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\&/ 1 INTRODUZIONE

1.1 Premessa

Il Sistema InterCup permette di effettuare prenotazioni di visite specialistiche e di esami diagnostici nelle
Aziende Sanitarie della Regione Siciliana che aderiscono al progetto, con una trasmissione sicura dei dati
acquisiti da SPID e dal Sistema TS. Per il cittadino sono previste diverse tipologie di Assistenza descritte nel
presente documento.

1.2 Scopo

Scopo del documento e fornire all’utente una guida per usufruire del servizio di Assistenza.

1.3 Campo di applicazione

Il documento si applica al contratto SPC lotto 4.

1.4 Assunzioni

Non applicabile.

1.5 Riferimenti

Identificativo Titolo/Descrizione

Contratto Quadro SPC Lotto 4 del 04/08/2017 e | Contratto Quadro del 04/08/2017 relativo all’Appalto dei
relativi Allegati servizi di interoperabilita per i dati e di cooperazione
applicativa (Lotto 4) in favore delle PA.

SPCL4_RS_ProgettoFabbisogni-SovraCup_v3.0 Progetto dei fabbisogni V3.0

Contratto Esecutivo SPC del Lotto 4 del 03/10/2019 | Contratto Esecutivo per Progetto di Servizi di realizzazione e
ClG: 8049148F0B gestione di Portali e Servizi on-line —SovraCUP
SPCL4-RS_SovraCUP_KickOff Presentazione dell’incontro

SPCL4-RS-SovraCup-Piano di Progetto_v4.0 Piano di progetto

SPCL3_4-RS-SOVRACUP_ProgettoEsecutivo_v2.0
Progetto Esecutivo

SPCL4_SOVRACUP-InterCup_V.2.0 Documento Funzionale
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1.6 Acronimi e glossario

‘ Definizione / Acronimo Descrizione ‘

AglD Agenzia per I'ltalia Digitale

Consip Consip S.p.a.

RTI Raggruppamento Temporaneo d’Impresa

SPC Sistema Pubblico di Connettivita

SPID Sistema Pubblico di Identita Digitale

STS Sistema Tessera Sanitaria
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2 ASSISTENZA AL SISTEMA INTERCUP

Il sistema InterCup nasce dall’integrazione di diversi sistemi software che armonicamente sono integrati per
offrire all’utente finale la possibilita di avere una piattaforma unica ed effettuare prenotazioni di prestazioni
sanitarie nei diversi CUP on line delle ASP e delle Aziende Ospedaliere della Regione Siciliana.

Vista I'eterogeneita dei sistemi e degli applicativi di prenotazione coinvolti, I'utente potrebbe avere la necessita,
durante la fruizione del servizio, di richiedere supporto di assistenza a uno dei diversi attori del sistema.

Sono stati individuati tre tipologie di Assistenza:

a) Assistenza per Problemi tecnici rilevati durante la prenotazione sulla struttura sanitaria.
b) Richiesta informazioni sulle prestazioni della struttura sanitaria.
c) Assistenza generica sul sistema InterCup.

Per aiutare I'utente a scegliere la miglior soluzione si & deciso di permettere una richiesta di assistenza in varie
fasi del processo di utilizzo della piattaforma.

2.1 Assistenza generica sulla piattaforma InterCup e di accesso a SPID (pre-login)

Sulla Home page del sistema InterCup prima del login sono presenti due funzionalita “Accedi” e “Regolamento
del servizio”; se in questa fase dell’interazione con la piattaforma emergono dei problemi di accesso o di
fruizione del servizio, I'utente ha la possibilita di inviare una e-mail per richiedere “assistenza”. Infatti, nel
messaggio di benvenuto al servizio € presente I'indicazione per richiedere assistenza: "Per problemi di accesso
o utilizzo della piattaforma InterCup inviare una e-mail a intercup@regione.sicilia.it ”. L'email dell’'utente

sara presa in carico dal presidio tecnico della RTl e processata nel dandone riscontro con lo stesso mezzo
elettronico.
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Regione Siciliana Home FAQ. Manuale © Accedi

m InterCUP

o =

Accedi Regolamento del servizio

Benvenuto nel sistema INTERCUP, dedicato alla ione delle visite ialistiche e degli esami di ici nelle Aziende Sanitarie della Regione
Siciliana. Per poter accedere & necessario avere un account SPID (crea qui il tuo account spid) ed una ricetta dematerializzata redatta da un medico di
medicina generale o da un medico specialista. Ricordati che le ricette elettroniche possono essere usate per un massimo di 180 giomi.

