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1, Premessa 
La presente Relazione tecnica generale, denominata "NUE 112 SPERIMENTAZIONE INTER- 
REGIONALE CAU CENiER WCU" (dl seguito NUE 112 UICO), si colloca nell'ambito del progetto 
nazionale "NUE 2009 integrato", Tale progetto coinvolge il Dipartimento della Pubblica Sicurezza 
del Ministero defl'lnterno, d'intesa con l'Arma dei Carabinieri, i Vigili del Fuoco, il Ministero della 
Salute e l'Emergenza Sanitaria (118) ed B volto a dare graduale attuazione al "112 NUE" nella 
direzione della soluzione definitiva del "call center laicon, rosi come gi8 realizzata in diversi Paesi 
europei. I servizi 118 delle Reglonl coinvolte sono stati individuati per le loro caratteristiche come 
le realth Incaricate della realizzazione pratica del progetto che avrh in1 zio operativo a partire dali' 
aprile 2010. 

Il presente Accordo di Programma Quadro lnterregionale promuove attraverso le strutture 
operative del servizio sanitario delle regioni colnvolte la  sperimentazione di una centrale unica di 
riferimento (di seguito denominata anche "call center laico") per le chiamate di emergenza ai 
numeri 112,113,115 e 118. 

2. Lo scenario di riferimento 
2.1 Contesto ed obblighi comunitari 
Il numero unico -112- di emergenza europeo (NUE) deve garantire all'utenza: 
1. un numero unico di chiamata (112) per una risposta coordinata e integrata tra le varie forze 

alle chiamate di emergenza/soccorso effettuate da qualunque citradino italiano o straniero da 
telefono fisso o mobile 

2. la funxionalith di localizrazfone e identificazione del chiamante sia da telefonia fissa che da 
mobile. 

3. la risposta in diverse lingue 

4. l'accesso ai diversamente a bili. 

La sua attivazione & obbligatoria per tutti gli Stati membri UE ai sensl delta Direttiva CE n. 
2002/22/CE, ma I'ltalia non ha ancora ottemperato a nessuno degli obblighi comunitari e sconta 
pertanto due procedure di infrazione1. Le sanzioni conseguenti alla condanna già inflitta dalla 
Corte di Giustizia Europea per la prima delle due procedure saranno applicate qualora non 
vengano dimostrate da patte dello Stato italiano entro luglio 2010 adeguate azioni attuative che 
attestino l'ottemperanza a quanto prescritto dalla Direttiva. 
I tempi ristretti dl esecuzione di quanto prescritto dalle Istituzioni UE, unitamente alla complessità 
di un modello da costruire ex novo nella sua completezza, suggeriscono di dare immediata 
attuazione a una sperlmentazione di una prima attivazione del NUE 112 in Italia da realizzarsi in 
alcune aree del Paese particolarmente significative per le loro caratteristiche oro-geografiche, 
demografiche e per quanto riguarda l'organizzazione dei servizi di soccorso. 
Tale sperimentazione, oltre a costituire la prima azione attuativa per un Call Center Laico NUE 112 
~eral t ro individuato a livello nazionale come il modello deflnltivo per la realizzazione del servizio f l  
NUE 112, Integra le indicazioni operative del Ministero dell'lnterno2 contenute nel prog 

' Procedura d'infrazione n. M06/114; M u r a  d'lnfrazlone 2008/2258 ex art. 228 Trattato 
2 Il W o  tecnico comrocato dal Mlnlstro dell'tntemo e svoltosi a Roma nel settembre 2009, ha s t a b i l i  d 
prevede la nalluaziane &li'un'lnfmstruttura dl base sul territwio nazionale del progetto denominat 
secondo perwrso prevede la sperimentarione, attraverso la partecipazione delle Fkgloni, CM modello 



2009 integrato" che a sua volta rappresenta il passo fondamentale per la realizzazione 
delfinfrastruttura dl base atta a garantire la diffusione del servizio NUE 112 su tutto il territorio 

:I nazionale. 
' 'Si tratta qulndl di attivare due azioni contemporanee tra loro integrate dal punto di vista tecnico: il 

NUE 2009 Integrato - a valenza nazionale - e la sperlmentazione lnter-regionale del Gli Center 
Laico 112. 
I Call Center Laici sfrutteranno, per la gestione della prima chiamata dell'utente al numero unico 
112 e il successivo inoltro alle Forze colnvolte, l'infrastruttura di base messa a disposizione dalla 
realizzazione del progetto NUE 2009 Integrato. 

