
 
 

Avviso d’indagine di mercato per l’acquisizione di manifestazioni d’interesse a 

partecipare alla procedura negoziata, ai sensi dell'art. 50, comma 1, lettera e), del 

d.lgs. 36/2023 e s.m.i., per l’affidamento del servizio Imagicle in cloud e relativi servizi 

di installazione, configurazione e manutenzione per l’evoluzione dell’infrastruttura 

telefonica del Contact Center della Fondazione Enasarco. 

 

La Fondazione Enasarco intende acquisire manifestazioni di interesse da parte di operatori 

economici qualificati per procedere all’affidamento del servizio di contact center Imagicle in cloud 

e relativi servizi di installazione, configurazione e manutenzione, mediante una procedura 

negoziata, ai sensi dell'art. 50, comma 1, lettera e), del d.lgs. 36/2023 e s.m.i., da aggiudicare 

secondo il criterio del minor prezzo, ai sensi dell’art. 108, comma 3, del Codice. 

Il presente Avviso è finalizzato esclusivamente a ricevere manifestazioni di interesse da parte 

degli operatori economici di cui all'art. 65 del d.lgs. 36/2023 e s.m.i. in possesso dei requisiti di 

ordine generale previsti dagli artt. 94 e ss. del Codice nonché degli ulteriori requisiti indicati nel 

proseguo. 

La manifestazione di interesse ha come unico scopo la comunicazione della propria disponibilità 

ad essere invitati a presentare un’offerta tramite piattaforma elettronica; non costituisce 

proposta contrattuale e non vincola in alcun modo la Stazione Appaltante, la quale si riserva, 

pertanto, la facoltà di sospendere, modificare, revocare e/o annullare, a proprio insindacabile 

giudizio, la procedura relativa al presente Avviso. 

 

Ai sensi dell’art. 25 del Codice la procedura è svolta attraverso una piattaforma telematica di 

negoziazione. La Fondazione, a tal fine, si avvale della piattaforma di eProcurement denominata 

Appalti&Contratti e-Procurement, gestita da Maggioli e accessibile dal sito all’indirizzo 

https://adepp-appalti.maggiolicloud.it/PortaleAppalti (di seguito la piattaforma). 

 

STAZIONE APPALTANTE  

Fondazione Enasarco - Via Antoniotto Usodimare n.31 – 00154 Roma (C.F. 00763810587). 

RUP: Silvia Iacovella 

Pec istituzionale: protocollo@pec.enasarco.it  

Pec dedicata alla procedura (chiarimenti e comunicazioni): portaleappalti@pec.enasarco.it 

 

INFORMAZIONI GENERALI  

Oggetto dei servizi 

L'appalto ha per oggetto i servizi per l’implementazione di un servizio di contact center basato 

sulla piattaforma Imagicle UCX Engage Advanced 2 che faccia evolvere l’attuale sistema basato 

su tecnologia Cisco e sia personalizzato con le seguenti funzionalità: 

- gestione dei messaggi automatici di risposta (alberatura ivr), al fine di fornire informazioni 

preregistrate di carattere generale ai chiamanti (es. orari apertura, indirizzi, etc.); 

- definizione di gruppi operatori, suddivisi tra le diverse strutture operative; 



- instradamento intelligente delle chiamate su diverse code operatori, in funzione della scelta 

effettuata dagli utenti nel menu, al fine di inoltrare automaticamente tali chiamate ai reparti 

appropriati (skill-based-routing e intelligent-routing); 

- gestione delle code di attesa, al fine di informare i chiamanti sul tempo di attesa previsto e 

permettere la scelta in merito a callback da operatori umani; 

- verifica dell’identità sulla base della matricola / posizione / CF, al fine di autenticarli prima di 

trasferire la chiamata all’operatore; 

- tracciatura del singolo contatto ricevuto e delle interazioni con gli operatori delle strutture 

operative coinvolte; 

- interazione in modalità multicanale, ovvero fornire risposte anche attraverso canali diversi da 

quelli da cui è stata ricevuta la richiesta; 

- inserimento di uno o più numeri di reperibilità; 

- raccolta di feedback attraverso la somministrazione di brevi sondaggi per valutare la qualità 

del servizio fornito; 

- reportistica customizzata sulle esigenze specifiche del servizio. 

