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DELIBERAZIONE DELLA GIUNTA REGIONALE 7 aprile 2025, n. 419
Approvazione del documento “Progetto di realizzazione del Numero Europeo Armonizzato (NEA) 116117 e 
istituzione delle relative centrali operative

LA GIUNTA REGIONALE
VISTI:

	− gli artt. 4, 5 e 6 della L.R. 4 febbraio 1997, n. 7;

	− la deliberazione della Giunta Regionale n. 3261 del 28 luglio 1998; 

	− gli artt. 4 e 16 del D.lgs. n. 165 del 30.03.2001 e ss.mm.ii.;

	− gli artt. 43 e 44 dello Statuto della Regione Puglia;

	− il Decreto del Presidente della Giunta regionale 22 gennaio 2021, n. 22 e ss.mm.ii., recante l’Atto di Alta 
Organizzazione “M.A.I.A. 2.0”;

	− il Regolamento interno di questa Giunta;

VISTO il documento istruttorio del Dipartimento Promozione della Salute e del Benessere Animale, Sezione 
Strategie e Governo dell’offerta, Servizio Strategie e Governo dell’assistenza Territoriale - Rapporti Istituzionali 
e Capitale Umano SSR, concernente l’argomento in oggetto e la conseguente proposta del Vicepresidente 
della Giunta Regionale con delega alla Sanità e Benessere animale, Sport per tutti;

PRESO ATTO
a)	 delle sottoscrizioni dei responsabili della struttura amministrativa competente, ai fini dell’attestazione 

della regolarità amministrativa dell’attività istruttoria e della proposta, ai sensi dell’art. 6, c. 8 delle 
Linee guida sul “Sistema dei controlli interni nella Regione Puglia”, adottate con D.G.R. 23 luglio 2019, 
n.1374;

b)	 della dichiarazione del Direttore di Dipartimento, in merito a eventuali osservazioni sulla proposta di 
deliberazione, ai sensi degli artt. 18 e 20 del Decreto del Presidente della Giunta regionale 22 gennaio 
2021, n. 22 e ss.mm.ii.;

Con voto favorevole espresso all’unanimità dei presenti e per le motivazioni contenute nel documento 
istruttorio che è parte integrante e sostanziale della presente deliberazione.

DELIBERA

1.	 di approvare il documento “Progetto di realizzazione del Numero Europeo Armonizzato (NEA) 116117 
e istituzione delle relative centrali operative”, di cui all’Allegato A, parte integrante e sostanziale del 
presente provvedimento;

2.	 di dare atto che il modello regionale del Numero Europeo Armonizzato (NEA) 116117 prevede un 
servizio per cui gli utenti chiamanti possono entrare in contatto con un operatore 24 ore al giorno e 
7 giorni su 7, sanitario o laico opportunamente formato, che possa fornire assistenza, direttamente o 
attraverso il trasferimento di chiamata al servizio competente, a valenza sanitaria o sociosanitaria;

3.	 di dare atto che il modello regionale del Numero Europeo Armonizzato (NEA) 116117 individua n.3 
Centrali Operative presso le Aziende Sanitarie Locali BA, FG e LE con attività estesa su tutto il territorio 
regionale;

4.	 di stabilire che i direttori generali delle citate Aziende Sanitarie Locali di Bari, Foggia e Lecce, entro 15 
giorni dalla notifica del presente provvedimento, debbano individuare le sedi effettive delle Centrali 
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Operative ed entro 30 giorni dalla notifica del presente provvedimento debbano presentare un 
cronoprogramma che preveda l’attivazione del NEA 116117 entro il 30/09/2025;

5.	 di stabilire che il Dipartimento Promozione della Salute e del Benessere Animale chieda al Ministero 
della Salute l’attivazione del NEA 116117 secondo le procedure previste dalla normativa vigente in 
materia;

6.	 di notificare il presente provvedimento a cura della Sezione Strategie e Governo dell’Offerta alla Sezione 
Risorse Strumentali e Tecnologiche, alla Sezione Protezione Civile, al Direttore Generale dell’A.Re.S.S., ai 
Direttori Generali delle Aziende Sanitarie Locali e degli Enti del Servizio Sanitario Regionale;

7.	 di trasmettere il presente provvedimento a cura della Sezione Strategie e Governo dell’Offerta ai 
Ministeri affiancanti (Ministero della Salute e MEF) e ad Agenas;

8.	 di pubblicare il presente provvedimento e i relativi allegati sul BURP in versione integrale.