2.2 11 progetto "NUE 2009 integrato" 
Il progetto "NUE 2009 integrato" rappresenta un passo fondamentale per la realizzazione 
dell'infrastruttura nazionale di base. Il NUE 2009 Integrato Si caratterizza per i seguenti aspetti 
funzlonali: 

tutte le fone coinvolte nella gestione di richieste di intervento (Polizia, Carabinieri, Vigili del 
Fuoco, Emergenza sanitaria) saranno interconnesse a una VPN (Virtual private network, 
owero rete privata virtuale) che consentirh I'interscarnbio di voce e dati; 

tutte le Fone potranno accedere al CED interforze (Centro Elaborazione Dati delle Fone di 
Pubblica Sicurezza) per ricevere i dati di identificazione e localizzazione del chiamante sia da 
telefonia fissa che da mobile; 

le funrionalit8 di CaH Taking (ricezione e gestione della chiamata) saranno svolte 
pariteticamente dalle fone dl pubblica sicurezza (PS, CC, di seguito "PPSS") che riceveranno le 
chiamate dei cittadini in base a criteri di territorialiti e raggiungibilità; 

Il cittadino potrà chiamare da telefono fisso, mobile o inviare messaggi SMS per la richiesta di 

soccorso. In futuro sarh integrato anche il servizio di eCall ad oggi In fase di analisl 

A regime è previsto il superamento della ricezione delle chiamate presso I singoli enti dl soccorso a 
favore di un unico centro (call center laico) che oltre a ricevere le chiamate NUE 112, ricever& e 
smistera le chiamate effettuate al 113,115 e 118. 

3. L'Accordo di Programma Quadro Interregionale 
3.1 Obiettivi dell'Accordo di Programma Quadro Interregionale 
Il presente Accordo di Programma Quadro Interregionale h finalizzato a favorire una prima 
sperirnentazione di una centrale unica di riferimento (di seguito denominata anche "call center 
laico") per le chiamate di emergenza ai numeri 112, 113, 115 e 118 presso una Centrali Operativa 
del Servizio Sanitario Urgenza emergenza da realizzarsi in ciascuna delle tre Regioni sottoscrittrici. 

NUE I l 2  , tecnlmmmte definito call cemr  laico NUE 112 o PSAP ("Public Safety Answering Polnt"), dl prhno 
lentrole opemtiw 318. Tale modello k rltenuto in grado di fornire professionallth, tecnologia, organiuadone a 
tmlco, inohre, ha suggerito le aree di Varese, Rawnna e Palermo per la sperimentadone del NUE 
Contestualmente SI procederà alla sperlmentazione del call center laico NUE 112 nella P d n c i a  di Varese denominato 
w l  center klco procedendo anche nello studio di un dlxlpllnare dl procedure comunl dl rispo 
ednvolglmento dl tuttl glf Entl dl Soccorro Interessati (la prima riunione del Tavolo Tecnko Istituito alb 
gennalo 2010 presso Il Mhlstero deli'lnterno). 

- ' C  ' . , , 
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La flnaliti primaria deli'Accordo la definizione di un modello da riprodurre su tutto il territorio 
della regione di riferimento per il miglioramento della competitività dello stesso. 

3.2 La Sperimentazione - Attivazione del "Call Center I.aicow3 
ComtterkMe del progetto 

La prima concreta attuazione degli obblighi della Commissione UE in materia di NEU 112 dovrh essere 
realizzata entro luglio 2010 onde evitare la sanzlone disposta dalla Corte di Giustizia. 
Il rispetto di questi tempi richiede la valorizzazione delle infrastrutture logistiche e delle professionalith che 
già lavorano utilizzando sisteml analoghl a quelli che si intendono sperimentare. 
Per tale ragione la sperimentazione attiverà le prime funzionallt8 di Call Taking presso le Centrali Operative 
di Emergenza Urgenza 118 di Varese, Ravenna, Palermo per tuttl I numerl di emergenza (113,112,115 e 
118). La risposta operativa (dlspatch) continuerà ad esser garantita dalle centrali dei Carabinieri, Polizia, 
Vigili del FUOCO e Emergenza SanltarIa. 
Per l'utente non sarh evidente l'esistenxa di una separazione tra chi riceve la sua chiamata (Call Taking 
presso il call center lalco 112) e chi poi se ne prenderà effettivamente carico (singole centrali dei 
Carabinieri, Pollzla, Vlgfli del Fuoco ed Emergenza Sanitaria). L'integrazione con tutte le forze non risultetà 
percepita dall'utente ma garantid un effettivo maggiore coordinamento nella fase operativa del soccorsi. 
Nella reallzzazlone del PSAP di primo livello, inoltre, si t e r d  conto fin da subito delle previsioni della 
Direttiva 2009/136/~f, con particolare riferimento a quanto previsto dali'articoto 26 in relazione 
all'esigenza che i servizi di risposta alle emergenze *siano accessibili anche agli utenti finali disabili, In 
particolare i non udenti, gli ipoudenti, le persone con disturbi del linguaggio e le persone sorde e cieche". A 
ta l  fine presso I PSAP saranno introdotte sperimentalmente soluzioni in grado di supportare gll utenti finall 
disabili al fine di testare le soluzioni che potranno essere appliwte a livello nazionale all'atto del 
recepimento della Direttiva 2009/136/CE nel quadro nazionale. 
Sempre nello spirito di seguire I nuovi sviluppl della direttiva europea, durante la prima fase della 
sperlmentazlone, verd studiata e realizzata una soluzione per fa gestione del sewizio di eCall. Questo 
servlzio consiste in una chiamata di emergenza verso il 112 generata o manualmente dagli occupanti di un 
veicolo o automaticamente attraverso sensori che rilevino l'occorrenza dl un incidente. 
I Call Center Laici verranno attivati all'lnterno delle attuali Centrali Operative 118 per il tempo necessario 
alla sperimentazione. In tal m d o  verranno contenuti significativamente i costi in questa prima fase 
sperimentale. Saranno comunque integrate le necessarie funzionalità legate alla realizzazione del "NUE 
2009 integrato" quali quelle dl accesso al CED interfone e alla VPN dell'emergenza. 
Il percorso proposto h del tutto analogo a quanto attuato nella maggior parte dei Paesi europei e prevede 
la realinazione di Call Center Lakl /PSAP di primo livello in grado di dare risposte a tutte le chiamate di 
soccorso che ogni cittadino italiano/europeo potrh attlvare componendo un numero unico dell'emergenza: 
il 112. E lo stesso succederà per le chiamate che i clttadinl faranno componendo i numeri 113,115 e 118, 
Nello schema seguente t rappresentato in maniera Intuitiva Il processo che verrà realizzato. 

