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Premessa

Con la pubblicazione del bando nel Bollettino uffi ciale della Regione Puglia (BUR 30-9-
2021, n. 123) è stato indetto un concorso per l’assunzione, a tempo pieno e indetermina-
to, di 126 unità categoria B3, Area professionale Operativa/Amministrativo-Tecnica, nel 
profi lo professionale Collaboratore amministrativo-tecnico/Operatore telefonico specia-
lizzato da assegnare alla CUR (Centrale Unica di Risposta) del servizio NUE 112 (Numero 
Unico Europeo) della Regione Puglia.
Adeguandosi alle indicazioni del bando, il volume riporta una trattazione manualistica e 
domande a risposta multipla per prepararsi in modo effi cace alla prova scritta unica del 
concorso. Quest’ultima prevede la somministrazione di una serie di quesiti vertenti sulle 
seguenti materie: ordinamento nazionale e regionale di riferimento per il NUE 112, cenni sulla 
normativa in materia di funzioni e compiti delle Forze dell’Ordine e di Pubblica Sicurezza, norma-
tiva in materia di protezione dei dati personali, elementi di diritto regionale (con particolare 
riferimento allo Statuto), strumenti applicativi informatici di base, strumenti web (internet e 
intranet) e lingua inglese di base.
Per ognuna di tali discipline il testo offre un’ampia e approfondita esposizione. Ogni 
capitolo della parte teorica, inoltre, è completato da un questionario che consente di veri-
fi care il livello di preparazione raggiunto ed eventualmente ritornare sugli argomenti che 
meritano un ripasso e un approfondimento.
Grazie al software online accessibile gratuitamente nell’area riservata, previa registrazio-
ne, sarà possibile effettuare ulteriori verifi che e simulare lo svolgimento della prova scritta.

Ulteriori materiali didattici sono disponibili nell’area riservata a cui si accede me-
diante la registrazione al sito edises.it secondo la procedura indicata nel frontespizio 
del volume.
Eventuali errata-corrige saranno pubblicati sul sito edises.it, nella scheda “Aggiorna-
menti” della pagina dedicata al volume
Altri aggiornamenti sulle procedure concorsuali saranno disponibili sui nostri pro-
fi li social.

Facebook.com/infoconcorsi
Clicca su  (Facebook) per ricevere gli aggiornamenti
blog.edises.it

https://edises.it/
https://edises.it/
https://blog.edises.it/
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Capitolo 1 
La disciplina normativa del Numero Unico 
Europeo

1.1  La ratio dell’istituzione del Numero Unico Europeo 112 fra 
normativa interna ed europea

1.1.1  Il contesto giuridico europeo
La portata delle conseguenze connesse al verificarsi di un evento emergenziale è una 
variabile dipendente non solo dall’entità dell’accadimento, ma anche dal contesto in 
cui esso si verifica oltre che dal grado e dalle modalità di risposta delle istituzioni e 
dei singoli individui. Nella prassi, la gestione dell’emergenza è necessariamente affi-
data ad una pletora di istituzioni differenti ed eterogenee, per modalità di intervento 
e per specificità delle funzioni, motivo per il quale diventa strategico agevolare un 
coordinamento tra i vari enti coinvolti nella risposta, affinché vi sia, in primis, unifor-
mità e coerenza delle informazioni ricevute dai vari attori pubblici interessati.
Il Numero Unico di Emergenza 112 (nel seguito della trattazione anche “NUE 112”) 
è stato introdotto con la decisione 91/396/CEE del Consiglio dei Ministri europei 
del 29-7-1991, proprio al fine di rendere disponibile ai cittadini un numero di emer-
genza valido in tutti gli Stati membri dell’Unione. L’articolo 1 della decisione invitava 
gli Stati membri “ad assicurare l’introduzione del numero 112 nelle reti telefoniche 
pubbliche, nelle future reti digitali integrate nei servizi nonché nei servizi pubblici 
mobili come Numero Unico Europeo per chiamate di emergenza”. Attraverso il 112, 
sia da telefono fisso che da cellulare, veniva data al cittadino europeo la possibilità 
di richiedere l’intervento di emergenza grazie a una centrale operativa in grado di 
smistare la richiesta al terminale adeguato.
Il NUE 112 diventa così il numero di telefono per chiamare i servizi di emergenza 
in tutti gli Stati dell’Unione europea. Le ragioni dell’istituzione del NUE 112 sono 
legate ad aspetti di semplicità nel memorizzare il numero di emergenza, alla gratuità 
del servizio, ma soprattutto alla possibilità di uniformare e velocizzare i flussi infor-
mativi grazie alla standardizzazione delle soluzioni tecnologiche, così garantendo 
l’intervento delle istituzioni competenti, nonché l’organica, celere ed efficace reazio-
ne di tutti gli enti deputati al soccorso (Carabinieri, Polizia di Stato, Vigili del Fuoco 
ed Emergenza Sanitaria) e di tutti i livelli territoriali coinvolti (nazionale, regionale 
e locale). 
La citata decisione europea è stata successivamente abrogata dalla direttiva 2002/21/
CE istitutiva di un quadro normativo comune per le reti e i servizi di comunicazione 
elettronica, a sua volta rifusa, unitamente alle altre direttive del “pacchetto Telecom” 
di cui faceva parte, nella direttiva (UE) 2018/1972 (recante il Codice europeo delle 
comunicazioni elettroniche) che ne ha disposto l’abrogazione (cfr. art. 125).



