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CAPITOLATO DI GARA
PER LA REALIZZAZIONE E LA GESTIONE DEL CUP

CAPITOLO | - DISPOSIZIONI GENERALI
1. PREMESSE E FINALITA DEL PROGETTO C.U.P. AZIENDALE

L'AOOR- Palermo intende realizzare un C.U.P. AZIENIE che integri I'offerta di
prestazioni ambulatoriali in area provinciale e ioegle e linserimento anche
dell'attivita libero-professionale intramoenia,eigtandosi potenzialmente con i sistemi
di prenotazione di tutte le strutture ospedalieiatea provinciale.

Il C.U.P. aziendale dovra rispondere alle segussttessita fondamentali:

- massima trasparenza e circolarita della prenotazize di prestazioni
sanitarie, possibilita di accedere da qualsiasi punto dnpt&zione all'intera
offerta sanitaria delle prestazioni della struttsmaitaria coinvolta;

- concedere all'utente la liberta di sceltaattraverso la piu conveniente
combinazione tra luogo (o medico),data (in basa aitlorita clinica prevista e
prescritta) e orario di erogazione della prestagion

- favorire la capillarizzazione ed il massimo decenamento dei luoghi di
accessoal sistema ampliando e unificando la rete di pamtaccesso fino a
giungere nelle farmacie, presso gli studi di medicimedicina generale, i
pediatri di libera scelta ed in prospettiva nellglicabitazioni degli utenti.

Il C.U.P. AZIENDALE dovra garantire genericamenseguenti servizi:

- prenotazione ed accettazione amministrativa dedistpzioni sanitarie

- gestione dello "erogato” tramite sistemi di re@izione del soggetto erogatore

- reportingin linea con la normativa regionale e nazionale

- produzione e validazione dei flussi regionali e ioazli in linea con la
normativa

- gestione completa della ricetta dematerializzata

- manegemertontinuo dei sistemi complessi di prenotazione

- managemendi modelli organizzativi ambulatoriali (RAO e PAC)

- strumenti operativi per il contenimento delle lidtattesa

- tracciabilita delle ricette del SSN e reportingasfieo

Pertanto il sistema dovra comprendere l'accesseenlizio di cui trattasi tramite
sportelli collocati presso i presidi ambulatoriai ospedalieri dell'’Azienda e l'utilizzo
del C.U.P. per la prenotazione delle seguenti digiel di attivita:

- prestazioni erogate in regime di SSN;
- prestazioni erogate in regime di attivita liberofssionale intramoenia;
- prestazioni svolte per utenti paganti in regim&XTRA-LEA;
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- prestazioni erogate a particolari tipologie di @itenlla base di convenzioni;
- specifiche con imprese e/o assicurazioni o istduthutualita integrativa.

La realizzazione del C.U.P. AZIENDALE dovra esseoenprensivo di un servizio di
accesso multicanale con relative postazioni didaw le infrastrutture di rete relative
necessarie al suo buono e corretto funzionamento:

- la messa a disposizione di postazioni di lavoroplete (unita centrale, Video,
Sistemi operativi, stampante, etc.) per gli operatei punti prenotazione;

- larealizzazione di tutte le infrastrutture di raecessarie a rendere disponibili le
applicazioni fornite in tutti i punti di utilizzollanterno della Azienda;

- la possibilita di attivazione della prenotaziondentarmacie,e presso gli studi di
Medici di Medicina Generale e Pediatri di liberalsa;

- la possibilita di prenotazioran line

2. SINTESI DELLE FUNZION | - IL C.U.P. AZIENDALE, nel suo complesso,
dovra svolgere le seguenti funzioni:

- Prenotazione (multicanale), accettazione (multiEgrerendicontazione (versus
ASP, AO, Assessorato e Ministero) delle prestazambulatoriali per esterni
erogate dallAOOR-Palermo; sia in regime di SSN diidibera professione
intramuraria, sia sulla base di altre forme di asoe

- disdetta ed eventuale riprenotazione di appuntarpestedentemente fissati;

- back-office (attivita di recall; ricollocamento; amagement delle agende di
prenotazione;validazione e strutturazione flussiigtériali e assessoriali).

- Relativamente al pagamento delle prestazioni dmsaere consentito dal
software applicativo di effettuare il pagamentokeic (corrispettivo delle
prestazioni in oggetto) tramite gli sportelli deticalla prenotazione ma dovra,
altresi, essere predisposto per il pagamento sedersguenti modalita:

0 macchine automatiche per il pagamento

o sportelli presso le banche e gli uffici postali

o lottomatica

o online

Le funzionalita del CUP dovranno inoltre esseredigmoste alle funzioni di
accettazione, rendicontazione delle prestazionetiefamente erogate, riscontro di
guanto effettivamente pagato dall'utenza e predigmme dei dati necessari alla
compensazione della mobilita sanitaria.

3. MODELLO ORGANIZZATIVO - Il modello organizzativo richiesto alle
imprese partecipanti deve consentire la realizr&zii un servizio di prenotazione in
grado di raggiungere gli obiettivi sopra ripor@ati basa sui seguenti presupposti:

Costituzione di un C.U.P. AZIENDALE cosi costituito:
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1. tutte le postazioni di lavoro relative alle attvigjeneralmente intese
e appartenenti al C.U.P. attualmente presenti prédsienda,
dovranno operare all'interno del C.U.P. AZIEDALEgeto del
presente Capitolato di gara;

2. Sara cura dell'offerente, mediante sopralluogoifivare lo stato
delle infrastrutture delle reti presenti interessatl C.U.P.
AZIENDALE, ed eventualmente procedere agli adegudime
necessatri;

3. Il C.U.P. AZIENDALE dell'aggiudicatario opera in o integrato
e fornisce per tutta la durata del contratto, tutervizi tecnici e
funzionali oggetto del presente capitolato in comitd alla
normativa e sotto il monitoraggio ed il governoastgico della
committenza.

PERSONALE DA IMPEGARE NEL SERVIZIO - Per un coreetiunzionamento del

C.U.P. AZIENDALE I'Impresa aggiudicataria si oblaiga presentare in sede di
documentazione tecnica progettuale una griglia rorgativa che soddisfi le

caratteristiche della tabella sotto riportata (eowdi prenotazione telefonica):

giorni Oraric Ore settimar
Dal lunedi al vener 9-13 60C
Dal lunedi al vener 13-17 30C
Sabat: 9-13 10C
TOTALE ok 1000
2. UTILIZZO DEL SISTEMA DI GESTIONE DEL SERVIZIO (sportelli

presso la struttura sanitaria, interfacciamento roedlici/servizi erogatori, gestione dei
piani di lavoro giornalieri, etc.) composto dal gamnale dell'lImpresa aggiudicataria in
collaborazione con il personale dipendente delleedde sanitarie opportunamente
formati.

3. RAPIDA ESTENSIONE E DIFFERENZIAZIONE DEI "PUNTI" DI
ACCESSO al servizio sanitario, con la partecipazione ectainvolgimento delle
farmacie, dei medici ed eventualmente di altri gefitaggregazione sul territorio.

4. IL C.U.P. AZIENDALE: RUOLO E FUNZIONI -1l C.U.P. AZIENDALE
dovra provvedere alle attivita connesse e corr@apeanto segue:

- occuparsi della manutenzione dell'infrastrutturacntdogica del C.U.P.
AZIENDALE;

- (gestire del Server, comprensiva della manutenzisita e logica;

- gestire il DATABASE per mantenere la coerenza siptanza di tutti i criteri di
sicurezza;

- effettuare BACKUP automatico e periodico dei datsgpporto esterno;

- sviluppare il software proposto per tutti gli aggiamenti di usabilita e di nuove
funzioni richieste dalla normativa regionale e paaie;
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- sviluppare integrazioni tra il software proposteadtware aziendali e di terze
parti per tutta la durata del contatto;

- occuparsi della formazione continua del personelikedte ( 100 ore/anno);

- help-desk di ore otto dal lunedi al venerdi e di@nque il sabato;

- eseguire procedure di ricollocamento delle prestazisanitarie prenotate,
stabilendo un protocollo da sottoporre al Commitgen

- eseguire procedure di recall della prestazionitagai prenotate, stabilendo un
protocollo da sottoporre al Committente;

- strutturare le agende di prenotazione e di accettazdiretta,;

- monitorare e mappare le agende di prenotazione |peforo continua
ottimizzazione;

- monitorare costantemente il ciclo fattivo dei serGUP;

- coordinare le attivita relative alla Tracciabildealle ricette del SSN;

- strutturare un flusso autonomo delle prestazionjettg dell'attivita libero
professionale eguagliato al tracciato regionaldldsto C;

- strutturare un flusso XML e C secondo i tracciatnslard ministeriali e
assessoriali e in linea con tutta la normativawnigal 31 dicembre 2015;

- strutturare un flusso OreSa (tracciato 4) e S.A;S.N

- validare i flussi di dati prodotti (ricette SSN)

- verificare la correttezza formale dei flussi;

- strutturare annualmente un Modello ministeriale &TSn linea con la
normativa vigente;

- adempiere agli obblighi di legge in materia di debnformativo nei confronti
dell'amministrazione centrale (MEF) e delle ammma®oni locali (Regioni),
(cfr Legge del 24 Novembre 2003 n.326 art.50:Digtgpe tecnico e successivi
chiarimenti e aggiornamenti );

- reporting di produzione per livelli gerarchici;

- produrre rendicontazione amministrativa dell'atéi\di fatturazione .

5. PUNTI DI PRENOTAZIONE: RUOLO E FUNZIONI
| punti di prenotazione collocati nella strutturangaria devono essere in grado di
svolgere , in maniera decisamente potenziatageesei funzioni:

- prenotazione di tutte le prestazioni rese disptingdiinterno del sistema del
C.U.P. AZIENDALE, sia presso la propria Aziendaagipartenenza sia presso
gualsiasi altra struttura delle altre Aziende SaretPubbliche;

- disdetta di appuntamenti precedentemente fissati es@ntuale nuova
prenotazione contestuale;

- calcolo dellimporto ticket (corrispettivo dellegstazioni in oggetto) e stampa
del riepilogo costi a carico del'utente;

- stampa dei Piani di lavoro giornalieri per ciasooedico o ciascuna equipe che
eroghi prestazioni prenotate via CUP.

CAPITOLO II: DISPOSIZIONI AMMINISTRATIVE
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1. OGGETTO DELL'APPALTO - Richiamate integralmente l@isposizioni
generaliil servizio oggetto del presente capitolato cond&dla realizzazione e gestione
di un sistema di C.U.P. AZIENDALE a carattere adigle e che in prospettiva si
integri con un contesto interaziendale, che:

- realizzi un sistema di prenotazione e di accetteZioendicontazione unico e le
relative integrazioni con i sistemi informatici penti all'interno dell’Azienda,;

- realizzi un servizio di gestione delle chiamateenptazioni;

- realizzi un sistema informativo direzionale, fizakto alla produzione di dati e
statistiche, necessari per il governo del sisteamptessivo e per I'analisi della
domanda-offerta di prestazioni sanitarie;

- (qualora fosse richiesto) integri I'offerta di geesoni ambulatoriali messe a
disposizione dalle aziende territoriali o provirici@onsentendo l'inserimento
anche dell'attivita libero-professionale intramaeaiquella di privati accreditati
e di altre strutture dell'area provinciale.

- Il progettosostituira tutti i modelli organizzativi di prenotazione attualmente
presenti compresi i centri servizi e le dotazigriormatiche non coerenti con il
progetto stesso. L'oggetto della prestazione vidineeguito elencata in via
riassuntiva e non esaustiva:

- analisi di processi e realizzazione del modellcanrgzativo ed operativo del
Servizio complessivo richiesto dal presente cagitol

- gestione delle agende per tutta la durata del atotr (comprensiva della
rilevazione) per la prenotazione delle prestaziese disponibili dalla struttura
sanitaria;

- omogeneizzazione delle normative e delle regolepartamentali di sportello e
di gestione delle chiamate; gestione dell'help de=kgi operatori di sportello
(sia della Azienda, sia, in seguito, delle farmadm dei medici, sia degli
eventuali soggetti prenotatori) per la risoluziodegli aspetti normativi ed
applicativi;

- allineamento e recupero di tutti i dati afferenti aervizi prenotati
precedentemente all'anno di avvio (prenotaziortetiazioni, agende, fogli di
lavoro, fatture, ecc) per garantire la continuitautti i servizi connessi con il
sistema CUP;

- hardware centrale e periferico comprensivo dellstgmoni di lavoro per |l
funzionamento dei servizi del C.U.P. AZIENDALE;

- dotazione hardware e software per la gestione diSistema di Gestione
Chiamate e Prenotazioni comprensivo di personale;

- operativo per il servizio di prenotazione tramitgacnata, disdetta, help desk;

- (gestione diretta della prenotazione tramite chiamkt disdetta telefonica di
appuntamenti e l'informazione all'utenza,;

- assistenza tecnico-gestionale "on-site" agli sgorpubblici della struttura
sanitaria, affiancare gli operatori nelle fasi diviamento ed inserimento di
nuove unita, risolvere conflitti con l'utenza, fave la formazione permanente,
etc.;

- amministrazione e gestione della rete di collegamedel sistema di
prenotazione;
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- Help Desk sistemistico ed applicativo, comprestesis. di primo intervento;

- formazione del personale della struttura sanitaria;

- definizione di un dettagliato piano lavori all'ime del quale vanno riportate
tutte le funzionalita previste all'interno dei servichiesti;

- monitoraggio ed analisi delle qualita del serviattraverso la realizzazione e
consegna del Piano della Qualita.

In particolare, la ditta aggiudicataria si impegnsvolgerde attivita sotto indicate:
- messa a punto del sistema,;
- manutenzione dell'intero sistema, compreso il primirvento sui Punti di
prenotazione a seguito di segnalazioni all'HelpkD=stemistico ed applicativo;
- manutenzione correttiva ed adeguativa del softwdirdbase ed applicativo
fornito;
- gestione tecnico-informatica del sistema di gesticimamate e prenotazioni.

2. DURATA DELL'APPALTO

Il contratto avra durata & anni, naturali consecutivi e continui, a decorrenza dadita
di effettivo avvio del servizioln ogni caso limpresa e tenuta a garantire la
prestazione del servizio fino all'individuazione denuovo contraente.