Per problemi di accesso alla pi InterCUP invi; ' il a intercup! sicilia.it.

InterCUP Portale per la prenotazione delle prestazioni
ambulatoriali

2.2 Assistenza sulle prestazioni e sui sistemi on line dei CUP target (post-login)

L’'utente, dopo aver effettuato il login (“Accedi”) tramite SPID, approda a una pagina in cui avra la possibilita di
procedere con la prenotazione (“Effettua una prenotazione”) o di richiedere assistenza (“Richiedi assistenza”)
rispetto a un eventuale problema legato o a una delle strutture sanitarie inserite all'interno della piattaforma
InterCup o al processo di prenotazione legato alla piattaforma.
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Reglone Siciliana Home FAQ Manuale OM : DD IELE

a InterCUP

5

Richiedi assistenza

InterCUP Portale per la prenotazione delle prestazioni
EL BT EVGI

Nella pagina post login oltre alle due funzionalita poste al centro, I'utente ha la possibilita di selezionare le
stesse funzionalita nella barra di navigazione della piattaforma posta in alto a destra sotto il pulsante “Home”.
Anche da questo bottone l'utente avra la possibilita di selezionare le funzionalita “Effettua una prenotazione”
o “Richiedi assistenza”.

Home © .

Quindi, I'utente che ha riscontrato un problema puo accedere alla funzione “Richiedi assistenza” e avere la
possibilita di selezionare una delle tre voci di seguito esposte da un menu a scorrimento verticale. Scelta la
tipologia di assistenza (a, b, c), 'utente dovra compilare un modulo per attivare la richiesta; fleggare
obbligatoriamente le diciture “Autorizzo al trattamento dei dati per le finalita di prenotazione come da
informativa privacy” e “Dichiaro di aver preso visione del Regolamento”.
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FORM RICHIESTA DI ASSISTENZA — VOCI DEL MENU A SCORRIMENTO VERTICALE

a) Problemi tecnici rilevati durante la prenotazione sulla struttura sanitaria.
b) Richiesta informazioni sulle prestazioni della struttura sanitaria.
c) Assistenza generica sul sistema InterCup.

Regone Siclmna. Home Fn

m InterCUP

Indica la struttura per la quale vuoi richiedere assisténza

Upscripong

Dunque, l'utente, selezionata la funzionalita “Richiedi assistenza” e dopo aver visualizzato il form, dovra
scegliere una delle voci prima esposte. || modulo richiedera per le voci a) e b) di selezionare una struttura
sanitaria di riferimento (“Indica la struttura per la quale vuoi richiedere assistenza”) e di inserire la motivazione
della richiesta (“Descrizione”). Per il caso c) sara facoltativo selezionare la struttura per attivare il percorso di
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ricezione della richiesta assistenza; nel caso c) la segnalazione di un problema legato alla piattaforma sara preso
in carico dal presidio tecnico della RTI che processera I'evento nel pil breve tempo possibile.

e CASO a) Richiedi assistenza - Problemi tecnici rilevati durante la prenotazione sulla struttura sanitaria:
Qualora la richiesta di assistenza abbia come oggetto problematiche tecniche sorte durante il processo
di prenotazione sul CUP on line della struttura sanitaria scelta, I'utente, selezionata dalla tendina la
voce “Problemi tecnici rilevati durante la prenotazione sulla struttura sanitaria”, scegliendo la
struttura di destinazione (“Indica la struttura per la quale vuoi richiedere assistenza”) e indicando nel
campo “Descrizione” i motivi per i quali richiede assistenza, avviera una email ai referenti della struttura
sanitaria scelta secondo la tabella qui riportata. Anche in questo caso, cosi come negli eventi seguenti,
I'utente ricevera una e-mail per conoscenza rispetto alla sua segnalazione.

