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SCHEDA

OGGETTO: Servizio NUE 112 - Integrazioni al Disciplinare tecnico operativo Standard.

Al fine di assicurare una pit efficace risposta alle richieste di soccorso dei cittadini, si rende
necessano integrare il Disciplinare tecnico operativo con'la previsione di talune misure volie a
garantire la massima efficienza deil*intero processo di gestione delle chinmate di emergeriza.

In particolare, occorre procedere a:

Y]

2)

stabilire una tempistica massima oftimale entro la quale deve concludersi la fase
intercorrente tra la risposta alla chiamata di soccorso da parte della Centrale Unica di
Risposta (CUR) e la presa in carico della stessa da parte della Sala operativa di 2° livello
{(PSAP2); .
assicurare un sistema di moenitoraggio dei tempi di gestione delle chiamate di
emergenza a livello locale, territoriale e centrale al fine di verificare la qualitd del
5ervizio; _ o

prevedere, in caso di eventi eccezionali, una soluzione temporanea per garantire la
risposta alle chiamate di emergenza da adottare per le Centralt uniche di risposta non
ancora dotate di sistemi di backup e di gestione del trabocco,

Per quanto riguarda if punto 1), sulla base dei dati statistici in possesse, € stato possibile
accertare che, in condizioni ordinarie, i tempi medi di risposta si attestano intorno ai 90
secondi dal momento della ricezione della chiamata da parte del PSAPI fino alla presa in
carico da parte del PSAPZ. Tale tempistica pud, allo stato attuale, nel 90% dei casi, essere
considerata quale parametro di riferimento oltre il quale valutare [esigenza di azioni
correftive, :

In particolare, nel 90 % dei casi la CUR dovra assicurare la risposta entro un massimo di

10 secondi, effettuare Dintervista e smistare Ia chiamata -in fonia e scheda contatto- al

PSAP2 competente entro un massimo di 40 secondi. A sua volta, la Sala operativa di 2°

livello dovré garantire, sempre nel 90% dei casi, la risposta entro 40 secondi. Quest’ultimo

valore, progressivamente, dovra essere ridotto del 20% adottando, da parte dei PSAP2,

idonee procedure di certificazione del processo di gestione delic chiamate a norma ISO 9001,
-l processo di certificazione sard adottato anche dalle CUR

L'obiettivo finale é quello di migliorare la performance dell’intero processo di gestione.




Quanto al punte 2), al fine di monitorare le tempistiche di gestione delle chiamate di
emergenza, si rende necessario attivare una rete di controflo a livello centrale e territoriale .
che potra giovarsi di un sistema di raccolta dei dati provenienti dalle CUR.

Attualmcnt_e-, infatti, 1 dati di funzionamento delle CUR, vengono messi a disposizione dal
sisterma informativo della Regione Lombardia ~ AREU per tutte le CUR fafta eccezione per le
Centraii della Regione Piemonte, che provvede autonomamente. :

Si prevede, pertanto, di yealizzare e di attivare, presso il Ministero dell'Intemo-
Dipartimento della PS, un sistema mformativo di raceolta dati per il monitoraggio dei tempi
di gestione delle chiamate, entro il mese di settembre 2018 (tempo necessario ad acquisire i
materiali ¢ mettere in esercizio Ia piattaforma). '

Tale sistema sard alimentato, con cadenza giornaliera e in modo automatice, con 1 dati
provcme:mx da tutte le CUR che saranno resi disponibili:

- g livello Jocale. ai PSAP2 ¢ alle Prefetture-UTG, relativamente all’attivita ed alla
provincia di competenza; : '

~ g livello mgxgz}g;e, e Prefetture-UTG sedi di capoluogo di Regione, presso le guali
verrd istituito una appos:to Gruppe di monitoraggio per i"analisi dei dati a livello
regionale; _

- alivello centrale, alle competenti articolazioni centrali delia Polizia di Stato, dell’ Arma

dei carabinieri ¢ dc} Corpo dei Vigili del fuoco relativamente all’attivita di competenza-e
al Gruppo di lavoro Tecnico istituite nell’ambito della Commissione Consultiva.

L’attivita di analist dei flussi di dati ¢ di controllo di qualita del Servizio sard svolta
quotidianamente dalle CUR e dai PSAPZ,

Questi ultimi, ai soli fini di verifica interna, avranno cura di attivare un sistema di
rilevazione e di monitoraggio dei tempi intercorrenti tra la ricezione delia chxamata inolrata

dalla CUR e I"attivazione dell’intervento.

Il controllo sulla funzionalita del Servizio sard, altresi, costantemente assicurato a livello
regionale e centrale.

Si realizza, in tal modo, una rete di controlle che fa capo, a livello centrale, al Gruppo
di lavore Tecnico nell’ambito della Commissione Consultiva ¢, a livello regionale, al
Gruppo di monitoraggio, presso le Prefetture-UTG sedi di capoluogo di Regione, che fara
riferimento al Gruppo di Lavero tecnico.

It Gruppo di monitoraggio, costituito dai referenti delle Amnnmstmzmm e degli Enti
interessati, curerd anche e opportune iniziative sul plano della comunicazione
interistituzionale, raccordandosi per tale aspetto con il (Sh'uppo di lavero Comunicazione
istitaito nell’ambito della Commissione Consultiva, -

Il nuovo sistema di monitoraggio consentird, sulla base delle verifiche attivate a livello
centrale e territoriale, di rilevare tempestivamente le criticitd ¢ di adottare le necessarie
misure di correzione che garantiscano il corretto funzionamento del Servizio NUE 112,
 Nelle more della realizzazione del sistema informativo centralizzato, verra adotata una
modalitd ' di monitoraggio che prevede l'invio, wamite posta elettronica, dei dati di
funzionamento detle CUR ai soggetti sopra individuati, secondo le modalitd che saranno
stabilite nell’ambito del Gruppo di lavoro Tecnico.

In merito al punto 3), £ stata elaborata, snche sulla base dell’esperienza de:x recenti
eventi calamitosi (incendi e alluvioni), che hanno determinato criticita del sistemna NUE112 -
per il numero elevatissimo di chiamaie, una soluzione che consente di far fronte a tali

_criticita ¢ di assicurare la risposta alle richieste di soccorso. Si tratta di una. soluzione




temporanea che le CUR (Roma ¢ Catania), non ancora dotate di sistemi di backup ¢ di
gestione del trabocco, adotteranno per le chiamate di emergenza. Fssa consistera nella
realizzazione di un risponditore automatico, che segnalera la temporanea indisponibilitd
dell’operatore della CUR e la possibilita di accedere direttamente alia Sala operativa
dell’emergenza digitando il numero indicato dal risponditore. '

Per quanto riguarda, infine, la gestione dell’iperafflusso delle chiamate verso la CUR
per richieste di soccorso teenico, ¢ stato raggiunto un aceordo, tra il Corpo Nazionale dei
Vigili del Fuoco e le Regioni, che prevede il superamento di tale oriticitd attraverso
Pindividuazione di tre livelli che definiscono le priorita delle chiamate. In particolare, in
situazioni di pericolo di vita della persona (alta prioritd), viene garantito il trasferimento al
PSAP2 - 115 della chiamata in fonia e della relativa scheda contatto mentre, in situazioni in
cui nen ¢’¢ pericolo per Iincolumitd delle persone (bassa prioritd), viene garantito il
trasferimento della sola scheda contatto con I'indicazione della priorita. Sarh cornpito del
responsabile della Sala Operativa 115 richiamare "utente, secondo la priorita segnalata, che
ha richiesto il soccorso. Nel terzo ed ultimo caso rappresentato da richieste mulitiple relative
ad un evento gi4 segnalato, il responsabile della CUR contatta i responsabile della Sala
Operativa del 115, comunicando la sospensione del trasferimento delle chiamate e delle
schede contatto afferenti lo stesso evento ¢ informando il cittadino che la gestione
deil’evento ¢ stata gia presa in catico dai Vigili del Fuoco.

Roma, 19 gennaio 2018
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1. PREMESSA

L.e fasi in cui si articola il percorso di una Regione verso attuazione
del Servizio 112 NUE - Numero unico europeo di emergenza
secondo il modello della Centrale Unica di Risposta (di sepuito
denominata CUR) includono la:

® presentazione al Ministero  dell'lnterno di un progeito
preliminare da sottoporre alla Commissione Consultiva ex art.
75-bis del Codice delle Comunicazioni Elettroniche (di cui al
decreto legistativo 1° agosto 2003, n. 259 come modificato dal
d.lgs. 28.5.2012 n. 70) ¢ Vinizie formale delle interlocuzioni
con la stessa Commissione;

® stipula di un Protocollo d'intesa tra Ministero dell'Interno e
Regione per Favvio delle attivita realizzative,

® definizione di un Disciplinare Tecnico-Operative per la
realizzazione ed il funzionamento della CUR ¢ del
funzionamento del Servizio 112 NUE.

Al niguardo, in data xx/xx/xxxx, nel corso di un incontro tra i
rappresentanti della Regione XXXX e del Ministero dell'Interno, ¢
stato condiviso che la Regione XXXX procedera all'attuazione del
Servizio 112 NUE secondo il modello della CUR, indicativamente
entro 1l XX XXX,

La Regione XXXX ¢ stata pertanto convocata in data xx XXXXX XXXX
alla riunione della Commissione Consultiva ex ant. 75-bis, nel corso
dela quale ¢ stato dato mandato al Tavolo Tecnico, istituito
nell'ambito dell'organismo e composto dai  rappresentanti  del
Dipartimento della Pubblica Sicurezza ¢ del Dipartimento dei Vigili
del Fuoco del Ministero dell'lnterno, dell'Arma dei Carabinieri e
della Regione, di definire il “Disciplinare Tecnico Operativo per la
realizzazione ed il funzionamento della Centrale Unica di Risposta
NUE 112 nella Regione XXXXXX”,

E' stato, pertanto redatto, nell'ambito del Gruppo di Lavoro Tecnico, il
presenie Disciplinare che contiene i requisiti minimi operativi.