Durata dell’appalto 

La durata dell’appalto è prevista in 12 mesi. 

 

Valore dell’appalto 

L’importo massimo stimato per l’appalto è pari ad euro 195.00,00 (centonovantacinquemila/00) 

IVA esclusa.  

L’importo contrattuale sarà suddiviso in una parte da corrispondere a corpo, che preveda: 

- l’implementazione del nuovo sistema; 

- la configurazione delle funzionalità sopra descritte; 

- un numero di licenze minime pari a 50 operatori; 

- un servizio post installazione di manutenzione per tutto la durata contrattuale e di supporto 

(trouble-ticketing) agli operatori per un periodo di 6 mesi; 

e una parte da corrispondere a misura, in ragione dei costi unitari di quanto segue:  

- ogni licenza aggiuntiva; 

- dispositivi telefonici; 

- giornate uomo per lo sviluppo di nuove funzionalità, come ad esempio: 

▪ comprensione del linguaggio naturale, anche in lingue differenti; 

▪ gestione delle richieste degli utenti attraverso molteplici canali (telefono, e-mail, social 

media, web chat, etc.); 

▪ risposte (anche) in modalità text-to-speech (da testo a voce); 

▪ riconoscere l’identità di un utente in base a dati biometrici; 

▪ capacità di formulare la miglior risposta, tenendo conto anche delle precedenti interazioni; 

▪ classificazione automatica dei contenuti, alimentando il sistema di tracciatura dei contatti 

(CRM) con i dati anagrafici dell’utente e con una trascrizione della conversazione. 

 

REQUISITI di PARTECIPAZIONE 

Sono richiesti i seguenti requisiti di partecipazione: 

- qualifica di operatore economico nelle forme di cui all'art. 65 del d.lgs. 36/2023 e s.m.i.;  

- assenza dei motivi di esclusione previsti dall’art. 94 del d.lgs. 36/2023 e s.m.i.;  

- iscrizione alla piattaforma telematica di e-Procurement Appalti & Contratti Maggioli accessibile 

all’indirizzo https://adepp-appalti.maggiolicloud.it/PortaleAppalti; 

https://adepp-appalti.maggiolicloud.it/PortaleAppalti


- iscrizione nel registro della camera di commercio, industria, artigianato e agricoltura o nel 

registro delle commissioni provinciali per l’artigianato o presso i competenti ordini 

professionali per attività pertinente con l’oggetto dell’appalto; 

- aver realizzato un fatturato globale d’impresa di almeno 390.000,00 euro maturato nei 

migliori tre anni degli ultimi cinque anni precedenti a quello di indizione della procedura; 

- possesso della Certificazione Cisco di livello Gold; 

- possesso della Certificazione Imagicle Gold Partner o superiore (tale requisito dovrà essere 

dimostrato con una certificazione ufficiale del Vendor attestante il livello di partnership e che 

il partner sia in grado di installare e configurare la soluzione Imagicle). 

L’operatore economico che intenda partecipare alla presente procedura in forma individuale non 

può manifestare interesse come componente di altro operatore economico con idoneità 

plurisoggettiva.  

L’amministrazione non opera alcuna limitazione in ordine al numero di operatori economici che, 

in possesso dei requisiti richiesti, manifestino interesse a partecipare alla presente procedura.  

Dopo il termine di scadenza fissato per la presentazione delle manifestazioni di interesse, 

valutate le stesse, verrà avviata la procedura di gara ad inviti che verrà svolta sulla piattaforma 

digitale certificata Appalti&Contratti e-Procurement gestita da Maggioli e accessibile all’indirizzo 
https://adepp-appalti.maggiolicloud.it/PortaleAppalti. 

 

PROCEDURA DI SCELTA DEI CONTRAENTI  

L’affidamento dei servizi avverrà mediante successiva procedura negoziata, ai sensi dell’art. 50, 

comma 1, lettera e), del d.lgs. 36/2023 e s.m.i.  

