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Il passato prossimo……
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I riferimenti normativi del 116117

 Riferimenti normativi europei

 Riferimenti normativi nazionali

 Riferimenti normativi regionali
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Riferimenti normativi europei
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Riferimenti  normativi europei

La Commissione Europea il 30 novembre 2007 ha adottato un 
provvedimento per invitare tutti i Paesi  ad essa aderenti ad 
assegnare il numero 116117  a un Servizio di assistenza medica 
non urgente che, in situazioni critiche non di emergenza specie 
al di fuori delle ore di lavoro, nei fine settimana e nei giorni 
festivi, dovrebbe mettere i chiamanti in contatto con un 
operatore competente oppure direttamente con un medico 
qualificato che possa fornire assistenza o consulenza medica, 
soprattutto se la persona, cui si rivolge il chiamante di norma, 
non è disponibile.
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Riferimenti normativi nazionali
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Riferimenti  normativi nazionali
1. Accordo Stato‐Regioni e Province autonome di Trento e 

Bolzano, (Rep. Atti  n° 84/CSR del 20 aprile 2011)  (Integrazione)

2. Accordo Stato‐Regioni e Province autonome di Trento e
Bolzano,  (Rep. Atti  n° 135/CSR del 27 luglio 2011)

3. Accordo Stato‐Regioni e Province autonome di Trento e 
Bolzano (Rep. Atti n° 36/CSR del 7 febbraio 2013)

4. Accordo Stato‐Regioni e Province autonome di Trento e 
Bolzano (Rep. Atti  n° 82/CSR  del 10 luglio 2014)  per il Patto
della Salute 2014‐2016

5. Decreto Ministero Salute del 19 novembre 2014 per istituzione
Gruppo lavoro per attivazione numero europeo 116117



(segue)
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Riferimenti normativi nazionali
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Riferimenti normativi nazionali
1. Accordo Stato‐Regioni e Province autonome di Trento e 

Bolzano, (Rep. Atti  n° 84/CSR del 20 aprile 2011)  (Integrazione)
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Riferimenti normativi nazionali
1. Accordo Stato‐Regioni e Province autonome di Trento e Bolzano 

(Rep. Atti  n° 84/CSR del 20 aprile 2011)  (Integrazione)

L’allegato A di questo Accordo‐Integrazione «Continuità delle
cure in un sistema integrato: Modelli Organizzativi 118  e CA» 
prevede:
> Modello A:  Integrazione  con individuazione di area dedicata
alla CA  nella C.O.  118  provinciali

> Modello B:  Integrazione funzionale con la C.O., in presenza 
di centrale di ascolto autonoma di coordinamento

> Modello C:  Istituzione di un call center di secondo livello 



______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Numero telefonico unico di chiamata del Servizio di Continuità Assistenziale

Corso aggiornamento obbligatorio MMG anno 2015
Settore Continuità Assistenziale

Riferimenti normativi nazionali
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(Rep. Atti  n° 84/CSR del 20 aprile 2011)  (Integrazione)
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Gli obiettivi per le Regioni    
Nelle more della realizzazione di modelli compatibili, le Regioni 
possono comunque predisporre progetti per realizzare o 
potenziare lo sviluppo di modalità finalizzate all’integrazione 
118‐C.A. attraverso:
• individuazione di un’area dedicata di C.A. nelle C.O. 118 con

l’ampliamento dell’orario di lavoro durante il giorno;
• integrazione funzionale in presenza di centrale di ascolto di 

Ca autonoma di coordinamento, tra la centrale di Ca e la Co 
118 utilizzando tecnologie compatibili e protocolli operativi 
concordati, sempre ampliando l’offerta lavorativa diurna; 

• istituzione di un call center di secondo livello con funzione di 
filtro.
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Riferimenti normativi nazionali
2.  Accordo Stato‐Regioni e Province autonome di Trento e  Bolzano

(Rep. Atti  n° 135/CSR del 27 luglio 2011)

Questo Accordo ribadisce nuovamente che:



______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Numero telefonico unico di chiamata del Servizio di Continuità Assistenziale

Corso aggiornamento obbligatorio MMG anno 2015
Settore Continuità Assistenziale

Riferimenti normativi nazionali
3.   Accordo Stato‐Regioni e Province autonome di Trento e  Bolzano

(Rep. Atti n° 36/CSR del 7 febbraio 2013)

L’ allegato A di questo Accordo  traccia le  «Linee di indirizzo per
la riorganizzazione del sistema di emergenza‐urgenza in
rapporto alla Continuità Assistenziale» che prevedono:
>  Sistemi di ricezione delle richieste
>  Sistemi di presa in carico del cittadino
>  Percorsi differenziati tra Emergenza e Assistenza Primaria
>  Piattaforme informatiche e tecnologiche
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Riferimenti normativi nazionali
4.   Accordo Stato‐Regioni e Province autonome di Trento e  Bolzano

