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Il numero telefonico 16117 e il nhumero unico europeo per
'accesso alle cure mediche non urgenti e ad altri servizi sanitari
territoriali a bassa intensita/priorita di cura.

La centrale telefonica reahzza
la connessione fisica tra gh uterti




Riferimenti normativi europei
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A livello nazionale I'Accordo Stato-Regioni del 17/02/2013 ha approvato le "Linee
di indirizzo per la riorganizzazione del sistema di emergenza urgenza in rapporto alla
Continuita Assistenziale" introducendo importanti novita, volte a garantire, nelle 24
ore, la continuita di cura al paziente a bassa complessita assistenziale, con
I'adozione di sistemi di ricezione delle richieste.

| Centralizzazione delle chiamate al Servizio di Continuita
Assistenziale, almeno su base provinciale

"I Condivisione con il delle tecnologie

integrazione con i sistemi informativi regionali, lasciando distinto I'accegs
degli utenti alle numerazioni | |8 e della Continuita Assistenziale

| Definizione di procedure che agevolano il percorso del paziente
complessita assistenziale nella rete delle cure primarie



SISTEMA SANITARIO REGIONALE

ARES

;= REGIONE o
118 > LAZIO e

Successivamente con I’Accordo Stato-Regioni del 24 novembre 2016 sono
state individuate le “ Linee di indirizzo sui criteri e le modalita di attivazione del
Numero Europeo armonizzato a valenza sociale 116117, ove si definiscono le
caratteristiche, le funzioni del numero e le modalita per la sua realizzazione

Il Numero | 16117, ha la funzione di facilitare I'accesso della popolazione alle
cure mediche non urgenti e ad altri servizi sanitari territoriali a bassa
intensita/priorita di cura, raccordandosi anche con il servizio di continuita
assistenziale e di emergenza urgenza, con le Centrali Operative Territoriali e
con altri servizi previsti da ciascuna Regione o Provincia Autonoma.

Rappresenta un valido riferimento anche per gli operatori sanitari e so
territorio per agevolarne e supportarne i percorsi nell’ambito
organizzativa ed operativa dei servizi sanitari territoriali.

>
/ UMERO UNICO EUROPEO

(116117
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- lIlNumero NEA ['161'17 deve':

= Essere disponibile a tutti i cittadini, italiani e stranieri senza alcun obbligo
di registrazione preventiva

= Essere disponibile 24 ore al giorno, 7 giorni alla settimana.

= Assistere, aiutare e informare il cittadino.

* Non deve avere limiti di tempo.

* Deve essere raggiungibile da qualsiasi tipo di dispositivo mobile o fiss

= Essere gratuito, nessun pagamento ¢ richiesto per la chiamata
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Criteri e modalita difAttivazione dellNEASINGINY,

La normativa europea definisce requisiti ben delineati ed indispensabili nel processo di programmazione
della attivazione del servizio | 161 17.Di seguito si riportano le specifiche :

e ldentificazione di un ambito territoriale, per la attivazione del NEA 116117 € necessario stabilire un
area di riferimento almeno provinciale e per semplificazione tecnologica corrispondente ad almeno
un distretto telefonico.

e  Garanzia di risposta H 24; al fine di garantire a una ricezione senza soluzione di continuita di risposte a
tutte le chiamate di cure mediche non urgenti, si prevede di incrementare l'attuale risposta, anche negli
orari diurni.

e Piattaforma tecnologica condivisa e collegamento operativo con il Sistema di emergenza urgenza |18
mantenendo distinto I'accesso degli utenti alle numerazioni previste.

e Tipologia delle informazioni e dei servizi da erogare: la risposta deve essere garantita da un operatore
formato, in grado di valutare la richiesta e di instradarla verso i servizi in grado di soddisfare il bisogng

sopf/sta

a

e Al fine di unificare a livello nazionale la risposta che il NEA 116117 garantisce agli utenti,
individuati servizi erogabili obbligatoriamente e servizi opzionali.
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* CARABINIERI