Il Segretario Generale della Giunta Il Presidente della Giunta
CRISTIANA CORBO MICHELE EMILIANO
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“

”

 241/1990 recante “Nuove norme in materia di procedimento amministrativo e di diritto di 

accesso ai documenti amministrativi” e ss.mm.ii.;

 502/1992 e s.m.i., all’art. 2, co. 1, attribuisce alle Regioni l’esercizio delle funzioni leg

 la Legge Regionale 28 dicembre 1994, n. 36 “Norme e principi per il riordino del Servizio sanitario 

materia sanitaria, a norma dell'articolo 1 della legge 23 ottobre 1992, n. 421”;

 la Legge Regionale 3 agosto 2006, n. 25 “Principi e organizzazione del Servizio sanitario regionale”;



 –



decisione 2007/116/CE per quanto riguarda l’introduzione di altri numeri riservati che iniziano con 

 190/2012 recante “Disposizioni per la prevenzione e la repressione della corruzione e 

dell’illegalità nella pubblica amministrazione”;

 l’

–

 Delibera dell’Autorità per le garanzie nelle comunicazioni n. 8 del 13 genn

dell’articolo 14 allegato A)

 2 aprile 2015, n. 70 con cui è stato definito il “Regolamento recante definizione 

ivi all’assistenza ospedaliera”
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 Accordo Stato Regioni “Linee di indirizzo sui criteri e le modalità

armonizzato a valenza sociale 116117” Rep. Atti n.221/CSR del 24 novembre 2016

 “Definizione e aggiornamento dei 

n. 502”;



Bolzano, concernente il “Patto per la salute per gli anni 2019



Salute, Componente 1: “Reti di prossimità, 

enza sanitaria territoriale”

 la deliberazione di Giunta regionale n. 1466 del 15 settembre 2021 recante l’approvazione della 

Strategia regionale per la parità di genere, denominata “Agenda di Genere”;

 022 ad oggetto: “Adozione del Piano di 

Potenziamento e Riorganizzazione della Rete Assistenziale Territoriale (ai sensi dell’art.1 decreto

–



per l’attuazione dell’assistenza domiciliare;

 la deliberazione di Giunta regionale n. 688 del 11/05/2022 recante “ Approvazione Rete Assistenza 

–

ione di Giunta Regionale n. 134 del 15/02/2022”;



23 maggio 2022 (pubblicato sulla Gazzetta Ufficiale n. 144 del 22.06.2022), “Regolamento recante la 

definizione di modelli e standard per lo sviluppo dell’assistenza territoriale ne

nazionale”

 n.763 del 26/05/2022 ad oggetto: “DGR 688/2022. PNRR Missione 

6 “Salute”. Sottoscrizione del Contratto Interistituzionale di Sviluppo. Autorizzazione”;



Regolamento relativo alla definizione di modelli e standard per lo sviluppo dell’assistenza territoriale 

 il decreto 23 dicembre 2022 “Riparto delle risorse per il potenziamento dell'assistenza territoriale”
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

D.G.R. n. 302/2022 “Valutazione di impatto di genere. Sistema di gestione e di monitoraggio”. 

 deliberazione di Giunta regionale n.1729 del 30/11/2023 recante: “Adozione Regolamento regionale 

avente ad oggetto: “Definizione di modelli e standard per lo sviluppo dell’assistenza territoriale ai 

dell’Accordo Stato Regioni (Rep. Atti n.221/CSR del 24/11/2016)”;

 Regolamento regionale 21/12/2023 n. 13, recante: “Definizione di m

dell’assistenza territoriale ai sensi del DM 77/2022”;

 il decreto del Presidente della Giunta n.473 del 26/10/2024 ad oggetto: “Assegnazione delle deleghe 

in materia di Sanità, Benessere animale, Sport per tutti”;

 “Disposizioni per la formazione del Bilancio di 

2025)”;

 “Bilancio di

l’esercizio finanziario 2025 e bilancio pluriennale 2025 2027”;

 “Bilancio di previsione per l’esercizio 

iario Gestionale. Approvazione”.