3. LOCALI ASSEGNATI ALL'IMPRESA

Il committente mettera a disposizione dell'Impriesali (arredati) nei siti ove operera il
C.U.P. AZIENDALE (esclusivamente per back-officelavori di adeguamento tecnico
impiantistico e relativi oneri, i lavori di adeguanto alle norme in materia di tutela
della salute e di sicurezza dei luoghi di lavorcelativi oneri, gli arredi necessari al
corretto svolgimento del servizio oggetto del pméseappalto, la manutenzione
ordinaria sono a carico dell'impresa aggiudicatdtidacolta delle imprese concorrenti
individuare locali idonei all'espletamento del $&rs oggetto dell'appalto, comunque
ubicati nella Regione Sicilia. In tale ipotesi, ghventuali oneri relativi alla
locazione/uso nonche i lavori di adeguamento tecmwpiantistico e relativi oneri, i
lavori di adeguamento alle norme in materia diltugella salute e di sicurezza dei
luoghi di lavoro e relativi oneri, gli arredi nesesi al corretto svolgimento del servizio
oggetto del presente appalto, i consumi di utenia reanutenzione ordinaria sono a
carico dell'impresa aggiudicataria. L' Impresa adigiataria € custode dei locali di cui
sopra e di tutto quanto in essi contenuto, sia W proprietda, sia di proprieta
dell'’Azienda. Il committente si ritiene sollevata dgni responsabilita per i danni diretti
ed indiretti che potranno derivare a cose di pesprdell'Impresa o dei dipendenti della
stessa, in conseguenza di furti e di altri fattodbdi terzi, alluvioni, incendi, etc. Tutto
il personale addetto alla gestione delle chiamatdeke prenotazioni al presidio
continuativo ed all'Help Desk dovra avere la suamate sede di lavoro presso i
suddetti locali.
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4. AVVIO ATTIVITA' e COLLAUDO

L'aggiudicatario si impegna a consegnare, entmaata di stipula del contratto, quanto
segue:

a) un "programma esecutivo” in cui sono riportate le previsioni temporali ed
estimative dello svolgimento della prestazione assunel rispetto della disciplina
derivante dal presente atto e conformemente aiitpregisti nella "Pianificazione delle
attivita/Cronoprograrnma” presentato in sede dertdf che costituira parte integrante e
sostanziale del contratto. Nel giorno della sotiagme del contratto verra redatto, a
cura dellAzienda, un'verbale di consegna della prestazione",sottoscritto dal
direttore dell’'esecuzione e dall'aggiudicatarigistato in segno di conferma dal R.U.P.
In tale verbale verranno indicate le prestaziore thggiudicatario deve iniziare ad
eseguire immediatamente secondo il "programma #geturedatto e presentato
dall'aggiudicatario. Le attivita oggetto del pregenpapitolato di garalevono essere
ultimate entro 90 giorninaturali consecutivi e continui decorrenti dallatadali
sottoscrizione del verbale di consegna della préeste,.decorsi i quali il servizio
dovra essere attivo ed operativo per le verifichke"eollaudo finale a caldo"entro
termini previsti,

b) un"programma di accettazione e collaudo“contenente l'articolazione delle attivita
per l'accettazione e il collaudo tecnico delle f@&®ni rese, secondo le prescrizioni del
capitolato di gara.

Entrambi i predetti programmi di cui ai punti a)bg devono essere espressamente
accettati dal direttore dell'esecuzione e vistateagno di conferma dal R.U.P. La loro
mancata consegna nel termine prescritto dal presstitolo, conferisce all'Azienda |l
potere di dichiarare risolto il contratto in dandell'aggiudicatario. Le prestazioni di
cui al presente capitolato di gara sono soggettellaudo secondo le disposizioni che
seguono.

IL COLLAUDO ha lo scopo di verificare e certificare che la @e®ne complessiva
oggetto del presente capitolato sia stata eseguggola d'arte e secondo le disposizioni
tecniche prestabilite, in conformita del preserpitolato e di tutti gli atti di gara, delle
eventuali varianti, della proposta tecnica predardall'aggiudicatario in sede di gara e
dei conseguenti atti di sottomissione o aggiuntigbitamente approvati. Si precisa,
infine, che ilcollaudo finale,verra effettuatd'a caldo” dopo 30 giorni dall'attivazione
del servizio e deve riguardare la totalita dei memggetto della fornitura e per quanto
riguarda il sistema applicativo, non vengono amimastaudi che riguardano solo parte
delle funzionalita . Il collaudo comprende altragie le verifiche tecniche previste dal
presente atto e dalle leggi di settore in quanmiegiili. 11 collaudo comprende anche
'esame dell'eventuale contenzioso promosso dgillidizatario, sul quale non sia gia
intervenuta una risoluzione definitiva in via amimsirativa. L'Azienda Appaltante entro
30 (trenta) giorni solari dalla data dedrbale di consegna della prestazionattribuisce
I'incarico del collaudo a soggetti di specifica lifiGazione professionale commisurata
alla tipologia della prestazione oggetto del préseapitolato, alla sua complessita ed al
relativo importo. L'organo di collaudo € nominatalldzienda appaltante all'interno
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delle Aziende Sanitarie e/o Ospedaliere della Pmai sanitaria di riferimento.
Nell'ipotesi di carenza nel proprio organico di geti in possesso dei necessari
requisiti, l'incarico é affidato a soggetti esterni

5.ACQUISTO
L'impresa si obbliga irrevocabilmente a cedereoahmittente:
- 1 beni strumentali forniti in servizio (apparecdhie ed infrastrutture di rete);
- le licenze d'uso fornite in servizio (comprensivi degli aggiornamenti
effettuati anteriormente alla vendita); senza oraggiuntivi e la Azienda si
riserva la facolta di accettarne entro il termineahdenza del contralto.

Capitolo IIl: DISPOSIZIONI TECNICHE E FUNZIONALI DE L SERVIZIO
ARCHITETTURA DI RETE

1 Introduzione

Il C.U.P. AZIENDALE si sviluppa a livello aziendat®llegando la sede centrale con le
postazioni relative ai punti decentrati ed il siséedi gestione chiamate e prenotazioni.
Inoltre il C.U.P. AZIENDALE va completamente caldatper consentire
I'interconnessione interna delle varie componegitsérvizio.

Configurazione di Rete Relativa al C.U.P. AZIENDALE - Il sistema sara cosi
configurato :

- DC: dovra essere collegato alla rete dati sanitati@ provvedera alla
interconnessione con tutte le postazioni opergicesenti presso la sede del
sistema di gestione delle chiamate e prenotazitewpestazioni operatori;

- IP: Il sistema svolgera le funzionalitd di tipo rneasaccentrando tutte le
chiamate telefoniche attraverso l'interconnessegamele rete pubblica di fonia.

CONFIGURAZIONE DI SISTEMA

Rete Locale del C.U.P. AZIENDALE e delle Strutturedi prenotazione dei punti
decentrati
Il fornitore dovra provvedere a realizzare tutteindrastrutture di rete non ancora
esistenti necessarie e rendere disponibile le @opbni fornite in tutti 1 punti di
utilizzo.
In particolare:
- I'Aggiudicatario dovra fornire tutti i cablaggi stturati e gli apparati attivi per la
completa realizzazione della rete "locale”
- per le strutture di prenotazione periferiche ideste sara compito
dell'aggiudicatario realizzare tutte le infrastuuét di rete non ancora esistenti ma
necessarie per il corretto funzionamento dellazohe richiesta.



CAPITOLATO DI GARA PER LA REALIZZAZIONE E LA GESTIONEDEL CUP
A.0.0.R. RLERMO

Inoltre, nei locali del C.U.P. AZIENDALE confluirao in prospettiva, anche, i
collegamenti aggiuntivi dei punti di prenotazionenwi previsti (Es.farmacie, Medici di
Medicina Generale, Associazioni di volontariatopwviypunti presso le aziende). Sono a
carico del fornitore gli apparati necessari perlizeare tali collegamenti. |l
dimensionamento della rete di collegamento traolamonenti del C.U.P. AZIENDALE

e le postazioni dei punti decentrati dovra esséedteato in modo da soddisfare le
specifiche indicate. Dovra inoltre essere, necessante previsto l'inserimento di un
firewall, tra la rete realizzata dal fornitore erlkte aziendale per garantire adeguati
livelli di sicurezza tra le due reti. In ogni cadanonitoraggio e la manutenzione delle
reti in questione, per il corretto e regolare famamento, sara a carico del fornitore,
fino alla porta di ingresso degli apparati attieild rete aziendale.

SISTEMA INTEGRATO PER LA GESTIONE DELLE CHIAMATE E
PRENOTAZIONI

1 Introduzione
IL Sistema di Gestione Chiamate e Prenotazioni @ strumento indispensabile per il
supporto alla differenziazione delle modalita dicesso al Servizio C.U.P.
AZIENDALE rispetto alla tradizionale rete di spdlitePertanto sara cura dell'offerente
proporre la soluzione piu idonea a soddisfare igeege della Committenza secondo le
specifiche tecniche e funzionali di riferimento geeti presso il presente capitolato. Il
Sistema di Gestione Chiamate e Prenotazioni dossare di tipo IP e dovra essere
dotato di tutte le caratteristiche hardware e safénper l'attivita degli operatori locali e
di quelli remoti senza nessuna differenziazioneapa di sorta. Pertanto tutti i servizi
richiesti e piu avanti riportati non dovranno sebiressun impedimento funzionale ed
operativo a causa della configurazione richiestaveD essere compreso ['utilizzo
dell'unita telefonica reale o virtuale con oppoduuffia telefonica. Tali dispositivi
operatori non devono essere di ostacolo in casatiizzo da parte di personale
operatore portatore di disabilita. Punto nevralgican Sistema di Gestione Chiamate e
Prenotazioni e l'attivazione di funzionalitd autdictze, cioé senza necessita di un
operatore fisico, rispetto alle due attivita tipgctli un Sistema di Gestione Chiamate e
Prenotazioni:

- indirizzamento della richiesta

- soddisfazione della richiesta.

2 Contesto e specifiche funzionali - Utenti del Serxio
Il Sistema di Gestione Chiamate e Prenotazioniif@yin fasi successive, i servizi alle
seguenti quattro distinte categorie di utenti:

- Operatori CUP dei Punti prenotazione e accettazione
- Cittadini

- Farmacisti

- Maedici di Medicina Generale e Pediatri di Liberaeba
- Altri enti ed associazioni
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Servizi da erogare
| servizi che il Sistema di Gestione Chiamate enBtazioni Integrato dovra erogare,
secondo la logica di funzionamento gia riportatprnecedenza, sono:

- help-desk applicativo, normativo e segnalazionefunalonamenti, rivolto agli
operatori di sportello del CUP dei punti decentyadr ricevere assistenza (le
modalita tecnico-operative saranno oggetto di azione)

- prenotazione/cancellazione/modifica, rivolto a adthi, farmacie, medici di
medicina generale, pediatri di libera scelta.

Non tutti i servizi di specialistica ambulatoriaeogati saranno prenotabili via Sistema
di Gestione Chiamate e Prenotazioni, poiché alaliniessi non si prestano alla

prenotazione telefonica a causa della complessitinseca o perche prevedono la
consegna al cittadino di allegati cartacei (conreizsoni da seguire prima di presentarsi
all'appuntamento) o contenitori per campioni. |lipre di laboratorio non saranno

prenotabili attraverso il Sistema di Gestione Clatane Prenotazioni sia per la
complessita dell'attivitd sia perche attualmeneneipreferito I'accesso diretto previa
accettazione. | servizi che richiedono la prenatagie che non si prestano a quella
telefonica saranno comunque prenotabili pressspglitelli CUP.

Nota: L'applicativo di prenotazione deve compreedanche la possibilita e effettuare
prenotazioni di pacchetti ambulatoriali complesgirenotazioni di visite da Pronto Soccorso.

Le funzioni essenziali che devono essere espletatante la chiamata al Sistema di
Gestione Chiamate e Prenotazioni sono:
- presentazione dell'operatore
- identificazione del richiedente
- identificazione della prestazione richiesta (tulée prestazioni sono
rigorosamente codificate).

Le prestazioni erogabili possono essere prenotatikeeaper individui che non appaiono
nell'’Anagrafe degli Assistiti della azienda sarnétacollegate alla rete (persone fuori
sede per ragioni di lavoro, turisti, immigrati inogizione irregolare, stranieri
temporaneamente presenti, etc.), i quali, secoadaegge, hanno diritto all'assistenza
sanitaria anche se non iscritti in alcuna dellerae collegate. Per codeste categorie, si
procedera con le stesse modalita previste peetimento in anagrafe di un nuovo
utente dallo sportello tradizionale.

Front-office

L'accesso telefonico al servizio dovra avvenireagtrso la selezione di un numero
unico non geografico di proprieta dell'Azienda Gladiera (800-XKYYZZ. Tutte le
apparecchiature (PC, centralini, ...) e la convigdtidati e fonia, funzionali al servizio,
dovranno essere in dotazione al fornitore secoaduddalita "chiavi in mano”. Dovra
essere inoltre previsto un IVR di accoglienza evbanto che ricorda al chiamante i

giorni e gli orari in cui e attivo il servizio ete¢ eventuali info relative alle prenotazioni.
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Back-office

Deve prevedere l'espletamento di tutte le attidtnseguenti alle chiamate che
pervengono al front-office, ovvero la progettaziohelaborazione e la gestione della
reportistica (produzione con cadenza giornalierinsgnale e mensile), al fine di
monitorare, misurare e valutare i principali paramquali/quantitativi costituenti i
livelli di servizio, in accordo con$ervice Level Agreement

Registrazione delle chiamate effettuate dagli opetati dei punti di prenotazione

Il sistema di gestione del Sistema di Gestione @hta e Prenotazioni dovra

comprendere un applicativo, presso le stazionadordo utilizzate dagli operatori del

Sistema di Gestione Chiamate e Prenotazioni chegita:

* la registrazione di tutti i dati relativi alle ielmate effettuate dagli operatoti dei punti di
prenotazione su un database centralizzato.

| principali dati da memorizzare sono:

- operatore del Sistema di Gestione Chiamate e Rrzinoi che ha
ricevuto la chiamata;

- data e ora di apertura della chiamata;

- numero identificativo della chiamata;

- dati per identificare l'operatore di sportello cha effettuato la
chiamata;

- dati specifici della chiamata (tipo di chiamata,pa@cchiature
hardware/funzioni o moduli software coinvolti, dezmone degli
effetti, etc.);

- data e ora di chiusura della chiamata.