VALUTAZIONE VALUTAZIONE
CON PROTOCOLLI CON PROTOCOLLI
NON B copicl
EMERGENZA - KK  NONEMERGENZA t EMERGENZA

INFORMATIVA xx
GESTIONE 4‘*'—%;% ALTRE ATTIVITA'
DOMICILIARI

[
CONTROLLO QUALITA®

EMERGEMN

ﬂ;s CENTRALE \
= 116117
Q

TERRITORIO

TERRITORIO
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Direzione: SALUTE E INTEGRAZIONE SOCIOSANITARIA

Area: RETE OSPEDALIERA E SPECIALISTICA

DETERMINAZIONE (con firma digitale)

N. GO8814 gqe 24/07/2020 Propostan. 11489 del 24/07/2020

N NN\

{_?gge.fm :

Approvazione del Progetto di attivazione del Numero Europeo Armomizzato 116117, di cui all'Accordo Stato-Eegioni, Rep.
Attin. 221/CSR del 24 novembre 2016, recante "Linee di indinzzo su criteri e le modalita di attivazione del Numero Europeo
Armonizzato a valenza sociale 116117".

Proponente:
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DIRELIONE GENERALE DELLA PROGRAMMATIONE SANITARIA
Ui 2

" Ministerc della Salute
DGPROGS . Direzione Regionale Salute e Integrazione

Pe15768-P—31/07/2020 1 Sociosanitaria Area Rete Ospedaliera ¢ Specialistica
Regione Lazio

i
Renato Botu

Dirigente
Giuseppe Spiga

reteospedalieraf@regione. lazio legamail it

Oggetto: aumorizzazione all’anivazione sperimentale del numero 116117

Gentilissimi,

facendo seguito al parere positivo espresso dalla struttura di moniloraggio per il progetto presentato
dalla Regione Lazio, trasmetto I"autlorizzazione all’antivazione sperimemale del numero 116117,

Distinni saluti

Il Direnore dell”Ufficio 2
coordinatore del gruppo di lavoro
Mariadonata Bellentani

Wriakoe At
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La gestione del numero unico 116117 ad ARES 118, garantisce una fondamentale e forte
integrazione tra l'attivita delle cure primarie con il sistema territoriale di emergenza 118

'attivazione del numero 116117 rappresenta un’opportunita di miglioramento
dell’assistenza sanitaria, si inserisce nelle iniziative regionali a supporto delle attivita delle
cure primarie e andra ad includere oltre alle attivita della Centrale Operativa del Servizio di
anche le attuali attivita di Numero Verde regionale,
, attualmente gestite da Ares 118.
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CENTRALE OPERATIVA ARES 118 ANAGNINA

CORONAVIRUS

SE HAI SINTOMI NON ANDARE AL PRONTO SOCCORSD
ED EVITA IL CONTATTO (ON ALTRE PERSONE.

Chiarma | nurmeri utili s& hai lebbra, bosse,
dolorl muscolar consulta ol telefono (| tuo

medico di base oppure chiarma il 1500,

R

Numero Verde Gratuito

e hal | prefisso telefonion 06
pucd chismane anche il numero 112

Per tutti gll altri prefiss| del Lazlo
800 118 800.

SRRl LT S ks vl g R d i b S ranavirge o eviuielaaia e
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300 118 800
ERDE COVID 19 RECIOD

NUMERO VERDE CR
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Indagine epidemiolo

Attivita di contact-tracing in corso di intervista telefonica

Segnalazione ai SISP di competenza con trasmissione di Scheda di valutazione

Indirizzo alle Strutture Sanitarie territoriali o della Rete di Emergenza
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MESE CHIAMATE SERVITE TOTALE CHIAMATE
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DAL 1 FEBBRAIO 2021

| cittadini over 80 con situazioni

accertate di non autosufficienza,

possono richiedere, al Numero Verde j M eleA"A1» BN RL")
800118800, attivo 7 giorni/7 dalle 8.00