www.edises.it  

4    Libro I   Normativa	concernente	il	Numero	Unico	dell’Emergenza	(NUE)

1.1.2 Il contesto giuridico nazionale
Per quanto riguarda, invece, il contesto giuridico nazionale che disciplina l’attuazio-
ne del NUE 112, rileva innanzitutto la Carta costituzionale. L’art. 117 della Costitu-
zione individua tra le materie di legislazione esclusiva, previste dal comma 2, lettere 
h) e m), l’ordine e la sicurezza pubblica, ad esclusione della polizia amministrativa 
locale, e la determinazione dei livelli essenziali delle prestazioni concernenti i diritti 
civili e sociali che devono essere garantiti su tutto il territorio nazionale. Al contem-
po contempla, tra le materie di legislazione concorrente Stato-Regione (comma 3), 
la tutela della salute, la protezione civile e il governo del territorio. Alla luce della 
competenza legislativa concorrente, riguardante molte materie inevitabilmente col-
legate al NUE 112, è quindi necessario un coordinamento tra lo Stato e le Regioni 
nell’istituzione del servizio e nell’esecuzione dello stesso.
Sul piano delle fonti ordinarie si citano invece i provvedimenti seguenti:

> il D.Lgs. 1-8-2003, n. 259, recante il Codice delle comunicazioni elettroniche (in 
particolare gli artt. 75-bis e 76) e contenente la normativa di adeguamento alle 
direttive europee;

> il D.Lgs. 19-8-2016, n. 177 il cui art. 6 prevede la realizzazione sul territorio naziona-
le del servizio «Numero unico di emergenza europeo 112».

1.2 Gli obblighi europei di implementazione del servizio
L’art. 109 (Comunicazioni di emergenza e numero unico di emergenza europeo) della diretti-
va (UE) 2018/1972, che riprende con alcune modifi che l’art. 26 della direttiva “Ser-
vizio universale” 2002/22/CE, impone agli Stati membri il rispetto di alcuni principi 
generali e obblighi specifi ci cui uniformare le modalità relativa all’implementazione 
del servizio NUE 112.
I principi e obblighi declinati sono i seguenti:

> chiamata gratuita. Tutti gli utenti fi nali di servizi telefonici accessibili al pubblico 
possono avere accesso, gratuitamente e senza dover utilizzare alcun mezzo di pa-
gamento, ai servizi di soccorso tramite le comunicazioni di emergenza digitando 
il Numero Unico di emergenza europeo 112 e qualunque numero di emergenza 
nazionale specifi cato dagli Stati membri; 

> accessibilità garantita. Gli Stati membri devono promuovere l’accesso ai servizi di 
soccorso tramite il Numero Unico di emergenza europeo 112 da reti di comunica-
zione elettronica che non sono accessibili al pubblico ma consentono le chiamate 
verso le reti pubbliche, in particolare quando l’impresa responsabile di tale rete 
non fornisce un accesso alternativo e agevole a un servizio di soccorso; 

> adeguata informazione. Gli utenti fi nali devono essere adeguatamente informati in 
merito all’esistenza e all’uso del Numero Unico di emergenza europeo 112, non-
ché alle sue funzioni di accessibilità, anche attraverso iniziative rivolte specifi ca-
mente alle persone che viaggiano da uno Stato membro all’altro e agli utenti fi nali 
con disabilità. Tali informazioni sono fornite in un formato accessibile e concepito 
per diversi tipi di disabilità;