Se la chiamata viene trasmessa all'esterno:

- numero identificativo della chiamata aperta;
- data e ora di trasmissione;
- dati per identificare lI'operatore che ha presaaimco la chiamata.

Applicazione di prenotazione, dati dell'utente e déa transazione
L'applicazione software per la prenotazione dogseee disponibile sulle postazioni del
Sistema di Gestione Chiamate e Prenotazioni e guibistazioni degli operatori
decentrati posti presso le Aziende Sanitarie fadnen
0 idati sugli assistiti,
o la lista di prestazioni erogabili e il costo deickiet" per ciascuna di
esse.

Il prodotto deve contenere tutti gli strumenti resagi per una prenotazione interattiva
delle prestazioni come esige un servizio Gestidmar@ate e Prenotazioni.

In particolare, dovra consentire:

* un flusso variabile di chiamate;
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* un numero di schermate per la raccolta interattlei dati necessari abbinato ad un
tempo di risposta.

L'applicazione di prenotazione conterra una propmeagrafe degli Assistiti da cui
estrarre i dati d'identificazione di ogni singolssetito. Attraverso l'applicazione di
prenotazione dovra essere possibile modificarenaldati contenuti nellAnagrafe (per
esempio il numero di telefono o l'indirizzo), pessetiti riconosciuti dal sistema, o
aggiungere nuovi nominativi.

Volumi delle transazioni total

In via di riferimento si ritiene che il Sistema @estione Chiamate e Prenotazioni per
I'AOOR- Palermo dovra gestire 25.000 chiamate adanénoltre e richiesto che dovra
essere assicurato il servizio anche in presenaa dumento delle chiamate pari almeno
al 20%. Comunque l'aggiudicatario dovra prendereainco tutte le chiamate ricevute
anche oltre il numero previsto in funzione delorse umane messe a disposizione in
sede di gara nel rispetto di quanto previsto das@mte Capitolato. In base alle
esperienze similari si puo ipotizzare che la disizione di chiamate, nell'arco della
giornata, presenti un picco molto marcato il mattifino alle 12.30; il mattino
rappresenta, da solo, il 60-70% di tutte le chi@nebn una diminuzione netta durante
l'ora di pranzo e un nuovo aumento nel pomeriggio.

| proponenti dovranno dimensionare le postaziocosdo i livelli di servizio esplicitati
nel presente documento. Inoltre le postazisupervisorsaranno caratterizzate tanto
dalle funzioni specifiche legate al "supervisoreime il software di controllo e analisi
statistica dell'attivita, quanto dall'utilizzo quglostazioni di prenotazione, qualora si
verificasse la necessita. Viene richiesta l'indimae della possibilita di attivazione di
postazioni per supervisori anche in sedi fisicheat rispetto a quella del Sistema di
Gestione Chiamate e Prenotazioni oltre che l'irmiicee del tipo di collegamento/linee
telefonica necessario/a per la piena funzionaktéedtesse.

Livello di servizi richiesti:

Tempi di Risposta

Tempi di risposta (compreso I'eventuale tempo stradamento all'operatore)
» Telefonate con risposta entro 30 secondi Min. 73%

* Telefonate con risposte oltre 30 secondi Max 23%

* Totale chiamate gestite Min. 85%

Telefonate abbandonate Max 5%

| suddetti livello di servizio potranno essere nfigdti, previo accordo tra le parti.

Orario di apertura

Il Servizio di Gestione Chiamate e Prenotazioniarira aperto 6 giorni alla settimana
dalle 9 alle 17 ed A sabato dalle 9 alle 13. Nsbcdi interruzione del servizio sia essa
prevista o dovuta a causa fortuita, dovra disporredi soluzioni di
indirizzamento/informazione  dell'assistito  sulleeventuali  alternative. La
committenza si riserva di modificare l'orario diedprra in base alle esigenze del
servizio.
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Priorita di accodamento e "routing"

Le chiamate ricevute dalle diverse categorie ditijteon accessi al Sistema di Gestione
Chiamate e Prenotazioni differenziati sulla baselidersi numeri telefonici o di altre
soluzioni eventualmente proposte, devono essereridisate al momento in cui
raggiungono I'ACD ( dispositivo di distribuzionetamatico delle chiamate) e ricevere
diverse priorita di accodamento.

Rispetto al servizio di prenotazione/cancellazioreglifica si prevede attualmente la
seguente modalita di accodamento:

1. i singoli cittadini hanno la massima priorita

2. i Medici di Medicina Generale e i Pediatri dbera Scelta hanno il secondo livello di
priorita

3. i Farmacisti hanno il terzo livello di priorita;

Tali livello potranno essere modificati in base iiedenti decisioni del Committente
Rispetto al servizio di help desk applicativo, nativo e segnalazione
malfunzionamenti, rivolto agli operatori di spoltelCUP, viene sottolineato che si
tratta di un servizio appartenente ad una campsgeeifica rispetto alla quale verranno
abilitati solo un numero definito di operatori/pabni. Tali operatori potranno
effettuare anche attivita appartenenti a campagnezs diversi, quali quelli relativi al
servizio di prenotazione, con livello di priorit@feriore rispetto al servizio di help desk.
Infine, su campagne distinte del Sistema di GestiG@hiamate e Prenotazioni deve
essere possibile la divisione degli operatori iopgi di competenza a cui il sistema
indirizza esclusivamente le chiamate di competenza.

Personale del Servizio di Gestione Chiamate e Prenotazioni

Il personale preposto dovra essere in possesso @omprovabile Know-How nella
gestione delle attivita inerenti I'appalto. In p@otare il personale di supervisione sara,
allo start up del servizio, in possesso, di:

* Una conoscenza dei Sistemi Informativi Ospedabten particolare riferimento al
sistema CUP, sia per quanto attiene le funzionali¢éalicate alle procedure di
prenotazione, che quelle utili alla gestione di sistema CUP (ricerca, modifica,
cancellazione delle prenotazioni stesse);

* Know How in ambito medico-sanitario, indispensalper I'erogazione del servizio
CUP, acquisito attraverso l'aggiornamento contirsugli aspetti peculiari e le
prescrizioni previste dal Servizio Sanitario Nazilen

Gli operatori dovranno essere opportunamente forenatpossesso di:

» Know-How dei Sistemi Informativi Ospedalieri cparticolare riferimento al sistema
CUP, sia per quanto attiene le funzionalita dediediie procedure di prenotazione, che
qguelle utili alla gestione di un sistema CUP (rizer modifica, cancellazione delle
prenotazioni stesse);

* Know-How in ambito medico-sanitario, indispensalper I'erogazione del servizio
CUP.

La numerosita degli operatori impiegati dovra esdate da garantire il servizio nei
giorni e negli orari stabiliti garantendo il livelle la qualita del servizio indicati nel
presente Capitolato
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Monitoraggio

Deve essere prevista la possibilita di un contridlalistanza” ed in tempo reale delle
attivita del Sistema di Gestione Chiamate e Preamrta per monitorare la qualita del
servizio e acquisire elementi per l'attivita di etemle modifiche delle prestazioni a
cominciare dai valori relativi al dimensionamentel gervizio ed all'addestramento
degli operatori.

Funzioni ulteriori

Un certo numero di funzioni, pur non essendo irghs@bili fin dall'inizio delle attivita
del Sistema di Gestione Chiamate e Prenotaziotrelploero essere necessarie in futuro.
Si raccomanda ai proponenti, di includerle nellappia offerta:

- Integrazione di risposta vocale (Voice Responseg) gmrmettere la
gestione di chiamate rimaste senza risposta emtri@mpo determinato
(ad esempio registrazione del numero di telefond cl@amante
“cittadino” ed il motivo della richiesta telefonigaer un successivo
eventuale richiamo);

- Una soluzione che in tempo reale mostri sulle degrostazioni il tempo
di attesa dell'assistito tra l'acquisizione delldamata da parte del
Sistema di Gestione Chiamate e Prenotazioni euisizipne da parte del
singolo operatore.

- Possibilita di aggiungere l'accesso attraverso éamail, o0 www on-
line;

- Possibilita di gestire le punte di traffico attres@ il trasferimento di
chiamate ad un centro di "overflow";

- Conferma scritta di un appuntamento al chiamarddax (tale conferma
pud essere attivata da un operatore attraversofwmaone propria
all'applicazione del Sistema di Gestione Chiamat®renotazioni o
generata automaticamente dall'applicazione di pegiane) e/o via e-
mail e/o0 messaggio SMS.

SERVIZIO ARCHITETTURA di RETE

Introduzione
Il Servizio C.U.P. AZIENDALE si sviluppa collegande postazioni relative ai Punti
decentrati e il Sistema di Gestione Chiamate ed®azioni.

CONFIGURAZIONE DI RETE RELATIVA AL C.U.P.

Hardware e Software necessario all'erogazione de¢wizio

L'offerta dovra essere comprensiva di tutto I'hamdwe il software, di base e
applicativo, necessario all'erogazione del servikiessun onere dovra essere a carico
della stazione appaltante.

Connettivita dati protetta
Si dovra prevedere una connettivita con banda gtaati almeno 20Mbps. Nessun
onere dovra essere a carico della stazione appaltan
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Connettivita fonia
L'offerta dovra essere inclusiva di una lines fdPkRl ISDN dimensionato su almeno 60
chiamate contemporanee. Nessun onere dovra essane@della stazione appaltante.

Rete Locale del C.U.P. AZIENDALE e Delle StruttureDi Prenotazione Dei Punti
Decentrati

Il fornitore dovra prevedere a realizzare, secoledspecifiche riportate nel presente
capitolato, tutte le infrastrutture di rete non @uac esistenti necessarie a rendere
disponibile le applicazioni fornite in tutti i purdi utilizzo. In particolare:

» 1'Aggiudicatario dovra fornire tutti i cablagdirgtturati e gli apparati attivi per la
completa realizzazione della rete "locale";

* per le strutture di prenotazione periferiche ie¢sate sara compito dell'aggiudicatario
realizzare tutte le infrastrutture di rete non aaaesistenti ma necessarie per il corretto
funzionamento della soluzione richiesta

Inoltre, confluiranno in prospettiva, anche, i eghmenti aggiuntivi dei punti di
prenotazione nuovi previsti (Es. farmacie, Medidvigédicina Generale, Associazioni di
volontariato, nuovi punti presso le aziende). Sanoarico del fornitore gli apparati
necessari per realizzare tali collegamenti. Il disienamento della rete di collegamento
tra le componenti e le postazioni dei punti de@nttovra essere effettuato in modo da
soddisfare le specifiche indicate nel capitolo tretaai livelli di servizio paragrafi
"Tempo di risposta delle transazioni on-line" e tsiazione dei livelli di servizio".
Dovra inoltre essere, necessariamente previsteetimento di un firewall, tra la rete
realizzata dal fornitore e la rete aziendale peamfire adeguati livelli di sicurezza tra le
due reti. In ogni caso, il monitoraggio e la manatene delle reti in questione, per il
corretto e regolare funzionamento (di cui al préseguaragrafo), sara a carico del
fornitore, fino alla porta di ingresso degli appaitivi della rete aziendale. Per le
specifiche tecniche si faccia riferimento alle

CARATTERISTICHE MINIME DEI PRODOTTI

Caratteristiche Minime Dei Prodotti

In questo capitolo sono illustrate le caratterigianinime principali dei prodotti da
fornire nelllambito del Servizio richiesto (cablaggtrutturato, hardware, software, di
rete, moduli applicativi,etc.).

| prodotti di riferimento sono di elevato contenujoalitativo e si riferiscono a brand
diffusi e conosciuti ed in generale apparteneitdi f@scia alta del mercato. In ogni caso
occorre privilegiare la qualita del materiale offeed essere in linea con le specifiche
caratteristiche di seguito riportate e conformiuarto indicato nel presente Capitolato.
Le specifiche riportate sono da considerarsi "meiim

Requisiti di conformita.
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Le apparecchiature fornite devono essere munite rdarchi di certificazione
riconosciuti da tutti i paesi delllUnione Europeaayono essere conformi alle norme
relative alla compatibilita elettromagnetica. IIrRibore dovra garantire la conformita
delle apparecchiature alle normative CElI o ad aliisposizioni internazionali
riconosciute e, in generale, alle vigenti normeislagjve, regolamentari e tecniche
disciplinanti i componenti e le modalita di impiedelle apparecchiature medesime ai
fini della sicurezza degli utilizzatori. A titolosemplificativo e non esaustivo, le
apparecchiature fornite dovranno rispettare:

- i requisiti stabiliti nel D. Lgs. 19 settembre9¥9 n. 626;

- i requisiti di ergonomia stabiliti nella DiretavCEE 90/270 recepita dalla legislazione
italiana con Legge 19 febbraio 1992, n. 142;

- 1 requisiti di sicurezza (es. IMQ) e di emissiaglettromagnetica (es. FCC) certificati
da Enti riconosciuti a livello europeo;

- le apparecchiature fornite dovranno essere comfatle Direttive di Compatibilita
Elettromagnetica (89/336 e 92/31 - EMC) e consegumeente essere marchiate e
certificate CE;

- i requisiti di immunita definiti dalla EN55024.

Dovra essere prodotta tutta la certificazione (anichautocertificazione) attestante la
sussistenza dei suddetti requisiti per le apparataie fornite.

MATERIALE PER IL CABLAGGIO

Generalita sui materiali da utilizzare.