alle 20.00, la segnalazione alla propria

ALVIA DAL 1° FEBBRAIO LE PRENOTAZIONI
PER LA POPOLAZIONE OVER 80

v



-19

+ SALUTE LAZIO '?‘

: ‘

arucorp
dei
secondo le ind

nunuclon

REGIONE >

W-Vdle) Pl

NUMERO VERDE
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INFORMAZIONI E ASSISTENZA
PER LE POPOLAZIONI

IN FUGA DALLUCRAINA

CHE ARRIVANO NEL LAZIO

SI PUO CONTATTARE IL NUMERO VERDE 800 118 800, DOVE E POSSIBILE RIC
ANCHE IN LINGUA UCRAINA LE INDICAZIONI RICEVERE TUTTE LE INFORMAZIO
RELATIVE ALL'ASSISTENZA SANITARIA PER OGNI PROVINCIA DELLA RE NE LAZIO
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» Gestione in
» Gestione App Lazio Doctor Covid.
» Indicazione per ricorso ai Test per identificazione Vir

Schede operative: 'PLS PER ESITO TES
* Individuazione del fabbisogno. *  Gestione di casi sollecito esito test molecolari.

*  Gestione operativa del paziente. * Rilascio esiti tamponi da piattaforma.

e Collegamento con i servizi territoriali. ¢ Collegamento diretto con SISP.

e Segnalazione per la vaccinazione a domicilio di utenti non
autosufficienti intrasportabili;

* Segnalazione per la vaccinazione di utenti estremamente vulnerabili.
¢ Informazioni sulla campagna di vaccinazione anticovid-19 e modalita
di prenotazione.
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La regione Lazio all'interno del «Programma di

potenziamento delle cure primarie» ha definito listituzione
della CMC

Monitoraggio di pazienti COVID-19 positivi domiciliati
direttamente inseriti dalle strutture territoriali
Contatto diretto con i pazienti inseriti

Si interfaccia con i diversi attori della presa in carico dei
pazienti nelle diverse fasi del percorso, a supporto dell
attivita territoriali

Utilizza una piattaforma informatica predisposta ¢
ed accessibile a tutti gli attori coinvolti nel prg
controllo del paziente, ovvero MMG, CA, USC
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La piattaforma fornisce una visuale su tutto il processo di segnalazione e presa in carico
del cittadino con infezione da COVID-19 e supporta il processo per il controllo dei
soggetti a rischio e la “telesorveglianza sanitaria” dei soggetti posti in isolamento da
parte dei Servizi di Igiene e Sanita Pubblica (di seguito SISP) afferenti ai Dipartimenti di

Prevenzione.

| destinatari della piattaforma sono: Medici di medicina generale (MMG), Pediatri di
libera scelta (PLS), Operatori SISP, Medici di Continuita Assistenziale (MCA), Operatori
Numero Verde 8001 18800.

rappresenta un supporto al contatto tradizionale tra il cittadino ed il
proprio Medico di Base MMG in forma diretta, ed € integrata con
strumento con il quale il paziente puo comunicare i propri sintomi al medico che sarg
in grado di monitorare la tua situazione a distanza, in totale sicurezza
MEDICI DI

oooooooooooooooo MEDICINA GENERALE

PEDIATRI
DI LIBERA SCELTA

NUMERO VERDE
800118800

1ICE

LAZIOADVICE
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VERDE GIALLO
FREQUENZA 12-20 9-11
RESPIRATORIA
21-24
- SEZIONE A PUNTEGGIO
SATURAZIONE 02 95 | Haj tosse? 0 NO oSl NO: 0; SI:50
Se S, continua e stizzosa? oNO N NO: 0; SI:50
i He) 3 . 0 S|
TEMPERATURA 360374 Hai tra 40 e 64 anni- o NO O 5] NO: 0; SI:25
Hai piu di 65 anni? o NO oSl NO: 0; SI:50
Hai dolori muscolari e/o spossatezza? oNO oSl NO: 0; SI:100
Hai diarrea? oNO oSl NO: 0; SI:20
. . ? 3 . . .
PRESSIONE 111-139 | _Hai vomito: o NO O S] NO: 0; SI:10
ARTERIOSA MAX Hai affanno? o NO o Sl NO: 0; SI:50
Hai catarro e difficolta a riconoscere gli odori .
. . o NO oSl NO: 0; SI:30
ed i sapori?
i 2 3 .0 S|
PRESSIONE 209 L Hai febbre: oNO oSl NO: 0; SI:100
ARTERIOSA MIN
61-69
FC 51-90 41-50