> adeguata risposta. Le chiamate al NUE 112 devono ricevere adeguata risposta e de-
vono essere trattate nel modo più consono alla struttura nazionale dei servizi di soc-
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corso. Tali comunicazioni di emergenza ricevono risposte e un trattamento con la 
stessa rapidità ed effi cacia riservate alle comunicazioni di emergenza dirette al nu-
mero o ai numeri di emergenza nazionali, se questi continuano ad essere utilizzati;

> nessuna discriminazione. La direttiva richiede che le chiamate di emergenza siano 
trattate in modo omogeneo sul territorio di ciascuno Stato membro in modo da 
offrire al cittadino chiamante la medesima qualità del servizio;

> accesso per gli utenti fi nali disabili. L’accesso per gli utenti fi nali con disabilità 
ai servizi di emergenza deve essere reso disponibile tramite le comunicazioni di 
emergenza ed equivalente a quello degli altri utenti fi nali conformemente al diritto 
dell’Unione che armonizza i requisiti di accessibilità dei prodotti e dei servizi. La 
Commissione e le autorità nazionali di regolamentazione o le altre autorità com-
petenti devono adottare misure adeguate per assicurare che, mentre viaggiano in 
un altro Stato membro, gli utenti fi nali con disabilità possano accedere ai servizi di 
emergenza su un piano di parità con altri utenti fi nali, ove possibile senza alcuna 
preregistrazione;

> localizzazione del chiamante. Le informazioni sulla localizzazione del chiamante 
devono essere messe a disposizione del centro di raccolta delle chiamate di emer-
genza (PSAP nella sigla inglese, ovvero Public Safety Answering Point) più adatto sen-
za indugio dopo che è stata stabilita la connessione della comunicazione di emer-
genza. Esse comprendono le informazioni sulla localizzazione basata sulla rete e, 
ove disponibili, le informazioni sulla localizzazione del chiamante derivanti dai 
dispositivi mobili. Gli Stati membri devono provvedere affi nché la generazione e la 
trasmissione delle informazioni sulla localizzazione del chiamante siano gratuite per l’utente 
fi nale e per lo PSAP con riguardo a tutte le comunicazioni di emergenza al Numero 
Unico di emergenza europeo 112. Essi, inoltre, possono estendere tale obbligo alle 
comunicazioni di emergenza a numeri di emergenza nazionali.

Si impone poi alla Commissione europea l’obbligo di presentare ogni 2 anni, una 
relazione al Parlamento europeo e al Consiglio sull’effi cacia dell’attuazione del Nu-
mero Unico di emergenza europeo 112. 
Ai fi ni di una maggiore chiarezza nel documento europeo vengono poi fornite le 
seguenti defi nizioni: 

> centro di raccolta delle chiamate di emergenza o PSAP (Public Safety Answering 
Point): un luogo fi sico, sotto la responsabilità di un’autorità pubblica o di un orga-
nismo privato riconosciuto dallo Stato membro, in cui perviene inizialmente una 
comunicazione di emergenza; 

> PSAP più idoneo: uno PSAP istituito dalle autorità competenti per coprire le co-
municazioni di emergenza da un dato luogo o per le comunicazioni di emergenza 
di un certo tipo; 

> comunicazione di emergenza: comunicazione mediante servizi di comunicazione 
interpersonale tra un utente fi nale e lo PSAP con l’obiettivo di richiedere e ricevere 
aiuto d’urgenza dai servizi di emergenza;

> servizio di emergenza: un servizio, riconosciuto come tale dallo Stato membro, che 
fornisce assistenza immediata e rapida in situazioni in cui esiste, in particolare, un 
rischio immediato per la vita o l’incolumità fi sica, la salute o la sicurezza individuale 
o pubblica, la proprietà privata o pubblica o l’ambiente, in conformità del diritto 
nazionale;
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> informazioni sulla localizzazione del chiamante: i dati trattati in una rete mobile 
pubblica, derivanti dall’infrastruttura di rete o dai dispositivi mobili, che indicano 
la posizione geografi ca delle apparecchiature terminali mobili di un utente fi nale 
e in una rete pubblica fi ssa i dati sull’indirizzo fi sico del punto terminale di rete.