2. SEZIONE ORGANIZZATIVA/PROCEDURALE

2.1. Funzionamento della Centrale Unica di Risposta NUE 112

2. 1.1, Generalita

L'obiettivo del sistema descritto dal presente Disciplinare é quello di
incrementare - in linca con la normativa comunitaria ¢ nazionale -
efficacia netla gestione delle chiamate d'emergenza, attraverso la
realizzazione di un funzionale punto di contatto ossia la CUR (Public
Safety Answering Point di primo livello o PSAP1) tra l'utente ¢ le
sale/centrali operative (Public Safety Answering Point di secondo
livello o PSAP2).

Il presente Disciplinare contiene dei principi di carattere
generale al fine di poter assicurare Pomogeneita del sistema delle
CUR NUE 112 sul territorio nazionale; i contenuti di tale
documento potranno esserc declinati nelle Istruzioni Operative
adottate nell’anibito di ciascuna CUR.,

Il modello della CUR ¢ attuato avvalendosi dell'infrastruttura di
comunicazione realizzata attraverso il modello denominato “NUE
2009 Integrato”, che ha previsto, tra l'altro, 'implementazione presso
le sale/centrali operative (PSAP2) delle soluzioni tecnologiche
funzionali all'interoperabilita tra CUR e PSAP2, oltre che la
realizzazione della rete dati di collegamento tra CUR, PSAP2 e
Concentratore Interforze, utilizzata per il trasterimento delle:

- informazioni sulla localizzazione e/o  identificazione del
chiamante, come meglio specificato nel seguito del presente
Disciplinare;

- schede contatto tra CUR e PSAP2.

I principi fondanti sui quali si poggia la costruzione logica del

modello della CUR sono i seguenti:

- la CUR si occupa della ricezione delle chiamate, della
localizzazione del chiamante, della gestione del primo contatto,
dello smistamento {fonia e scheda contatto) verso il PSAP2
competente, individuato utilizzando la classificazione degli eventi
sceondo le “Macrocategorie/dettaglio eventi” indicati




nell'Allegato 1 al presente Disciplinare e inserite nell' Applicativo
NUE 112, ovvero del filtro delle chiamate improprie, La CUR
non ha competenza sutfa “gestione operativa” dell’'emergenza sul
territorio;

- il PSAP2Z provvede alla gestione del contatto ricevuto ¢
all'imtervento, coinvolgendo se necessario ghi altri PSAP2.

- Il tempo complessivo di pestione della chiamata d'emergenza,
dalla presa in carico da parte dell'operatore della CUR al
trasferimento al PSAP2 di competenza e al conseguente
disimpegno da parte dellu CUR si attesta di norma entro un tempo
massimo non superiore a 100 secondi, valutato sulla base delle
statistiche ottenute dal monitoraggio dello stato attuale del
processamento delle chiamate da parte delle CUR e dei PSAP2
attualmente operativi. Tale valore dovra essere progressivamente
ridotto di almeno un 20% adottando, sia da parte delie CUR che
da parte dei PSAP2Z, idonee procedure di certificazione del
processo di gestione delle chiamate previste dalla norma 1SO

9001.

2.1.2. Funzionalit

La CUR assicura:
® il trasferimento della chiamata in fonia al PSAP2 competente;
e ['invio contestuale al PSAP2, attraverso una scheda contatto,
dei dati ricevuti tramite collegamento con il Concentratore
Interforze del Dipartimento della Pubblica Sicumma], relativi
a:
o - localizzazione automatica del chiamante, per chiamate

provenients da rete sia {issa sia mobile (Ia localizzazione
¢ fornita dal Concentratore Interforze secondo le t
caratteristiche ¢ le modalitd previste dalla normativa di |
riferimento). [ dati relativi alla localizzazione fornita dal

CED vengono confermati/integrati attraverso ['intervista

telefonica deil'operatore NUE, come specificato nel

successivo punto 2.1.4 lettera b);

o identificativo del chiamante da rete fissa;

Le informazioni sulla localizzazione del chinrnante possono eventuaimente
essere integrate anche attraverso Iutilizzo di soluzioni alternative



e lintegrazione della scheda contaito con ulteriori dati di
localizzazione ¢ con la tipologia di evento, nonché con
ulteriori informazioni utili raceolte in sede di intervista
dall'Operatore  della CUR  che acquisisce 1 dati  della
localizzazione dell'evento qualora non dovessero coincidere
con quelil delfa chiamata;

® i filtro delle chiamate improprie, ossia di quelle che non siano
classificabili come emergenza, quali, a titolo esemplificativo,
richieste di informazioni, “scherzi”, chiamate per errore;

2 1.3, Enti di soccorso coinvolti

1 PSAP2 coinvolti sono quelli facenti capo a:
- Polizia di Stato (113);
Arma dei Carabinieri (112
- Vigili del Fuoco (115);
- Emergenzna Sanitaria (118).

214, Schema di flusso per la gestione di una chiamata di
emergenza

e CUR sono dimensionate ed organizzate, dal punto di vista delle

risorse wmane ¢ tecnefogiche, in modo da assicurare, nel 90% dei

casi, la risposta alle chiamate di emergenza da parte dell'utente entro

un massimo di 10 secondi dal primo squillo. 11 riferiemento al 90%

dei casi tiene conto di una residua percentuale (10%) in cui la

complessita  della chiamata, in ragione della peculiarita ed

eccezionalitd della richiesta, determina una dilatazione dei tempi di

processamento.

I processo seguito nella gestione di una chiamata dell'utente ¢ il

seguente {vds. schema logico di fJusso sottostante):

a. fatente puo chiamare da rete fissa ¢ _mobile, componendo il
numero 112, ovvero il {13, 115¢ ! i82 ed entrando mn contatto
cont {'Operatore della CUR competente.
l'eperatore della CUR:

® prende in carico la chiamata ¢, qualora la stessa sia in
lingua straniera, attiva un'audioconferenza per la

Alcuwd telefoni mobili di nuova generaziong traduceno la chiamata indirizzata dadl'stente verso { vumer;
143, 15 ¢ VI8 i uns diretta alla numecarione 12




gestione della conversazione in lingua, che proseguira
col PSAP2;
riceve in tempo reale 1 dati forniti dal Concentratore
Interforze relativi all'identificativo ¢ alla localizzazione
del chiamante, che vengono automaticamente inclusi
nella scheda contatto;
effettua 'intervista del chismante per acquisire:

la canferma dei dati CED ricevuty;

i dati di localizzazione in caso di eventuale mancata
risposta del CED;

litegrazione del dati di  focalizzazione messi a
disposgizione dal CEL;

d. ulteriori elementi di focalizzazione per le finalita
indicate nei punti successivi,

individua, durante la conversazione ¢ |'intervista con il
chiamante, la natura dell'emergenza, in un tempo che
deve attestarsi, nel 90% dei casi, in un massimo di 40
secondi dalla risposta;

integra la scheda contatio con la “tipologia dell evenio”,
secondo la classificazione gia impostata nell' Applicaiive
112 NUE;

trasferisce contestualmente la chiamata e la scheda
conlatto al PSAP2 competente il quale con riferimento
alla localizzazione chiede unicamente la conferma, al
termine dell'intervista, della localizzazione contenuta

Nel caso di eventi di competenza delle Forze di polizia, " Applicativo
NUE 112 in funzione presso la CUR a supporto dell'operativita della
centrale, propone in automatico il PSAP2 competente, individuato:

- secondo le indicazioni del Piasno Cﬁcmrdina'to} di Controllo del
Territorio (PCCT), fornito dalla Prefettura~-UTG™;

Con riferimento wlig sl telefunia mobile, qualors {a kealizzaziong proveniente dal Concentratore Interforzg
individui us'area afforente pit comoni o pin zone interessate dal PCCT, Poperatore defla Centrale Unicn Ji
Risposta acquisisce witerior informarioni dalf'utentc per insenire i necessart efomenti
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- secondo il principio di prossimita al luogo dell'evento;
2

- qualora sullo stesso territotio siano presenti sia Polizia di Stato che
Arma dei Carabinieri, in assenza di Piano Coordinato di Controllo
del Territorio, la ripartizione delle chiamate tra le due Forze di
polizia avverrd nella misura del 50% in modalitd automatica
dall'applicativo, fatte salve le intese che saranno raggiunte in sede
operativa.

L'operatore della CUR pud inviare contestwalmente la scheda
contalto, sia alla Forza di polizia competente, sia per conoscenza
all'alra, per tutte le voci elencate nelle macro categorie previste nella
“Lista Lventi NUE 1127, contenuta nell'Allegato 1. La fattibilita di
tale soluzione dovra essere vagliata in seno alla Commissione
Consultiva ex art. 75bis.

Il PSAPI mantiene costantemente aggiornata, sulla base delle intese
raggiunte in sede operativa, anche attraverso Uutilizzo di procedure
automatizzate, la competenza territoriale dei presidi delle Forze di
Polizia a competenza generale,

Per semplificare la gestione dei casi relativi ad eventi di competenza
finale della Polizia Stradale, anche al fine della maggiore efficienza
del servizio di gestione dell'evento, le centrali della Polizia Stradale
potranno essere dotate di un “client web” ovvero dell,applicativo in
grado di ricevere, per ghi interventi sulle tratte stradali ed autostradali
di specifica competenza, direttamente datle CUR, la scheda contatto
¢ la chiamata.

Solo net casi di eventi eccezionali ¢ di estrema gravitd, ove tutti ghi
operatori del PSAPZ competente non fossero contattabili al momento
del tentativo di trasferimento della chiamata, informato 1} referente di
turno della CUR, I'Operatore usa l'apposita Linea di Sollecito, per
trasferire la scheda contatto e la fonia.

nellapplicativo NUE 117 alio scopo di ottencre astonmaticamente Tindividuazione dol PSAP2 competents,




Qualora la comunicazione con 'utente cada prima di essere trasferita
al PSAP2, l'operatore della CUR - sulla base dei dati identificativi
desumibili dalla scheda contatto nel frattempo generata -~ provvede a
richiamarlo.