91-110
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AMNAGRAFICA NOME | | coGNOME | | cop. FIsc.
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DANILO BONO [

@ Nonnella norma ® Notifica App Immuni

VALUTAZIONE O)SORVEGLIANZA O/ TEST POSITIVO

DATI PAZIENTE QUESTIONARIO

-
L

99 99900 O
90 @0 @00 0 @0
000000 e

CAS| COVID (da flusso SERESMI)
COGNOME CODICE FISCALE  PRIVACY VALUTAZIONE SORVEGLIANZA CASO SERESMI TEST QUARANTENA

w1213 14 1516 17 18 19 20 21

] ast [/

IC sSPO2 BPM FER PASIST PADIAST VISUALIZZA PRESCRIZIONI

L ROMAT

Ultimi 15 giorni FILTRA RESET

GESTIONE ASSISTITO

uﬁOE

-
o

020 18:36:46

Q000 0 ©

A1/ 1312030

vaLORE
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- AREA CONTINUITA ASSISTENZIALE

C.O.di CONTINUITA ASSISTENZIALE di ROMA E PROVINCIA

=

X REGIONE

..

- oe.s85268m _
s A

‘} Dalle ore 20,00 del 1 APRILE 2021
questo sard il nuovo numero per

contattare la centrale di ascolto del
A\ smlzno DI CONTINUITA
. ol aom E PROVINCIA
E (ex Guardia Medica)

NUOVO NUMERO (ex Guardia Medica) 06 58526811 " = RE

ﬁ SERVIZIO DI CONTINUITA
ASSISTENZIALE DI ROMA E
PROVINCIA
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La Centrale d’Ascolto di Roma e Provincia recepisce le richieste di prestazioni
sanitarie non differibili che pervengono dagli utenti dei 121 comuni dell’area di
Roma e Provincia, area di pertinenza di 6 ASL territoriali.

Il bacino d’utenza rappresenta il 74 % della popolazione residente nella Regione
Lazio

ASL Comuni Distretti Residenti 2020

Roma 1-2-3 2 16 2.884.390

Provincia 4-5-6 119 16 1.368.924

Totale 121 32 4.253.314
LAZIO 380 46 5.755.700

o o . CONEA 1
La popolazione residente si concentra nell’area e

SEDI: 51

del Comune di Roma Capitale POSTAZIONI: 111
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C.O.di CONTINUITA ASSISTENZIALE di ROMA E PROVINCIA
ARTICOLAZIONE DEL SERVIZIO

Centrale Operativa

Postazioni territoriali periferiche

v L#_" %3
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C.O.di CONTINUITA ASSISTENZIALE di ROMA E PROVINCIA

27 24

URBANE PROVINCIALI

ol
POSTAZIONI
COORDINATE

Le postazioni periferiche dipendono amministrativa

funzionalmente dalle ASL di appartenenza territoriale delle stesse
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GESTIONE DELLA CHIAMATA
(ESITO / INOLTRO DELLA RICHIESTA)

Infermiere Assegnazione :
Postazione
Territoriale C.A8

Medico

C. 0. 1
Psicryfog/o
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- AREA DI SUPPORTO PSICOLOGICO

GORONAVIRUS

ATTIVO IL SERVIZIO
DI ASSISTENZA
PSICOLOGICA

¥

Numero verde 800.118.800
Info su www.salutelazio.it/sostegno-psicologico

SALUTE LAZIO ‘ REGIONE
SISTEMA SANITARIO REGIONALE / LAZIO /( SOSTEGNO PSICOLOGICO

~

“vﬁg 9
\ 1T TR
= "‘>’ ’/‘J J’