1.3 I ritardi dell’Italia e le procedure d’infrazione da parte 
dell’Unione europea

1.3.1 La normativa di adeguamento
La direttiva Servizio universale 2002/22/CE è stata recepita nell’ordinamento nazio-
nale con il D.Lgs. 1-8-2003, n. 259, recante il Codice delle comunicazioni elettroni-
che (cfr. artt. 75-bis e 76). 
In maniera conforme a quanto stabilito in sede europea l’art. 76 del Codice delle 
comunicazioni prevede:

> l’obbligo di provvedere affi nché tutti gli utenti fi nali dei servizi, compresi gli utenti 
di telefoni pubblici a pagamento, possano chiamare gratuitamente i servizi di soc-
corso digitando il numero di emergenza unico europeo 112 e qualunque numero 
di emergenza nazionale. Le chiamate devono ricevere adeguata risposta ed essere 
trattate nel modo più conforme alla struttura dei servizi di soccorso. Tali chiamate 
ricevono risposte e un trattamento con la stessa rapidità ed effi cacia riservate alle 
chiamate al numero o ai numeri di emergenza nazionali, se questi continuano ad 
essere utilizzati;

> l’onere, a carico degli operatori esercenti reti telefoniche pubbliche, per ogni chia-
mata al numero di emergenza unico europeo 112, di mettere a disposizione delle 
autorità incaricate dei servizi di soccorso e di protezione civile, nella misura in cui 
sia tecnicamente fattibile, le informazioni relative all’ubicazione del chiamante;

> la necessità di assicurare ai cittadini un’informazione adeguata in merito all’esisten-
za e all’uso del numero di emergenza unico europeo 112, in particolare attraverso 
iniziative rivolte specifi camente alle persone che viaggiano da uno Stato membro 
all’altro;

> l’obbligo di garantire che l’accesso per gli utenti fi nali disabili ai servizi di emer-
genza sia equivalente a quello degli altri utenti fi nali. Per assicurare che tali sog-
getti possano accedere ai servizi di emergenza mentre si trovano in Stati membri 
diversi dal proprio, le misure adottate a tal fi ne devono basarsi quanto più possibile 
sulle norme o specifi che europee pubblicate conformemente all’art. 17 direttiva 
2002/21/CE. Tali misure, comunque, non impediscono al Ministero di adottare 
ulteriori prescrizioni al fi ne di perseguire gli obiettivi predetti;

> il dovere per le imprese interessate di mettere gratuitamente a disposizione dell’au-
torità incaricata delle chiamate di emergenza le informazioni sulla localizzazione 
del chiamante nel momento in cui la chiamata raggiunge tale autorità. Ciò si appli-
ca altresì per ogni chiamata al numero di emergenza unico europeo 112. 

All’art. 75-bis sono attribuiti al Ministero dell’interno di concerto con il Ministero del-
lo sviluppo economico (MISE), poteri di indirizzo e coordinamento per l’individua-
zione e l’attuazione delle iniziative volte alla piena realizzazione del numero di emer-
genza unico europeo, anche attraverso il ricorso ai Centri unici di risposta (CUR).
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Per l’esercizio di tali poteri il Ministro dell’Interno si avvale di una specifi ca Com-
missione consultiva composta dai rappresentanti del Ministero dell’interno, della 
Presidenza del Consiglio dei Ministri (Dipartimento per le politiche europee), dei 
Ministeri dell’economia e delle fi nanze, dello sviluppo economico, della salute e della 
difesa nonché dai rappresentanti designati dalla Conferenza Stato-Regioni. Con D.M. 
7-10-2013, il Ministro dell’Interno ha costituito la Commissione consultiva di cui al so-
prarichiamato art. 75-bis, co. 2, incardinandola presso il Dipartimento della Pubblica 
Sicurezza e affi dandone la Presidenza al Vice Direttore Generale della Pubblica Sicu-
rezza preposto dall’attività di coordinamento e di pianifi cazione delle Forze di polizia.