Nella scelta dei materiali, si deve tenere in ad&rsizione l'applicazione delle
raccomandazioni seguenti. Tutti i materiali e glparecchi impiegati devono essere
adatti all'ambiente in cui vengono installati e alew essere tali da resistere alle azioni
meccaniche, corrosive, termiche o dovute all'urajddlle quali potrebbero essere
esposti durante I'esercizio. Tutti i materiali dev@vere dimensioni e caratteristiche tali
da rispondere alle norme CEIl ed alle tabelle CEEUNattualmente in vigore. In
particolare, tutti gli apparecchi ed i materialir pequali e prevista la concessione del
Marchio Italiano di Qualita (IMQ) devono essere fitiutkel contrassegno IMQ che ne
attesti la rispondenza alle rispettive normativeesskere comunque muniti di Marchio di
Qualita riconosciuto a livello internazionale. Tuit cavi utilizzati devono essere
conformi alle specifiche di sicurezza dettate datlermative CEI riportate in
precedenza. Dovranno essere posati cavi con geateana del tipo L.S.F.R.Z.FL (in
accordo a IEC 60332-3C e CEI20-22 IlI), in gradadn emettere, in caso di incendio,
gas corrosivi, fumi tossici ed opachi, ed inoltre@n favorire la propagazione della
flamma e dell'incendio per fasci di cavi. Tale ca#iione vale per tutti i tipi di cavo da
interno, sia con conduttore in rame sia in fibrécat(a guida d'onda), di distribuzione
orizzontale e di dorsale, mentre per i cavi di pgamone (patch cord) e di
collegamento delle entita in rete possono essdiezati anche cavi con guaina LSZH
non propaganti la fiamma (IEC 60332.1). In faceinditallazione si fare particolare
attenzione alle regole relative alla messa a témnrgarticolare si dovra garantire una
continuita elettrica dello schermo del cavo, lumgibo il suo percorso, anche quando si
transita all'interno degli armadi su punti di petaaione (tramite le opportune bretelle
di tipo schermato). All'interno degli armadi tuttiavi saranno messi a terra e, I'armadio
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di contenimento dei permutatori, dovra essere avslta messo a terra, cosi come le
griglie metalliche utilizzate per la distribuziongzzontale.

Armadi rack per sistema di cablaggio e apparati drete.

Le specifiche seguenti si adattano agli armadi ackenenti solamente la parte passiva
di cablaggio oppure con apparati di rete tipo dwibcrouter. Dovra essere verificato
che, in ciascun armadio, la distanza di tutte és@rservite dai pannelli di distribuzione
orizzontale non superi i 90 metri e che esso athioensioni tali da poter contenere un
adeguato numero di unita utili. Le componenti psss quelle attive non dovranno
occupare piu del 60% delle unita utili. In casandjombro superiore si dovra installare
un armadio con maggior unita utili o piu di un adiea Ogni armadio dovra essere
corredato del certificato 1IS09000 del costruttdden dovranno essere previsti organi di
permutazione esterni all'armadio. Gli armadi dicantrazione sono dei rack standard
19" per pavimento di dimensione adeguata all'impiarine conterranno gli opportuni
pannelli per la permutazione dei collegamenti ime&ao in fibra, la striscia di
alimentazione elettrica, costituita almeno da rpfdkse universali 10/16° multistandard
ed un interruttore magnetotermico differenziale neltre saranno predisposti per
l'alloggiamento di apparecchiature che consentanoedlizzazione di reti locali di
gualsiasi tipo. Ogni armadio ha al suo internoaationtanti sulle quali si fissano le
apparecchiature, i pannelli e i guida cavi verti@lorizzontali. | guida cavi sono
utilizzati per consentire una gestione ordinatdedbtetelle in rame. Tutti gli armadi
dovranno permettere un'adeguata ventilazione rafurtdenibile mediante I'utilizzo di
opportuni fori; a tal proposito gli armadi dovranmssere attrezzati con sistemi
antipolvere. Inoltre per tutti gli armadi, in padlare per quelli contenenti gli apparati
attivi, deve essere possibile l'inserimento di eentzionabili preferibilmente con un
interruttore magnetotermico specifico. Il sistemaagertura dell'armadio non deve
permettere un accesso non autorizzato alle compaatéiie e passive nell'armadio. Le
caratteristiche dell'armadio possono essere rigss@n seguenti punti:

- conformita alle norme IEC 297-2 e le DIN 4149%rtp 1 per il montaggio di
apparati elettrici ed elettronici e la DIN 41488 feedimensioni esterne;

- armadio in lamiera di acciaio stampata compléteodcolo per uso pavimento;

- posizionamento dei montanti a 19";

- porta anteriore dotata di guarnizioni in lastravetro temperato o in cristallo
antinfortunistico;

- maniglia con serratura;

- pannelli laterali asportabili dotati di serrat@rguarnizioni a tenuta;

- pannello posteriore asportabile dotati di sereagiguarnizioni a tenuta;

- feritoie per passaggio cavi dal fondo e dal colpiersuperiore;

- possibilita di passaggio cavi anche dallo zoccolo

- verniciatura bucciata con vernici epossidichagaatfio di tipo RAL 7032 o altre da
concordare in fase di  progetto esecutivo defir

- doppio montante (anteriore e posteriore);

- collegamenti di terra su tutte le parti metadich
- montanti regolabili in profondita con fori quadri
- larghezza e profondita non inferiore a 800 mm;
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- presenza di almeno 2 ventole per gli armadi coarig apparati attivi preferibilmente
con interruttore magnetotermico apposito; per ghadi privi di apparati attivi deve
essere prevista la possibilita di essere dotatediole;

- presenza di opportune forature per la ventilazioaturale dell'armadio;

- possibilita di comporre piu armadi;

- almeno 1 ripiano con gancetti da 19 pollici aioiele posteriori.

L'utilizzo del doppio montante permette la massigaanzia di stabilita in modo
particolare quando si prevede l'installazione ghiaapcchiature all'interno dell'armadio.
L'armadio di distribuzione di piano o di edificioda essere suddiviso in accordo alle
normative ISO IEC 11801 come di seguito indicatdgralo dalla parte superiore:

- pannello dorsali in fibra ottica;

- guida cavi per fibra;

- pannello di distribuzione dei cavi in rame ai put utenza,

- guida cavi per rame;

- apparecchiature attive;

- ripiano fisso.

Infrastruttura del Sistema di Gestione Chiamate e Renotazioni
Il sistema dovra prevedere un'adeguata infrasteutecnico funzionale che sara oggetto
di valutazione.

Architettura tecnica e Caratteristiche del Softwareapplicativo

Obiettivi

Il modello architetturale del software dovra esd@ssibile ed articolato, in modo che
possa rispondere al meglio alle esigenze orgaivezakella struttura sanitaria della
Aziendale e consentire un ampliamento graduale selizio. Gli obiettivi di
riferimento della soluzione applicativa sono:

- consentire la gestione delle prenotazioni sia digrdi "esterni” che "interni";

- consentire funzionalita relative alle diverse esige proprie della Azienda;

- fornire un'unica interfaccia, la stessa per tuitiogeratori del CUP, siano essi
dislocati presso sportelli che presso ambulatoeparti;

- consentire la massima trasparenza della prenoezibprestazioni sanitarie ed
eventualmente socio-
assistenziali dando la possibilita di accedere wksipsi punto di prenotazione
all'intera gamma di prestazioni offerte dalla $tma sanitaria della Aziendale
secondo un albero padre-figlio che rispecchi latitra, dovra essere possibile
la disamina delle possibilita di scelta a qualuniixedlo di puntamento;

- favorire la liberta di scelta del cittadino, perteatio la combinazione per lui piu
conveniente tra luogo, struttura, specialista, datea di erogazione;

- favorire il decentramento dei luoghi di primo cdtda ampliando la rete dei
punti di accesso tramite I'apertura di sportellpdinotazione presso i comuni, i
medici di base, i pediatri di libera scelta e lexfacie, altri enti ed associazioni ;
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- consentire di trattare prestazioni sanitarie ecsassistenziale, in regime libero-
professionale e con tariffe SSN oppure su spedéfichnvenzioni, erogate da
enti pubblici privati;

- consentire di effettuare prenotazioni, accettazialisdette, pre-appuntarnenti
con funzioni guidate;

- consentire di produrre la stessa reportistica'ptgriza da tutti i punti di accesso
al CUP (relativamente

- ai moduli di prenotazione, accettazione e docun@imtasso, etichette,ecc);

- consentire di produrre la stessa reportistica apgkratori di tutti i punti di
erogazione ( liste di lavoro e altra modulisticaitre);

- permettere di conservare un unico storico delleageni effettuate;

- garantire i livelli di sicurezza previsti per ibgporto dei dati;

- consentire la ricerca di disponibilita secondo deieati parametri sia di sistema
(ad esempio competenze di visibilita delle agendacoli di eta e sesso
dell'assistito, ecc) che impostati dall'operatareyero per determinati bacini
territoriali d'utenza, sinonimie, parti di nome ldelprestazione, struttura
erogante, periodo di tempo e giorni mirati nell&tisena (per esempio solo il
lunedi), tipologia di agenda (libera professioneS8N), unita specialistica
erogante.

In tal senso il processo operativo nel suo insietescritto in dettaglio nel capitolato,
deve quindi essere costituito dall'integrazionavaatiei processi relativi alle attivita
di:

- prenotazione;

- accettazione;

- gestione dell'erogato;

- pagamento;

- refertazione;

- rendicontazione.

CARATTERISTICHE E REQUISITI GENERALI DEL SOFTWARE A PPLICATIVO
RICHIESTO

Architettura del software

L'architettura dell'applicativo dovra essere basata un modello web-based e
organizzata secondo una struttura multilivello.|&plarte client risiedera un browser,
mentre tutta la logica applicativa e la base dsiederanno sul/sui sistemi server. Tale
scelta architetturale e dettata dalla duplice retzegli realizzare collegamenti con
velocita di trasmissione anche molto limitata epdier disporre dell'applicativo su
postazioni che non richiedano installazione divgafe specifico (che non sia un
comune browser commercialela valutazione della struttura multilivello sara
oggetto di valutazione.

Proprieta dei dati
La proprieta di tutti i dati rimarra del committenthe dovra avere la possibilita di
disporre in qualsiasi momento. In virtu di cio,i@resto al fornitore di produrre tutti gli
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scherni Entity/Relationship, gli scherni logici, i gscherni fisici e tutta la
documentazione necessaria alla conoscenza dekadoati e al suo utilizzo in linea
0 meno, con strumenti diversi dall'applicativo foon (strumenti OLAP) a fini
gestionali. La documentazione suddetta dovra essargenuta aggiornata dal fornitore
stesso che dovra consegnarne una nuova versiaerispondenza alle modifiche alla
struttura dei dati.

CARATTERISTICHE GENERALI OBBLIGATORIE PER IL SOFTWA RE

Colloquio operatore-terminale
L'interfaccia uomo/macchina deve garantire i seguwequisiti :
- metodo di suddivisione delle informazioni (formatei campi, per contenuto,
sequenza delle elaborazioni, ecc);
- visualizzazione delle informazioni (per comandisefzere video...);
- suddivisione dello schermo in aree destinate #escdi informazioni;
- evidenziazione di diversi blocchi di informaziomgrsificative.

Deve essere, quindi, presentato un "grafo" delterfimcce che rappresenti gli stati
raggiunti in base ad un'azione dell'utente ed invamngano mostrati gli stati e le
transizioni tra gli stati (opportunamente evidetizia
Inoltre va garantita la massima semplicita nell'dstle funzioni sia per la gestione
dell'offerta sia per la prenotazione, attraversselguenti specifiche:
- guida efficace per le funzioni complesse;
- interfaccia "amichevole"” per I'utilizzazione echconsenta: o semplicita dei
"percorsi"; o consultazioni di help on line;
- differenziazione delle modalita di dialogo per camtire |'utilizzo delle funzioni
anche da operatori non specializzati.

E richiesto, inoltre, il rispetto della normativéagente sulla accessibilita per operatori

portatori di disabilita e la massima semplicital'nsb delle funzioni sia per la gestione

dell'offerta sia per la prenotazione. Tale obiettideve essere conseguito mediante
funzioni che propongano automaticamente il perctog@o da seguire, evidenziando i

passi ed i dati obbligatori, in modo che l'operatpossa evitare il pit possibile gli errori

0 non lasci a meta una operazione gia attivata.

* Sistema di reporting flessibile e strutturato:

La progettazione del reporting dovra essere basdi® seguenti richieste:
- la realizzazione di una base dati storica di dE@m@ccesso;

- l'articolazione degli output in "operativi" e fdrionali";

- la fruibilita di uscite video/stampeffile.

Garanzia della Sicurezza del circuito informativo

Protezione dei dati e degli accessi
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Il sistema deve prevedere l'utilizzo agli utentilelaliverse funzioni per mezzo di
autorizzazione selettiva. Ciascun utente verra c@®o ad un profilo in maniera
"logica" al fine di definire quali funzioni elememt una certa "classe" di utenti possa
utilizzare. A ciascun utente sara inoltre assegnato identificativo completo di
password. Il sistema deve prevedere la possibilitdentificazione dell'utente in base a
certificati digitali indipendentemente dal tiposiipporto fisico contenente il certificato
stesso, in linea con le disposizioni vigenti, naaldo e provinciali, in materia.
L'identificativo dell'operatore, in unione con altinformazioni, quali data ed ora della
transazione, deve essere memorizzato sulle tatbellldatabase relative alle operazioni
effettuate. Devono inoltre essere previsti contalle garantiscano la sicurezza dei dati
anche in caso di intrusioni sulla banca dati noraagrso le funzioni dell'applicativo.

Sicurezza

Il sistema deve obbligatoriamente prevedere, siafase costitutiva sia in fase
manutentiva sia in ordine alle specifiche modifiche potranno intervenire nel sistema
stesso, la messa in protezione del circuito inféinnasecondo regole di qualita
documentabili internamente e al Garante della Byivaa suoi mandatari.

Integrita fisica e logica dei dati

Dovranno essere garantite tutte le azioni voltaramgire l'integrita dei dati trattati. Con
adeguato documento, descritto dall'lmpresa padet®) dovra essere descritto il piano
di backup, di ripristino programmato, di disastecavery. | dati, per garantirne la
sicurezza, dovranno essere archiviati su appospp®sto esterno e dovranno essere
descritte le relative politiche adottate.

Principali requisiti funzionali e specifiche tecnitie del sistema informatico relativo
al servizio per la realizzazione e gestione del &ma C.U.P.

Il software applicativo deve essere costituito daluli flessibili e riutilizzabili. Infatti il
sistema informatico del C.U.P. AZIENDALE dovra fom servizi con elevate
caratteristiche di "usabilita” e di "friendness'r peliversi utenti a cui e rivolto e dovra
garantire una elevata adattabilita a nuove esigé&mzaonali. L'aggiudicatario dovra
fornire scherni Entita/Relationship, schemi fisic schemi logici e tutta la
documentazione necessaria alla conoscenza dem@igisoposto. Si ribadisce, inoltre,
che la proprieta dei dati del sistema sara prapestlusiva del committente. L'accesso
alle tabelle ed alle varie funzioni, riportate dgsito, deve essere gestito, dove coerente,
da un idoneo sistema di abilitazione, facente pdea soluzione che certifichi gli
operatori che accedono al sistema CUP secondo ayudedcritto nelle condizioni
relative alla Sicurezza del circuito informativocensenta funzionalita differenziate a
seconda dei profili impostati dall'amministraziatedlo stesso.