In caso di mancata risposta defl'utente, Voperatore della CUR
provvedera a contattare ugualmente il PSAP2  competente
rappresentando l'evento e trasferendo la scheda contatto.
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l.a chiamata alla CUR viene registrala in quella sede, la
conversazione successiva con il PSAPZ viene registrata presso la
sala/centrale operativa competente,




2.1.5. Stato giuridico degli operatori della Cenitrale Unica di
Risposta

L'operatore della CUR, per le funzioni che espleta, assume la
qualifica di “incaricato di pubblico servizio ”4, in quanto svolge la
proptria attivita nell'ambito del servizio pubblico di emergenza 112
Numero Unico Europeo, compreso tra i “servizi pubblici essenziali”,
individuati dall'art. 1 della legge 12 giugno 1990, n. 146 che reca
“Norme sull ‘esercizio del diritto di sciopero nei servizi pubblici
essenziali e sulla  salvaguardia  dei  divini  della  persona
costituzionalmente  lutelati.  Istituzione  della  Commissione  di
garanzia dell attuazione della legge™.

Si traita, infatti, di una prestazione resa per soddisfare interessi e
bisogni della collettivita, per cui tale qualifica compete all'operatore
de quo a prescindere dall’essere  incardinato nella Pubblica
Amministrazione (rapporto di dipendenza dallo Stato o da altri enti
pubblici) o essere alle dipendenze di un soggetto privato, poiché
l'aspetto funzionale - oggettivo prevale su quello della dipendenza.
La nozione di “incaricato di pubblico servizio™ si rinviene nell'art.
358 del codice penale che definisce “incaricati di pubblico servizio
coloro | quali, a qualungue titolo, prestano un pubblico servizio. Per
pubblico servizio deve intendersi un’'attivita disciplinata nelle siesse
SJorme della pubblica funzione, ma caratterizzata dalla mancanza dei
poteri tipici di quest wltima® ¢ con esclusione dello svolgimento di
semplici mansioni d'ordine e della prestazione di opera meramente
materiale”.

[La Regione Xxxxx si impegna a reclutare e formare gli Operatori
della CUR, conferendo loro formalmente lincarico e le relative
attribuzioni. In particolare, nella fase di addestramento, dovra essere
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detfEnel; ktturisti dei coutstors di gas ¢ epergia elettrica; dipendente postale addento allo smustamento della

eorrispondinizs; dipeadenti del Poligrafico delle Stalo,

Ll 357 del codice penale individua § poter tipici della pubblica fuszione amminisirativa in quelll: di
formare 12 volontd (ﬁﬁl’limc pubblico oveero di rappresentalo alfesternu; autoriativi {pon solo di
coercizione wa anche discrerionstl svolti nel confronti di sogpetli che si Govano s un piano aon
paritetico rispetto all'autoritdy, di cortifieadone (agtivita di documentarions cut Yordinamento assepna
eificacia probatoria),



previsto un apposito modulo rigunardante compiti e responsabilita
dell'incaricato di pubblico servizio.



2.2. Processo di gestione delle chiamate di emergenza: CUR

2.2.4. Generalita

Nel presente capitelo ¢ definita la procedura che l'operatore della
CUR deve seguire nella gestione delle chiamate d'emergenza.
Tale procedura, insiere allApplicativo NUE 112, la cuj
implementazione ¢ di competenza della Regione nel rispetto delle
norme applicabili, intende rappresentare uno strumento di supporto
all'azione del'operatore, senza tuttavia determinare una rigidita
operativa incompatibile con la varieta ¢ complessitd degli eventi
d'emergenza che generano una chiamata di soccorso.
L'operatore, ciog, nel rispetto delle procedure stabilite e dei criteri
generali di riferimento traceiati nel disciplinare, deve assumere le
necessarie wiziative richieste dalle circostanze per assicurare la piena
efficacia nel servizio di risposta alle chiamate di emergenza.
La procedura di risposta alla chiamata ¢ cosi articolata:
® acquisizione del contatto ¢ ricezione dei dati di
localizzazione/identificazione del chiamante, con le
precisazioni gia in precedenza evidenziate per la rete
fissa e mobile;
¢ individuazione dell'evento segnalato ¢ dellente di
cmergenza (PSAP2) competente;
® integrazione della scheda contatto con un efficace
intervista telefonica dell'utente;
&  smistamento alla sala/centrale operativa competente e
chiusura della gestione da parte della CUR.

2.2.2. Acquisizione del contatto ¢ ricezione dei dati  di
localizzuzione/ identificazione del chiamante

L'operatore della CUR riceve {a segnalazione, che pud avvenire
tramite:

# una chiamata telefonica in {onia;

# canali di comunicazione alternativi;

= un alert automatico (dispositivo di allarme che invia una
segnalazione a un numero di emergenza).



Nel ¢aso in cui il chiamante sia un utente che parla una lingua
straniera, |'Operatore della CUR attiva un'audioconferenza con il
centro servizi deputato alla gestione multilingue, dove un interprete
funge da mediatore linguistico per tutta la durata della conversazione,
anche in ausilio all'operatore del PSAP2, dopo il trasferimento da
parte dellu CUR, senza soluzione di continuita.

Appena l'operatore prende in carico la chiamata, ['Applicativo 112
NUE effettua automaticamente una interrogazione diretta al
Concentratore  Interforze, per ottenere 1 dati relativi  alla
localizzazione del chiamante, nonché - ove disponibile, nei termini
gia descritti - all'intestatario dell'utenza telefonica.

Tali dati appaiono automaticamente (immediatamente dopo la
ricezione della chiamata) sulla scheda contatto e sono “hloccati”
rispetto a qualunque possibilita di modifica da parte dell'operatore
stesso.

La scheda contatto consente, inoltre, ove tecnicamente possibile, di
visualizzare la numerazione originariamente digitata dal cittadino
(112, 113,115 0 118).

2.2.3. Individuazione dell’evento/emergenza ¢  dell’Ente  di
Soccorse

L'operatore deve individuare la natura dell'evento occorso e/
dell'emergenza segnalata - rivolgendo le necessarie domande,
laddove il cittadino non chiarisca direttamente l'esigenza - in modo
da determinare P'Ente di soccorso competente alla  gestione
dell'intervento, a cui trasferire la chiamata:

#® Pubblica Sicurezza (Polizia di Stato/Arma dei Carabinieri);

® Soccorso tecnico urgente {Vigili del fuoco);

® [mergenza Sanitaria.
Per I'instradamento delle chiamate, infatti, ¢ sufficiente questa unica
informazione. Per quanto riguarda la classificazione degh evenu ¢
dei conseguenti PSAP2 competenti per la gestione del soccorso, si
rimanda a quanto detaglisto nell’Allegato 1 del presente Disciplinare.




Laddove, per motivt contingent, non si riveli possibile tale verifica;
ma sia presumibile comunque una situazione di necessitd/emergenza
{anche nel caso di chiamate “mure”™), l'operatore della CUR
trasferisce la chiamata al PSAPZ corrispondenic al numero
d'emergenza originariamente digitato dal cittadino (qualora presente
sulla scheda contatto). Nel caso in cui il numero originariamente
digitato dal cittadino sia quello della Polizia di Stato o deil'Arma dei
Carabinien, lo smistamento avviene secondo i criteri gia definiti nel
presente documento.

2.2.4. Integrazione della Scheda Contatto

Nel corso dell'intervista deli'utente — volta ad individuare in breve
tempo il PSAP2 competente, a cui trasferive la chiamata — possono
ernergere ulteriori informazioni relative all’'evento.

Sulla base di tali clement, l'operatore, avvalendosi delVinterfaccia
applicativa messa a disposizione, seleziona la specifica “tipologia di
evento” tra quelle elencate nell'Allegato 1, includendola nella scheda
contatto,

Qualora non fosse possibile classificare con certezza 'evento tra le
tipologie elencate nel citato Allegato 1, 1a scheda contatto pud essere
inoltrata con {indicazione della sola macrocategoria.

Inoltre, nei casi in cui non siano automaticamente disponibili 1 dati di
localizzazione, ovvero sia ritenuto utile per favorire le attivita di
SOCCOTSO, ¢ non risulti compromessa la necessaria rapiditd nella
gestione della chiamata, l'operatore pud inserire — in un apposito
campo della scheda contatto — informazioni pia specifiche sulla
localizzazione del chiamante o dell’'evento occorso.

La scheda contatto, pertanto, puo riportare, sia i dati originali ottenuti
in modalitd automatica dal Concentratore Interforze, sia quelli
dichiarati dal chiamante ¢ aggiunti dall'operatore del PSAP1.

2.2.5. Smistamento al PSAP 2 competente e chiusura della gestione
da parte della Centrale Unica di Risposta

L'operatore, a questo punto, inoltra contestualmente la chiamata in
tonia e la scheda contatto al PSAP2 competente, assistito
dall'Applicativo NUE 112.



Nel caso emerga la necessita di allertare altri PSAP2 in funzione di
una loro eventuale successiva attivazione, l'operatore deve inviare

. .
contestualmente la scheda contatto per conoscenza anche a questt, 1
quali sono tenuti ad intervenire solo se¢ attivati dal PSAP2
competente in via prioritaria.