La procedura negoziata verrà aggiudicata con il criterio del minor prezzo, ai sensi dell’art. 108, 

comma 3, del d.lgs. n. 36/2023 e s.m.i. 

Ai sensi dell’art. 54, comma 2, del Codice, per il calcolo della soglia di anomalia, ai fini 

dell’esclusione automatica delle offerte, si applicherà il metodo di cui alla lettera “A” definito 

nell’Allegato II.2 del Codice fermo restando che la procedura di esclusione automatica sarà 

esercitata quando il numero delle offerte valide risultasse pari o superiore a cinque, come definito 

dal comma 1 del predetto articolo. 

 

MODALITÀ DI PRESENTAZIONE 

Gli operatori economici qualificati interessati ad essere invitati alla procedura negoziata devono 

compilare, sottoscrivere digitalmente e inviare mediante la piattaforma di e-procurement, il 

modulo allegato al presente avviso entro e non oltre le ore 15:00 del giorno 23 maggio 

2025 (Dati identificativi della procedura: codice gara G09082 – URL  

https://adepp-appalti.maggiolicloud.it/PortaleAppalti/it/procedure/codice/G09082).                                   

Il codice di identificazione del procedimento di gara (CIG) attribuito alla presente iniziativa 

dall’Autorità Nazionale Anticorruzione (ANAC) è reperibile sulla piattaforma. 

Non si terrà conto, e saranno quindi automaticamente escluse dalla procedura di selezione, le 

manifestazioni di interesse pervenute dopo il termine di scadenza indicato ovvero inviate 

mediante modalità diverse dalla piattaforma certificata.  

Le operazioni di inserimento sulla Piattaforma Telematica di tutta la documentazione richiesta 

rimangono ad esclusivo rischio del concorrente, il quale si assume ogni responsabilità in caso di 

mancata o tardiva ricezione della domanda medesima, dovuta, a mero titolo esemplificativo e 
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non esaustivo, a malfunzionamenti degli strumenti telematici utilizzati, a difficoltà di connessione 

e trasmissione o a lentezza dei collegamenti.  

In ogni caso l’operatore economico esonera la Fondazione da qualsiasi responsabilità per 

malfunzionamenti di ogni natura, mancato funzionamento o interruzioni di funzionamento della 

piattaforma.  

Si invitano pertanto i concorrenti ad avviare tali attività con congruo anticipo rispetto alla 

scadenza prevista onde evitare la non completa e quindi mancata trasmissione della 

candidatura/offerta entro il termine previsto.  

Le dichiarazioni sono redatte preferibilmente sui modelli predisposti e messi a disposizione nella 

sezione della Piattaforma dedicata alla presente procedura.  

 

PIATTAFORMA TELEMATICA  

Il Sistema di Negoziazione  

Il funzionamento del Sistema avviene nel rispetto della legislazione vigente e, in particolare, del 

Regolamento UE n. 910/2014 (di seguito Regolamento eIDAS - Electronic IDentification 

Authentication and Signature), del decreto legislativo n. 82/2005 (Codice dell’amministrazione 

digitale), del Codice e dei suoi atti di attuazione, in particolare il decreto della Presidenza del 

Consiglio dei ministri n. 148/2021, e delle Linee guida dell’AGID.  

L’utilizzo del Sistema comporta l’accettazione tacita ed incondizionata di tutti i termini, le 

condizioni di utilizzo e le avvertenze contenute nei documenti di gara, nonché di quanto portato 

a conoscenza degli utenti tramite le comunicazioni sul Sistema.  

L’utilizzo del Sistema avviene nel rispetto dei principi di autoresponsabilità e di diligenza 

professionale, secondo quanto previsto dall’articolo 1176, comma 2, del Codice civile ed è 

regolato, tra gli altri, dai seguenti principi:  

- parità di trattamento tra gli operatori economici;  

- trasparenza e tracciabilità delle operazioni;  

- standardizzazione dei documenti;  

- comportamento secondo buona fede, ai sensi dell’articolo 1375 del Codice civile;  

- comportamento secondo correttezza, ai sensi dell’articolo 1175 del Codice civile;  

- segretezza delle offerte e loro immodificabilità una volta scaduto il termine di 

presentazione della domanda di partecipazione;  

- gratuità.  