Il Sistema dovra prevedere i seguenti moduli cliars® oggetto di valutazione sia in
fase progettuale che in fase dimostrativa:

1. Anagrafica Di Base
2. Strutture erogatrici
3. Punti di prenotazione

21



CAPITOLATO DI GARA PER LA REALIZZAZIONE E LA GESTIONEDEL CUP
A.0.0.R. RLERMO

4, Assistiti

5. Unita eroganti

6. Medici

7. Prestazioni

8. Tabelle di decodifica

Dovranno essere garantiti i seguenti Requisiti Kirti

Flessibilita nella descrizione delle agende

E necessario fornire una modalita di rappresemaziell'offerta che descriva tutti gli
elementi che compongono una "settimana tipo" dg&mne, intesa come matrice
associabile ai vari periodi prenotabili. Tale florg é richiesta anche per le modifiche
delle Agende gia generate. Le attivita di descnieie di creazione delle agende devono
essere fatte utilizzando interazioni utente/machiasate su modalita semplici.
Pianificazione delle agende

Qualsiasi modifica (relativa sia agli attributi sale prestazioni sia alle agende) deve
essere resa operativa a partire da una certa datsentendo che la situazione
preesistente rimanga operativa fino a quella datgquesto modo si deve consentire che
tutte le variazioni o le diverse tipologie di otfevengano attivate immediatamente o in
modo differito o essere utilizzate per "simulazior8i riportano i requisiti funzionali
della descrizione dell'Offerta:

. Prestazioni

. Sinonimi

. Profili

" Pesi differenziati

" Ottimizzazione della gestione dei pesi associdéepakstazioni
" Prenotazione per teste

" Vincoli di compatibilita Multiple

] tariffario

Descrizione delle Specifiche dell' Agenda

La "matrice" di base per descrivere lI'agenda eokddetta "settimana tipo”, la quale
deve consentire la descrizione sia della speda@istmbulatoriale che della diagnostica
(radiologia, cardiologia,..), all'interno della dgiadovra essere possibile indicate, nel
modo piu simile a quello con cui si caratterizzéeo le pagine di un'agenda cartacea, i
giorni e le ore di erogazione, le prestazioni ebilgasia in termini qualitativi che
guantitativi (quali prestazioni erogo, quante nglwoerogare in un determinato arco di
tempo, etc.), le caratteristiche peculiari che goideranno le prenotazioni (agenda
riservata ai bambini sotto i 14 anni o alle prestaizurgenti o ancora ai controlli, etc.).

| requisiti funzionali minimi richiesti sono i seguenti:

Attivita di erogazione dei servizi - La descriziomelle attivita deve riportare le
caratteristiche dell'offerta nell'ambito di unattgeana tipo". In particolare, la funzione
deve descrivere:

* i giorni e gli orari di erogazione, la tipolog@di prestazioni erogate e le relative
capacita erogative (es. 'agenda dovra poter esaea¢empo sia a posti);
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* le limitazioni di offerta per particolari prestami o gruppi di prestazioni (es. non piu
di X visite, con la possibilita di riutilizzare peitre attivita i posti non occupati a Y
giorni dall'erogazione).

Le suddette descrizioni dovranno essere differéilzia seconda dei periodi di attivita
diversificati (ad es. modifica della capacita etogaa fronte di particolari periodi
dell'anno quali ferie estive, etc.).

Unita eroganti "Pluribranca” - Si dovra consentire di descrivere anche ['cdfeti
guelle unita eroganti che erogano prestazioni antie specialistiche diverse, in modo
che sia possibile:

* l'inserimento di tali prestazioni in un‘unicaeada;

* la prenotazione tramite un unico appuntamento.

Inoltre si dovra distinguere tra:

* unita eroganti pluribranca "a prescindere" cheseatono di prenotare comunque le
prestazioni

erogate al di la del legame con la banca "prineipébs.. un Servizio di Medicina
generale che eroga prestazioni di gastroentergloggéde internistiche, prestazioni di
endocrinologia, etc.).

e unita eroganti "condizionate" presso le qualptestazioni di branca diversa da quella
"principale” dell'unita erogante stessa possoneregsrenotate solo se si prenota anche
una prestazione della branca "principale” (es: Medicina Nucleare, presso la quale le
prestazioni di branca Laboratorio sono prenotabdlo se e richiesta anche una
prestazione di branca Medicina Nucleare)

Fasce di eta Si dovra per ogni singola unita erogante :

 Stabilire le fasce d'eta accettate per la pemiobe (esclusa la fascia d'eta compresa
fra 0 e 5 anni, oppure ammessa solo la fascia chetgpresa fra 14 e 60 anni);

+ Stabilire il numero massimo di prenotazioniettifiabili per una certa fascia di eta.

Le suddette limitazioni/esclusioni devono esserBniie anche a livello di singole
prestazioni.

Sesso -Vanno inserite delle limitazioni legate al sesso biase a determinate
prestazioni.

Urgenze -Vanno riservate quote dell'offerta per richiestgemti, tenendo conto dei
vincoli normativi esistenti. Si dovra poter conwertautomaticamente I'offerta urgente
in "offerta ordinaria” per quei servizi che lo netlano, qualora non siano stati saturati i
posti destinati alle richieste urgenti.

Primo accesso, ritorni e controlli -Per ogni servizio erogatore e necessario prevedere:
* una parte dell'offerta destinata ai pazienti abeedono per la prima volta al servizio
con classe di priorit®, D, P, la prenotazione dovra essere strutturata di lpsadi,
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per classe di prioritd. Si dovra poter convertitdomaticamente l|'offerta di grado
temporale e clinico precedente in "offerta di gradmporale e clinico successivo",
gualora non siano stati saturati i posti destialii richieste strutturate di base;

* una parte riservata ai pazienti che devonotefiet un accesso successivo al primo.

Per questi ultimi si dovra utilizzare anche un afich storico nel quale saranno
registrati, per ogni paziente, gli accessi precedenun determinato arco di tempo,
variabile a seconda dei servizi erogatori.

Ritorni da pronto soccorso- Una parte d'offerta sara gestita per le riceigsovenienti
da pronto soccorso permettendo di:

e individuare i servizi di riferimento del prontsoccorso ai quali puntare per la
ricerca dell'appuntamento;

» prevedere una maggiorazione dell'offerta "ordalada utilizzare solo per questa
tipologia di richieste, differenziabile a seconddle unita eroganti;

 prevedere per ogni singola unita la possibiliténdicare un margine di tolleranza in
termini di giorni (in piu 0 in meno) nei quali sopa fissare I'appuntamento qualora
I'offerta disponibile non permetta di prenotaret@saente nell'arco di tempo indicato
dal pronto soccorso. In questo caso necessariccaneare tracciare lo spostamento
dell'arco temporale, soddisfacendo i debiti infativi dati dalla Regione.

Cicli di cura - Si dovra consentire la gestione dei cicli di prestai da erogare secondo

una cadenza predefinita (es. fisioterapia, riadlni, etc.). In particolare dovra

essere consentito:

* il controllo in base alle normative provincigigenti relative al:

= numero massimo di cicli annui consentiti ad ogsisigo in regime S.S.N.;

= al numero massimo di prestazioni consentite per aglo;

= al numero massimo di sedute previste per ognidgialdi prestazione;

= 'abbinamento del massaggio manuale alle altretgmesi richieste ed ai relativi

segmenti corporei;

= |la definizione delle agende dei singoli servizigatori in base ai relativi parametri
descrittivi dell'offerta e alle risorse esistgidbx, macchinari, terapisti)

= 'individuazione della disponibilita su piu gioreagecondo la cadenza richiesta;

= |a tariffazione della prenotazione.

Unita eroganti "specializzate" - Alcuni servizi, a seconda del tipo di patologia,
articolano la loro offerta erogando le stesse peshi in giornate o in orari diversi.

Vanno definite unita eroganti, o parte della loffbeda, come "specializzate" e di

consentire l'accesso ad esse soltanto agli asswtitimpegnative in cui € riportato un
particolare quesito diagnostico.

DESCRIZIONE DELLE SPECIFICHE E DEI REQUISITI PER LA CREAZIONE
DELL' AGENDA

La creazione della "agenda" per unita eroganteiedeh la disponibilita di efficaci
strumenti informatici, in base a:

» dati descrittivi della settimana tipo;
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 parametri necessari per il "governo" delle mddali creazione dell'agenda.

Una pagina di agenda definisce "un periodo” di terolpe presenta un orario di inizio
ed uno orario di fine (ed eventuali discontinuitdermedie). Il numero di prestazioni
prenotabili dall'unita erogante e calcolabile agpnmativamente in funzione alle risorse
totali disponibili ed al tempo occorrente per ognéstazione. L'agenda deve essere al
massimo "automatica", cioe richiedente un interweanfinuale minimo, dopo la corretta
assegnazione di semplici parametri sulle risorsei @incoli. E richiesta la disponibilita
di un archivio storico dell'offerta statica accessiin linea per gli operatori.

NOTA: si definisce "Offerta Statica” I' insieme di tugii elementi che contribuiscono a
descrivere l'offerta relativa ad una

determinata unitd erogante unitamente alle inforio@znecessariealla creazione dell
agenda (es. periodo di validita, intervallo

di tempo tra creazione dell'agenda e momento irquasta € disponibile alla prenotazione,
etc.).

Si riportano i seguentequisiti minimi funzionali .

Periodo di validita - Va definito I'arco temporale per il quale sormmsiderati validi i
dati di descrizione dell'offerta statica.

Durata agenda- Va definito I'arco temporale (di norma annugbe) il quale viene
creata I'agenda. Tale arco temporale va riferitorza data di inizio validita dell'agenda
ovvero al giorno di calendario corrispondente giléma data di erogabilita delle
prestazioni.

Anticipo chiusura - Va indicato fino a quanto tempo prima di ciasaiorno di
erogazione definito nell'agenda sia possibile eféege una prenotazione agli sportelli.

Anticipo di creazione agenda Va definito il numero minimo di giornate intercenti

tra listante in cui lI'agenda deve essere creatalteno giorno di erogazione di
un‘agenda gia esistente e/o il primo giorno di axaane di un'agenda creata per la
prima volta.

Ritardo di attivazione - Va differenziata la data di creazione dell'agendi confronti
della data in cui I'agenda é prenotabile da pastgi dportelli.

Gestione agenda Si intendono tutti gli interventi occorrenti peariare lo stato di
un‘agenda "in uso". Le

principali funzionalita richieste sono:

* variazione dati contenuti in agenda

* blocco agenda

* blocco prestazioni

* blocco unita erogante

* gestione sostituti.
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NOTA: si definisce "Offerta dinamica" la creazione dejbmda sulla base delle matrici
derivanti dalla offerta statica unitamente alle \emioni dell' agenda derivanti da
interventi successivi alla sua creazione (es. lmoagenda) ed alla variazione della
disponibilita a causa di prenotazioni e disdette.

Modifica/variazioni dei dati contenuti nellagenda - Deve essere possibile la
modifica/variazione puntuale di tutti i dati contéinnell'agenda creata. Tali variazioni
devono essere possibili per tutti gli elementi cheatterizzano I'offerta. Vanno inseriti
meccanismi di sicurezza nell'effettuare le variazisu agende su cui siano state gia
effettuate prenotazioni.

Blocco agenda- L'agenda deve poter essere "bloccata” (cioerandere prenotabile)
anche dopo la sua creazione:

* per un numero determinato di giorni;

* per una specifica data;

» per un intervallo orario della stessa giornata yoa specifica prestazione o per un
insieme di prestazioni o per tutte le prestazioni.

Blocco prestazioni- Le prestazioni precedentemente inserite nefdgeanche per un
predefinito intervallo di tempo devono essere hbdddc (cioe rendere non prenotabili)
Anche sulla base della loro classificazione (escdd per branca).

Blocco unita erogante- Deve esser possibile effettuare il blocco, esssive gestione
delle agende collegate ad una unita erogante, mazandella gestione di date di
attivita relative allo specialista erogante.

Gestione sostituti- Si deve consentire la gestione dei sostituéi eelativa attribuzione
delle prenotazioni, delle agende da prenotare leedgato, alla unita erogante che per
un determinato periodo sostituisce il titolare.

PRENOTAZIONI: MODALITA' DI PRENOTAZIONE: CARATTERIS TICHE
ESIGENZE DA REALIZZARE
Tutte le procedure applicative che l'aggiudicata&itenuto a realizzare devono essere
coerenti con i vincoli imposti da normative vigenticondizioni operative, rendendo
minimo il contributo mnemonico richiesto agli opema durante ['attivita di
prenotazione. Durante le operazioni relative alleenptazioni (inserimento,
cancellazione, modifica), tutte le informazioniatéte all'evento (numero identificativo
dell'evento, utente che ha effettuato l'operaziodata e ora dell'operazione,
informazioni identificative dell'operazione, cawsa giustificazione dell'operazione,
etc.) devono essere memorizzate, in maniera aitcen e non modificabile. Deve
essere possibile produrre, in forma cartacea etta@iea, un "registro delle operazioni”
effettuate che riporti lo "storico” delle stesse.
| requisiti funzionali richiesti sono:

- identificazione assistito

- inserimento prestazioni richieste

- inserimento altri dati caratteristici della richiezs
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- strategie di ricerca

- impegno disponibilita

- pre-appuntamenti

- cancellazione e cambio di prenotazioni gia effé&ua

- ristampa dati di appuntamenti

- autorizzazioni per accesso a strutture convenzoesterne

- predisposizioni etichette di laboratorio e serdiziliagnostica.