1.3.2 La fase propedeutica all’attivazione del NUE 112
La fase propedeutica all’attivazione sul territorio nazionale del servizio 112 è stata 
avviata da un decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri (D.P.C.M. 4-8-2003), 
che ha anche costituito un gruppo di lavoro per l’avvio della sperimentazione. Il 15 
marzo 2005 il Gruppo di lavoro ha approvato lo studio di fattibilità del progetto.
Con D.P.C.M. 30-6-2005, è stata istituita, presso il Dipartimento per l’Innovazione e 
le Tecnologie, una specifi ca struttura di missione, denominata Unità tecnico-operativa 
per l’istituzione del Numero Unico Europeo di Emergenza, allo scopo di coordi-
nare tutte le attività necessarie all’attuazione del progetto. La fi nalità era quella di 
supportare l’implementazione e il potenziamento, in tutte le Regioni, dei meccani-
smi di governance multilivello centro-regioni necessari per estendere il modello NUE 
all’intero territorio nazionale, attraverso l’attuazione sinergica di programmi di in-
vestimento pubblico, sia centrali che regionali.
Il progetto presentato dal gruppo prevedeva la realizzazione di un PSAP di primo 
livello incaricato della raccolta delle chiamate dirette sia ai numeri di emergenza 112 
(Carabinieri), 113 (Polizia di Stato), 115 (Vigili del Fuoco), 118 (Emergenza Sanita-
ria) sia alle numerazioni di pubblica utilità. Tale soluzione non offriva, però, la possi-
bilità di localizzare la chiamata, ragione per cui è stata avviata nel 2006 una procedura 
d’infrazione (n. 2006/2114) dalla Commissione.
La localizzazione del chiamante costituisce un fattore strategico e indispensabile 
per il buon funzionamento del servizio. Essa consente agli operatori del 112 di:

> ricevere immediatamente le informazioni relative al chiamante, localizzazione comune, via 
e numero civico, nel caso di telefoni fi ssi, ed esatta ubicazione sul territorio, per i 
telefoni mobili, con un’approssimazione che varia dai 10 metri dei centri urbani, ai 
200 metri delle aree rurali o poco abitate;

> capire se associato a più chiamate al 112 sia un singolo evento (es.: incidente stradale) 
o se siano più incidenti, che, quindi, richiedono più mezzi di soccorso;

> individuare l’esatta posizione dell’evento qualora il chiamante non abbia la possibilità 
di fermarsi (es.: in autostrada), attraverso la traiettoria seguita dalla localizzazione 
del chiamante;

> inviare i soccorsi qualora il chiamante non sappia dove esattamente si trovi o non sia 
nelle condizioni di fornire informazioni (es.: stato di semi-incoscienza, dispersi in 
alta montagna).

La procedura di infrazione 6 mesi dopo è stata confermata e nel marzo 2007 l’Italia 
è stata deferita alla Corte di Giustizia europea (causa C-539/07) per non aver ottempe-
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rato alla direttiva “Servizio universale” che istituisce il 112 come numero di emergen-
za europeo. L’Italia è stata successivamente condannata, anche se nel frattempo, con 
decreto datato il 22 gennaio 2008, l’allora Ministro delle comunicazioni Gentiloni 
avesse stabilito prime misure relative al “Numero unico di emergenza europeo 112”. 
Invero il decreto Gentiloni provvede ad assicurare la localizzazione del chiamante in 
riferimento a tutte le chiamate verso i numeri di emergenza 112 e 113 originate da 
reti telefoniche fi sse. Le numerazioni d’emergenza 118 e 115, dunque, non vengono 
inserite nel Numero Unico restando così escluse dalla possibilità di ricezione dei dati 
di localizzazione del chiamante. Per questo motivo la soluzione formalizzata dal de-
creto Gentiloni non è stata in grado di bloccare la procedura di infrazione.
In realtà, a fronte del mancato adempimento dei dettami prescritti ex art. 26 della 
precitata direttiva “Servizio universale”, nei confronti dell’Italia vengono sollevate 
due procedure di infrazione, e nella specie: 

> la procedura d’infrazione n. 2008/2258 per la mancanza di garanzia del trasferi-
mento della chiamata dal numero unico di emergenza europeo 112 ad altro cen-
tralino d’emergenza;

> la procedura d’infrazione n. 2006/2114, con la quale si contestava, per l’appunto, 
all’Italia la violazione della direttiva 2002/22/CE per l’indisponibilità di informa-
zioni sulla localizzazione delle chiamate al numero 112.

