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IL MODELLO ORGANIZZATIVO DEL NUE 112

Il Numero Unico di Emergenza 112 (NUE 112) e il numero telefonico per le chiamate di emergenza previsto in
tutti i Paesi membri dell'Unione Europea.

Il modello organizzativo del NUE 112 si articola su due livelli operativi: il PSAP 1 (Public Safety Answering Point),
caratterizzato dalla CUR (Centrale Unica di Risposta) 112, che si occupa della ricezione delle chiamate, della
localizzazione del chiamante, della gestione del primo contatto e dello smistamento della fonia e della scheda
contatto e i PSAP 2, ossia le Centrali Operative di 2° livello, deputate al dispacciamento della chiamata e
all'invio dei pit opportuni mezzi di intervento.

I PSAP 2 integrati a sistema sono: Arma dei Carabinieri, Polizia di Stato, Vigili del Fuoco ed Emergenza
Sanitaria, a cui si aggiunge (con specifiche peculiarita organizzative) la Capitaneria di Porto.

Il modello organizzativo del NUE 112 consente a tutte le centrali operative esistenti (di secondo livello) il
mantenimento della loro attuale gestione e infrastruttura tecnica e operativa, riservando alla CUR 112 (di primo
livello) il compito primario di ricezione e smistamento della chiamata.

Con il termine “ricezione” si intendono diverse possibilita di presa in carico di una chiamata di emergenza:
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L'operatore della CUR 112 puo, quindi, ricevere una chiamata di emergenza da telefonia fissa e mobile, tramite
I'app dedicata Where Are U (l'unica ufficiale e riconosciuta) o da alert automatici (es. telesoccorso, allarmi
presso esercizi commerciali, banche, etc.).

Vi sono, poi, ulteriori servizi che, ad oggi, vengono gestiti da specifiche CUR 112 per tutto il territorio nazionale:
il sistema “eCall”, che, in caso di incidente, consente di generare una chiamata di soccorso in maniera
automaticamente dal veicolo o manualmente tramite pulsante SOS, attraverso dispositivi presenti a bordo
dei veicoli obbligatoriamente dal 2018 (servizio garantito dalla CUR 112 Varese) e il sistema “112 sordi”, che
consente di gestire le richieste di emergenza da parte di utenti ipoudenti tramite chat con appositi
pittogrammi, chiamando il numero verde 800 800112 (servizio garantito dalla CUR 112 Saluzzo).

Una volta ricevuta una chiamata di emergenza, il compito dell’'operatore della CUR 112 & quello di:

Call taking:
= gestione delle code e presa in carico delle chiamate;
= filtro per le chiamate improprie (scherzi, chiamate per errore, richieste di informazioni generiche, etc.);
= jdentificazione e localizzazione del chiamante;
= intervista e integrazione delle informazioni sul chiamante;
= generazione di una scheda contatto;

Call dispatching:
= identificazione della tipologia di emergenza;
= eventuale attivazione del servizio di interpretariato multilingua;
* smistamento delle chiamate (fonia e scheda contatto) al PSAP 2 di competenza;

Agenzia Regionale Sanitaria — Regione Marche DAE Marche © 2025 by ARS Marche
Via Gentile da Fabriano n. 3, 60125 Ancona | P.IVA 01486510421 is licensed under CC BY-NC-SA 4.0
Tel. 0718064121 | PEC: regione.marche.ars@emarche.it

www.regione.marche.it/ars @@@@
BY NC SA


https://www.regione.marche.it/ars/Aree-di-Attivit%C3%A0/Area-Emergenza#12656_Il-progetto-%22DAE-Marche%22
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/?ref=chooser-v1

5&5&%”5 s Sistema Integrato delle Emergenze
+%
- Rev.1
DOC 05 La chiamata al 112 del 05/04/2025

= sgancio della chiamata.

Il modello di ricezione, gestione e smistamento delle chiamate &, dunque, il seguente:
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LA CHIAMATA AL 112

A prescindere dal numero di emergenza che viene composto al momento della chiamata (112, 113, 115, 118),
questa viene automaticamente convogliata alla CUR 112, ove a rispondere sara un operatore tecnico deputato
alle attivita di call taking e call dispatching di cui sopra.

L'operatore rispondera alla chiamata chiedendo all’'utente:

“Emergenza, di che cosa ha bisogno?”

A questo punto l'utente & chiamato a fornire le informazioni che consentano di individuare la natura
dell’emergenza e il luogo della stessa: non necessariamente la posizione del chiamante coincide con quella
dell’emergenza che si vuole segnalare.

E proprio per tale ragione che, nonostante l'operatore della CUR 112 disponga di numerosi strumenti
tecnologici che gli consentono di identificare in maniera automatica I'esatta posizione del chiamante, verra
comungque chiesto all’'utente la conferma della posizione ove € in corso I'emergenza.