(Rep. Atti  n° 82/CSR  del 10 luglio 2014)  per Patto Salute 2014‐
2016
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Riferimenti normativi regionali
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Riferimenti normativi regionali
• Decreto Commissario ad acta Regione Abruzzo n° 24 del 4 

luglio 2012:  «Riconferma rapporto ottimale vigente ACN per 
Continuità Assistenziale. Attivazione numero unico 116117»

• Decreto Commissario ad acta Regione Abruzzo n° 61 del 27 
agosto 2013: «Sedi dei servizi di Continuità assistenziale delle 
aziende sanitarie locali della Regione Abruzzo»

• Decreto Commissario ad acta Regione Abruzzo n° 84 del 9 
ottobre 2013 «Piano Operativo 2013‐2015»

(segue)
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Riferimenti normativi regionali
• Decreto Commissario ad acta Regione Abruzzo n° 94 del  22 

novembre 2013: «Istituzione numero di chiamata 116117 
della Continuità assistenziale ed attivazione delle quattro 
centrali operative aziendali»

• Decreto Commissario ad acta Regione Abruzzo n° 17 del 18 
febbraio 2014:  «Adeguamento delle disposizioni del Decreto 
Commissariale n° 94/2013 del 22.11.2013 (Istituzione numero 
di chiamata 116117 della Continuità assistenziale ed 
attivazione delle quattro centrali operative aziendali) agli 
indirizzi ministeriali»
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Riferimenti normativi regionali
Decreto Commissario ad acta Regione Abruzzo n° 24 del 4 luglio 
2012:  «Riconferma rapporto ottimale vigente ACN per Continuità 
Assistenziale. Attivazione numero unico 116117»
Questo Decreto, riferendosi all’Accordo Stato‐Regioni e Province 
autonome di Trento e Bolzano del 27 luglio 2011,  intende risolvere:
«la criticità relativa alla mancata attivazione del numero unico di 
Continuità Assistenziale 116117 che, se non risolta può costituire 
inadempimento regionale rispetto a quanto previsto alla lettera 
(aag) del Documento degli adempimenti del Piano di Rientro che 
prevede il raccordo fra il Sistema di Emergenza‐Urgenza ed il 
Servizio di Continuità Assistenziale per favorire una risposta  
appropriata alla richiesta di assistenza ritenuta URGENTE in base 
alla complessità del caso…………………….»
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Riferimenti normativi regionali
Decreto Commissario ad acta Regione Abruzzo n° 24 del 4 luglio 
2012:  «Riconferma rapporto ottimale vigente ACN per Continuità 
Assistenziale. Attivazione numero unico 116117»
Questo Decreto, riferendosi all’Accordo Stato‐Regioni e Province 
autonome di Trento e Bolzano del 27 luglio 2011,  indica anche le 
scelte che il medico di Continuità Assistenziale dovrà valutare a 
seguito di chiamata rivolta al numero 116117 per:
• inviare un medico di Continuità Assistenziale per visita a 

domicilio;
• rinviare a strutture più adeguate o al Servizio di Emergenza 118 

coinvolgendo il personale della stessa Centrale Operativa  
aziendale, in servizio per il 118, se la patologia non fosse 
valutabile e gestibile a domicilio;                                       (segue)
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Riferimenti normativi regionali
Decreto Commissario ad acta Regione Abruzzo n° 24 del 4 luglio 
2012:  «Riconferma rapporto ottimale vigente ACN per Continuità 
Assistenziale. Attivazione numero unico 116117»

(segue):
• invitare il paziente a raggiungere la sede ambulatoriale di 

Continuità Assistenziale più vicina;
• fornire un consiglio telefonico se questa è la richiesta o qualora 

valuti che la richiesta del cittadino sia così risolvibile.

(fine)
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Riferimenti normativi regionali
Decreto Commissario ad acta Regione Abruzzo n° 61 del 27 agosto 
2013: «Sedi dei servizi di Continuità assistenziale delle aziende 
sanitarie locali della Regione Abruzzo»

Questo decreto approva la riorganizzazione delle sedi di Continuità 
Assistenziale, effettuata dalle AA.UU.SS.LL. abruzzesi , con lo scopo 
di migliorare i servizi territoriali che sarà offerta dalle UCCP (Unità 
Complesse di Cure Primarie) così come previsto dal decreto legge 
n° 158/2012 convertito nella legge n° 189/2012 ed implementare 
quanto previsto dal Decreto Commissariale n° 24 del 4 luglio 2012  
sull’attivazione dl numero unico 116117
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Riferimenti normativi regionali
Decreto Commissario ad acta Regione Abruzzo n° 84 del 9 ottobre 
2013  «Piano Operativo 2013‐2015»

Questo decreto prevedeva:
• al punto  3.3.6  AZIONE 6: Assistenza sanitaria di base (pagg.  