“Regolamento recante la definizione di modelli e standard 

per lo sviluppo dell’assistenza territoriale nel Servizio sanitario nazionale”, prevede un nuovo modello 

a Riforma dell’assistenza 

del nuovo modello dell’assistenza socio
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’attivazione del NEA era già prevista dall’Accordo Stato Regioni “Linee di indirizzo

attivazione del numero europeo armonizzato a valenza sociale 116117” Rep. Atti

La Regione, con la deliberazione di Giunta regionale n.134 del 15/02/2022, ha adottato il “Piano di 

Riorganizzazione della Rete Assistenziale Territoriale (ai sensi dell’art.1 decreto

–

nti a valere sulla missione 6”. 

5/2022 la Regione ha approvato la Rete dell’Assistenza Territoriale comprensiva di tutta l’offerta sanitaria 

da implementare sull’intero territorio regionale.

Con la deliberazione di Giunta regionale n.763 del 26/05/2022 ad oggetto: “DGR 688/2022. PNRR Mis

“Salute”. Sottoscrizione del Contratto Interistituzionale di Sviluppo. Autorizzazione”

schema del Contratto Interistituzionale di Sviluppo (CIS) per l’esecuzione e la realizzazione degli investimenti ed 

Regolamento regionale n.13/2023 recante “ Definizione di modelli e standard per lo sviluppo dell’assistenza 

territoriale ai sensi del DM 77/2022”, quale primo atto di programmazione dell’assistenza territoriale della 

ha recepito l’Accordo Stato Regioni “

modalità di attivazione del numero europeo armonizzato a valenza sociale 116117” Rep. Atti n.221/CSR del 24 

L’art.

“Il numero 116117 (NEA) ha la funzione di facilitare l’accesso della popolazione alle cure mediche non 
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consigli sanitari non urgenti da fornirsi alle persone prima e dopo l’orario di operatività del 

”

L’ , nell’ambito del monitoraggio sulla attuazione del 

’Accordo Stato Regioni “Linee di indirizzo sui criteri e le modalità di attivazione del numero europeo 

a valenza sociale 116117” Rep. Atti

“ l’attivazione del numero 116117 le Regioni e le PP.AA. richiedono l’autorizzazione al Ministero della Salute 

”

provvedere all’approvazione“
” di cui all’

La pubblicazione sul BURP, nonché la pubblicazione all’Albo o sul sito istituzionale,  salve le garanzie previste 
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procedere all’ approvazione “
” di cui all’Allegato A, 

di approvare il documento “Progetto di realizzazione del Numero Europeo Armonizzato (NEA) 116117 

centrali operative”, di cui all’Allegato A, parte integrante e sostanziale del presente 

e  l’attivazione del NEA 116117 

di notificare il presente provvedimento a cura della Sezione Strategie e Governo dell’Offerta alla 

ell’A.Re.S.S., 
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Obiettivi  dell’attivazione del NEA 116117 in Regione Puglia
Il 116117 nasce come numero unico europeo per l’accesso alle cure mediche non urgenti e ad altri servizi 

Il 116117 ha l’obiettivo di garantire una risposta operativa, anche con trasferimento di chiamata, per:







 consigli sanitari non urgenti prima dell’orario 
dopo l’orario di chiusura con eventuale inoltro della chiamata al 118;










 emergenza sanitaria “urgente”: individuazione e trasferimento delle richieste di soccorso sanitario 
realmente “urgenti” al 118 o, al contr
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 emergenza sanitaria “non urgente”: trasferimento a MMG/PLS, al servizio di Continuità 

 sanitario (“non emergenza”): attivazione della Centrale Operativa Territoriale per la 

L’istituzione del numero 116117 risale a una decisione della Commissione Europea 2007/116/CE del 15  

novembre 2009) che introduce la numerazione 116 (Intesa come l’arco di numerazione nazionale con il 116 

6/CE del 25 novembre 2009, è stato introdotto l’articolo 27 bis, che prevede che gli 

 romuovano i numeri specifici nell’arco della numerazione che inizia con il “116” e favoriscano le 

 ù possibile gli utenti finali disabili nell’accesso ai servizi forniti nell’arco della 
numerazione che inizia con il “116”

 l’esistenza e le modalità di 
numerazione “116”

all’Autorià per le Garanzie delle Comunicazioni, ha ottenuto, in qualità di Ministero competente, 
l’assegnazione del Numero Europeo Arminizzato a valenza sociale 116117.