La Stazione appaltante non assume alcuna responsabilità per perdita di documenti e dati, 

danneggiamento di file e documenti, ritardi nell’inserimento di dati, documenti e/o nella 

presentazione della domanda, malfunzionamento, danni, pregiudizi derivanti all’operatore 

economico, da:  difetti di funzionamento delle apparecchiature e dei sistemi di collegamento e 

programmi impiegati dal singolo operatore economico per il collegamento al Sistema; utilizzo 

del Sistema da parte dell’operatore economico in maniera non conforme a quanto previsto nel 

presente Avviso e nei manuali di supporto per operare con la piattaforma telematica, consultabili 

al seguente indirizzo:  

https://adepp-

appalti.maggiolicloud.it/PortaleAppalti/it/ppgare_doc_istruzioni.wp?_csrf=CGZUZCKXDMX3NIV

AEMTE8EN1T5KBLVE4 

In caso di mancato funzionamento del sistema o di malfunzionamento della stessa, non dovuti 

alle predette circostanze, che impediscono la corretta presentazione della domanda di 

partecipazione e delle offerte, al fine di assicurare la massima partecipazione, la stazione 

appaltante può disporre la sospensione del termine di presentazione delle domande di 

partecipazione e delle offerte per un periodo di tempo necessario a ripristinare il normale 
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funzionamento del Sistema e la proroga dello stesso per una durata proporzionale alla durata 

del mancato o non corretto funzionamento, tenuto conto della gravità dello stesso, ovvero, se 

del caso, può disporre di proseguire la gara in altra modalità, dandone tempestiva comunicazione 

presso tutti gli indirizzi Internet disponibili indicati dall’operatore economico in fase di 

registrazione alla piattaforma di negoziazione, nella sezione dove sono accessibili i documenti di 

gara nonché attraverso ogni altro strumento ritenuto idoneo.  

La stazione appaltante si riserva di agire in tal modo anche quando, esclusa la negligenza 

dell’operatore economico, non sia possibile accertare la causa del mancato funzionamento o del 

malfunzionamento.  

Le attività e le operazioni effettuate nell'ambito del Sistema si intendono compiute nell’ora e nel 

giorno risultanti dalle registrazioni di sistema. Il sistema operativo del Sistema è sincronizzato 

sulla scala di tempo nazionale di cui al decreto del Ministro dell'industria, del commercio e 

dell'artigianato 30 novembre 1993, n. 591, tramite protocollo NTP o standard superiore.  

L’utilizzo e il funzionamento della Piattaforma avvengono in conformità a quanto riportato nei 

manuali pubblicati sulla piattaforma.  

L’acquisto, l’installazione e la configurazione dell’hardware, del software, dei certificati digitali di 

firma, della casella di PEC o comunque di un indirizzo di servizio elettronico di recapito certificato 

qualificato, nonché dei collegamenti per l’accesso alla rete Internet, restano a esclusivo carico 

dell’operatore economico.  

 

Identificazione  

Per poter presentare la manifestazione di interesse e l’eventuale partecipazione alla negoziata, 

è necessario accedere, previa apposita Registrazione, al Sistema (https://adepp-

appalti.maggiolicloud.it/PortaleAppalti/it/homepage.wp).  

Per poter accedere alle funzionalità della piattaforma telematica Appalti&Contratti e-Procurement 

l’operatore economico deve essersi prima registrato per ottenere le credenziali di accesso all’Area 

Riservata del Portale Appalti.  

Per i requisiti tecnici, la registrazione e l’accesso dell’operatore economico all’Area Riservata della 

piattaforma telematica, si rimanda al documento “Modalità tecniche per l'utilizzo della 

piattaforma telematica e accesso all'Area Riservata del Portale Appalti” scaricabile dalla sezione 

“Documenti”, voce “Accesso area riservata”.  