2.2.6. Modalita operative di trasferimento della chiamata
L'operatore della CUR segue le seguenti indicazioni:
® se le condizioni di carico del flusso in entrata sul NUE 112 lo
consentono, ed in particolare ove non esistano chiamate in

attesa sul PSAPL, attende la presa in carico in fonia da parte
dell'operatore del PSAP2Z;

® in caso contrario, trasferisce la chiamata sulla “coda” del
PSAP2 per procedere alla immediata gestione delle ulteriori
chiamate in ingresso,

® nei casi suddetti, in cui sia opportuno segnalare al PSAP2
competente la particolare emergenza legata alla chiamata
ricevuta, appone sulla scheda contatto uno specifico attributo
di priorita, immediatamente visualizzabile nella gestione delle
telefonate in “coda’™;

® nel case di un evento estremamente grave, ¢ autorizzato dal
Referente di turno della CUR ad utilizzare una Linca di
Sollecito con il PSAP2 competente per chiedere la tempestiva
presa in carico del particolare evento. Tale modalita pud essere
integrata tcenologicamente attraverso Tutilizzo di sistemi di
videoconferenza.
inoltre, qualora il 50% degli operatori in turno fosse
impegnato con le chiamate in aitesa di essere prese in carico da
un singolo PSAP2, il Referente di tumo della CUR attiva la
modalitd di messa in attesa ¢ individua gli operatort incaricati
di recuperare tali chiamate per trasferirle al PSAP2,

Come da Allcgato | {Lista vent 112 NUEY e que successive modifiche o integrazion,
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contestualmente alla scheda contatio, non appena possibile.
‘Tale modalita permette l'immediata gestione delle  altre
chiamate in ingresso. L'utente viene informato che gli
operatori del PSAP2 sono tutti impegnati e che l'attesa potra
protrarsi. L'avvio di questa procedura dovra essere concordata
con il capoturno del PSAP2.

2.2.7. Gestione di chiamate di emergenza provenienti da canali di
comunicazione alternativi o evoluti

Possono essere utilizzati diversi canali di comunicazione alternativi
alla chiamata telefonica, che assumono rilievo nella gestione delle
emergenze. Rientrano in questo ambito il servizio di SMS7, utile per
persone con difficolta di comunicaziane vocale (ipoudenti o muti), e
applicazioni per smartphone e tablet (vds. paragrafo successivo).

In tale contesto, rientra il servizio eCall, la cui specifica ¢ definita da
parte degli organi competenti della Commissione Europea e che
rientra nelle competenze del Ministero defle Infrastrutture e
Trasporti, fatte salve le attivita per ['interfacciamento con le CUR e
la gestione del soccorso. Per ricevere la eCall, Ia CUR dovra essere
predisposta secondo quanto definito dalla Commissione Consultiva
ex art. 75-bis.

2.2.8. Gestione delle richieste di emergenza via APP

La possibilita di utilizzare delle applicazioni per inviare richieste di
emergenza alla CUR appare particolarmente rilevante, anche in
considerazione della diffusione sul mercato di iniziative in tale senso.
Le tecnologie attuali consentono l'interfacciamento diretto dell'utente
con le CUR attraverso applicazioni dedicate.

E' necessario, pertanto, che le CUR siano in grado di gestire
direttamente le richieste di emergenze tramite tale strumento. Al {ine
di assicurare una corretta trasmissione delle informazioni necessarie
per gestire le emergenze, le applicazioni che potranno cssere

I servizic SMS & fornito da tutti gli Operatori di Comunicazioni
Elettroniche in modalita "best efforl’, senza garanzia, cioé, né sui tempi
ne sullavvenuta consegna del messaggi.



utilizzate dovranno uniformarsi alle specifiche tecniche definite in
seno alla Commissione Consultiva ex art. 75-bis.

Su proposta del predetto organismo ¢ slala soltoscritta una
convenzione per l'utilizzo gratuito dell'App “Where Are U” wra il
Ministero dell'laterno Dipartimento della Pubblica Sicurezza ¢ la
Regione Lombardia -~ Azienda Regionale Emergenza Urgenza.
Quest'ultima ha concesso al Ministero dell'Interno a titolo gratuito e
senza pubblicita uso di “Where Are U7 per dispositivi mobili, quale
App di riferimento nazionale dedicata al Servizio NUE 112, al tme di
renderla disponibile per Tutenza delle Centrali Uniche di Risposta
istituite e istituende sul territorio nazionale.

Applicazioni analoghe a “WHERE ARE U” sviluppate da soggetti
terzi, anche per finalita commerciali, potranno connettersi al Servizio
NUE 112 solo atilizzando i protocolli e le API messe a disposizione
gratuitamente dallapplicazione “112 Where Are U7, cost come
concordato nell'ambito della Commissione Consultiva ex art. 75 bis.

2.2.9. Gestione di alert antomutico

Le Forze di polizia a competenza generale provvedono a fornire ¢
aggiomnare l'elenco degli utentt che hanno comunicato attivazione di
un allarme telefonico automatico.

Nel caso di ricezione di una chiamata generata automaticamente da
un combinatore telefonico connesso con un sistema di allarme
censito, I'Applicativo NUE 112 - attraverso l'identificazione ¢ la
localizzazione della chiamata - recupera in automatico il codice
identificativo dell'allarme che consente l'individuazione del PSAP2
al quale trasferirla sulla base dei criteri esistenti per la ripartizione
degli alert automatici tra Polizia di Stato ed Arma dei Carabinieri,
ovvero sulla base dei principt generali di smistamento delle chiamate
tra PSAP1 ¢ PSAP2.




Nel caso in cui la chiamata automatica provenga da un'utenza non
ancora censita nell'Applicativo NUE 112, loperatore ascolta il
messaggio, inserisce nella scheda contatto le informazioni in esso
contenute ¢ la inoltra al PSAP2 competente.

Nel caso di ripetizione della chiamata per lo stesso evento, nella
scheda contatto ¢ evidenziato il riferimento alla prima scheda
concernente la stessa segnalazione,

Va peraltro osservato che la gestione di un elenco opportunamente
aggiornato deghi utenti che hanno attivato sistemi di allarme
automatici non ¢ sernpre realizzata per mancanza di informazioni da
parte dei soggetti responsabili dell'attivazione degli stessi allarmi, ¢
che, nell'esperienza ad ogpi maturata, la gestione degli alert
comporta spesso un sovracearico i attivitd per i1 PSAPI, La
mancanza  dell'obbligatorietd  della  comunicazione alle Forze
dellordine di attivazione della numerazione da parte depli utenti
interessati comporta, peraltro, la sostanziale impossibilita di disporre
di un elenco aggiornato,

Per quanto sopra, nel caso di chiamate automatiche provenienti da
utenza non ancora censita nell’Applicativo NUE 112, ripetute con
frequenza anomala da parte della stessa numerazione chiamante, &
facolta dei PSAPZ richiedere al PSAP], per le chiamate provenienti
da tale numerazione, il blocco temporaneo di inoltro totale (no
scheda/fonia} o parziale (invio solo scheda). Nel solo caso in cui per
tale tipo di chiamate ripetute, in assenza di una esplicita richiesta di
blocco temporanco da parte del PSAP2 competente, dovesse
generarsi un degrado nell'operativita della CUR, il Referente di
Turno della stessa potra contattare il capoturno del PSAP2 per
condividere Popportunitd e le eventuali modalita di blocco
temporaneo dell'inoltro per la specifica chiamata automatica ripetuta.
Le migliori soluzioni tecniche, organizzative ¢ le relative proposte
volte a ridurre quanto pid possibile il sovraccarivo di attivita dei
PSAP] connesso a tali chiamate sono individuate nell'ambito della
Commissione Consultiva ex art. 75-bis.



2.2.10. Gestione delle chiamate pervenute al NUE 112 di
competenza di altri Enti

Nei casi in cui il cittadino richieda l'intervento di Enti diversi da
quelli di soccorso, ovvero rappresenti una necessita nella esclusiva
competenza di altri organi, l'operatore del PSAPI, qualora la
richiesta non rivesta carattere di emergenza, fornisce al chiamante il
numero appropriato, se disponibile, e invita 'ufente a richiamare
direttamente.

Fatto salvo quanto di seguito indicato , per le richieste pervenute alla
CUR e relative ad eventi di competenza di servizi raggiungibili
tramite numeri di pubblica utilita ovvero di competenza della Polizia
Locale, l'operatore del PSAP1 fornisce al chiamante il numero da
contattare.

I.e chiamate di competenza di servizi raggiungibili tramite numeri i
pubblica utilitd o della Polizia locale, previo parere favorevole della
Commissione Consultiva ex art. 75-bis, potranno essere inoltrate
direttamente dalla CUR ai competenti Enti per gli eventi che saranno
stati a tal fine specificamente categorizzati nell'Allegato 1.

In ogni caso I'eventuale applicabilita di tale possibilita é strettamente

condizionata al rispetto dei seguenti prerequisiti  tecnico-

organizzalivi:

1) sia resa disponibile un’unica Sala Operativa di riferimento per
ogni Ente interessato dal coinvolgimento da parte delle CUR;

2) che le Sale Operative degli Enti interessati siano attive 24 ore su
24 agsicurando una cuantitd di operatori per ciascun turno in
grado di tispondere alle chiamate provenienti dalla/dalie CUR
con tempi comparabili a quelli previsti per 1 PSAPZ;

1) che in caso di superamento di un tempo di attesa massimo di 10
secondi, l'operatore della CUR si svincoli dalla chiamata diretta
alla Sala Operativa interessata mettendola in una “coda di
attesa’;




4) che la Sala Operativa sia in grado di ricevere le schede contatto
secondo le medesime modalitd in uso presso i PSAP2;

5) c¢he venga monitorato 1l numero delle chiamate ricevute dalla
CUR e di competenza dei predetti Enti per valutarne gli impatti
sul dimensionamento e le performance della CUR, nell'ottica di
preservarne la qualita def servizio offerta ai civtadini;

6) che dalla scheda contaito trasmessa siano eliminatt i dati
identificativi del chiamante e di localizzazione provenienti dal
Concentratore Interforze.

