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“Quaderno di Monitor 2022” dell’

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

l’informazione. Sono

riferimento alla macro categoria “Cure mediche non urgenti (prioritarie)”.
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−
−
−
−

−
−
−

−

−
− Assistenza sanitaria all’estero/soggiorno temporaneo in 

−
−

−

−

−

−
−

−
−

−

−

−
−

−
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−
grave e immediato danno all’ambiente

−
−

−

−

In fase di prima attivazione e in via sperimentale, la Regione Puglia prevede l’avvio esclusivo dei servizi 
obbligatori indicati nella Tabella 1. L’implementazione dei servizi opzionali o integrativi è rimandata a una 

via sperimentale, l’operatività delle Centrali di Bari, Foggia e Lecce sarà focalizzata esclusivamente 
sull’erogazione dei servizi minimi obblig

valutazione dei carichi di lavoro e dell’efficienza del sistema. Tale implementazione sarà, in ogni caso, 
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•

•

•

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

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 indirizzars

un’intervista e l’accesso  a precisi e oggettivi algoritmi decisionali, 
individuano la tipologia di fabbisogno attivando il servizio di cure primarie competente o  indirizzano l’utente 

specifico, a partire dalle informazioni acquisite dall’utente che effettua il contatto verso il 116117, l’operatore 

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

−

−
parlano italiano, e la struttura in grado di fornire la risposta, anche indiretta, alle esigenze dell’utente;

−

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

−

−

−

−

−

−

ompagnare correttamente e nei tempi giusti l’assistito nel percorso più 
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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;
−

−

−
l’attivazione dell’

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

fase iniziale l’operatività
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−
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  adeguata 

−
−
−

al fine di ottimizzare l’utilizzo delle risorse umane

L’integrazione tra la Centrale Operativa 118 e la Centrale Operativa 116117 risulta indispensabile per 
garantire un governo unitario degli accessi alle reti dell’emergenza e ai setting di risposta per le urgenze 

caso di chiamate improprie verso l’una o l’altra centrale, i protocolli 

L’integrazione operativa tra personale sanitario e laico, unitamente allo svolgimento di attività a elevato 

le, richiede un assetto coerente con l’ordinamento delle strutture 
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Per l’attivazione del NEA 116117 nel territorio pugliese è stata ritenuta necessaria 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 
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

•

•

•

•

•
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•
•
• L’

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

−

−

−

’uti

−
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− −
’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 algoritmi 

•
•
•

Inoltre, al fine di supportare l’operatore del numero 116117 nella classificazione del bisogno di salute e nel 

mento, quali ad esempio  nell’or
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•

•

•
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 sia 

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

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 viene attivato 
dall’operatore e prevede una

È importante, altresì, garantire l’accesso al servizio da parte di persone con disabilità mediante utilizzo di 
diversi canali di comunicazione alternativi all’uso del telefono in modalità audio.

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
−

Il  percorso  formativo  dovrà  garantire  l'acquisizione  delle  competenze  necessarie  per  svolgere l’attività 
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che permetta agli operatori di conoscere tutta l’organiz

, l’Accordo  Stato  Regioni  del 24/11/2016  e relativi  allegati,  le speci

−

−

− Piattaforma di valutazione del bisogno: applicazione pratica dell’uso del software;
−

, pur condividendo l’architettura tecnologica delle Centrali Operative 118 
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−
operatori e dei cittadini, tramite l’utilizzo di tecnologie atte a guidare l’operatore nella corretta analisi 

−

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

−
l’attività;

−
−

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

−
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−

−

•

•

•

•

•

•

• Digitalizzazione della riscossione delle tariffe (€15/€25) tramite 

•
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•

•

•

•

•

120.000 €
240.000 € 
240.000 € 
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240.000 € 

240.000 € 

240.000 € 

240.000 € 

1.440.000 € 

40.000 €

200.000 € 

80.000 € 

80.000 € 

80.000 € 

120.000 € 

80.000 € 

640.000 € 

35.000 €

280.000 € 

105.000 € 

105.000 € 

140.000 € 

175.000 € 

140.000 € 

945.000 € 
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720.000 € 

425.000 € 

425.000 € 

460.000 € 

535.000 € 

460.000 € 

€ 

12.279,90 € 147.358,80 € 147.358,80 € 294.717,60 €

ANTONELLA
CAROLI
02.07.2026
14:35:51
GMT+02:00
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