3 ~ t l p g d l a l 1 m t e r ~ ~ d e f k i i t o m a B e t n t e r l a l e o " , I n q w n t o a l w i o I m n c i n  a w ~ ~ p r t t w M ~ d e g I t e n t i d i  
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Cenbili Specifiche di Secondo Livello - 
,-fione Chiamata e invio &corso I 

In partidare saranno dlspanlbili: 

rnonltmggio e tracciatura del tempi di attesa e conversazione, che oobl cqm le chiamate " p e d ,  
sono parametri fondamntal per la mlsurarione deila quaW dei servizio; 

ellmlinaziorie del fenomeno delle cosidde8e "False chhmateu, che oostituhmho una percentuale 
rllmnte delle chlamste mii ricevute; nel caso del 112 possono arrivare al 5096 ed o h ,  anche data 
I1arrrmlsslbitità dl chiamate senza sim #srd nel cellulan (utillno irn-o per m delllappamchlo o 
addirittura per "glwo"); 

assegnazione simultanea della chiamata alle Centrati (PSAP) dl secondo livello (112, 113, 115, 1181, 
andie Mando 1 dstl, tskrnatieamente, in pochi secondi dal prlmo squlllo, senza m di 
interrompere la mnversazlone; 

filtro delle chlamate di errore, di quelle silenziose e di quelle p r  se-l non dl ernergen 
tnterier@nze sulle MraI di q n d o  livello; 

supetvidm e mm&mmyttm degli Interventi intedone, evitando ~wrapposizlonl e 
p: ; !%estb~ d@i m COIIIPWI. 
I 



Il raggiungimento di questi obiettivi è garantito dal coinvolgimento attivo degli enti che sono a vario titolo 
coinvolti nella realizzazione dell'infrastnittura di base e nella sua corretta gestione. E' del tutto evidente 
che tale coinvolgimento ha necessità di una supenrisione e di un coordinamento che pub essere assunto 
soltanto dalla Prefettura, che oltre ad essere la massima autorith dl Governo del territorio, possiede al suo 
interno le competenze e le capacid di assicurare la continuith e l'efficacia di tutto il processo organizzativo 
e gestionale del progetto stesso. 

Le Regioni possono awalersi del supporto di Invitalia per quanto attiene lo sviluppo di standard 
procedurali dei protocolli di colloquio tra le varie  autori^ coinvolte nella gestione degli interventi di 
emergenza e sul fronte normativo attraverso l'analisi di impatto della normativa europea di riferimento ai 
fini della relativa trasposizione tecnica. 

Perchd sperimentare il "cali center laico NUE 112" presso le Centrali Operative 118 

L'individuazione di Centrali Operative dell'emergenza Urgenza/ll8 (di seguito COEU) quale sede operativa 
e organizzativa del NUE 112 & motivata dal fatto che le COEU sono gih dotate di tecnologie adeguate, di 
linee telefoniche digitali e soprattutto di una pluriennale esperienza nell'utilizzo di software applicativi 
adeguati alla complessith della gestione detl'emergenza (dalla chiamata al dispatch anche in coordinamento 
con altre Forze) e delta disponibil*kà di una formazione continua degli operatori sia per il servizio In Centrale 
che per le attivita di soccorso sanitario sul territorio. 
La realizzazione dei Cali Center Laici nelle tre province, promosso dalle Regioni, MISE {cupofila per il 
Governo Centrale), Ministero interno, Ministero dello Salute, pot r3 fornire adeguate garanzie al la 
Commissione Europea in ordine all'attuazione delle specifica direttiva e alla replicabilitd progressiva 
dell'intenrento sull'lntero territorio italiano. 