In ogni caso, trattandosi di numerazioni diverse da quelle individuate
dal Piano di Numerazione Nazionale quali “numeri di emergenza”, la
scheda contatto completa dei dati sulla  localizzazione e
identificazione del chiamante, generata durante il processo di
risposta, viene comunque archiviata localmente nel sistema
informativo della CUR.

2.2.11. Gestione chiamate improprie

['operatore, di fronte a chiamate improprie (per disturbo, scherzo,
errore, etc.), classifica il contatto come tale e chiude il processo.
Anche in questi casi la scheda contatto viene comunque archiviata
localmente nel sistema informatico della CUR.

2.2.12. Conclusioni
I.a chiusura della gestione della chiamata da parte dell'operatore della
CUR, in sintesi, pud tradursi in tre diverse azioni:
o trasferimento della fonia e della scheda contatto al
PSAP2 competente;
s conclusione senza inoltro, quando la chiamata
termina senza il coinvolgimento del PSAP2;
s inoltro ad altri Enti, nel caso di cui nei casi di cui al
precedente paragrafo.




2.3. Processo di gestione delle chiamate di emergenza: PSAP2

La fase di “gestione operativa dell’intervento”, come descritto, & di
competenza dei PSAP2, che provvedono ad allertare - secondo
necessita - gli altri Enti di emergenza, anche con eventuali linee
dedicate e strumenti di videoconferenzafinterconnessione, che
assicurino la migliore interoperabilita, tenende conto anche di
eventuali protocoili operativi convenuti con altre Amministrazioni.

I PSAP2 sono dimensionati ed organizzati, dal punto di visia delle
risorse umane e tecnologiche in modo da assicurare nel 90% dei casi,
la risposta alle chiamate di emergenza inoltrate dalle CUR entro un
massimo di 50 secondi dal primao squillo, in considerazione del fatto
che l'operatore del PSAP2 non si limita alla sola risposta alla
chiamata della CUR, ma deve gestire direftamente |'intervento.
Attualmente il tempo di risposta, valutato sulla base delle statistiche
di monitoraggio delle CUR e dei PSAP2, per la presa in carico della
chiamata da parte del PSAP2 si attesta in un massime di 100 secondi
complessivi dalla ricezione della chiamata alla CUR da parte
dell'utente. Tale tempo complessivo dovra essere progressivamente
ridotto di almeno il 20% mediante 'adozione di idonee procedure di
certificazione del processo di gestione delle chiamate previste dalla
norma ISO 9001,
Al PSAP2 ¢ attribuita la facolta di chiedere® la sospensione del
trasferimento delle chiamate atferenti lo stesso evento in ragione dei
diversi profili e competenze di intervento.
La procedura della presa in carico della chiamata da parte del PSAP2
& cosi articolata
»  presa visione e analisi dei dati riportati sulla scheda contatto
ricevuta con particolare riguardo alla tipologia di evento
segnalato,

» integrazione dell'intervista, ove necessario, al fine di
acquisire specifici dettagli operativi per la migliore gestione
dell'intervento;

® invio dell'unita operativa per l'intervento sul posto.

8 L . :

La vatutgzone del PSAPZ tiene contn delleventuale informutive da peate del PSAPL sugli effeui
complessivi sulle performance defla CUR dei tempt di risposta regisirati sulle coda d'attesa deffa specifica
pimerazione,



2.3.4. Mounitoraggio del ServizioNUE 112

Per garantire l'uniformitd del Servizio sul territoric nazionale e
assicurarne ottimali livelli di efficienza le singole CUR e le relative
organizzaziom regionall devono essere dotate di un sistema di
rilevazione e monitoraggio dei seguenti dati, ritenuti fondamentali
per la misurazione della qualita del Servizio:

*
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numero delle chiamate in arrivo;
distribuzione delle chiamate nelle 24 ore
numero delle chiamate trasferite a ogni singolo PSAP2;
temnpi medi di risposta e di tratiazione da parie del
PSAPL;
chiamate non risposte (perse / abbandonate) dal PSAPI
entro/dopo 4 squilli.
percentuale di chiamate in traboceo
chiamate con attesa superiore ai 5 secondi
tempo medio impegno (secondi) chiamate non inoltrate
tempo medio di processo, sgancio ¢ impegne (secondi)
chiamate ineltrate
effetto filtro per numerazione di emergenza su cui é stata
effettuata  la  chiamata (percentvali  inoltro/non
moltrojtipologia di utenza da cui pervengono le
chiamate (percentuale fisso/mobile/mon noto)
localizzazione delle chiamate wamite ced interforze
(percentuale si/no)

linea di ingresso delle chiamate inoltrate a1 PSAP2
{percentuale per numero digitato dal cittadino)

distribuzione chiamate a PSAP2 per ora (valore per
centrale di destinazione)

tempo medio in secondi di passaggio chiamata a PSAP2
{valore per centrale di destinazione)

area/provincia di provenienza delle chiamate per ora
(valore)




La lista dei parametri sopra indicati potrd essere modificata per
rispondere alle possibili evoluzioni delle esigenze di monitoraggio.
La Regione si impegna quindi ad adeguare i sistemui di rilevamento
dei parametri di funzionamento delle proprie CUR. per dar seguito
alle richieste in tal senso provenient] dalla Commissione Consultiva,
1 predetti dati andranno a cenfluire in un sistema informativo
centralizzato, di seguito denominato Sistema di Monitoraggio Dati
Centralizzato 112, che sard realizzato entro i 31 maggio 2018
presso il Ministero dell'lnterne Dipartimento della Pubbiica
Sicurezza.

Detto sistema. di monitoraggio dati dovra essere alimentato in modo
automatico e con cadenza giornaliera con i dati provenienti, da tutte
le CUR realizzate sul territorio nazionale, che avranno cura di
evidenziare eventuali scostamenti dai parametri standard.

I.a Regione si deve impegnare, pertanto, a garantire l'interoperabilita
dei propri sistemi di rilevamento dei parametri di funzionamento
delle CUR & favore del Sistema di Monitoraggio Dati Centralizzato
112. T dati potranno essere resi disponibili attraverso due modalita:
in via dirctta per una singola regione o in forma intermediata

diso U'aggregazione con alira regione.

Le modalith di interoperabilitd tra il sistema di rilevamento, il
sistema di monitoraggio od 1l set & dati che dovrd essere reso
disponibile da ogni singola regione, saranno definite nell’'ambito deila
Commissione Consultiva,

Con lentrata in funzione del Sistema di Monitoraggio Dati
Cenitralizzato 112, i dati raccolti saranno resi disponibili alle
articolazioni di seguito indicate, secondo procedure di autenticazione
che permettano la consultazione dei soli dati di relativa competenza:

~ a livello locale, ai PSAP2 ¢ alle Prefetture-UTG, relativamente
all'attivitd ed alla provincia di competenza;

- @ livello regionale, alle Prefetture-UTG sedi di capoluogo di
Regione, presso le quali verra istituito una apposito Gruppo di
monitoraggio per lanalisi dei dati a livello regionale. Tale
gruppo sara composto da rappresentanti dei PSAP2 e delle CUR
presenti sul territorio regionale in base ad una composizione che
replica a livello regionale quanto previsto a livello centrale per il
Gruppo di Lavoro Teenico di supporto alla C ﬁmmzssmne
Censultwa ex.75 bis;

- a livello centraie, alle competenti m’ncr}iammm centrall df.l a
Polizia di Stato, dell'Arma dei carabinieri e del Corpo dei Vigili




del fuoco relativamente all'attivita di competenza e al Gruppo di
lavoro Tecnico istituito nell'ambito della Commissione
Consulfiva.




Lattivita di analisi dei flussi di dati e di controlio di qualité del
Servizio sara svolta quotidianamente dalle CUR e dai PSAPZ.

A livello loeale, Fattivita di analisi del flusso dei dati deve essere
svolta, quotidianamente, dai responsabili detle CUR e dei PSAP2
onde intervenire tempestivamenie per la soluzione di eventuall
criticitd, interessando la Prefettura-UTG competente  per territorio,
nel caso in cui la problematica dovesse coinvolgere pia PSAP2.

A livello regionale, la Prefettura-UTG capoluogo di Regione,
utilizzando i terminali collegati al Sistema di Monitoraggio Dati
Centralizzato 112, nell’ambito del cennato gruppo di monitoraggio,
effettua un'attivita di analisi con cadenza almeno mensile, al fine di
valutare 'emergere di criticitd e individuare possibili soluzion
interessando, ove necessario, il Gruppo di Lavoro Tecnico di cui
sopra, ovvero la stessa Commissione Consultiva ex art.75 bis per casi
di particolare complessita.

A livello centrale, la Commissione Consultiva -~ Gruppo di Lavoro
Tecnico, mediante il Sistema di Monitoraggio Dati Centralizzato
112, effettua il monitoraggio costante di tutta Pattivitd del Servizio
NUE]112 a livello nazionale, evidenziando eventuali scostamenti dai
parametri standard individuoati da questo Disciplinare.

Al fini di un controllo di qualita interno, i PSAP2 devono essere
dotati di un sistemna di rilevazione e monitoraggio che consenta di
verificare il tempo intercorrente tra la chiamata consegnata
dall'operatore della CUR e l'attivazione dell'intervento.

Nelle more della realizzazione del Sistema di Monitoraggio dei Dati
di funzionamento delle CUR, queste ultime dovranno inviare i
predetti dati con cadenza giomaliera, tramite posta elettronica
secondo le modalita stabilite in sede di Gruppo di Lavoro Tecnico.




3. SEZIONE TECNICA

3.1. Premessa

In questa sezione sono esposti per il caso della Regione Xxxx i
requisiti tecnici necessar: al corretto funzionamento della Centrale
Unica di Risposta.

3.2. Architettura della Centrale Unica di Risposta

Al fine di realizzare il servizio di Call Taking NUE 112
verrd/verranno istituito/i nella Regione XXXXXX num. x CUR
pressa [sede delle CUR].