Bolzano del 07/02/2013 la quale ha approvato le “L
Continuità Assistenziale”  int

tà assistenziale, con l’adozio

le indicazioni delle Direttive Europee sono state recepite all’interno dell’Accordo Stato 
sul documento recante “Linee di indirizzo sui criteri e le modalità di  attivazione del 

Numero Europeo Armonizzato a valenza sociale 116117” (rep. Atti n. 221/CSR del 24 novembre 2016), in 

l’Emergenza Sanitaria. Riprendendo da quanto riportato nell’Accordo Stato –
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“Il numero 116117 è un numero unico nazionale per l’accesso ai servizi di cure mediche non urgenti ed altri 
sanitari; concorre alla gestione della domanda assistenziale a bassa intensità/priorità. L’attivazione 

all’atto di indirizzo della medicina convenzionata approvato dal comitato di settore, comparto regioni 
sanità, nella riunione del 13 aprile 2016, e all’implementazione dei servizi h24 s
dell’Accordo Stato Regioni del 7 febbraio 2013 e del patto per la salute 2014

”.

–
nell’Accordo Stato Regioni del 2016, 

 “






 on è richiesto all’utente alcun pagamento per la chiamata


 ”.

19 ha fatto emergere l’importanza di avere un punto di ascolto per i bisogni di salute 

L’articolo 1, comma 8, del DL 34/2020, convertito dalla Legge 17 luglio 2020 n. 77, prevede che “

Autonome provvedano all’attivazione di centrali operative regionali, 

”.

–

 eti di prossimità, strutture intermedie e telemedicina per l’assistenza sanitaria territoriale  –

Ospedali di Comunità), il rafforzamento dell’assistenza domiciliare, lo sviluppo della telemedicina e 

 –
componente consentiranno il rinnovamento e l’ammodernamento delle strutture tecnologiche e 
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Il DM 77 del 23 maggio 2022 “Reg
dell’assistenza territoriale nel Servizio sanitario nazionale” descrive il ruolo della centrale operativa 116117 
come sistema per facilitare l’accesso della popolazione alle cure mediche

–

9 del 30/11/2023 ad oggetto : “Adozione Regolamento 
regionale avente ad oggetto: “Definizione di modelli e standard per lo sviluppo dell’assistenza territoriale ai 

l DM 77/2022. Approvazione relazione tecnica di analisi del contesto. Recepimento dell’Accordo 
” è stato recepito l’Accordo Stato Regioni sul documento 

recante “Linee di indirizzo sui criteri e le modalità 
valenza sociale 116117” (rep. Atti n. 221/CSR del 24 novembre 2016).

“Definizione di modelli e standard per lo sviluppo dell’assistenza territoriale ai sensi del DM 77/2022” che
all’art. 7 Si riporta di seguito il contenuto dell’art. 7 del 

“Il numero 116117 (NEA) ha la funzione di facilitare l’accesso della popolazione alle cure mediche 

consigli sanitari non urgenti da fornirsi alle persone prima e dopo l’orario di operatività del 
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NEA 116117, individuando espressamente ruoli e responsabilità”.

“Quaderno di Monitor 2022” dell’

tate individuate le attività e quindi i “ ” e “
”.

trasmettere l’informazione. Sono

2016) con riferimento alla macro categoria “Cure med rie)”.
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











 sanitaria all’estero/soggiorno temporaneo in 





















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




grave e immediato danno all’ambiente








a tabella 1), rimandando a successiva valutazione l’implementazone 

. Rappresenta il primo contatto con l’utente, in grado di effettuare un filtro, in base 

un’intervista definita con specifico protocollo e l’accesso  a precise schede di  azione, 

all’utente, di  tipo informativo, risolutrice del quesito o  che fornisca i dati necessari per indirizzarsi verso il 

un’intervista e l’accesso  a precisi e oggettivi algoritmi deci

l’utente verso strutture presenti sul suo territorio per la  risoluzione specifica della problematica quali: AFT, 
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Nello specifico, a partire dalle informazioni acquisite dall’utente che effettua il contatto verso il 116117, 
l’operatore del 116117 dovrà 


appropriato  e la sicurezza  dell’utente  che, laddove  necessario,  sarà reindirizzato  da una centrale 
all’altra;







dell’utente;




l’interfaccia del sistema 116117 con le Centrali Operative Territoriali (COT), i Distretti e i Punti Unici 