L " u ~ ~ t e ~ u r c r  dl ppogtitto 

L'idea progetfuale & motto smpliae a si ksri  su akuni assurdi fondamentali. 
ta rete VPN ia cui mlimzbw b prevista dal progetto 'W€ 2@9 Integmto" garantirà alle Centrali 
Opetatkve di tutte k Fane coinvolte le fuazionaIit& di bllzzazbne &I chjamante messe a disposkione dal 
cdlegarnenro con Il CED Inrerfom, 
I passi opentivl h flkist~ana che c m  s u a d e  durante un7p~tetta chiamata del c'ktadlno possono essere 
descritti come m: 

Componerido Il NUE 112 ovvero Il 113, l15 o 1 P18 il cittadino enm in contatto Immediato con 
l'upenture del "m11 Nnter lah" la entrale operativa 188 di competenza t m b r b l e ?  

L ' ~ t o r e  'bkb" prede in icarlcu h chiamata, se necessario attiva una te lecd~ferenza per la gestbne 
miiltitingue, e inhfa la cdmpilazhane della scheda contatta In contemporanea iI collegamento con Il 
CED Interforw consente! di mcmgl2ere I &t1 idet t t ihthj  del chiamante e la sua h a k d u n e  che 
vengono anch'esi inclusi nella scheda, dopo essere stati valldatl dalI'operatore stesso. 

Sucec0ssMm:ente l'operatore gmcede alla classiflcaziane dell'eventa individuandone la tipalogia e 
Ikrn o gli enti che devono essere attivati. L'operatore avd a dinpssbione un soWa 
gil ansentld,di indirbare immediatamente la chiamata all'ence deputato a intemn 

La chlaPnata, corredata dakscheda contatto, potra essere quindi: 

' t& oggi c6m'pmdu H numeto 1l8,115 o 113 su aitualcuni telefonf rrmbiil di nuova generarkons la 



gestita ali'interno della COEU 118 se t di emergenza sanitaria; 

i trasferita alle fone di Pubblica sicurezza ogni volta che se ne richiede l'intervento. Il dlscrimfnante 
tra PS e CC sarà definito applicando la turnazione prevista dal Piano di Controllo Coordinato del 
Terrltorlo come definito da uno specifico disciplinare elaborato da tutte le fone coinvolte; 

i trasferita alla Centrate Qpemtb dei Vigili del Fuoco se richiede interventi di soceorso temico; 

L'intero processo sarh completato mediamente In un tempo stimato tra i 40 e 50 secondi6 e tutto il traffico 
telefonico, incluse le conversazlonl, sara reglst ra to. 
Al flne di garantire la rkedone di tutte le chlamate entranti anche in situazioni di iper-afflusso, verranno 
prese in esame soluzioni che permettano di gestlre il "trabocm" delle chiamate pur mantenendo lo stesso 
Ilvello di professionalità e riservatena; clb verrh fatto appogglandosi ad altri enti pubblici che rispondano a 
queste caratterlstlche; anche questi operatori seguiranno il programma formativo prevlsto per tutti gli 
operatori NU E 112 (vedl paragrafo uFonnazione"). 
Si ribadin che il pmesso Indklduato essere convalidato In sede rnlnisteriale (Ministero 
dell'interno) mentre le modatltà operatlve che ne discendono dwranno essere necessarlamente condivise 
a Ifvello locale tra tutte le fone cofnvolte sotto il cmrdlnamento prefettizlo. 

I Carwta teinpo b dhtbmente dtwndente dalla w l d  di mta da parte ddle spedfiche centrali opcmtìva di 
ddk fone e cui *ne irtdtrata la chlarnata, 



Flusso Operativo: 

Rete Telefonica 
Pubblica 

Provinciale 

NUE I12 Centrali di Gestione 
Call Center Lalco Emergenza di 

Secondo Llvello 

I 
'T --- ' -  

Ulmzi 
rrendird 

Un punto particolarmente critico per il successo del progetto & i'implementazione della corretta logica di 
trasferimento delle chiamate alla forza di PPSS effettivamente responsabile della gestione della richiesta 
dell'utente. 

11 modello orgunimtivo di gestione delle chiamate 
Il modello organizzativo di gestione e "pracessazione" delle chiamate sl basa sulla necessita di integrare gli 
"operatori laici" dediti al call taking 112 con gli operatori professionali del soccorso sanitario. 



flussi ttdrbnki 
in i- 

hamate alla PS 

Dato che il numero di chiamate entranti verso la Centrale subirh un Incremento anche il numero di 
operatori dovd di conseguenza essere aumentato rispetto a quanti attualmente in forza alla centrafe. 
Gli operatori aggiuntivi saranno selezionati in base a caratteristiche concordate tra le fone coinvolte nella 
sperimentarione. 

h formazione 
Per essere In grado di operare all'interno di un processo cosl delicato, gli operatori della centrale laica 
dovranno essere debitamente formati sia all'uso dello strumento tecnico a loro disposizione, sia alle 
procedure operative normalmente utilizzate in questi ambiti, Pertanto & necessario prevedere un piano di 

formazione che includa I'inteniento delle fone dell'ordine colnvolte per trasferire le corrette conoscenze 
relative al trattamento di informazioni specifiche. 

