prestazioni contrattuali, tutte le norme e tutte 

le prescrizioni tecniche, di sicurezza e di protezione dei lavoratori in vigore, nonché quelle che dovessero 

essere emanate.  

Gli eventuali maggiori oneri derivanti dalla necessità di osservare le norme e le prescrizioni di cui sopra, 

anche se entrate in vigore successivamente alla sottoscrizione del contratto, resteranno ad esclusivo 

carico del Fornitore, intendendosi in ogni caso remunerati con il corrispettivo contrattuale e il Fornitore 

non potrà, pertanto, avanzare pretesa di compensi, a tal titolo, nei confronti del Committente 

assumendosene ogni relativa alea. 

Il Fornitore si impegna espressamente a manlevare e tenere indenne il Committente da tutte le 

conseguenze derivanti dalla eventuale inosservanza delle norme e prescrizioni tecniche, di sicurezza, 

di igiene e sanitarie vigenti. Il Fornitore si obbliga a consentire al Committente, per quanto di propria 

competenza, di procedere, in qualsiasi momento e anche senza preavviso, alle verifiche della piena e 

corretta esecuzione delle prestazioni oggetto degli ordinativi di fornitura, nonché a prestare la propria 

collaborazione per consentire lo svolgimento di tali verifiche.  

Il Fornitore si obbliga, infine, a dare immediata comunicazione al Committente di ogni circostanza che 

abbia influenza sull’esecuzione dell’attività di cui al presente affidamento ed agli ordinativi di fornitura.  

 