Nel tentativo di sanare tali procedure d’infrazione, nell’aprile del 2009 la Presidenza 
del Consiglio dei Ministri, in un incontro con la Commissione europea sulle moda-
lità con le quali le Autorità italiane intendessero attuare gli obblighi previsti dalla 
sentenza della Corte di Giustizia, ha indicato una soluzione basata su Punti di rispo-
sta di pubblico soccorso di primo livello (PSAP1). La soluzione ponte individuata dal 
Governo permetteva l’acquisizione dei dati sulla localizzazione del chiamante sul 
territorio nazionale nelle centrali operative attestate alla numerazione 112 assegnata 
all’Arma dei Carabinieri. In tal modo, è stata chiusa la procedura di infrazione euro-
pea. Con decreto del 12 novembre 2009 il Ministero dello Sviluppo Economico (che 
aveva assorbito nel frattempo le competenze del Ministero delle comunicazioni) ha 
esteso alle numerazioni del Corpo nazionale dei vigili del fuoco e dell’Emergenza 
sanitaria la possibilità di accedere al servizio di identifi cazione e localizzazione delle 
chiamate dirette ai numeri 115 e 118.
Successivamente (con il D.L. 135/2009, conv. dalla L. 166/2009) è stata autorizzata 
la spesa straordinaria di 42 milioni di euro (art. 8). Nella relazione tecnica allegata a 
tale provvedimento venivano specifi cati gli interventi da realizzarsi con tali risorse: 

> una rete VPN IP (rete dati e fonia internet dedicato) delle emergenze con collega-
menti per il 112, 113, 115 e 118;

> un sito primario del concentratore CED interforze;
> l’attivazione della funzionalità di localizzazione del chiamante con possibilità di 

trasferimento a 115 e 118 per il 50% dei Comandi provinciali dell’Arma dei Carabi-
nieri, delle Questure e delle relative articolazioni territoriali;

> la digitalizzazione delle linee e l’attivazione integrale del 112 NUE (112, 113, 115 e 
118) su tre sedi pilota.

Il 22 giugno 2010 a Varese è partita la prima sperimentazione del modello del Call 
Center Laico basato sulla distinzione tra Centrale di primo livello (PSAP1), che ri-
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ceve tutte le chiamate di emergenza, e Centrali di secondo livello (PSAP 2) che ne 
assumono la gestione operativa. Il modello è stato seguito anche nelle Province di 
Monza, Bergamo, Como e Lecco e nel 2015 esteso all’intera Regione Lombardia.
Il Call Center laico garantisce un’unica “prima risposta” a tutte le chiamate di soc-
corso (pubblica sicurezza, soccorso tecnico e soccorso sanitario) che ogni cittadino 
italiano o straniero che si trova in Lombardia può effettuare componendo gli attuali 
numeri di emergenza (112, 113, 115 e 118). Gli operatori del Call Center laico classi-
fi cano il tipo di emergenza, raccolgono in automatico tutte le informazioni rilevanti 
(localizzazione della chiamata e identifi cazione del chiamante) e le inoltrano alle 
Centrali operative delle Amministrazioni competenti per la risoluzione dell’emer-
genza (Pubblica Sicurezza, Arma dei Carabinieri, Vigili del Fuoco ed Emergenza 
Sanitaria).
Al cittadino vengono garantite una risposta coordinata e integrata tra le varie Forze 
coinvolte, la funzionalità di localizzazione e identifi cazione del chiamante, la risposta in di-
verse lingue e l’accesso per i diversamente abili.