¢ CASO b) Richiedi assistenza - Richiesta informazioni sulle prestazioni della struttura sanitaria: Qualora
la richiesta di assistenza riguardi informazioni sulle prenotazioni ambulatoriali prenotabili nella
struttura prescelta, I'utente potra selezionare dalla tendina la voce “Richiesta informazioni sulle
prestazioni della struttura sanitaria”, scegliere una struttura di destinazione, ““Indica la struttura per

nn

la quale vuoi richiedere assistenza””, e indicare nel campo “Descrizione” il problema riscontrato. La
richiesta compilata verra inviata sia al gruppo tecnico della struttura sanitaria scelta che per conoscenza

all’'utente che ne ha fatto richiesta. Questa sara gestita dal presidio tecnico della struttura sanitaria.

e CASO c) Richiedi assistenza — “Assistenza generica sul sistema InterCup”: Qualora I'utente riscontri
problemi nella prima schermata d’interazione con il sistema ha la possibilita di richiedere assistenza
generica, ad esempio, per problemi legati all'inserimento del NRE o sulla eventuale selezione della
Struttura erogante. Il form sara identico ai casi a e b tranne che per I'inserimento facoltativo della voce
“Indica la struttura per la quale vuoi richiedere assistenza” (caso c). Il sistema inviera una e-mail a
InterCupassistenza@almaviva.it e per conoscenza all’'utente. La richiesta sara gestita dal presidio

tecnico della RTI e processata nel piu breve tempo possibile.

La richiesta di assistenza puo essere effettuata anche dal form di prenotazione tramite un link “Richiedi
assistenza”. In questo caso I'utente verra indirizzato al modulo di attivazione assistenza.
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Numero Ricetta

nserisci il numero completo della ricetta dematenalizzata (15 caratten)

Inserisci il numero della ricetta. Visualizza le caratteristiche della ricetta dematerializzata

Recapito telefonico
+393939011001 v

Validato!

La tua Email
info@danielemondello.it v

Validato!

Scegli la struttura

Scegli una opzione v X

ndicare la struttura

D Autorizzo al trattamento dei dati per le finalita di prenotazione coma da Informativa privacy

Devi autorizzare al trattamento dati per inviare il modulo

(O Dichiaro di aver preso visione del Regolamento

Devi dichiarare |a presa visione del regolamento prima di inviare il modulo.

Richiedi assistenza
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RIFERIMENTI DELLE STRUTTURE SANITARIE PER L’ASSISTENZA

Struttura Assistenza tecnica Assistenza amministrativa
ASP AGRIGENTO servizi.informatici@aspag.it salvatore.montante@aspag.it
ASP CALTANISSETTA cup.servizio.tecnico@asp.cl.it cup.gestionale@asp.cl.it
ASP CATANIA assistenza.tecnicacup@aspct.it richieste.gestionalicup@aspct.it
A. O. per I'Emergenza “Cannizzaro” InterCup-prenotazioni@ospedale- InterCup-richieste@ospedale-cannizzaro.it
di Catania cannizzaro.it
A. 0. U. Policlinico "G.Rodolico - informazioniambulatori@policlinico.unict informazioniambulatori@policlinico.unict.it
San Marco" di Catania Wit
ASP MESSINA f.dantonino@ads.it; info.intercup@asp.messina.it
IRCCS Centro Neurolesi Bonino f.dantonino@ads.it; assistenzaamministrativo.gestionalicup@irccsme.it
Pulejo di Messina
A.0.U Policlinico G. Martino di f.dantonino@ads.it; cup@polime.it
Messina
A.O.Papardo di Messina f.dantonino@ads.it; cup@aopapardo.it
AO Ospedali Riuniti “Villa Sofia — kdimiceli@villasofia.it; zacchino@olomedia.it
Cervello” di Palermo
ASP RAGUSA websanity.prenotazioni@asp.rg.it cupregionale@asp.rg.it
ASP SIRACUSA assistenza.tecnicacup@asp.sr.it coordinamento.cup@asp.sr.it
ASP TRAPANI cup@asptrapani.it cup@asptrapani.it