Identificazione assistito- L'identificazione dell'assistito deve avvenirer pnezzo del
tesserino magnetico; o attraverso linserimentceraninale di parte o tutti i dati
indispensabili per l'identificazione. Va, inoltygrevista in possibilita di acquisire i dati
di identificazione assistito per mezzo della "séh@dmicrochip” (Es. carta d'identita
elettronica). Si riportano i principali dati chevd®o essere gestiti per ciascun utente:
cognome, nome, sesso, data di nascita, codiceagamggionale, codice fiscale, comune di
residenza, comune di domicilio, C.A.P., indirizaamero di telefono, posizione assistenziale,
Regione, Zone Territoriali, Azienda Sanitaria, difb sanitario, medico curante, situazioni
particolari che incidono sulla determinazione de&lsto della prenotazioneSi deve
consentire di effettuare eventuali variazioni edemmmenti anche nei confronti di
assistiti non presenti in anagrafica. Inoltre devessere presenti:

-sistemi di supporto alla ricerca nominativa dedisisto in presenza di dati non
completi;

-funzionalita di controllo che riducano al minimo ipossibilita di introdurre
anagrafiche relative ad assistiti duplicati (esaitoallo codice fiscale — controllo data
nascita cognome e nome — controllo libretto saiaitar etc.);

-funzionalita di gestione di meccanismi di alias déi@e o piu posizioni anagrafiche
presenti in banca dati che permettano,nel caswiirsia presenti piu posizioni per lo
stesso assistito, che queste vengano considetedétade come un‘unica posizione pur
rimanendo distinte.

Inserimento prestazioni richieste- Vanno inserite le prestazioni per le quali shiede
la prenotazione (o la modifica/cancellazione) mtdindo sistemi il piu possibile "user-
friendly" (tipo per mezzo dell'uso dei sinonimi)permettere in visualizzazione del
prezzo della ‘prestazione.

Inserimento altri dati caratteristici della richiesta - Insieme alla identificazione
dell'assistito si deve potere acquisire i datitrelaalla specifica richiesta anche de
materializzata; alcuni dei dati da gestire sono:

 data di prescrizione

 codice e tipologia di richiesta

 codice, nome, tipologia di medico richiedent8K5 LP, pagante in proprio)
* tipologia di esecuzione

* quesito diagnostico

* ente convenzionato
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* grado di priorita clinica
« codice identificativo della prescrizione

» gestione dei diversi tariffari e delle diversmeenzioni in essere con altri enti a cui si
emette fattura (registrazione degli enti).

Nota: Nel caso di accesso diretto visita ostetgooécologica, psichiatrica-pediatrica,
limitatamente ai minori non iscritti con pediatri tlbera scelta/medici di medicina
generale, odontoiatria, visita oculistica-limitatamte alla misurazione del visus) non e
obbligatorio il possesso dell'impegnativa medica

Strategia di ricerca - Si devono implementare le seguenti principaétsigie di ricerca:

-prima disponibilita tra tutte le strutture erogaptestazioni nomenclate negli stessi
termini;

-prima disponibilita tra le strutture eroganti pesoni nomenclate negli stessi termini
relative ad una classe definita.

La classificazione puo avvenire:

-prima disponibilita presso una struttura/unitd ardg in base a quanto indicato
dall'assistito;

—disponibilita ricercata secondo parametri indiciatii'assistito (es. di pomeriggio, dopo
una precisata data , etc.).

Nel caso si prenotassero piu prestazioni, si deterchinare la disponibilita in modo da
garantire all'assistito un unico accesso alla tstraitsanitaria. Tale metodologia deve
essere applicata indipendentemente dalla brancapgartenenza delle prestazioni
richieste. Le strategie di ricerca devono esseeeetti in base alle funzionalita richieste
in merito alla descrizione e gestione dell'offegtprendere in considerazione eventuali
condizioni particolari, quali ad esempio:

-urgenze;
- pre-appuntamenti;

-overbooking;

—cicli di cura;

—accesso di particolari categorie di utenti;
—controlli e ritorni.

Infine, le strategie di ricerca devono consentiggtiinizzazione della ricerca della

disponibilita al fine di completare al meglio I'effa delle singole giornate; percio, ad
esempio, e richiesto:
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- elasticita rispetto ai limiti di offertdper poter inserire prenotazioni che superino di
poco il totale definito e consentire di non ottizare offerta);

- utilizzo dei resti di disponibilitdva utilizzata la somma degli eventuali "resti" mari
intervalli orari per inserire una prenotazione p@so congruo);

-politiche di distribuzione delle prenotazioni sulhgendgva prevista la possibilita di
proporre, come prima opzione, le agende in basgpabrto tra appuntamenti prenotabili
ed appuntamenti occupati).

Impegno/disponibilita - Dopo la ricerca della disponibilita, si deve:

- visualizzare le informazioni analitiche dell'appamento proposto devono
comprendere anche le avvertenze, eventuali allelgationsegnare all'utente, la tariffa
associata alla prestazione in base alla normativggore e 'ammontare complessivo
della prenotazione;

-scegliere l'appuntamento proposto, quindi impegrardisponibilita e stampare il
foglio di prenotazione con eventuali avvertenzealdegati - comprensivo della tariffa
associata alla prestazione (va tenuta traccia deditia prioritaria del prenotante);
-effettuare una nuova ricerca con una strategiashye

- rinunciare alla prenotazione.

Pre-appuntamenti

Si deve consentire la creazione della lista deigm@untamenti per le unita eroganti
caratterizzate da lunghi tempi di attesa. La pr&ziohe non potra essere fissata in una
data precisa, ma verra indicato all'assistito utope nel quale presumibilmente si
effettuera la prestazione, quindi verra richiestassistito di confermare
'appuntamento entro un determinato periodo. | piaticipali richiesti per un pre-
appuntamento sono:

- dati assistito;

- unite erogante;

- intervallo temporale in cui € possibile confermiipre-appuntamento.

Dovra essere consentita la gestione (creazioneettanione, modifica) delle agende
contenenti le liste di attesa in grado di rispetti@r caratteristiche proprie di ciascuna
delle unitad eroganti. Quando si avra la confermBagpuntamento da parte dell'utente
si deve, inoltre, automaticamente, trasferire ii daesenti nella lista dei pre-
appuntamenti, per consentire I'effettiva prenotazie permettere la scelta di una nuova
unita erogante.

Cancellazione e cambio prenotazione gia effettuataSi deve poter cancellare una
prenotazione gia effettuata, attraverso il codicgdgnativa. Si dovra consentire la
ricerca delle prenotazioni da cancellare in bagiatidella singola prenotazione oppure
mediante un riepilogo delle prestazioni prenotatepn ancora erogate, dall'assistito. Si
deve, inoltre, poter effettuare un cambio sia delida di appuntamento sia della
unita/presidio erogante , per mezzo della candelt@ze la successive definizione di un
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nuovo appuntamento, attraverso la riproposta autoandegli elementi che avevano
condizionato la precedente prenotazione.

Ristampa dati di appuntamenti - Si deve poter stampare, e visualizzare, tutkati
relativi ad una prenotazione gia effettuata.

Autorizzazioni per accesso a strutture convenzionatesterne- Devono essere gestite
le autorizzazioni per le prestazioni fornibili dantri esterni convenzionati. necessario
un controllo basato sulle indicazioni riportate I'sithpegnativa originaria e sugli
attributi associati (es. non esente, esente, plffali attivita devono essere fatte nel
rispetto delle normative vigenti.

Gestione Cassa e Pagamenti Di seguito vengono elencate le funzionalita e le
specifiche tecniche. Dovra essere prevista la piisdiche si utilizzino strumenti di
pagamento diversi dal contante, come bancomat cartredito o altro. Il fornitore
dovra comunque prevedere che, il C.U.P. possa ewiali modalita per l'incasso delle
somme di denaro a seqguito di erogazioni di prestézsanitarie di macchine
riscuotitrici, pertanto buona parte degli operatagli sportelli non gestirebbero
contante, ma potrebbero utilizzare procedure ater@ da definite (per esempio la
produzione di distinte, di codici, ecc).

Funzionalita e caratteristiche di retro sportello- Sono da intendere come:

- i principali requisiti e funzionalita per la defadne delle modalita di addebito delle
prestazioni (ad esempio la definizione dei cortré#tbbinamento a ciascun contratto
del tariffario, la definizione delle fasce contuetli, etc.);

- le specifiche che devono essere rispettate peroldupione dei documenti (il tipo di
documento, il soggetto fiscale emittente, le madali numerazione, etc.).

Si riportano le seguenti minime macro funzionatithieste:

Definizione delle modalita di emissione Consente di definire le caratteristiche dei
documenti che si debbono emettere, in funzioneffdiiol che effettua I'operazione di

sportello, soggetto fiscale sanitario emittenteytato che viene applicato. Per ogni
combinazione degli elementi sopra citati sara fpiesdefinire sia il tipo di documento

che andra emesso sia la corrispondente serie reanehme individua univocamente il

documento. La possibilita di operare al minimo llvedi aggregazione consente a
queste funzioni la massima flessibilita e le red@attabili alla maggior parte delle

soluzioni organizzative.

Funzionalita di incasso- Sono le funzioni che permettono di effettuareperazioni di
sportello (per esempio: l'incasso degli importi akdbvdagli assistiti per le prestazioni
erogate dai servizi sanitari, la eventuale restng delle somme riscosse a fronte della
rinuncia dell'assistito o altro, I'erogazione dbmnazioni sulle tariffe delle prestazioni).

Gestione delle ricevute di pagamento e delle fattar- Sono le funzioni demandate al
trattamento delle ricevute e delle fatture relatiVgalore delle prestazioni erogate e che
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andranno emesse a fronte del pagamento. Si doev&gere la possibilita da parte del
cittadino di usufruire di modalita di pagamenteaigtive al pagamento in contante, per
esempio : il pagamento via bancomat, carta di toedic., Per tutte queste modalita si
dovranno gestire tutti i dati inerenti la transamodi pagamento concordati con gli
istituti bancari e con l'azienda per cui si incassaome e per conto.

Per quanto riguarda il processo relativo alle niteysi deve prevedere:

- L' emissione della ricevuta,
- L' emissione di ricevuta per pagamento integrativo;
- Il imborso di una ricevuta.

Per quanta riguarda il processo relativo alle fatgi deve prevedere:

- L' emissione della fattura;
- L' emissione di nota di accredito;
- La correzione di fattura.

Emissione automatica del documento- Sono le funzionalita che permettono di
effettuare le operazioni di incasso senza richeedarserimento manuale dei dati da
riportare sul documento (dati personali dell'agsissoggetto fiscale sanitario, contralto,
etc.) e neppure linserimento di voci ed importi fdiurare. Infatti le informazioni
vengono prelevate della base informativa dai dagistrati in fase di prenotazione.
L'intervento dell'operatore consistera nella selezj dall’elenco proposto dal sistema,
delle voci afferenti all'incasso in accordo conrldicazioni dell'assistito. La funzione
puo essere utilizzata per effettuare:

- I'incasso contemporaneo alla prenotazione, che qitgnall'assistito di pagare le
prestazioni all'atto della prenotazione pressermito di prenotazione;

- I'incasso differito, che permette all'assistitopdgare in un momento successivo alla
prenotazione.

Emissione manuale del documente Sono le funzionalita che permettono di effettuar
'operazione di incasso, con l'emissione del nadatiocumento, nei casi in cui €
necessario inserire manualmente tutti i dati. Itipalare, questa funzione e necessaria
per tutte le seguenti situazioni:

- emissione di ricevute e di fatture per prestazipmnotate con procedure manuali
ovvero mediante sistemi informativi non collegati;

- emissione di note di accredito relative a fatture gsultassero errate ovvero in caso di
mancata fruizione;

- - emissione di ricevute o di fatture per pagamiegigrativi.

Correzione di una fattura emessa Permette la correzione di una fattura nel caso i

cui lI'errore fosse rilevato sia al momento dellssigne sia in momenti immediatamente
successivi.
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Verifica della situazione amministrativa dell'assiito - Consente la verifica della
posizione amministrativa dell'assistito. Infattinsente di avere a video l'elenco delle
richieste/impegnative dell'assistito presenti praksistema, riportando per ciascuna di
esse la presenza o meno di avvenuti pagamentagvrelocumenti fiscali. Va gestito,
inoltre, il deposito cauzionale, come gestionerdi nota attestante il versamento di una
somma come deposito a fronte di irregolarita al o del pagamento che non
consentono una emissione corretta e completa drioeauta, che verra riscossa solo
dopo la risoluzione dei problemi amministrativi @sati.

Gestione sportello di cassa Sono le funzioni che permettono di svolgereetué
operazioni di servizio correlate all'attivitd diosgello, tipo quelle che permettono
l'apertura e la chiusura della sessione di cassap{essivamente, per la gestione dello
sportello vengono previste le seguenti standarguarfunzioni:

1. Apertura di una sessione di cassa

Permette l'apertura della sessione di cassa, preaotrollo dell'identificativo
dell'operatore e delle relative abilitazioni. Vecldarato l'importo del fondo cassa
iniziale. Al completamento dell'operazione vengoregistrate sulla base dati le
informazioni relative alla sessione che € statatageperatore, terminale, fondo cassa,
etc.).

2. Storno di una ricevuta di pagamento

Permette all'operatore di correggere situazionatesr relativamente alle ricevute
emesse. Consente di selezionare, dalla lista delés/ute emesse nel corso della
sessione di cassa corrente, quella che deve essautata.

3. Chiusura di una sessione di cassa
Permette di completare le attivita di sportelloiene attivata al terrine del turno di
lavoro. Consente di effettuare il calcolo del saldloassa per la sessione in chiusura.

4. Elenco movimenti e verificare la quadratura

Permette di verificare la quadratura tra il denasatante presente in cassa e l'importo
complessivo risultante dalle operazioni effettusiteo a quel momento. Permette anche
di effettuare verifiche sulle sessioni di cass@&harse chiuse, relative ad altri sportelli.

5. Report contabile degli incassi/ rimborsi

Permette di predisporre gli elaborati cartacedati elementari su supporto informatico
riguardanti le somme riscosse e rimborsate nelleragioni effettuate presso gli

sportelli. Si riporta esempio di rendiconto cartaceendiconto giornaliero per totali di

conto economico: viene prodotto in modo distinto @ascun soggetto fiscale per conto
del quale vengono effettuati gli incassi.