1.4 Trattamento delle informazioni e tutela della privacy

1.4.1 La disciplina europea
La direttiva 2002/58/CE del 12 luglio 2002, relativa al trattamento dei dati personali 
e alla tutela della vita privata nel settore delle comunicazioni elettroniche, stabilisce 
in linea di principio che il diritto al rispetto della vita privata e alla protezione dei 
dati sia rigorosamente tutelato e che a tal fi ne siano adottate adeguate misure di 
sicurezza tecnica ed organizzativa.
Tuttavia, la stessa direttiva stabilisce pure che i fornitori di reti e servizi di comunica-
zioni pubbliche possano disattivare la soppressione dell’indicazione della linea chia-
mante e possano annullare la soppressione della presentazione dell’identifi cazione 
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della linea chiamante, nonostante il rifi uto o il mancato consenso temporanei dell’abbonato o 
dell’utente, linea per linea, per gli organismi che trattano chiamate di emergenza, ri-
conosciuti come tali da uno Stato membro, in particolare per le forze di polizia, i ser-
vizi di ambulanza e i vigili del fuoco, affi nché questi possano reagire a tali chiamate.
In altri termini, la direttiva 2002/58/CE autorizza i servizi di pronto intervento ad 
utilizzare i dati di localizzazione senza il consenso dell’utente interessato. A tal fi ne 
gli Stati membri devono garantire che esistano procedure trasparenti in base alle 
quali il fornitore di una rete e/o di un servizio pubblico di telecomunicazioni possa, 
per ogni singola linea di comunicazione, non rispettare il temporaneo rifi uto o man-
canza di assenso di un utente al trattamento dei dati di localizzazione, a benefi cio di 
organismi preposti al trattamento delle chiamate di emergenza, riconosciuti come 
tali da uno Stato membro.
In materia di trattamento delle informazioni relative alla localizzazione del chia-
mante sulle reti di comunicazione elettronica, l’Unione europea ha ritenuto di dover 
intervenire con la raccomandazione del 25 luglio 2003 dove è chiarito, innanzitutto, 
che per ciascuna chiamata al numero di emergenza unico europeo 112, gli operatori 
di reti telefoniche pubbliche devono, a partire dalla rete, trasmettere (push) ai centri 
di raccolta delle chiamate di emergenza le migliori informazioni disponibili sull’ubi-
cazione del chiamante, nella misura tecnicamente fattibile. 
Gli operatori delle reti telefoniche pubbliche fi sse devono, poi, rendere disponibile 
l’indirizzo dell’abbonato dalla cui linea è effettuata la chiamata di emergenza.
I medesimi soggetti devono fornire le informazioni di localizzazione in maniera non 
discriminatoria, senza operare discriminazioni tra la qualità delle informazioni for-
nite sui propri abbonati e su altri utenti. Nel caso delle reti fi sse, per “altri utenti” 
si intendono anche gli utenti di telefoni pubblici a pagamento; nel caso di reti o di 
applicazioni mobili, i termini “altri utenti” indicano gli utenti in roaming, gli utenti 
ospiti della rete o, eventualmente, gli utenti di terminali mobili non identifi cabili in 
base al numero di abbonamento o di utenza.
Tutte le informazioni di localizzazione devono essere accompagnate dall’identifi ca-
zione della rete di provenienza della chiamata. Ancora, gli operatori delle reti telefo-
niche pubbliche devono conservare e aggiornare precise fonti di informazione sulla 
localizzazione, comprese le informazioni sugli indirizzi.
Per ogni chiamata di emergenza per la quale è stato identifi cato il numero di ab-
bonato o di utenza, gli operatori delle reti pubbliche devono consentire ai centri di 
raccolta delle chiamate di emergenza e alle autorità di pronto intervento di aggior-
nare le informazioni di localizzazione grazie a una funzione di richiamo del numero 
(pulling) al fi ne di trattare l’emergenza.
Considerato l’obbligo di fornire servizi di emergenza 112, l’Unione europea obbliga 
gli Stati membri a fornire ai cittadini informazioni adeguate sull’esistenza, le modali-
tà di uso e i vantaggi di tali servizi. I cittadini devono essere informati che il numero 
112 li mette in comunicazione con i servizi di pronto intervento in tutto il territorio 
dell’Unione europea e che viene trasmessa anche la loro ubicazione. Essi devono, 
inoltre, essere informati dell’identità dei servizi di pronto intervento cui saranno 
indirizzate le informazioni di localizzazione e ricevere altre informazioni necessarie 
per garantire un trattamento corretto dei loro dati personali.
Sebbene la raccomandazione riguardi il numero 112 con capacità di localizzazione, 
viene precisato che anche gli altri numeri nazionali di chiamate di emergenza do-
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vranno avere la stessa funzionalità e uniformarsi agli stessi principi. I dettami con-
tenuti nella raccomandazione non concernono, invece, gli organismi che gestiscono 
impianti privati di telecomunicazioni.
Alla luce della costante evoluzione dei concetti e delle tecnologie, gli Stati membri 
sono invitati a promuovere e sostenere lo sviluppo di servizi di assistenza in situazioni 
di emergenza, ad esempio per turisti e viaggiatori e per il trasporto stradale e ferro-
viario di merci pericolose, tra cui le procedure per la trasmissione di informazioni 
di localizzazione e di altre informazioni in caso di emergenza o di incidenti ai centri 
di raccolta delle chiamate di emergenza; a sostenere l’elaborazione e l’attuazione di 
specifi che di interfaccia comuni per garantire l’interoperabilità di tali servizi su scala 
europea; ad incoraggiare l’uso delle tecnologie di localizzazione ad alta precisione 
quali le tecnologie di localizzazione delle reti mobili di terza generazione e dei siste-
mi di navigazione satellitare.