I distretti relefonici coinvolti nel piance di reindirizzamento delle
chiamate, secondo quanto indicato nella sezione organizzativa del
presente disciplinare sono:

Provincia | | Provincia {Provincia 3

2
Dhstretti Ox Oy
telefonici e
Indicativi
distrettuali

{Bventuali considerazioni su distretti sovraregionali etc)

La popolazione rientrante nel bacino di utenza sotteso dalla/dalle
CUR della Regione XXXX & la seguente:
CURL: xxxx%x%
CUR2: xxxxxx
la sede nella quale & ospitato il PSAP] deve essere adeguata,
eventualmente attraverso una specifica attivitd di predisposizione
dell'ambiente, in termim di:

® infrastrutture tecnologiche (impianto elettrico, sistemi di

continuitd, cablaggio dati, condizionamento etc.);
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3.3. Sistema Informativo, postazieni di Call Taking e operatori

3.3.1. Sistema Informativo

E' adottato un Applicativo NUE 112, collegato con una centrale
telefonica, per consentire agli operatori delle CUR d:

- ricevere le chiamate di emergenza;

- eseguire il processo di acquisizione dei dati di identificazione ¢
localizzazione del chiamante attraverso il servizio fornito dal
Concentratore Interforze;

- classificare rapidamente U'evento;

- eseguire il dispatching al PSAP2Z competente.

3.3.2. Postazioni di Call Taking

Ciascuna Centrale Unica di Risposts ha a disposizione un numero di
postazioni sufficienti ad accogliere gli operatori necessari alla
ricezione della chiamate, calcolato secondo il modello &
dimensionamento condiviso nell'ambito del presente disciplinare
tecnico-operativo e riportato nel seguito del presente documento.
Ciascuna postazione operatore (PdL) consente la ricezione/gestione
specifica delle chiamate al NUE 112 (1° livello).

Le PdL. NUE 112 sono composte da:

¥

un telefono in tecnologia VolP e uno in tecnologia TDM (da
usare in caso di indisponibilita della tecnologia VolP);

- un computer con doppio monitor, di cui uno dedicato
ail'interfaccia utente del software di gestione della chiamata
{Applicativo NUE 112), l'altro per la localizzazione dell'evento
su mappa cartografica;

- cuffie con microfono per garantire I'operativita a mani libere;

- idonei arredi.

Al centro della sala possono essere previsti alcuni monitor di grande
dimensione per la visualizzazione della situazione complessiva.

La Figura 3 illustra un generico layout di un PSAP! con
Jindicazione delle postazioni operatore (PdL). Il layout riportato nel
seguito & pertanto solo indicativo e non vincolante. Mentre la Figura
4 rappresenta la sala del Call talking delta CUR_Xxxxx.




Figura 3 - Layout tipo Centrale Unica di Risposta




Figurs 4 - CUR_Xxxxx: postazioni di Call Talking




3.3.3. Operatori

Presso ciascuna Centrale Unica di Risposta sono impiegati, tenendo
conto delle assenze fisivlogiche connesse con riposi, ferie e malattie,
le seguenti figure:

- capoturno;

- amministratore di sistema;

~  pperatori.

Si faccia riferimento quanto successivamente indicato per il
dimensionamento delle figure sopra individuate.

3.4. Sistema di Telecomunicazione

Il sistema di telecomunicazione della Centrale Unica di Risposta &
costituito da due centrali telefoniche di elevata affidabilita in
configurazione master e slave, tale da garantire un'altissima
resilienza. Le due centrali sono in grade di utilizzare Ja tecnologia sia
VoIP sia tradizionale TDM sulle quali sono attestate le
comunicazioni (rispettivamente primaria e di back up) con le Centrali
Operative di 2° livello (CC, PS, VV.F. ¢ Sistema Emergenza
Sanitaria).

La connessione della centrale telefonica con la rete di comunicazione
pubblica & ottenuta attraverso flussi primari, ciascuno in modalita
“Utente Protetto”, per garantire la consegna delle chiamate di
emergenza provenienti dai distretti telefonici e dai comuni del bacino
territoriale di riferimento.

E' previsto un registratore vocale in doppia tecnologia (TDM e VolIP)
per la conservazione di tutte le comunicazioni sia in ingresso sia in
uscita comprese quelle dei posti operatore.

3.5. Connettivita

L'architettura in questione richiede la disponibilita della connettivita
verso 1 PSAP di 2° livello & verso i} Concentratore Interforze
attraverso l'infrastruttura i base del modello attuato a livello
nazionate “WUE 2009 Integrato”,




3.6. Anomalia del Sistema

3.6.1, Generaliti

La configurazione di sistema delle CUR viene definita con
ridondanze atte ad impedire il blocco del servizio in caso di
malfunzionamenti.

Tutti i principali componenti della dotazione informatica delle CUR
sono presenti in forma ridondata al fine di evitare single point of
failure, ed in particolare:

- le linee telefoniche in ingresso/uscita provengono da due
centrali Telecom differenti e configurate in modalita “Utente
Protetto™;

. il sistema “Centrale Telefonica” & dotato di due centralini in
grado di avvicendarsi in caso di guasio del sistema master;

- i sistemi su cui operano i moduli applicativi sono ridondati per
essere resistenti ail guasti;

- la VPN dell'Emergenza ¢ basata su criteri di massima
affidabilita e ridondanza.

| presente capitolo descrive le modalitd operative delle CUR tenendo
conto della possibile indisponibilita temporanea di talune
funzionalita tecniche.

L'evoluzione connessa alia disponibilita di pit CUR anche su base
interregionale ha un effetto moltiplicativo sulla resilienza del
“Sistema nazionale dei PSAP di primo livello”, che st intendono tutt
interconnessi tra loro a livello fonin, dati ed applicativo, anche
attraverso le opportune forme di riuso disciplinate dall'Agenzia per
I'Ttalia Digitale.

I casi di anomalia del sistema di seguito trattati, quindi, considerano
la possibilita di disporre di interconnessioni tra i PSAPI su base
interregionale in modo da diminuire radicalmente le possibilita di
fault complessivo del sistema dei PSAP1 su base nazionale.

3.6.2. Modaliti operative delle Centrali Uniche di Risposta

It sistema globale, costituito dalla Centrale Unica di Risposta della
Regione Xxxxxx ¢ da guelli delie altre Repioni che hanno adottato il




modello, pud trovarsi ad operare nelle seguenti condizioni che
possono ricorrere in uno o pitt PSAPL:

¢ vnormale operativita;

® operativita attenuata;

® operativita degradata;

® non operativita.

3.6.2.1. Normale operativita

Lo stato di normale operativitd consente alle Centrali Uniche di
Risposta di garantire il servizio del Numero Unico Europeo per le
chiamate di emergenza, secondo e modalita descritte nei precedenti
capitoli.

3.6.2.2, Operativita attenuata

Si attua la medalita operativa atlenuata in presenza di una
temporanea indisponibilitd di una o pit componenti hardware e/o
software, qualora non risulti pregiudizievole per il corretto ¢
completo espletamento del servizio nei confronti degli utenti /o dei
PSAP2.

A titolo puramente esemplificativo, si elencano alcuni dei possibili
guasti verificabili che, per la loro natura non pregiudizievole del
servizio, non modificanc la normale operativita;

- fault di una postazione: quando una postazione viene resa

indisponibile a causa di un malfunzionamento dell'hardware o
def software in dotazione. In tal caso l'operatore segnala il
malfunzionamento al capoturno e utilizza un'altra postazione
operatore eventualmente libera in quella determinata fascia
oraria;
Jaude di componente ridondato: quando il malfunzionamento di
apparati ridondati, benché questi possano risultare di vitale
importanza per il corretto espletamento del servizio, non
implica nduzione dell'operativita pmprm per la duplicazione
dei suddetti apparati,
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In tali casi Famministratore di sistema attiva la procedura per la
risoluzione dell'inconveniente.

3.6.2.3. Operativita Degradata

Tale modalita rappresenta uno stato di operativitd limitato della

Centrale Unica di Risposia a causa di guasti che per loro natura

rendono impossibile fornire tutti i servizi a valore aggiunto tipici del

NUE 112, come localizzazione, dati anagrafici, invio scheda

Contatto, ecc.

Essa consiste in una gestione semplificata del servizio che permette

un rapido smistamento della chiamata d'emergenza verso il PSAPZ

competente, prescindendo completamente dalla gestione informatica
che attiene alla normale operativita,

Tale modalita garantisce almeno la funzionalita telefonica (ricezione

e inoltro delle chiamate). In tali condizioni la Centrale Unica di

Risposta continua a ricevere le chiamate d'emergenza e a smistarle al

PSAP2Z competenti.

Tale modalitd operativa viene attivata qualora si verifichino le

seguenti disfunziont:

o nel caso di fault del sistema di registrazione vocale: quando H
puasto del sistema di registrazione vocale inibisce il corretto
tracciamento e registrazione delle operazioni effettuate
dall'operatore delfla Centrale Unica di Risposta;

® in presenza di fault delle postazioni operatore (escluso il telefono
di backup) in numero tale da non permettere all'operatore di
cambiare postazione ¢ continuare 8 gestire normabmente la
chiamata.

In modalita di “Operativitd Degradata” l'operatore, utilizzando un

telefono di backup, riceve le chiamate entranti e, avvalendosi del

modulo cartaceo di registrazione, gestisce nel modo che segue la
chiamata d'emergenza:

. classificazione dell'evento;
# individuazione,  tramite  modulo  cartaceo i

registrazione, del PSAPZ a cui inoltrare la chiamata;

. inoltro della chiamata d'emergenza presso la CO
competente,




In questa modalita Poperatore smista la chiamata nel pitt breve tempo
possibile al fine di non introdurre ritardi nella presa in carico da parte
del PSAPZ.

L'amministratore di sistema attiva le procedure per la risoluzione
dell'inconveniente.