Dati elementari su supporto informatico: consentatioalimentare la contabilita

generale e la contabilita analitica delle aziendenmittenti. Per ogni documento

emesso e per ogni prestazione del documento, verraasmessi minimo i seguenti
dati:
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- codice identificativo d'incasso;

- codice impegnativa (nel caso di impegnative SSN);
- codice prestazione sanitaria;

- codice prestazione amministrativa;

- codice unita erogante;

- contratto;

- fascia contrattuale;

- importo

- modalita di pagamento

Sistemi di Monitoraggio e Statistiche -Si riportano le specifiche minime relative al
Sistema diMonitoraggio e Statistiche, il software offerto dawgarantire la possibilita
di estrarre (a video, su carta e su file) tuttatidmmessi e tutte le loro combinazioni
nonché consentire la possibilita di impostare stpgedefinite e di elaborarne altre.
Inoltre per ogni estrazione o stampa sviluppatafaiaitore dovra essere prevista una
apposita opzione per la generazione di file apatonper l'utilizzo da parte di
programmi di produttivita individuale e dovra egsproposta via WEB la trasmissione
via FTP.

Monitoraggio dell'offerta

E richiesta la disponibilita di prospetti sinotfisitatistiche e dati sintetici, relativi alla
descrizione dell'offerta statica e dell'offerta afimica; tali prospetti devono essere
disponibili sia su supporto cartaceo che direttamamnsultabile a video. E inoltre
richiesta la disponibilitd di un archivio storiceltbfferta statica accessibile in linea per
gli operatori. Dovra essere implementato un sistenggado di tenere traccia di tutte le
variazioni effettuate (tipologia operazione datidificati, operatore data, etc.) in modo
da sostituire l'archiviazione cartacea attualmembgiegata. Al termine di ogni
variazione introdotta, deve essere possibile aggen note di commento che
consentano la documentazione delle modifiche apfore stampa a richiesta delle
modifiche apportate. Si riportano a titolo esemgydifivo alcune tipologie di prospetti
richiesti:

- Stato dell'agendariporta le caratteristiche della sessione (anticiptr.), prima
disponibilita parziale e totale, ultima prenotazoeffettuata, ultima generazione
agende effettuata, prossima generazione agendea @ata da generare;

- disponibilita: contiene giornalmente le seguenti informazioni: pENi unita
erogante/sessione vengono indicate la prima, langkx la terza, la quarta e la quinta
disponibilita parziale e la prima disponibilita dts;

- stampa offertacontiene mensilmente le seguenti informazioni:q@gm unita erogante
vengono indicate le offerte e la disponibilita des, il primo giorno prenotabile e il
primo giorno completamente libero. | prospetti ssaggruppati per classi omogenee
(es. RX ossa, RX toraci, ecc) e possono essereatrgher struttura o per branca;

- statistiche di dettaglio sui tempi di attesa.

Monitoraggio delle prenotazioni Va richiesto di :
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- controllare la Base Dati attraverso l'interrogaz on line e/o stampe parziali e totali
dei dati;
- disporre statistiche sulle movimentazioni

SPECIFICHE TECNICHE E FUNZIONALI DEL SISTEMA PER IL
RENDICONTO DI GESTIONE

Si deve predisporre un sistema di rendicontaziorggado di garantire alla committenza
la completa visibilita delle attivita svolte dastma CUP in oggetto. In particolare,
dovranno essere previsti e descritti in sede ddrtEfrendiconti dettagliati riportanti i
valori rilevati di tutti gli indicatori di prestagne. La determinazione della prima
disponibilita (Lista di attesa) deve essere gestitananiera automatica attraverso la
comunicazione di una serie di parametri e di arger un elenco definito di prestazioni,
completo anche della entita numerica delle pergmeeotate a partire dalla data di
riferimento. A titolo di riferimento, riportata lasta minima degli elaborati richiesti.
RENDICONTO DELLE OPERAZIONI RELATIVE ALLE PRENOTAZI  ONI

- Servizi sportello nei 12 mesi dell'anno

- Riepilogo mensile ore di erogazione servizio Agsiga telefonica
- Raffronto operazioni di sportello mese attuale/rmees® precedente
- Servizi di sportello per Posto di prenotazione (dita nel mese)

- Gestione pre-appuntamenti (liste di attesa nei &8m

- Numero di utenti per tempo di attesa

- Operazioni CUP sportello e nuovi servizi

- Punte massime di attivita per tipo operazione enpese

- Valori medi giornalieri per tipo operazione e pegsa

- Rendiconti dei valori degli indicatori di servizio

- Rendiconto dei valori rilevati dagli indicatori piiestazione

RENDICONTO DELLE OPERAZIONI RELATIVE ALLA GESTIONE  CASSA
E PAGAMENTI

A titolo di riferimento e riportata la lista minimdegli elaborati richiesti:

- Rendiconto contabile di incassi/rimborsi

- Riepilogo giornaliero versamenti (incassi-rimboyi totali

- Riepilogo giornaliero versamenti (incassi-rimbogsgy ente erogatore
- Riepilogo delle prestazioni/incassi per punto @rmtazione

- Riepilogo mensile totale incassi/versamenti

- Quadratura totale versamenti/rendiconto

- Operazioni di cassa per azienda Sanitaria e peg mes

Per effettuare ulteriori specifici controlli suttizita di sportello ovvero per individuare
insolvenze degli assistiti si dovranno predispégreeguenti funzioni (con estrazioni su
carta 0 su supporto magnetico):

* lista operazioni (prima nota elementare)
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* elenco delle richieste/impegnative senza pagament
« elenco delle ricevute emesse ed annullate.

Inoltre per ogni estrazione o stampa sviluppatafaiaitore dovra essere prevista una
apposita opzione per la generazione di file apatonper l'utilizzo da parte di
programmi di produttivita individuale e dovra egsproposta via WEB la trasmissione
via FTP. Tutti i documenti fiscali che implicano ppgamento di somme di denaro
generati dal sistema CUP dovranno essere stampatitando in chiaro il codice
identificativo di incasso. Per codice identificatidi incasso si intende un insieme di
cifre numeriche che permettono di individuare indmainivoco la distinta di pagamento
generata dal sistema, questa dovra contenere fimga pagare.

Il codice identificativo d'incasso dovra esserdint® in modo da essere multi
aziendale, che possa essere generato anche danisistermatici isolati e dovra
prevedere uno o piu caratteri di controllo. L'ado® del codice identificativo di
incasso, da parte del sistema CUP, permette dinisare in automatico i pagamenti
incassati da altri sistemi con le distinte di pagato emesse. Pertanto il fornitore dovra
sviluppare delle funzionalita che permettano cowWib Browser, il pagamento di
distinte di pagamento via Internet all'utente. Taihzionalitd dovranno prevedere
l'immissione di uno o piu codici identificativi déasso, quindi I'esecuzione di una
transazione di pagamento con carta di credito osdbloro elettronico, nonche
I'emissione di una ricevuta di avvenuto pagameatma ai fini fiscali.

SPECIFICHE TECNICO FUNZIONALI DEL SISTEMA INFORMATI CO DI
ACCETTAZIONE

RENDICONTAZIONE: PREMESSA ED OBIETTIVI - Il sistema informatico di
accettazione — rendicontaziomea considerato parte integrante del sistema prop®st
deve garantire la piena disponibilita di tutti itidadispensabili per la rendicontazione
dell'attivitd ambulatoriale. Va realizzato un sisg&e in cui le prestazioni erogate in
regime di SSN , di libera professione intramoenidi altri contratti o convenzioni
eventualmente esistenti all'interno  dell’Aziendanigria  provenienti sia dalla
prenotazione CUP sia extra CUP, costituiscarehase informativa in cui risieda la
globalita della produzione ambulatoriale per estdra gestione di accettazione e di
registrazione dell’erogato deve essere integratajamente, attraverso fasi agevolate di
gestione delle agende che permettano la visiore gestione dello stato delle stesse
(lavorata, lavorata parzialmente, sospesa, nonrdsao attiva) e delle prestazioni
collegate all'agenda stessa, consentendo ancheueste una gestione dello stato
(erogata — non erogata — da erogare — etc.) coreuveatuale gestione di un motivo
per le non erogate e 0 sospese etc. Inoltre e set@da gestione relativa allo stato di
pagamento (da pagare — esente — forfetizzata —odapagare — pagata — etc.),
nonche la possibilitd di aggiungere prestazioni poenotate ma erogate durante la
seduta, con il ricalcolo della differenza dovuta.

Si dovra consentire il passaggio automatico sudlsebdi una serie di parametri, dalla
fase di prenotazione a quella di accettazione réifizando i processi a seconda del
fatto se la fase accettazione sia gestita dalms&staziendale o dai sistemi automatici.
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Nel caso in cui le funzionalita di accettazioneegistrazione dell'erogato non siano
gestite da altre procedure aziendali, queste dowrassere comprese nello sviluppo del
sistema CUP unificato e possedere le seguentiteasiche:

- essere attive tutte le funzionalitd gia della fdsg@renotazione (eccezion fatta
per I'assegnazione del giorno e dell'ora che dssere proposta dal sistema);

- essere consentita la presa in carico di accettaztative a prestazioni urgenti;

- essere assicurato il conseguente adeguamento lgg#edi lavoro (la cui
gestione e stampa deve essere possibile da qualsss di lavoro a condizione
che l'operatore abbia i necessari requisiti).

Infine, consentire delle fasi in cui sia possibé#raverso opportune selezioni, effettuare
una gestione facilitata delle prestazioni eventealt® aggiunte in fase di esecuzione e
quindi integrate ai piani di lavoro. La committersiariserva di mettere in atto proprie
scelte organizzative relativamente alle procedureactettazione ma, comunque,
l'applicativo software di accettazione dovra costenprocedure polifunzionali ovvero
dovra consentire sia la modalita operativa di frofiice, in fase di prenotazione e/o
accettazione dell'utente allo sportello, sia dikbaffice una volta recuperati i dati
necessari alla registrazione. In conclusione dewssere raggiunti i seguenti obiettivi:

= Integrare le funzioni di Gestione Cassa e Pagamgentiista precedentemente;
= rendere disponibili i dati relativi ai tempi ditesa per l'erogazione di tutte le
prestazioni ambulatoriali extra Cup.

CARATTERISTICHE GENERALI DEL SOFTWARE - ACCETTAZION E - Tali
funzionalita potranno costituire un modulo spedifidell'intero sistema applicativo
proposto, in ogni caso l'applicativo dovra risidtaintegrato nel Sistema CUP
PROVINCIALE (qualora costituito) utilizzando la sta base dati e le stesse modalita
di interfaccia e di utilizzo. Si deve consentirerégistrazione dei dati ambulatoriali
finalizzati all'elaborazione dei file di rendiconiane delle prestazioni erogate secondo i
vincoli e i criteri previsti dalla normativa vigentPertanto si deve consentire la verifica
dell'erogato per mezzo di funzioni di conferma edifica delle prestazioni contenute:

-nelle liste di appuntamento;
-previo utilizzo della funzione di accettazione nesi in cui vengano trattate
prestazioni prenotate con sistemi manuali.

Questo secondo caso si riferisce alla possibiligffdttuare I'accettazione in back office
presso uno sportello specializzato di reparto, mib@atorio o di un punto di

prenotazione che potra servire piu ambulatori. wezioni dovranno inoltre permettere
il caricamento e la consultazione delle liste dpagamenti organizzate per unita
erogante e data-ora appuntamento, la modifica/atgidelle prestazioni e di tutte le
altre informazioni contenute nella prenotazionapelazioni di interesse statistico (per
esempio: in relazione alla tipologia di utenza @miscrizioni, tempi di attesa, percorsi
diagnostici, verifica e analisi domanda e offedaitaria, etc.). Per riportare i tempi di
attesa delle prestazioni prenotate fuori sistem#& d@pplicativo di accettazione deve
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permettere l'immissione delle date di contatto daservizio per prenotazioni dirette,
anche telefoniche, e la data di erogazione dediatprione.

FUNZIONALITA CASSA - Tutte le funzioni relative allo stato di pagartieed alle
possibili variazioni e ricalcolo devono essere gni¢e con la Gestione Cassa e
Pagamenti del sistema complessivo del C.U.P. AZIBEND.

REPORTING - L'applicativo deve permettere la produzione difile che riporti a
livello di minimo dettaglio le informazioni su tatf'attivita produttiva ambulatoriale al
fine di organizzare un sistema di reporting a §tatistico-informativi. L'elaborazione
della base informativa, quindi, deve garantiredagibilita di aggregare opportunamente
i dati, in modo flessibile e legato alle diverseenze informative (es. aggregazione per
unita erogante, prestazioni afferenti alla medesiiseaiplina, per centro di costo/ricavo
o altre finalita produttive).

REQUISITI FUNZIONALI RICHIESTI

Accettazione - Questa fase si basa, fondamentalmente, su oeegsi integrati che
devono permettere:

-il controllo e la presenza di tutti i dati anageafiell'utente e di quelli richiesti a livello
di prescrizione;

-l'inserimento e la registrazione dei dati mancanti;

-la modifica/cancellazione delle prescrizioni acgaigllo scopo di correggere errori di
inserimento per soddisfare esigenze specifichadegjiattivita produttiva del servizio
erogatore.

Inoltre si deve prevedere:

-I'identificazione dell'assistito;

-l'acquisizione dei dati amministrativi dell'impegina;

-l'acquisizione delle prestazioni erogate suddipiseunita erogante
-la validazione delle prestazioni erogate e l'angzivone documentale

Deve , comunque essere sempre possibile:

-la variazione o l'aggiunta di dati anagrafici di assistito oppure l'inserimento di una
nuova posizione anagrafica;

-la rettifica, lintegrazione, la cancellazione o $astituzione delle prescrizioni
precedentemente acquisite, allo scopo di correggesntuali errori dell'operatore
ovvero nel caso un servizio erogatore lo ritengaoojuno.

Identificazione assistito- |l software di accettazione deve consentirefiidficazione
dell'assistito per mezzo delle seguenti "chiaviactesso:

- il codice fiscale (anche parziale);
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- il codice sanitario regionale (completo) e la regiai residenza;

- il cognome (anche parte iniziale), il nome (anchdgpiniziale), il sesso
(opzionale) e la data di nascita (opzionale);

- lettore di barcode magnetico.

L'elenco dei nominativi che rispondono ai critdarriderca va ricavato dalla ricerca sulla
base informativa. Vanno mostrati, per ciascun agsisontenuto nell'elenco, i dati
caratteristici (cognome, nome, sesso, data di t@smcapito telefonico, indirizzo,
localita di residenza) al fine di poter individuapeello di interesse.