55‐58),  nella voce risultati e cronoprogramma, l’obiettivo di 
attivazione entro il 31.12.2013 del numero unico 116‐117 come 
disposto dal Decreto del Commissario ad acta n° 24/2012 
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Riferimenti normativi regionali
Decreto Commissario ad acta della Regione Abruzzo n° 94 del  22 
novembre 2013: «Istituzione numero di chiamata 116117 della 
Continuità assistenziale ed attivazione delle quattro centrali 
operative aziendali»

Questo decreto stabilisce che i Direttori Generali delle AA.UU.SS.LL. 
entro il 31.12.2013 avrebbero dovuto:
• reperire gli spazi necessari per l’attivazione della Centrale 

Operativa Aziendale di Continuità Assistenziale 116117;
• provvedere alla dotazione strumentale e tecnologica per 

l’implementazione  del numero 116117;
• provvedere alla individuazione del personale necessario per 

coprire i seguenti turni delle Centrali Operative:
(segue)
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Riferimenti normativi regionali
Decreto Commissario ad acta della Regione Abruzzo n° 94 del  22 
novembre 2013: «Istituzione numero di chiamata 116117 della 
Continuità assistenziale ed attivazione delle quattro centrali 
operative aziendali»

>  sabato e prefestivi dalle ore 10,00 alle ore 20,00
>  domenica e festivi dalle ore 8,00 alle ore 20,00
>  tutti i notturni dalle ore 20,00 alle ore 8,00

• garantire l’adeguata preparazione del personale assegnato alla 
Centrale Operativa 116117 per la puntuale organizzazione del 
Servizio;

• assicurare il collegamento telefonico fra la Centrale Operativa 
Aziendale 116117 e le sedi periferiche di Continuità Assistenziale 
per l’invio, se necessario, di un medico a domicilio;            (segue)
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Riferimenti normativi regionali
Decreto Commissario ad acta della Regione Abruzzo n° 94 del  22 
novembre 2013: «Istituzione numero di chiamata 116117 della 
Continuità assistenziale ed attivazione delle quattro centrali 
operative aziendali»

• stabilire che i Direttori Generali delle AA.UU.SS.LL. dovranno 
assicurare l’operatività del numero  di Continuità  Assistenziale 
116117 a  far data dal 1 marzo 2014  prevedendo apposita 
campagna informativa attraverso comunicati stampa, diffusione 
di opuscoli informativi presso i distretti sanitari, studi medici, 
ospedali farmacie ed altre strutture e dando comunicazione al 
Servizio di  Assistenza Sanitaria di base e Specialistica della 
Regione dell’avvenuta attivazione della Centrale  Operativa 

(segue)
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Settore Continuità Assistenziale

Riferimenti normativi regionali
Decreto Commissario ad acta della Regione Abruzzo n° 94 del  22 
novembre 2013: «Istituzione numero di chiamata 116117 della 
Continuità assistenziale ed attivazione delle quattro centrali 
operative aziendali»
• e, semestralmente, del numero degli accessi al 116117;
• stabilire, per la peculiarità organizzativa del servizio di guardia 

medica che le Centrali Operative di Continuità Assistenziale 
manterranno la loro localizzazione aziendale, se necessaria, 
anche in caso di diversa dislocazione territoriale delle centrali 
operative del 118, ferma restando l’integrazione funzionale delle 
loro specifiche attività;

• stabilire che l’Ufficio Procedure e Sistemi Informatici Sanitari del
(segue)           
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Riferimenti normativi regionali
Decreto Commissario ad acta della Regione Abruzzo n° 94 del  22 
novembre 2013: «Istituzione numero di chiamata 116117 della 
Continuità assistenziale ed attivazione delle quattro centrali operative 
aziendali»
• Servizio Gestione Flussi Informativi, Mobilità Sanitaria, Procedure

Informatiche ed Emergenza Territoriale della Regione supporterà
le AA.UU.SS.LL. per:
>  l’attivazione del sistema informatico da adibire all’attivazione
del numero 116117;

>  la predisposizione delle appropriate linee telefoniche;
>  l’allestimento dell’impianto tecnologico.