3.6.2.4. Non operativita

Tale modalita, che si verifica solo in occasione di gravissime avarie,
consiste nella completa indisponibilita del servizio nei casi di:

fault del software: quando il software in dotazione alle
postazioni risulta non funzionante impedendo a tutti gl
aperatori la gestione applicativa delle chiamate d'emergenza;
fault del CTI: se vi verifica I'indisponibilita del ¢TI causa la
totale assenza di supporto informatico;

indisponibilita fisica della sala operativa NUE 112 (es.
incendio, crollo, ecc);

fault di entrambi i server ridondati: nel caso il fault renda
impossibile il corretio scambio di informazioni con i PSAP2,

intbendo la possibitita di una corretta trasmissione delle schede
contatto refative alle chiamate d'emergenza.

In tali circostanze si pud determinare che:

a} la Centrale Unica di Risposta non sia disponibile, ma seno

disponibili ulteriori PSAP1 nella stessa Regione o su base
interregionale;

b) Pii di un PSAPI, su base interregionale non sia
disponibile Nel primo caso di indisponibilita di una sola
Centrale Unica di Risposta (a), le chiamate d'emergenza non

transitano per quel PSAP1 non operativo, ma vengono tipartite

- equamente tra ghi altri PSAP1 (su base regionale o
interregionale, in tal caso in base a specifici accordi tra le
Amministrazioni regionali coinvolte) che sono in grado di
gestire ¢ smistare le chiamate ai PSAP2 competenti.

Nel secondo caso di indisponibilitd contemporanea di piv di una
singota Centrale Unica di Risposta (sia su base regionale che
interregionale) (b}, le chiamate sono consegnate a quelli disponibili,
che devono essere in grado di gestire e smistare le chiamate a tutte le
CO di 27 livello competenti per i PSAP1 non disponibili.

ik,




In entrambi i casi il capo turno, qualora preveda che il maggior
carico di lavoro non sia sostenibile con le risorse in servizio,
provvede ad incrementare, anche d'intesa com i referenti regionali
delle ulteriori regioni interessate dalla indisponibilita, anche
utilizzando supporii evoluti tra i quali sistemi di videoconferenza, il
numero degli operatori, {prolungando la fine del turne o anticipando
Vinizio del turno ovvero richiamando in servizio operatori fuort
turna). Nel caso di non operativita di durata prevedibile superiore
alle 24 ore il capo twrno interessato - d'intesa con gli omologht -
dispone che pli operatori sianc ripartiti sui PSAPL in esercizo,
‘ovvero stano impiegati sull'unico dispontibile.

Nel caso in cui i PSAP! disponibili nel sistema nazionale delle
Centrali Uniche di Risposta non siano in grado di reggere al carico
derivante dalle indisponibilita dei PSAP] indisponibili, ovvero nel
caso di non operativitd permanente della/delle CUR in una specifica
Regione, deve comungue essere prevista la  possibile
riconfigurazione del sistema, per tormare allo schema di consegna
delle chiamate a Polizia di Stato, Arma dei Carabinteri, Vigili del
Fuoco ed Emergenza Sanitaria secondo quanto previsto per [a
progettualita del “NUE 2009 integrato™.

Non essendo possibile una riconfigurazione istantanes degli
instradamenti secondo le modalita previste dal progetto “NUE 2009
integrato”, al successivo paragrafo 3.6.4 viene descritto uno scenatio
di gestione delle chiamate temporaneamente attuabile per il solo caso
di “Non Operativitd” della/delle CUR in una specifica Regione non
gid dotata di irabocco verso un’altra Regione ai gensi del
successive paragrafo 3.6.3.

Pertanto, si configura un sistema di PSAPl completamente
interconnesso ad altissima resilienza e su base interregionale per
giungere alla copertura nazionale secondo le indicazioni della
Commissione Consultiva. '

Il sistema dovra garantire la continuitd del servizio secondo modalita
preventivamente concordate tra gl Enti interessati ¢ che saranmo
pggetto di periodica revisione. '




3.6.3. Gestione del Trabocco

Nel caso di un massiccio afflusso di chiamate, dovuto a particolan
eventi emergenziali, la capacitd di ricezione e smistamento delle
stesse da parte della Centrale Unica di Risposta intergssata potrebbe
essere compromessa, causando cosi l'impossibilita di rispondere a
tutte le chiamate con i tempi di risposta previsti dal presente
disciplinare.

Fermo restando quanto indicato precedentemente nella sezione
organizzativa, in particolare in relazione alla possibilita che “... af
PSAP2 ¢ attribuita la fucoltd di chiedere la sospensione del
trasferimento delle chiamate afferenti lo stesso evento ... ", al fine di
superare questi particolari momenti di criticita, & previsia una
sussidiarieta tra pik PSAPI anche eventualmente su base
interregionale. L'attivazione di tale azione compete al responsabile
del PSAP1 in difficolta, il quale richiede agli omologhi degli altri
PSAPI che alcuni dei lore operatori diventino a tutti ghi effetti
operatori remoti di quel PSAPL.

Tale soluzione permette, in un tempo estremamente limitato, di
aumentare la capacita di servizio del PSAP 1 interessato.

3.6.4. Soluzione temporanca di gestione per le chiamate di
Emergenza relative ai soli casi di imminente pericolo per
Pincolwmita personale, laddove la CUR non preveda sistemi
di backup e di pgestione del trabocco delle chiamate per
gestire Uiperflusso.

Si ritiene necessario sottolineare che la corretta configurazione delle
CUR, che devono essere dotate di sistemi di backup e di gestione del
traboceo delle chiamate, rende estremamente sicuro il sistema
complessivo delle CUR su base nazionale. Qualora per motivi
contingenti si verifichi lassenza di una delle predette componenti
(backup o wabocco delle chiamate), si realizzera una soluzione
temporanea da adottare per la gestione delle chiamate di emergenza
ricevute dalla CUR relative ai soli casi di imminente pericolo per
Pincolumita personale. In questo caso & implementato una soluzione
di “traboceo automatizzato” sul sistema dell'emergenza.

Tale soluzione avviene, d'intesa con la Commissione Consultiva,
attraverso 'utilizzo di un sistema che consenta all'utente



di essere messo in contatto direttamente con il PSAP2 competente
senza passare attraverso l'operatore della CUR. Cid pud essere
effettuato attraverso un risponditore automatico che, una volta
composta la numerazione 112, in varic lingue, segnala la
momentanea indisponibilita dell'operatore ¢ la possibilia per 'utente
di contattare direttamente il PSAP2 competente digitando il relativo
numero indicato dal risponditore. La soluzione prevede, inoltre, di
escludere automaticamente il PSAP2 responsabile dell’iperflusso
dall’elenco dei PSAP2 accessibili attraverso la digitazione del
numero corrispondente.

Dal punto di vista tecnico, la predetta funzionalita deve essere
realizzata attraverso le seguenti possibili soluzioni implementative, a
cura della Regione XXXX:

- tramite intervento sulla rete pubblica di comunicazion
elettroniche responsabile della consegna delle chiamate alla
CUR. In questo caso al PSAP2 non viene trasmessa la scheda
contatto con i riferimenti relativi all'identificativo  del
chiamante ¢ della posizione forniti dal CED Interforze;

- tramite soluzione a carico dell'TVR o del PABX in uso presso
la CUR per cui al PSAP2 viene trasmessa la scheda contatto
con i riferimenti relativi allidentificativo del chiamanie ¢ della
posizione forniti dal CED Interforze;

- implementazione tramite soluzione a livello applicativo.

Il requisito da soddisfare attraverso una o piu delle soluzioni
implementative-sopra individuate ¢ che le chiamate di emergenza (o
per via della numerazione digitata dal cittadino chiamante, o per
espressa indicazione del cittadino chiamante impossibilitato al
contatto con {'Operatore della CURQ) possano essere direttamente
indirizzate alla Sala Operativa competente tramite raccolta
dell’espressa volonta del cittadino chiamante di essere messo in
contatto con le predette Sale Operative pur in

In conseguenza della condizione di Non Operafivitd In coesistenza con ta siteazione di mancata
implementazions di soluxion di backupfrabocoo



assenza di passaggio dall'Operatore della CUR. La soluzione verra
attivata previa autorizzazione del Responsabile della CUR che
informa il Responsabile delle Sale Operative competenti, nel caso in
cui il tempo di risposta sia superiore 1i 30 secondi e potra prevedere
— qualora possibile in funzione della gravita della situazione di non
operativita - la creazione di una scheda contatto contenente le
informazioni minime automaticamente desumibili dal sistema, da
passare automaticamente, insieme alla chiamata in fonia, al PSAP2
competente.

Sard cura della Regione, interessata all'adozione dj tale soluzione,
mviare specifica richiesta alla Commissione Consultiva per la
attivazione della soluzione di cui al presente paragrafo.

3.6.5. Gestione delle condizioni di iperaffiusso della CUR per
chiamate di competenza dei Vigili del Fuoco

Se a seguito di un incremento anomalo delle richieste di soccorso
verso le Sale operative dei Vigili del Fuoco si verifica il superamento

delle seguenti soglie:

*

tempi medi di attesa alla risposta superiori ad X secondi;

tempi medi di sgancio alla risposta verse uno o piv PSAP2 superiori
a X secondi;

il Referente di Turno, al fine di ridurre al minimo la probabilita di
saturazione delle  linee telefoniche della CUR, avvene
tempestivamente i Responsabili di Turno della Sala Operativa dei
Vigili del Fuoco interessata ¢ avvia la procedura di “filtro laico
tecnico” delle chiamate, secondo gli schemi di cui all'Allegato 2, per

determinare in maniera rapida la priorita delle richieste di soccorso.

4
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L'operatore PSAP! avviera un'intervista dell'utente - volta ad
acquisire in breve tempo ulieriori informazioni relative alla gravité
dell'evento in modo da discriminare le chiamate di competenza del
PSAP2 differibili da quelle non differibili.