Acquisizione prescrizione/impegnativa
Si riportano le informazioni relative a ciascunsagiio di accettazione che dovranno
essere disponibili:

-la data di prenotazione dell'assistito al servizio;

-la data di compilazione del documento di prescniejo

-la posizione ticket dell'utente (Esente/pagante);

-la causale dell'esenzione se prevista;

-il codice della impegnativa, nel caso di prescnzi®SN, ovvero un identificativo
attribuito dal sistema in tutti gli altri casi (God impegnativa);

-l'elenco delle prestazioni richieste con il docutogRrestazioni);

-l'inviante, cioé l'unita organizzativa che ha regip le prestazioni (Inviante);
-il codice del medico che ha compilato la prescrigi@Prescrittore);

-il quesito diagnostico (Quesito diagnostico);

-il testo del quesito, cioé una breve annotaziorferimato libero per il servizio
erogatore (Testo quesito);

—il codice di precedenza della prescrizione/impegadPrecedenza);

-l'ente a cui fatturare.

Acquisizione prestazioni richieste
Si deve prevedere:

-la ricerca delle prestazioni catalogate insererattepdel testo della descrizione o del
sinonimo di ciascuna prestazione;

-l'abbinamento ai rispettivi servizi erogatori;

-la data di erogazione delle prestazioni richieste;

- la conferma alle operazioni effettuate;

-l'aggiornamento della base informativa;

-la stampa dei moduli da consegnare all'assistito.

Si dovra produrre i moduli contenenti la lista delprestazioni da erogare ed i
corrispondenti servizi per i quali e stata registt@accettazione.

Validazione dell'erogato - Qualora siano previsti punti di accettazione eat@ti
afferenti ad una utenza di diverse unita di eragszinon dotate di video postazione, si
deve prevedere una funzione di conferma delle gzesti erogate. La validazione delle
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prestazioni erogate nelle postazioni accentrateraavdesumendo le informazioni dalla
documentazione cartacea opportunamente inviata sdavizi erogatori. Si deve
prevedere la possibilita di:

-richiamare accettazione o la prenotazione eseguitain tempo anteriore alla
validazione;

-di registrare l'avvenuta erogazione;

-di completare le informazioni.

Per ogni prenotazione accettazione, il sistemaeahie consentire di distinguere lo
stato della prestazione in essa contenuta corgleeséi possibilita:

1. Da verificare (stato di accettato o prenotato)

2. Erogata

3. Non erogata (con possibilita di registrazionkadeausale)

4. Elaborata (non pia modificabile)

Integrazione ANAGRAFE - | dati relativi all' anagrafe assistiti-assidtilel SSR
saranno messi a disposizione dalla Committenzavattso un popolamento iniziale
della base dati. Periodicamente verranno fornifi @&ggiornamenti necessari al
mantenimento della qualitd della base dati steBsave, inoltre, essere previsto,
dall'aggiudicatario, lintegrazione dell'anagrafidal CUP con il Sistema TS che
consentira al C.U.P. AZIENDALE di alimentarsi. Qdirandra previsto il collegamento
tra la base dati del CUP AZIENDALE e del Sistemach® dovra avvenire tramite I'uso
di tecnologie "web services" che opereranno in emgale. Dovranno essere previste
modalita di risoluzioni degli omonimi, in quanto &tesso assistito non potra essere
presente piu volte nella anagrafe del sistema Qudftre I'inserimento di nuovi assistiti
andra accuratamente filtrato e gestito a livelldidlogo uomo-macchina, onde evitare e
scoraggiare l'operatore all'inserimento di nuoveizponi anagrafiche, se non dopo
accurati controlli sullomonimia dell'assistito ste. Per quanto sia auspicabile
l'opportunita di una identificazione univoca degssistiti a livello regionale tramite
codice fiscale o codice UNICO REGIONALE uniepcandranno utilizzati in
modalita particolarmente significativa i segueraimpi: codice fiscale, codice sanitario
regionale, cognome, nome, data e luogo di nassésso, codice della provincia di
residenza e del comune di residenza, patologi@ganzione, quest'ultima per i riflessi
che comporta nella gestione dell'emissione di riistidi pagamento. Per I'effettiva
integrazione dei dati relativi all'assistito, éfdndamentale importanza l'opportunita di
una identificazione unica degli assistiti a liveUNICO REGIONALE tramite codice
fiscale o codice regionale univoco per quanto quest possibile, al posto di questi
codici potra essere utilizzato un codice altermatgenerato da sistemi di anagrafe
sanitaria che alimentano il CUP UNICO REGIONALE.

Nota: si definiscond' assdtiti” tutti coloro che usufruiscono di una prestaziated SSN, si
definiscono assgtibili” tutti coloro cbe sono in possesso della tessarétaria rilasciata dal
Ministero della Salute (T.E.A.M)

LIVELLI DI SERVIZIO E MANUTENZIONE

39



CAPITOLATO DI GARA PER LA REALIZZAZIONE E LA GESTIONEDEL CUP
A.0.0.R. RLERMO

MANUTENZIONE E GESTIONE SISTEMISTICA - Come noto, l'oggetto della
presente gara € un servizio per la realizzazioleegestione del C.U.P. AZIENDALE,

quindi allinterno del servizio stesso vanno corepretutte le attivita che ne
costituiscono il buono e corretto funzionamento pgta la durata del Contratto in
essere.

Sara cura dell'offerente proporre la sua soluzipee soddisfare l'esigenza della
Committenza e si riportano, a titolo di riferimente seguenti specifiche tecniche e
funzionali che si riferiscono a tutti i dispositivardware, software e le infrastrutture di
rete oggetto del presente Capitolato:

-servizio di amministrazione e gestione sistemisticamprende tutte le attivita
necessarie alla conduzione e al mantenimento aneeglel sistema complessivo
(configurazione e parametrizzazione del softwarbatie e dell'applicativo, la gestione
degli utenti, etc.), anche in relazione ai mutamerull'evoluzione dell'intero servizio
CUP;

-servizio di manutenzione: comprende tutte le d#tiviecessarie a mantenere ed a
ripristinare, entro i tempi specificati, il corretiunzionamento dell'intero sistema o di
parte di esso (manutenzione correttiva), compreselle) necessarie a prevenire
l'insorgere di malfunzionamenti che potrebbero judigare l'operativita del sistema
secondo i livelli di servizio specificati nel segu{manutenzione preventiva), come il
monitoraggio continuo dei parametri vitali dei eisi, la sostituzione delle parti
usurate, etc.

Inoltre, si definisce che il fornitore, nell'es@etento dell'attivita, dovra:

—accettare tutte le limitazioni e le restrizioni iogpe dalla natura sanitaria dell'’Azienda
committente (effettuazione dei lavori in orari edabta tali da non arrecare intralcio
all'attivita istituzionale);

—attivare un servizio di assistenza telefonica (Hate con numero verde) inteso come
risposta rapida a irregolarita di funzionamentolesistenza agli utenti, per
raccogliere segnalazioni di guasti, malfunzionaimeiper chiamate di tipo sistemistico
e dovra attivare un servizio di intervento a segdittali segnalazioni;

-produrre report mensili, sia su carta sia su suppuagnetico, dell'attivita svolta (per
tipologia di intervento, numero chiamate e tempisbluzione degli interventi);
-rispondere della professionalita dei tecnici incaiii

-continuare l'erogazione delle prestazioni contedttiente definite, in ogni caso, anche
guando siano pendenti controversie con il comntiten

NOTA BENE: Sulle informazioni attinenti alle attivita di questprogetto, di
gualsivoglia natura, di cui gli operatori del fotore siano venuti a conoscenza, si impone
il piu rigoroso riserbo, trattandosi di attivita telate dalla L 19612003. Qualora si
pervenisse a risoluzione contrattuale per inadengae del fornitore, sullo stesso
graverebbero tutti gli oneri e leonseguenze. Per qualunque motivo si rendessesagices
un blocco programmabile di un qualsiasi sistema eftgy di manutenzione (sistema
centrale, stazioni di lavoro, rete di trasmissior&;.) o di una parte di esso, questo dovra
necessariamente essere concordato con il comraittedt andra eseguito avendo cura di
ridurre al minimo eventuali disservizi. In quesdis; in considerazione delle delicatissime e
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rilevanti funzioni sanitarie gestite dal sisteriiajommittente potra chiedere interventi fuori
orario nelle medesime giornate feriali di attivibédinaria senza addebiti ulteriori.

Livelli di servizio - 1l livello di servizio esprime la qualita dellgrestazioni fornite
dall'aggiudicatario ed € misurato mediante spedifidicatori in funzione del tipo di
servizio. Di seguito sono riportati gli indicatoei i loro valori, che costituiscono i
riferimenti contrattuali per ciascuna tipologiapdestazioni.

Potra, inoltre essere rilevato, a cura della conemia, il livello dicustomer satisfaction
mediante un'indagine basata su questionari defmisiccordo tra le parti. | risultati di
tali questionari saranno oggetto di contraddittoper le eventuali modifiche da
apportare sia in termini di procedure che di assi. Si evidenzia che 1 servizi
informatici sono considerati disponibili (cioé ailiquando un utente generico ad un
gualsiasi posto di lavoro e in grado di operate;ogni caso i servizi informatici
dovranno essere funzionanti anche al di fuori deglri di servizio degli sportelli CUP
per tutte le operazioni necessarie ad assicuratispenibilita di servizio richieste.

Al riguardo si riportano le seguenti disponibilrighieste per i singoli macro elementi
del servizio appaltato.

Disponibilita del sistema di gestione del Sistema i dGestione Chiamate e
Prenotazioni

Il sistema dovra essere disponibile nella settimaseondo il seguente orario di
servizio: I'orario di apertura definito nel pressdbcumento.

-1l livello minimo di disponibilita in tale periodgiornaliero dovra essere maggiore o
uguale al 99% (calcolato come rapporto tra dispbtiteffettiva e disponibilita teorica
nel giorno);

- Le interruzioni del servizio dovranno essere &ftge fuori dell'orario di servizio;

-La durata unitaria dell'interruzione del serviziorahte I'orario di servizio non dovra
essere superiore ai 10 minuti.

Il fornitore ha la responsabilita di attivare adaguprocedure di backup del software e
dei dati del sistema di gestione, in modo da papeistinare il sistema in caso di guasti,
e di attuare le operazioni di sicurezza sui datiigorogrammi mediante la duplicazione
ed il mantenimento di copia dei file attivi dei idadi registrazioni statistiche e di
gualsiasi altra informazione necessaria per laitiama del servizio e della sua
continuita. In particolare deve essere attivatentalalita che permetta di ripristinare la
situazione all'ultima operazione confermata prineh glasto. Il fornitore si fa carico
dell'integrita fisica dei dati di proprieta del conttente e dei programmi per incendio,
perdite e calamita o per ogni altro evento digtrattl criteri sopra descritti verranno
seguiti anche nel caso in cui almeno il 50% delbstazioni operatore non siano
operative a causa di un guasto o malfunzionameatoasdware che software. Nel caso
in cui le postazioni non operative siano infer@irb0% esse dovranno essere riattivate o
tramite intervento a distanza o, se ci0 non fossssipile, tramite l'intervento del
tecnico sul posto entro 60 minuti dalla segnalezidra riattivazione del servizio dovra
avvenire comungue entro 30 minuti dall'intervengbtdcnico.
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Disponibilita delle rete di trasmissione dati - Il fornitore, limitatamente alle

infrastrutture di rete di cui ha il governo, dowarantire la loro disponibilita nella
settimana secondo il seguente orario di serviZdoor2 su 24 ad eccezione di intervalli
di tempo, concordati con il committente, necessalti effettuare le operazioni di
servizio (salvataggi, allineamenti, elaboraziong.)eper garantire le funzionalita del
sistema.

-1l livello minimo di disponibilita in tale periodgiornaliero dovra essere maggiore o
uguale al 99% (calcolato come rapporto tra dispbtiteffettiva e disponibilita teorica
nel giorno).

-Le interruzioni del servizio dovranno essere etffaie fuori dell'orario di servizio.

-La durata unitaria dell'interruzione del serviziorahte l'orario di servizio non dovra
essere superiore ai 10 minuti.

Il fornitore, nelllambito delle attivita di manutaone dovra provvedere a tutte le
attivita necessarie per ripristinare il correttaZionamento della rete comprensive della
riparazione e, se necessario o opportuno, delldtisnene delle apparecchiature e
dispositivi vari che presentano difetti di funziomento. Sono da ritenersi comprese
nella fornitura l'eventuale eliminazione di efif del software installato sulle

apparecchiature di rete e le sue personalizzazoparametrizzazioni, nonche la

fornitura delle nuoveeleasegslel software stesso.

Dovra inoltre essere garantito:

-il monitoraggio continuo della rete, nell'orario sBrvizio, con strumenti a carico del
fornitore;

-la manutenzione preventiva: 2 visite annuali cofhiziay regolazione, sostituzione
parti usurate delle apparecchiature attive di rete.

Tempo di risposta delle transazioni on line- Il tempo di risposta € misurato come
tempo che intercorre fra linvio della transaziodalla stazione di lavoro ed Il
ricevimento di ciascuna risposta finale (primo tara a video o inizio della stampa);
nel caso di applicativi web-based, fra I'invio ddilansazione dalla stazione di lavoro e
la fine del caricamento di ciascuna pagina welassthzione di lavoro.

Puntualita delle elaborazioni batch- Per queste elaborazioni (solo nel caso siare sta
pianificate) il livello di servizio € misurato daispetto della puntualita di consegna
presso l'unita organizzativa di destinazione dbuleti, stampati o altri supporti. La
puntualita nel mese deve essere:

- totale nel 95% dei casi;
- non avere un ritardo superiore a l'ora nei rimarcadi.

Il calendario delle elaborazioni e dei conseguégtnini di consegna verra definito
prima dell'avvio di ogni sistema.
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Misurazione dei livelli di servizio - La misurazione dei tempi di risposta
precedentemente esplicitati dovra avvenire suleishi di lavoro localizzate al C.U.P.
AZIENDALE.

Formazione

Dovra essere prevista I'erogazione di corsi di &mione per il nucleo del personale
afferente ai servizi inerenti il CUP. Il proponeidtavra redigere un piano di formazione
articolato per profili professionali quali ad esemp

-addetto alla cassa farmacista

-medico di base

-operatore accettante di servizio

e nelllambito di tale piano indicare i contenwinhodalita ed i luoghi con cui avverra la
formazione.
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