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

/sollecitare per accompagnare correttamente e nei tempi giusti l’assistito nel percorso più 

a  verifica  del sito dell’ASL

un’area 

ne  ai servizi dell’Azienda Sanitaria Locale

fornire un numero unico e diretto per l’URP per ogni Azienda.

l’operatore tecnico di centrale (laico) potrà identificare il bisogno 










116117 diventa il numero unico per l’accesso alla CA;





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dell’utente di dover accedere a
luogo fisico oppure di veder soddisfatto il proprio bisogno “a distanza”. La condivisione delle informazioni 

In fase iniziale l’operatività sarà gestita in c


l’informazione dell’avvenuta presa in carico;



l’informazione  dell’avvenuta  presa in carico; il bisogno esclusivamente 














Il modello organizzativo deve essere esaustivo nell’offrire risposte  qualificate  e fornire assistenza 
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



’i
’

’ ’altra 
’i

Per l’attivazione del NEA 116117 nel territorio pugliese è stata ritenuta ne l’individuazione di n.3

ionale  19 settembre 2008, n.23 “Piano regionale di salute 2008 2010”

così da poter condividere le infrastrutture tecnologiche e di comunicazione utili all’integrazione dei servizi e 
all’ottimizzazione dei costi 
del NEA 116117 all’Allegato “A” dell’Accordo Stato Regioni del 24/11/2016.

viene indicata la dimensione regionale come “minima”, anche al fine di 
migliorare l’efficienza e l’efficacia del servizio, favorendo una più stretta integrazione con l’offerta socio

organizzativa a cui è affidata la gestione delle risorse umane e dell’organizzazione del 

Nell’ambito della CO 116117 sono previste le seguenti categorie di personale: operatore tecnico laico, 
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





’uti



 
’oper

’opera


’

 



La modalità di coinvolgimento dei diversi profili avviene a “cascata”. Solo nel caso in cui l’operatore tecnico 
viene coinvolto il profilo infermieristico. Nel caso anche quest’ultimo 

viene coinvolto il profilo medico. L’operatore laico deve attenersi agli 
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•
•
•

Inoltre, a supporto dell’operatore del 116117 nella classificazione del bi

mento, quali ad esempio  nell’or

•

•

•     n.1 operatore 
ell’opera

Come previsto dall’Accordo Stato Regioni di novembre 2016, la risposta all’utente che chiama il numero 
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opportune modalità di recupero della chiamata, qualora l’inoltro non vada a buon fine e/o la risposta non 

Il tempo di attesa della prima risposta da parte dell’operatore, a regime del servizio, non deve ess

Il servizio 116117 dovrà garantire a tutti i cittadini che parlano lingue differenti dall’italiano di comprendere 
e di comunicare con l’operatore. È previsto, quindi, il servizio di interpretariato telefonico che 
attivato dall’operatore e prevede una chiamata tra operatore, chiamante e interprete.

È importante, altresì, garantire l’accesso al servizio da parte di persone con disabilità mediante utilizzo di 
diversi canali di comunicazione alternativi all’uso d

Il tempo di attesa della prima risposta da parte dell’operatore, a regime del servizio, non deve essere 

L’attività della Centrale sarà oggetto di monitoraggio in modo da verificare l'efficienza della risposta fornita 






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
 Numero di chiamate entranti in attesa ≥ 40 secondi

 Numero di chiamate entranti con esito ‘consulto telefonico'
















 /PLS o alla medicina di gruppo tramite l’invio di







 la predisposizione dell’infrastruttura tecnologica


ntire  l'acquisizione  delle  competenze  necessarie  per  svolgere l’attività 

formazione che permetta agli operatori di conoscere tutta l’organizzazione della rete territoriale sia in 
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, l’Accordo  Stato  Regioni  del 24/11/2016  e relativi  allegati,  le speci





 Piattaforma di valutazione del bisogno: applicazione pratica dell’uso del 


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
operatori e dei cittadini, tramite l’utilizzo di tecnologie atte a guidare l’operatore nella corretta 



 assistenziale del cittadino attraverso l’ottimizzazione e l’integrazione 


meglio l’attività;




bisogno e l’eventuale passaggio verso le strutture di erogazione;