Suila base di tali elementi, Voperatore, ayvalendosi dell'interfaccia
applicativa messa a disposizione, seleziona la specifica "tipologia di
evento” tra quelle elencate nell'Allegato 1, includendola nella scheda
contatto valorizzandone il campeo priorita secondo le tipologie di
richieste di seguito riportate:

® Caso A (rosso- chiamata non differibile). la richiesta di
soccorso € catalogata di alta prioritd (in presenza di
pericolo/incolumita a persona e nei casi di Allegate 2), la CUR
avviera il trasferimento al/ai PSAP2 competente/i oggetto di
iperafflusso della chiamata in fonia e della relativa scheda
contatte compilata in tutte le sue parti.

® (Caso B (giallo-chiamata differibile): |a richiesta di soccorso

¢ catalogata di bassa prioritd (in assenza di pericolo/incolumitd
a4 persona e nei casi di allegato 2), la CUR avviera il
trasferimento al/ai PSAP2 competente/i della sola scheda
contatto compilata in tutte le sue parti e risulterd sostitutiva
della chiamata in fonia ai fini di quanto previsto dal presente
Disciplinare. La scheda contatto viene quindi integrata ¢on un
attributo di prioritd che servira al PSAP2 per definire l'ordine
di richiamata da parte dei PSAP2.

In tal caso il cittadino viene informato che non & possibile
trasforire la chiamata in fonia, ma che la segnalazione & stata
inoltrata al PSAP2 competente che lo ricontattera appena
possibile,

® Caso C (verde): nel caso di richieste multiple di un evento gia
segnalato, 1 Referente di Tumo della CUR contatta il Capo
Turno del PSAP2 per segnalare/concardare che la CUR




3.6.6. Gestione delle chiamate extra-regionali

Qualora una CUR ricevesse chiamate di competenza territoriale
esterna a quella della Regione di proprio riferimento, l'operatore
NUE svolgera ['intervista e la compilazione della scheda evento e
procedera all'inoltro della chiamata secondo le seguenti modalita:

a} Nel caso in ¢ui la chiamata sia di competenza territgriale di
una Regione nella quale é attivo il modello CUR, la CUR che
riceve la chiamata provvede al trasferimento della fonia e della
scheda evento ai PSAP 2 extraregionali competenti, A tal fine
la Regione XXXX implementa, dintesa con le Regioni
interessaste, quanto tecnicamente necessario (p.e. numerazioni




dedicate, dati identificativi del PSAP2, etc) per il trasferimento
diretto delle chiamate al PSAP2 competenti. In caso di
impossibilitd di contatto con tali PSAP2 , la CUR potrd
provvedere al trasferimento della fonia e {ove possibile) della
scheda contatto alla CUR competente, per Iattivazione delle
procedure disciplinare.

;.

b) Nel caso in cui la chiamata sia di competenza di una Regione
nella gquale non & stato ancora attivato il medello CUR, La
CUR che riceve la chiamata provvede allinvio della sola fonia
al PSAP? competente utilizzando le numerazioni dedicate a tal
fine messe a disposizione dal Ministero dell'Interno/Prefetture,
per le emergenze di pubblica sicurezza e di tipo fecnico, ¢
dalle Regioni per le emergenze di tipo sanitario. In atiesa
dell'acquisizione di tali sumerazioni, la CUR trasferira fonia e
scheda al PSAP2 dell'smministrazione competente per la
specifica emergenza localizzato nel proprio territorio, che
provvedera quindi al successivo inoltro al PSAP2 gompetente
secondo le procedure preesistenti all’attivazione del modello
CUR.

3.6. 7. Gestione delle chiamate extra-territoriali

Le Regioni che ricevono o possono ricevere chiamate da territori
esteri o da acque internazionali adottano specifiche Istruzioni
Operative delle quali informano j1 Ministero delf'Interno, per il
tramite della Commissione Consultiva ex art. 75bis. Eventuali
indicazioni di integrazionc o modifica da parte del Ministero
dellInterno saranno recepite nelle stesse Istruzioni Operative.




3.7. Dimensionamento dei PSAP1

3.7.1. Considerazioni generali

B opportuno evidenziare che, allo stato attuale, non sono definiti Sy
base nazionale o comunitavia specifici_parametri di_qualita per il
trattamento delle chiamate dirette alle numerazioni di emergenza
rispetto alle normali chiamate, gestite dai flussi di traffico verso call
center che forniscono servizi di assistenza ai cittadini.

Anche 1l recente rapporto sulle stato dell'implementazione del NUE
in .I?%umpam nel registrare i livelli dichiarati dagli Stati membri in
materia di tempi di risposta alle chiamate, si limita ad auspicare
Fapplicazione pil estesa delle linee guida rilevate senza perd
individuare dei parametri di qualita stringenti ¢ da applicare in via
generale.

Nella fase di progettazione iniziale di un PSAPI, tuttavia, il
dimensionamento degli operatori, ¢ delle relative postazioni di lavoro
da attivare, ¢ uno degli aspetti maggiormente rilevanti per le evidenti
implicazioni sia economiche che operative. Si ricorda peraltro che
anche la struttura logistica e tutti i sistemi ausiliari HW e SW sono
dimensionati in base al numero di postazioni di lavoro e degli
operatori. In assenza di specifiche di riferimento sui parametri di
qualith da applicare nella fase iniziale di progettazione, & stato
ritenuto opportuno adottare, quindi, un approccio cautelativo nelle
svilupo dellipotesi di dimensionamento delle risorse operative.

1 base, per un dimensionamento corretto si parte dai dati di traffico
delle chiamate atiese in arrivo, delle chiamate nell'ora di massimo
traffico (BHCA) e della loro distribuzione nelle 24h.

Inoltre, per un dimensionamento corretto, oltre ai dati di traffico, é
necessario definire la qualith del servizio che si vuole offrire
attraverso una serie di parametri da utilizzare in un metodo analitico
di dimensionamento; la disponibilita di tali dati permette di calcolare
idoneamente il numero di operatori e le postazioni necessarie. Per
tenere conto della turnazione 124 il numero di operatori & espresso




in “operatori equivalenti” FTE (Full Time I}iqui'v'alfz-m:)l ', In sintest,
quindi, i dati del traffico telefonico e la qualita del servizio offerto
sono i parametri rilevanti per il dimensionamento detla struttura
operativa e per la progettazione del sistema PSAP1.

3.7.2. Dimensionamernto

Per quanto sopra indicaty il dimensionamento dei PSAPI viene
effettuato da parte della Regione Xxxx tenendo conto:

- Del dati di traffico realmente originalo verso ciascuna

] e3T0 disciptinare;

- Che rispetto al traffico originato non & noto il numero di
chiamate che effettivamente hanno una risposta © sono
abbandonate;

- la nuova architettura organizzativa ha la necessitd di acquisire
una efficienza operativa che nella fase iniziale pud presentare
delle situazioni di criticita;

- la concentrazione delle chiamate dirette alle numerazioni di
emergenza verso un unico punto di gestione indubbiamente
oitimizza la gestione dei servizi offertl, ma & necessario
preventivare che ['ottimizzazione delle risorse si raggiunge
dopo un periodo iniziale di acquisizione continua di
compeiense.

Alla luce delle valutazioni sopra riportate, si stima che per avviare il/i
PSAPL della Regione XXXXX, relative al bacino di utenza
individuato nel precedente paragrafo “ Architettura della Centrale
Unica di Risposta”, sono richieste le seguenti risorse;

Responsabile del PSAP1 X
Capoturno nX
Operatori con funzioni di Call Taker e n.XX

Dispatcher delle chiamate

-

Full Time Bquivalent - Unita di misura per identificare una risorsa impegnata
per 24 ore per 365 gg. Anpo. Ad esempio una tisorsa FTE puo essere data da due
persone che lavorano al 50% del proprie tempo per Vintero anio.




4. RISOLUZIONE DI PROBLEMATICHE ATTUATIVE

Le problematiche attuative possono essere risolte - a seconda della
prevalenza del profilo organizzativo/funzionale ovvero di quello piv
squisitamente tecnico - a livello:
a. locale o territoriale
® per le questioni connesse con la soluzione di difficolta
applicative delle procedure sopra descritte, attraverso intese
dirette tra gli organi provinciali degli Enti interessati,

® per | problemi di natura tecnica in accordo con le
componenti specializzate degli Enti coinvolti;

b, centrale

® per le problematiche piu complesse, che richiedono di
modificare le procedure descritte nel presente disciplinare,
OVVero per criticita dell'infrastruttura delle
telecamunjcazioni, interessando la Comimissione
Consultiva,
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5. CONCLUSIONI

Ogni modifica al presente disciplinare deve essere approvata dalla
Commissione Consultiva, previa verifica della fattibilita tecnica ¢
della sostenibilita economica da condividere con tutte le
Amminmistrazioni interessate.




®  arredamento (postazioni operatore, uffici, spogliatoi
ete.);
® sicurezza fisica della struttura,
in modo che gli ambienti siano idonei ad ospitare:
®  gli operatori dedicati alle funzioni di call taking;
® le apparecchiature necessarie per il regolare
funzionamento della CUR,
Nella  progettazione/realizzazione  delle  nuove  infrastrutre
particolare  attenzione deve essere prestata alla capacitd di
funzionamento continua, per garantire la disponibilita 24h per 365gg
del servizio.
A guesto scopo deve essere evitata la presenza di;
®  single point of failure;
®  colli di bottiglia strutturali.
I PSAP1 deve essere inserito nella piv ampia architettura prevista
dal modelio NUE 2009 Integrato, resa disponibile su tutto il territorio
regionale.
La Figura 1 rappresenta la scluzione architetturale relativa allo
schema di connessioni alla VPN-IP Emergenza e alla rete telefonica
PSTN per garantire la connettivita verso il Concentratore Interforze e
le altre centrali operative di 2° livello.

Figura 1 - Connessioni
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