Eventuali richieste di assistenza di tipo informatico riguardanti l’identificazione e l’accesso alla 

Piattaforma devono essere effettuate con le modalità indicate nel manuale.  

 

CHIARIMENTI  

È possibile ottenere chiarimenti in ordine alla presente procedura, mediante la proposizione di 

quesiti scritti da inoltrare in via telematica tramite gli strumenti di messaggistica della 

piattaforma informatica, entro e non oltre il giorno 14.05.2025 ore 12:00.  

Le richieste di chiarimenti dovranno essere formulate esclusivamente in lingua italiana.  

Solo in caso di indisponibilità della piattaforma telematica, si potrà procedere all’invio delle 

richieste di chiarimenti tramite posta elettronica certificata all’indirizzo: 

portaleappalti@pec.enasarco.it nel termine improrogabile sopra indicato.  

Non saranno fornite risposte ai quesiti pervenuti successivamente al termine indicato.  

Le risposte a tutte le richieste presentate in tempo utile verranno fornite almeno 6 (sei) giorni 

prima della scadenza del termine fissato per la presentazione delle manifestazioni tramite 

pubblicazione in forma anonima nell’area dedicata della piattaforma e sul sito della Fondazione 

Enasarco.  



Non saranno fornite risposte alle richieste presentate con modalità diverse da quelle sopra 

indicate. 

 

COMUNICAZIONI  

Tutte le comunicazioni e tutti gli scambi di informazioni tra stazione appaltante e operatori 

economici sono eseguiti utilizzando mezzi di comunicazione elettronici in conformità con quanto 

disposto dall’art. 29 del d.lgs. 36/2023 e s.m.i., nonché dal Codice dell’amministrazione digitale 

di cui al d.lgs. 82/2005.  

Le comunicazioni (sia quelle dirette alla Stazione appaltante che quelle dirette all’operatore 

economico) saranno inviate tramite gli strumenti di messaggistica della piattaforma - “Area 

comunicazioni”. È onere esclusivo dell’operatore economico prenderne visione. 

In caso di malfunzionamento della piattaforma lo scambio delle comunicazioni potrà avvenire 

attraverso la posta elettronica certificata. A tal fine i concorrenti sono tenuti ad indicare un 

indirizzo di posta elettronica certificata valido ai fini della presente procedura.  

Solo in caso di indisponibilità della piattaforma telematica, si potrà procedere all’invio delle 

richieste di chiarimenti tramite posta elettronica certificata all’indirizzo: 

portaleappalti@pec.enasarco.it nel termine improrogabile sopra indicato. 

Il presente avviso è pubblicato sulla piattaforma per la Pubblicità a Valore Legale (PVL) del portale 

ANAC (https://pubblicitalegale.anticorruzione.it/) ed è consultabile sul sito Internet della 

Fondazione Enasarco www.enasarco.it nella sezione “Amministrazione Trasparente” – “Bandi di 

gara e contratti” – “Elenco 2025” (https://www.enasarco.it/amministrazione-trasparente/bandi-

di-gara-e-contratti/elenco-2025/). 

La documentazione, comprensiva degli allegati è, altresì, disponibile sulla piattaforma 

https://adepp-appalti.maggiolicloud.it/PortaleAppalti. 

Il Regolamento delle Attività Istituzionali della Fondazione Enasarco, il Codice Etico, il 

Regolamento per la gestione dei conflitti di interesse della Fondazione e la normativa comunque 

applicabile, sono pubblicati sul sito della Fondazione; si rimanda ai seguenti link: 

https://www.enasarco.it/raccolta-normativa/ e https://www.enasarco.it/amministrazione-

trasparente/altri-contenuti-dati-ulteriori/atti-normativi-e-amministrativi/. 

Allegati e moduli rintracciabili sulla Piattaforma:  

1. Modulo per la manifestazione di interesse; 

2. Informativa GDPR 

 

Il Responsabile Unico del Progetto 

Silvia Iacovella 
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