SUPPORTO PSICOLOGICO
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CENTRALE OPERATIVA ARES | |8 ANAGNINA

LA DOTAZIONE DI PERSONALE
» Il personale che opera presso la sede di anagnina di ARESI18 e

costituito da medici, infermieri, psicologi

» Il numero delle unita di personale presenti nei diversi turni e

stato individuato sulla base delle esigenze di orario e carico di /

lavoro delle diverse aree di attivita.
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Attivita Numero Verde 800118800
Periodo di attivita: Febbraio 2020- maggio 2022
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Attivita Numero Verde 800118800
Periodo di attivita: Febbraio 20202- maggio 2022

Attivita Complessiva NUMERO VERDE COVID
Periodo Febbraio 2020-Maggio 2022
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tenziale
Periodo di attivita: Febbraio 2020- maggio

ATTIVITA’ C.O. CONTINUITA' ASSISTENZIALE

ANNO 2020 ANNO 2021 ANNO 2022

28.819 25.468 (%8.264)
(75.08) 18.615 Y9622

.867 21.984 22.026
22.570 21.341 26.494
22.111 19.633 22.586
19.885 23.193
18.473 22.751
22.676 25.230
20.308 20.105

5.762) 24.508

23221 23.611

g—
26.019 (2@434)
278.800 274.873 118.992
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-~ ESITO INTERVENTI - C.O. CONTINUITA’
ASSISTENZIALE ANNO 2021

CHIAMATE RISPOSTE/SERVIZIO EROGATO ANNO

m CONSIGLIO TELEFONICO
m VISITA MEDICA

m V. M. ATTIVITA MEDICO
LEGALE
m V. M. CERTIFICAZIONE TURNISTI
V. M. PRESCRIZIONE FARMACI

mATTIVAZ 118

m Visita Ambulatoriale



ATTIVITA’ C.O.DI MONITORAGGIO CLINICO

CENTRALE OPERATIVA DI MONITORAGGIO CLINICO

TOTALE ATTIVAZIONE ATTIVAZIONE
PERIODO MONITORAGGI EFFETTUATI PAZIENTI MONITORATI ATTIVAZIONE 118 USCAR SERVIZI ASL
novembre-20 3.525 755 25 91 160
dicembre-20 5.948 1.539 48 98 287
TOTALE 2020 9.473 2.294 73 189 447
gennaio-21 5.685 1.895 37 64 141
febbraio-21 5.447 1.816 41 52 112
marzo-2| 4.479 1.493 39 54 63
aprile-21 3.524 1.175 31 28 39
maggio-21 3.080 1.027 21 24 2
giugno-21 905 302 9 10 6
luglio-21 381 127 9 8 5
agosto-21 398 57 5 10 7
settembre-21 373 44 4 8 2
ottobre-21 576 76 20 10 12
novembre-21 1.072 143 27 14 13
dicembre-21 1.876 216 25 12 19
TOTALE 2021 27.796 8.370 268 294 421
gennaio-22 1.497 206 15 7 10
febbraio-22 854 123 12 8
marzo-22 694 105 10 5 4
aprile-22 623 99 4 2 3
TOTALE 2022 3.668 533 41 20 25
TOTALE 40.937 11.197 382 503 893




ATTIVITA’ C.O.DI MONITORAGGIO CLINICO

TOTALE PAZIENTI MONITORATI NOV 2020- APRILE 2022




4000

3500

3000

2500

2000

1500

1000

500

MONITORAGGIO PAZIENTI CON CODICI TRIAGE

AN

[N\

/

ZANAN
/ N\
/N

ISP >

&Y

>
<~

RN I D I A g

> >
o < < AR ¢ % x¢ X .
\éo ((\0 OQ ((\Oq C)\\) \\)q OQO ,_,@ 6\ (\O b\o g@ <@ ((\O OQ

CODICE ROSSO  e====CODICE GIALLO e====CODICE VERDE «===CODICE BIANCO




SISTEMA SANITARIO REGIONALE

ARES
118

900

800

700

600

500

400

300

M Colloqui_Psic_erogati
B Nuovi Utenti

200
. I il h
D D > > '»“’ 'ﬁ’ > > 1 A o VO 0
apr- mag- giu- lug- ago- set- ott- nov- dic- gen- feb- mar- apr- mag-| giu- lug- ago-| set-  ott- nov-| dic- gen- feb- mar- apr-
20 20 20 20 20 20 20 20 20 21 21|21 21 21 21 21 21 21 21 21 21 22 22 22 22
366 131|113 140 138 116 105 189 253 797 523 856 649 376 261 729 598 402 307 344|274 274 234 19 310