(fine)            
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Settore Continuità Assistenziale

Riferimenti normativi regionali
Decreto Commissario ad acta Regione Abruzzo n° 17 del 18 febbraio 
2014:  «Adeguamento delle disposizioni del Decreto Commissariale 
n° 94/2013 del 22.11.2013 (Istituzione numero di chiamata 116117 
della Continuità assistenziale ed attivazione delle quattro centrali 
operative aziendali) agli indirizzi ministeriali»

Questo decreto prevede, su parere del Ministero della Salute di 
concerto con il Ministero dell’Economia e Finanze, di modificare nel 
decreto n° 94/2013 la definizione «Numero di chiamata 116117 
della Continuità Assistenziale», «Numero di Continuità Assistenziale 
116117», «Numero 116117» e  «116117» con la frase  «Numero 
unico aziendale di chiamata della Continuità Assistenziale»
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L’obiettivo
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L’utilizzo del numero unico 116‐117
in Abruzzo
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La situazione attuale in Abruzzo
• l’attivazione del numero unico di chiamata del Servizio di 

Continuità Assistenziale 116117 sarebbe stata effettuata in tutte 
le AA.UU.SS.LL. abruzzesi ma solo nella AUSL di Pescara le 
chiamate sarebbero indirizzate a questo numero mentre nelle 
AA.UU.SS.LL. regionali sarebbero attivi contemporaneamente 
anche numeri telefonici con il prefisso telefonico di zona;

• l’attivazione delle Centrali Operative 116117 sarebbero state 
effettuate da tutte le AA.UU.SS.LL. abruzzesi con l’assegnazione 
di medici della Continuità Assistenziale dedicati solo al Servizio 
che sarebbero collegate con le sedi periferiche;
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La situazione attuale in Abruzzo
• sicuramente a far data dal 1 marzo 2014  i Direttori Generali delle 

AA.UU.SS.LL. abruzzesi non hanno effettuato l’apposita 
campagna informativa attraverso comunicati stampa, diffusione 
di opuscoli informativi presso distretti sanitari, studi medici, 
ospedali, farmacie ed altre strutture;

• sempre a far data dal 1 marzo 2014 non risulta che siano state 
fatte comunicazioni semestrali del numero di accesso al 116117 
al Servizio Regionale Assistenza di base e Specialistica;

• risulta però sia stato installato l’impianto tecnologico (sistema 
informatico, linee telefoniche dedicate, etc.) per l’attivazione del 
116117 su tutto il territorio regionale



Il Sistema Emergenza‐Urgenza 
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Una soluzione………. per l’Abruzzo
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Quale modello per l’Abruzzo?
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Modello A
Istituzione di un’area dedicata alla attività della 

Continuità Assistenziale nelle centrali  118 
È applicabile nelle realtà territoriali con presenza di sub centrali 
di coordinamento o con postazioni che ricevono direttamente la 
chiamata d’emergenza e nelle quali è previsto il superamento 
delle eventuali sub centrali e il superamento dei numeri di 
riferimento delle postazioni territoriali. Qui il numero dei medici 
deve essere proporzionale al carico di lavoro del servizio.           
Le chiamate al servizio di C.A. saranno centralizzate nella sede 
della centrale integrata di 118 e C.A. saranno coordinate dal 
personale presente nella centrale integrata. 

(segue)
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Modello A
Istituzione di un’area dedicata alla attività della 

Continuità Assistenziale nelle centrali  118 
È possibile ampliare l’orario di servizio alle ore diurne, in questo 
casi i medici provvedono a indirizzare i pazienti nelle eventuali 
equipe territoriali (Mmg, Uccp e Utap) attive e segnalate alla 
centrale dalle Asl

(fine)
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Modello B
Integrazione funzionale con la C.O. 118  in presenza di 
Centrale ascolto C.A . autonoma di coordinamento          

Nelle aree metropolitane dove esistono centrali di ascolto 
autonome della C.A. con un importante carico di lavoro collocate 
in sedi diverse dalle C.O. 118 si può prevedere il prolungamento 
dell’orario di servizio dei medici di C.A. durante il giorno e 
l’integrazione con il 118 attraverso collegamenti telefonici diretti 
o linee dedicate, utilizzo del sistema radio, disponibilità di 
sistema informatico compatibile, protocolli operativi e procedure 
concordate per atti specifici.

(segue)
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Modello B
Integrazione funzionale con la C.O. 118  in presenza di 
Centrale ascolto C.A . autonoma di coordinamento          

I medici di C.A. forniranno informazioni e consigli agli utenti e se 
necessario li indirizzeranno alle equipe territoriali. Nel caso 
arrivasse una richiesta impropria al 118, l’operatore metterà 
direttamente in contatto l’utente con il medico della centrale di 
Ca senza obbligare il cittadino a comporre il numero di 
riferimento.

(fine)
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Modello C
Istituzione di un call center di secondo livello         

Nelle realtà dove il numero di richieste è elevato, si prevede 
l’istituzione di un call center costituito da operatori non sanitari 
su cui possono confluire sia le chiamate al 118 sia quelle al 
numero unico di C.A.. Un servizio con funzione di filtro che 
fornisce informazioni generiche sui servizi disponibili ( farmacie, 
ambulatori, etc.) e inoltra la chiamata al servizio più idoneo (C.A. 
o 118).
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L’auspicio………..

LL
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Grazie per l’attenzione