Le funzlonalitd rese diqwnibill c/o le COEU 118 
La struttura organinativa e tecnologia delle COEU B gi4 da tempo orientata al  coordinamento e 
razionalluazlone delle rlsorse sul territorio nell'ottlca di un migllore e più opportuno impiego delle stesse 
con sistemi di monltoragglo che permettono di individuare quelle pih competenti e rapidamente 
disponibili. 
ie funzionalita degll appltcarivl oggi in uso, potranno essere utilizzate nell'amblto plù ampio di una Centrale 
"laica" (PSAP di primo livello) consentendo una pih rapida evoluzione dei sistemi verso I livelli di servizio per 
f l  cittadino rkhlesti dall'Unione Europea. 
Da un'anallsi condotta su esperienze gia in essere & possibile un confronto tra le performance d 
situazione classica (118) e quella ottenlbile con l'introduzione dl una *centrale I 

. - -  . l  



Chiamata I I -- P 

L'utente compone H 112 ( r e  delb m) 
Rtspom dal NUE 112 b n q m  dl sms d b )  
- . . - . L .- e -- 
Intervista teiefonlco M'-Q ,-: : :- ; 

,.. - .,{ 

livello (m: Soccorso Sanitarlo118) 

Templstiche NUE 112 m iempirtiche 

- L - - e "  . - < , A  -- - .- 
o,&ip W 45-50 1 

l 0  sec. I "= 
32 m. comprensivi deltemp 
per la ricezione del dati di :I 

iotale templrache chiamata XL 5 3  

*i tempi NUE 112 sono catcobti sullu medio dei tempi w-ti nei Paesi in cuT I l12 t i  gid in uso. 
**Dati Centmie Operatlw 118 Milano perlodo Ottobre-Diambre totale chkmte 56.401 (sona indicar1 I vulori 

Come si whce da questo wmparuzIoneI ms) come per il P18 un& per le altre fone colnvoltt? nel NUE 112 non & 

Ipotbpabtk un peggioramento &/i& pe-ance othiali (almeno per la funzione tempo). 

Costl 
Le risorse necessarie per la realizzazione del progetto NUE 112 Call Center Laico si riferiscono a quelle 
rkhieste per 

I'adeguamento (minimo) delle Infrastrutture tecnologiche per le COEU 118 

le risorse umane aggiuntive 

raggiunta di funzionali quali ad esempio Il servizio multilingue o altre funzioni specifiche det NUE 
112 giA attive in Europa (eCall per esempio). 

Akuni di questi interventi saranno comunque necessari per la realizzazlone del VVUE 112 2009 Integrato", 
Nella fattlspecle tutti quegll adeguamentl da farsl nelle COEU 118 wltl a interfadarsl con la VPN 
deli'emergenza e più in particolare con Il CED interfone, devono comunque prevedere: 

aggiornamento del software appliativo di gestlone delle chlamate alla COEU per permettere 
un'lntegrazione del datl provenienti sia attraverso la Scheda Contatto dalla Centrale Operativa 
ricevente la chlamata, sia direttamente dal CED interbne; 

realizzazlone di un'lnterfacda VOIP (Voice Over IP) per il collegamento con le Centrali Operative 
delle altre forze di emergenza7 

+ adeguamento infrastrutturale dei locali della COEU per permettere dl ospitare gll operatori 
aggiuntivi. 

Per quanto conceme le risme umane si dovra prevedere la dlsponlbllltà di ulteriori operatoti rispetto a 

quelli già impegnati per Il sewlzlo 118 cosi da garantire la funzionalità di ricezione delle chiamate di 
emergenza al NUE 112. 
LI servizlo di gestione multilingue B In un prlmo momento realiabile attraverso l'utilizzo di ri 
professionali In outsourcing in quanto sono disponibili soggetti in grado di fornfre quest 
funzionalltA per un numero elevato dl lingue attraverso collegamenti telefonici realtime. 

Akrl Int-ti rulla dotadone tmmbgla sono necessari per rendere più robrista l'infrastruttura che ospita la cen 
taklng, eome ad esemplo la eompleta ridondanza ddl'infrastruttura di ealwlo e telefoni= presso la Centrale. Questo no 
wstitub ancora una comp!&a pranria di funziumalità Ininterrotta non mettendo a diqmlzlone un effettivo plano dl DI 
.Recouery, ma slwramente aumenta la disponlbllità &l sistema anndnandola al 99% di uptime (dlsponlbllltL operativa e-). 