2.3 Eventuali reindirizzamenti di richieste di assistenza

Nel caso in cui dovessero presentarsi casi di errata attribuzione delle e-mail di assistenza la struttura ricevente
(RTI o Struttura sanitaria) provvedera ad inoltrarle alla struttura di competenza inserendo in copia il mittente e
specificando nel testo: “Si inoltra comunicazione ricevuta per competenza”.

Esemplificazioni:

Evento 1: nel caso in cui alla casella di posta elettronica dedicata all’assistenza sulla piattaforma InterCup
arrivasse una segnalazione rispetto al processo di prenotazione o una richiesta informazioni rispetto a una delle
Aziende Sanitarie elencate come eroganti sulla piattaforma (ex: ASP di Trapani), la RTI dovra inoltrare il
messaggio all’indirizzo: cup@asptrapani.it inserendo in copia il mittente e specificando nel testo: “Si inoltra

comunicazione ricevuta per competenza”.

Evento 2: nel caso in cui agli indirizzi segnalati (vedi tabella precedente) dalle rispettive Aziende Sanitarie
arrivasse una richiesta di assistenza tecnica su informazioni relative al mancato accesso alla piattaforma
InterCup mediante SPID, I’Azienda (ex: ASP di Trapani), dovrebbe inoltrare il messaggio alla e-mail gestita della
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RTI intercupAssistenza@almaviva.it inserendo in copia il mittente e specificando nel testo: “Si inoltra

comunicazione ricevuta per competenza”.

|II

2.4 Riferimento al “Regolamento del Servizio”

Le procedure per I'Assistenza alla piattaforma InterCup vengono definitive in una forma sintetica alla sezione
3.4 Assistenza della parte 3. Sezione informativa del “Regolamento del Servizio”.

3.4 Assistenza

Il portale InterCUP consente al cittadino di ottenere supporto di carattere tecnico e gestionale mediante o I’invio di una e-
mail all’indirizzo di posta elettronica (intercup@regione.sicilia.it) prima della fase di autenticazione con SPID (pre-login)
o tramite la compilazione di un form dedicato dopo I'accesso ai servizi della piattaforma (post-login). Per discriminare la
natura delle richieste di assistenza, il sistema fornisce un menu a tendina con le seguenti opzioni di richiesta disponibili:

e Problemi tecnici rilevati durante la prenotazione sulla struttura sanitaria: si tratta di problematiche tecniche
riscontrate nel processo di prenotazione su uno dei CUP online. L’utente tramite il form dedicato avra la possibilita,
selezionata la struttura di riferimento, di inoltrare una richiesta di assistenza all’Azienda Sanitaria prescelta per la
risoluzione di problematiche riscontrate nella prenotazione via web.

e Richiesta informazioni sulle prestazioni della struttura sanitaria: si tratta di richieste di assistenza su informazioni
riguardanti le prenotazioni ambulatoriali prenotabili nella struttura prescelta, o richieste di chiarimenti di natura
operativa relativamente a problematiche che ostacolano il processo di prenotazione. L’utente tramite il form
dedicato avra la possibilita, selezionata la struttura di riferimento, di inoltrare una richiesta di assistenza
all’Azienda Sanitaria prescelta.

e Assistenza generica sul sistema InterCup: si tratta di problematiche di natura tecnica o procedurali attinenti alla
piattaforma InterCup (gestione di malfunzionamenti dell’interfaccia unica) e indipendenti dalle Strutture Sanitarie.
L’utente tramite il form dedicato avra la possibilita di inoltrare una richiesta di assistenza al gruppo tecnico del
portale InterCUP.
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