L'utente deve, quindi, fornire le sequenti poche ma essenziali informazioni:

= CHI: bisogna specificare chi ha bisogno di aiuto (il chiamante stesso, un parente, un amico, altre persone
li in prossimita o altrove);

= CHE COSA: e necessario specificare la natura dell’'emergenza per cui si chiama e per cui si chiedono i
soccorsi (si e sentito male qualcuno, c’é del fumo in casa, ci si sente minacciati o in pericolo per qualche
motivo, etc.),

= DOVE: bisogna fornire I'indirizzo esatto/le indicazioni precise di dove si ha bisogno di aiuto per far
arrivare i soccorsi (citta, via, numero civico, piano, eventuali POl in prossimita).

E fondamentale mantenere la calma e lasciarsi guidare nella conversazione telefonica dall'operatore della
CUR 112, al fine di consentire I'acquisizione delle informazioni essenziali nel minor tempo possibile, per poi
essere transitati in conversazione con l'operatore del PSAP 2 competente per la specifica emergenza.
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Durante il trasferimento della chiamata al PSAP2 & fondamentale non riagganciare, in quanto comporterebbe
la necessita di richiamata da parte dell’'operatore della CUR 112, con inutili ritardi nel processamento della
richiesta di emergenza.

Se I'emergenza e di natura sanitaria, I'operatore della CUR 112 chiedera se la persona che sta male é sveglia e
risponde; si tratta di una domanda che presuppone differenti modalita di gestione della chiamata tra PSAP |
e PSAP 2, ma in maniera del tutto trasparente per l'utente.

Riassumendo, il flusso della chiamata, sara, quindi il seguente:
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Note:

La chiamata di emergenza € garantita anche nei seguenti casi:

v' da smartphone/tablet con SIM priva di credito telefonico residuo;

v' da smartphone/tablet privo di SIM (il tablet deve comunque essere predisposto per I'utilizzo con SIM);

v' in assenza di copertura di rete del proprio operatore telefonico (se comunque é presente la copertura di
un altro operatore).

N.B.: nei casi di cui sopra, I'operatore della CUR 112 chiedera all'utente di fornire un numero di telefono
ricontattabile, in quanto non sara in grado di vedere in chiaro il numero dell'utenza da cui si sta chiamando.

L'APP WHERE ARE U

L'app Where Are U & I'unica app integrata con il NUE 112, riconosciuta e accreditata dal Ministero dell’'Interno.
Where Are U é disponibile sia per iOS, che per Android e Windows Phone ed é scaricabile gratuitamente sia
da Apple App Store, che da Google Play Store e Windows Phone App Store:

Scarica

Una volta scaricata I'app, all’atto della registrazione e possibile inserire alcuni dati personali (inclusi i numeri
ICE - In Case of Emergency), che risultano immediatamente visibili all'operatore della CUR 112 al momento
della chiamata di emergenza.
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Altro aspetto fondamentale dell’app, quando si effettua la chiamata, riguarda la trasmissione automatica della
posizione GPS (7 del telefono, elemento che fornisce all'operatore della CUR 112 un ulteriore importante ausilio
per la localizzazione del chiamante.

(*) = affinché venga rilevata la posizione, I'utente deve aver attivato il GPS del proprio apparato (I'app non attiva
in automatico il GPS quando I'utente effettua la chiamata).

Un‘altra funzione importante dell’app & quella di consentire la gestione di chiamate mute o tramite chat. Una
volta avviata I'app, viene chiesto all’'utente di selezionare:

a) tipologia di chiamata che si intende effettuare:
v chiamata vocale;
v' chiamata muta;
v/ conversazione via chat;

b) tipologia di emergenza e soccorso richiesto:
v/ soccorso sanitario;
v' soccorso per pubblica sicurezza;
v’ soccorso tecnico.

Chiamata muta Chiamata vocale Conversazione via chat

La chiamata muta puo essere attivata in tutti quei casi in cui lI'utente sia impossibilitato a comunicare con
I'operatore della CUR 112 (es.: donna oggetto di violenza), mentre la conversazione via chat puo rivelarsi
particolarmente utile per i pazienti ipoudenti. E anche prevista la possibilita di indicare, nella scheda
anagrafica dell'app, se l'utente sia sordo, dato che viene poi mostrato a schermo all’'operatore CUR 112 al
momento della richiesta di emergenza tramite app.

Note:

v affinché l'operatore della CUR 112 possa visualizzare tutte le informazioni di cui sopra, la chiamata di
emergenza va fatta accedendo all’'app; non basta averla scaricata per poi fare la chiamata di emergenza
in maniera canonica tramite tastierino numerico;

v" Where Are U e in grado di trasmettere la posizione GPS dell’'utente anche in assenza di rete dati.
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