Va\utazhi &usive 
La realizzazione combinata del progetto sperimentale del "Call Center Laico" e del "NUE 2009 integraton 
dovrebbe garantire la wrnpleta conformlta normativa dell'ltatla alle prescrizioni delle Direttive Europee e 
Yadeguarnento del nostro paese alk best proctices Internazionali. 
Si ritiene pertanto che un celere awlo del progetto "Call Center Laico" in Lombardia, Emilia Romagna e 
Siclla tramite ApQI wn le corrispondenti Ammlnistrazloni Centrali, rivesta un carattere particolarmente 
strategico e urgente, In quanto concorre alla graduale attuazione del *l12 NUEm a beneficio della sicurezza 
Integrata del citbdlnl e del terdtorlo. l'attuazione dell'inteniento potrà dimostrare altresl in modo 
Incontrovertiblle la strada intrapresa dall'ltalla tentando di evitare l'applicazione delle sanzionl previste 
dalla Corte dl Glustlria. 
Va peraltro cottollneato che questa sperimentazlone del Call Center Laici gestiti presso le Centrali Operative 
118 dovrh concludersi dando contemporaneamente i'awlo all'lstituzione di strutture dedicate alla gestione 
del NUE 112 e funzionalmente indipendentl da tutte le centrali dell'emergenza di secondo Ilveflo. 



4. Quadro degli interventi programmati 

Tltolo intervento REALIZZAZIONE D1 UN C A U  CENTER LAICO PER LA SPERIMENTAilOPIE 
DEL NUE 112 PRESSO LA CENTRALE OPERATIVA DEL SERVPIO 
SANITARIO EMERGENZA URGENZA 118 D1 VARESE. 

Gli obiettivi, I contenuti L'obiettlvo la realluazione sperimentale del primo call center laico in Italia 
flnallzzato a ricevere tutte le chiamate dl m r s o  (112,113,11S,lXS) in 
raccordo con le attuali Centrali operative di gestlone delle spedfiche 
emergenza, 
Il cali center verra realizzato presso la Centrale operativa 118 di Varese, già 
dotata dl tecnologte adeguate, d1 linee telefontche dlgitall e dl una plurlennale 
esperienza neli'utlllzzo di software appllcatlvl adeguatl alla complessità della 
gestione delremergenza. 
Inoitre, la Centrale & gi8 correttamente dlmenstonata rlspetto alle esigenze del 
soccorso sanitario del territorio di sua competenza, & strutturalmente in grado 
di ospitare un numero più elevato di operatori ed & In grado dl gestlre un 
maggior afflusso di chiamate derivanti dali'introduzlone del NUE 112. 
Il progetto include anche un plano di formazione rlvolto agll operatori che 
dovranno acquisire nuove conoscenze tecniche per operare In un processo 
complesso e delkato. 

Costo e fonti finanziarie 

Coerenza prOgmmiiCa Il progetto8 strettamente correlato con il progetto nazionale *NUE 2009 
integratow, & finalizzato a dare graduale attuazione del MUE 112, la cui 
attivazione t i  obbligatoria per tutta YUnbne Europea. 
L'inteniento inserito nel Programma Attuativo Regionale del Fondo Aree 
Sottoutilizzate 2007-2013, approvato dalla Giunta regionale nella seduta del 
23 dicembre 2009. 
L'iniziativa si mlluca alPlnterno del180biettlvo 1.4 "Sicurezza integrata" - Unea 
di azione 1.4.2 "Sistema Unlco Integrato delle reti dl radiocomunicazbne del 
118, della Protezione Civile, Pollzia Locale e Antincendio Boxhio". 
Il PAFI FAS ha indlvlduato come Responsabile della Ilnea dl azione il Direttore 
Generale della Direzione Protezione Civile, Prevenrkne e Polizia Locale 
mentre la realizzazione dell'lntervento t In capo ad AREU. 
Inoltre, l'iniziativa B stata oggetto dl comunicazione del Presidente, di 
concerto con gli Assessori Colozzl, Maullu e Bresciani, alla Giunta del 23 
dicembre 2009. 

1.400.000,OO 6 a valere sul capltolo regionale 7394 "Spese per la realizrazfone 
degli interventi previsti dal PAR-FAS2007-2012" come da dettagtio per voce d 
costo indicato nella successiva tabella Costi 2010. 

Rischi e aiticita Proptio per la stretta correlazione tra il progetto e il progetto nazionale ' 
2009 Integmtou, un possibile punto di crMdtà risiede nella indkpo 

. 
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nel ritardo della dlsponibillta dell'inkastnrttura di comunicazione 
,'. 

j . +i;, 
quest'uitimo. Questo potrebbe ritardare sia il testtng delle 
appli~ative legate al passaggio delle informazione tra le fone 



quindi la disponibilith del sistema nel suo insieme, sia l'attuazione della 
partenza dell'attività di gestione delle chiamate e il toro dispatching. 