276 74 | 42 26 29 48 49 140 149 145 133 380 388 211 174 206 181 115 94 124 154 193 129 105 104
N. Chiamate in Uscita Monitoraggio Psicologico 419 | 182 156 254 166 158 171 168 344 389 245|264 107 69 65 141 69 60 17 27 37 39 27 13 16

 =0h REGIONE
LAZIO

Colloqui psicologici erogati
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Attivita supporto psicologico C.A aprile 2021 - aprile 2022

e~ — -

apr-21  mag-21  giu-21  lug-21  ago-21  set-21  ott-21  nov-21  dic-21  gen-22 feb-22  mar-22 apr-22

e {1 20-08 s tyrni 08-20

Attivita CA

turni 20-08

turni 08-20
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In relazione a quanto previsto dal progetto di attivazione del NEA 116117 nella
regione Lazio per la Centrale Operativa di Roma (prima fase)

a) la centralizzazione delle chiamate al Servizio di Continuita Assistenziale su base
provinciale, negli orari di attivita del servizio;

b) la confluenza in orario diurno delle attivita a valenza regionale per il numero
verde 800118800 e la progressiva trasformazione in attivita informativa
116117,

c) il mantenimento e l'implementazione delle attivita legate al Monitoraggio
Clinico per le ASL di competenza territoriale;

d) il mantenimento delle attivita connesse al Servizio Regionale di Supporto
Psicologico

e ROl WS | SoNTIT

TELEMONITORAGGIO __'_:' N _(FSL\IC':I'I,?\I%T

.

o SO EC IENT O O COLLEGAMENTO CON
g‘\iiﬁ, EMERGENZA 118 US.CA.
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'esperienza pandemica in corso, ha fatto emergere quanto sia importante:
» saper rispondere prontamente e in modo affidabile ai bisogni informativi dell’utenza

> avere una rete territoriale efficace tra i servizi ospedalieri, i servizi sanitari locali e i
servizi sociali

» ridurre le significative disparita territoriali nell’erogazione dei servizi, in particolare in
termini di prevenzione e assistenza sul territorio

» La integrazione ospedale-territorio, facendo della prossimita e della continuita
assistenziale la propria peculiarita

» avere un punto di ascolto capace di decodificare i bisogni di salute emergenti
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Buongiorno,

Sono SN Cummy paziente covid dal 22 di marzo al 30 aprile 2021
Vi scrivo queste righe per dirvi semplicemente grazie,

Innanzitutto grazie per la vostra presenza,

Quando ho scaricato I'app Lazio Dr.Covid suggerita dal mio medico pensavo di parare con lui dato che nessuno mi
aveva dato spiegazioni al riguardo, invece mi -

sono piacevolmente ritrovata un gruppo di infermieri, medici, psicologi che mi hanno ascoltata, consigliata, consolata
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Che questo serV il medico che & stalo con me al telefono lungamente per fare una anamnesi pil approfondita possibile per capire
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mLa psicologa, la dotloressa Francesca che ha ascoltato i miei pianti, la mia disperazione e la mia angoscia per tutto il
gl VOL DT illsupp® aﬁpeﬂodo di isolamento, dandomi la possibilita di sfogare tutta la mia ansia e aiutandomi a trovare il modo di poteme
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Gmah%n‘ mnﬁt;hm- N Tutti voi, mi avete fatto sentire meno abbandonata a me stessa, meno sola con la mia malattia fortemente sintomatica
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Siete stati la mia luce in fondo al'tunne!, la mia compagnia nella mia immensa solitudine, avete dato importanzaame e
e al mio stato, io mi sono sentita considerata e rassicurata nell'affrontare una malattia d' cui ancora non si
conosce né la cura né gli effett,