Lo sviluppo di standard procedurali del protocolli di colloquio tra le varie 
autorita coinvolte nella gestione della sperimentazione del NUE 112, e la 
relativa compliance normativa va annoverata tra le possibili criticith. Senza 
standard risulta critico argomentare da parte del Governo Italiano alla CE, 
l'azione dl sistema attivata in via sperimentale nelle tre aree di cui al 
presente accordo. A tal fine pub risultare estremamente efficace il raccordo 
in fase attuativa, svolto da Invitalia per quanto attiene lo sviluppo di detti 
disciplinari e per l'analisi di impatto della sperimentazione del NUE 112 
sulla normativa europea di riferimento. Il costo per tale attiviti, 
relativamente alla prestazione resa per Regione Lombardla, 6 stimato in 
32.000,W 5. Detto importo trova copertura sulle economie derivanti dal 
PQU Regione Lombardia - MISE DPS - Invitatia, Agenzia per l'Attrazione degli 
investimenti e lo sviluppo d'impresa S.p.A., sottoscritto in forma disgiunta , il 
18 giugno 2009 (Programma Operativo "Miglioramento della Committenza 
Pubblica) - Scheda Intervento AR-LOM-01-SCP - Gli indicatori per la 
valutazione di impatto delle politiche di ricerca e innovatione:applicazlone 
sperimentale e validazione". 
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4.2 Emilia-Romagna / Ravenna 

Titolo intewento 

Gli obiettivi, i contenuti 

Costo e fonti finanziarie 

Call Center ed "Lalco" per sperimentazione delle funzionalità 
caratteristiche del Servizio di Numero Unico Emergenza Europeo 112, 
effettuate presso la Centrale Operativa 118 di Ravenna 

Realizzazione delle funaionalita richieste dai servizio Numero Unico di 
Emergenza Europeo presso la Centrale Operativa 118 di Ravenna e 
sperimentazione sul campo nel periodo considerato del servizio effettivo. Un 
importante obiettivo di questa sperimentazione, insieme alle analoghe in 
Lombardia e Sicilia, & anche di permettere di cancellare la procedura di 
infrazione contro l'Italia awlata da UE a proposito della mancata 
implementazione del NUE 112, e costituire il nucleo iniziale per la diffusione 
successiva alle altre regioni italiane, secondo quanto previsto dal progetto 
nazionale NUE112 integrato. 

Coerenza programmatica L'obiettivo si integra in un programma quadro inter-regionale che coinvolge 
in sperimentazloni parallele e coordinate le regioni Lombardia e Sicilia ed ha 
lo scopo di provare e mettere a punto le procedure da rlutilizzare nel 
programma nazionale NUE2009 integrato richiesto dalla UE. 
1.400.000 euro, costituiti da 800.000 euro di spese una-tantum e da 600.000 
euro dl spese ricorrenti. Finanzlamentl a carico della Regione Emilia- 
Ramagna. 

Rischi e criticith 

Attiviu non ricorrenti e relativi costi 
- Realizzazione applicazione specifica per NUE 112 142.000 euro 
- Adeguamento dell'infrastruttura Centro 118 Ravenna 322.000 euro 
- Adeguamento call centre 118 di Ravenna 186.000 euro 
- A!tri adeguamenti impianti 50.000 euro 
- Project Management 36.000 euro 
- Campagna di comunicazione ai cittadini 64.000 euro 
TOTALE COSTI 800.000 euro 

Attività ricorrenti e relativi costi 
- Gestione servizio multilingua(outsourcing) 40.000 euro 
- Risorse Umane per Catl Taking 560.000 euro 
TOTALE COSTI RICORRENil600.000 euro 
TOTALE GENERALE COSTI 1.400.000 euro 
Non esistono particolari rischi sull'obiettivo nel suo complesso, in quanto 
tutti gli aspetti che lo compongono sono abbastanza bene determinati. 
Eventuali rischi si facalizzano sulla tempistica di completamento, sia per il 
coordinamento e sincronismo della varietà di attivith interessate e sia per il 
fatto che l'esecuzione del programma sarh logicamente subordinata al 
mantenimento dell'efficienza di servizio del Centro operativo 118 con il 
quale il presente esperimento deve necessariamente coesistere per le 
ragioni di praticità, efficacia e costo, cosi come indicato nella relazione 
tecnica- 

Cronoprogramrna delle L'arco di tempo di svolgimento del presente programm 
attiviti sperimentazlone operativa, 5 di 10 mesi. L'inizio sarh co 

approvazione della presente proposta. Il programma consta nel 



due fasi. 
La Prima Fase riguarda la messa a punto ed adeguamento del sistemi 
tecnologlcl del Centro Operativo di Ravenna e relative intetfacce previste 
verso l'esterno. In questa fase & compreso anche Il reperimento e I'lnlzlo del 
percorso di formazione del personale operativo: La durata prevista 4 
mesi 
La Seconda Fase riguarda I'awlo e la gestione del servlzlo operativo 
sperimentale, includendo tutte le attivita di monitoragglo ed affinamento 
dei dettagli procedurali che appariranno necessari partendo dall'esperienza 
del campo. H tempo previsto per questa fase & di 6 mesf. L'inizio df questa 
fase potrh essere anticipato, in graduale e parziale wrapposizione con la 
Fase precedente al fine di rendere piii enicace l'esecuzione del periodo 
sperimentale operativo. 

Eventuali criticità che Le criticità che possono sorgere in fase di attuazione si riferiscono 
possono sorgere in fase di principalmente a due aspetti: 
attuazlone Il primo la disponibilith nei ternpl prwlstl della rete VPN di 

interconnessione del Centro "laico" oggetto del programma con i Centri 
Operativi di 2' livello. Tale rete & infatti realizzata nell'amblto del 
programma NUE 112 Integrato. Nel caso di necesslth verra fatto riferimento 
alla utilizzazione della rete regionale lepida a larga banda, ma questo 
potrebbe non garantire la copertura di tutte le necessità di interconnesslone 
con entl esterni quali Polizia, Carabinieri e Vigili del fuoco. II secondo 
elemento di crlticltà rappresentato dalle esigenze di coordinamento, e 
"slncronlsmo" anche operatlvo, con le diverse entia "esternengi8 citate, 
quali Pollzla, Carabinieri, Vigili del Fuoco, etc. , anche se in questo momento 
non paiono esistere in senso generale problematkhe specifiche. 



ritolo Intervento 

Gli obie,MyiL i_ntenM 

Estensione infrastrutturale della Centrale 118 di Palermo per la 
sperlmentazlone del Call Centre Laico per il Numero Unico Europeo 112. 

L'obbletthfo del Progetto I'adeguamento del locall, delle infrastrutture 
Hardware e Software, In zona I l m b f e  all'attuale Centrale Operativa del l18 
di Palermo, nonchd la selezione e l'addestramento dl Idoneo personale, che 
possa essere Impiegato nella fase sperimentale del CaII Centre laico, in 
coerenza a quanto definito nel presente Accordo di Programma Quadro 
Interregionale, sottoscritto da tutte le parti. 

La centrale 112 che osplterà il Pilota dovrB essere adeguatamente strutturata 
per rispondere in modo coordinato ed Integrata alle chiamate telefoniche 
alle varie fone di ernergenza/soccorso effettuate da qualunque cittadino 
Italiano o straniero. 

Inoltre, Il Progetto dwe prevedete le funzionalt~ di localizzazione e 
identificazione dei chiamante sia da telefonia fissa che da mobile, la risposta 
in diverse lingue e I'accesso ai diversamente abili. 

Costo e fonti finanziarle 

Coerenza programmatica La Regione Siciliana partecipa In modo programmatico al presente Accordo 
Interregionale, al fine di garantire e condividere adeguate garantle alla 
Commissione Europea in ordine all'attuazlone delle specWca direttiva e alla 
replicablità progressiva delt'intemnto sull'intero territorio Italiano 

Costi e fontl finanziarie saranno stabilite dalla Reglone in sede di 
contestual lzzazione del modello. Vengono riportate le t ipologle di costi 
suddivisi In una tantum e costi ricorrenti, che saranno quantlficati 
considerando una popolazione per le Province di Palermo e Trapani 
Interessate alla Sperlmentazione che SI attesta a 1,7 Milioni di abltantl e a l  
flusso dl chiamate di Emergenza/Uyenza relative ad un arco tempomle 
pregresso adeguatamente significa tlvo. 

Le Vocl di Costo 2010 sono le seguentl (Investimenti} 
Project Management 

Campagna dl comunlcazlone al cittadino 

Coordinamento con le altre fone deli'emergenza 

Realizzazione Applicazione MUE 112 

Selezione operatori 

Formazione applicativa e addestramento operatori 

.Adeguamento Infrastruttura Centrale 112 Palermo 

Adeguamento Centrale Telefonica 112Palemo 

Adeguamento Centrati Altre Fone 

Le voci di Costo ricorrenti sono le seguenti 

Gestione Servizio Multillngua 

Risorse Umane per Call Taking 



F 
Rlscht e criticità 

Cronoprogramma delle 
attivita 

Le ctiticita di progetto sono riconducibili alI'adeguamento delle 
infrastrutture telematiche esistenti nelle centmli interessate 
ali'intemnnessione con la sede pilota e al ternpl di configurazione delle VPN 
tra k sedi e con le altre centrati (112,113,1l5). 
Inoltre, I'attuazlone della sperimentazione richiede celerith per 
I'adeguamento organiuatho-tecnologIc0 dei singoli stackholder, in modo da 
garantire la coerenza programmatica e raggiungere gli obblettivi prefissati. 

La sperimentazione del presente accordo attuabue se 1 progetto "NUE112 
integrato 2009" consentirà la realizzazione contestuale della VPN 
dell'emergenza e dei collegamenti con Il CED Interforze. 

La necesslth dl utiiizzare standard procedurali dei protocolli dl colloquio tra 
le varle auto&& coinvolte nella gestione della sperimentadone del NUE 112, 
e la relativa compllance normativa va annoverata tra le possibili critlclt8 e 
potrà essere perseguita tramite un raccordo unitaria tra te 
Interessate alla sperlmentazione. 

Il crono-programma delle attlvith verrà definito in 
contestuallmzione dell'lntetvento programmatico. 