1.4.2 La disciplina nazionale
Il referente giuridico nazionale coerente con le indicazioni dell’Unione si rinviene 
nell’art. 127 D.Lgs. 30-6-2003, n. 196 (Codice della privacy). Nella disposizione citata 
si prevede che il fornitore di una rete pubblica di comunicazioni o di un servizio di 
comunicazione elettronica accessibile al pubblico deve predisporre procedure tra-
sparenti per garantire l’ineffi cacia della soppressione dell’identifi cazione della li-
nea chiamante, nonché, ove necessario, il trattamento dei dati relativi all’ubicazione, 
nonostante il rifi uto o il mancato consenso temporanei dell’abbonato o dell’utente, da parte dei 
servizi abilitati in base alla legge a ricevere chiamate d’emergenza. 
Ai fi ni della corretta funzionalità del servizio 112, pertanto, il Ministro delle Comuni-
cazioni, spinto dalla necessità dell’abilitazione del servizio medesimo al trattamento 
dei dati relativi all’ubicazione del chiamante, all’identifi cazione della linea chiaman-
te, nonché al trattamento di tutti i dati personali e sensibili acquisiti nel corso della 
gestione della chiamata, provvedeva all’emanazione del D.M. 27-4-2006. L’articolo 1 
di questo provvedimento, infatti, esplicitamente provvedeva ad individuare il Servi-
zio 112 Numero Unico Europeo d’Emergenza quale servizio abilitato, ai sensi e per 
gli effetti dell’art. 127, co. 4, D.Lgs. 196/2003, a ricevere chiamate d’emergenza pro-
venienti dalle numerazioni 112, 113, 115, 118.

1.5 Le numerazioni d’emergenza
Sin dal 1981 il 112 era il numero per contattare le centrali operative dei Carabinieri, 
mentre storicamente il numero 113, collegato alle centrali operative della Polizia di 
Stato e attivato nel 1968, era conosciuto come il numero per il “soccorso pubblico 
d’emergenza”, al quale ci si rivolgeva per qualsiasi emergenza.
Attualmente sono presenti in Italia vari numeri per l’emergenza, dedicati alle diverse 
tipologie di servizi che possono essere richiesti:

> Pubblica Sicurezza: 112 (Carabinieri), 113 (Polizia di Stato), 117 (Guardia di Fi-
nanza);

> Soccorso Tecnico: 115 (Vigili del Fuoco), 1515 (emergenza ambientale), 1530 
(emergenza in mare);
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> Soccorso Sanitario: 118;
> Emergenza Infanzia: 114.

A questi si aggiungono le numerazioni di utilità sociale che la Commissione europea 
ha previsto debbano migrare su numerazioni brevi (il 1500 per le “emergenze sani-
tarie”, come i casi di epidemie, il 1518 per la “gestione della viabilità” oppure il 1522 
“Antiviolenza Donna”).
Il numero 116, in passato utilizzato per il soccorso stradale, è stato da tempo chiuso. 
Attualmente per tali fi nalità si possono contattare i numeri verdi brevi delle diverse 
organizzazioni private (ad esempio 803116 o 803803).
Il numero breve 114 per le segnalazioni dei minori in diffi coltà, servizio affi dato dal 
Ministero delle Comunicazioni al Telefono Azzurro, è classifi cato a tutti gli effetti 
come numerazione di emergenza (cfr. Delibera 26/08/CIR – Agcom).

Le principali tappe dello sviluppo del Numero Unico Europeo 112

Luglio 1991
Nella decisione europea n. 91/396/CEE del 29-7-1991, s’invitano gli Stati membri all’ado-
zione del Numero Unico Europeo (NUE 112) per le chiamate di emergenza; circa dieci 
anni dopo la direttiva 2002/22/CE ribadisce tale richiesta, introducendo il vincolo per i 
gestori della fonia di mettere a disposizione delle autorità che gestiscono i servizi di soccor-
so le informazioni relative alla localizzazione del chiamante. 

Giugno 2003
Con l’art. 127, co. 4, D.Lgs. 30-6-2003, n. 196 il NUE 112 è indicato quale servizio abilitato 
a ricevere le chiamate d’emergenza provenienti dalle numerazioni 112, 113, 115 e 118.

Agosto 2003
Il Ministero dell’Innovazione Tecnologica incarica un gruppo di lavoro (composto dai Mi-
nisteri dell’Innovazione, Interno, Salute, Economia, Infrastrutture, Comunicazioni, Dife-
sa, Politiche comunitarie, Protezione Civile, Garante nelle Comunicazioni) di elaborare 
un progetto che consenta di realizzare in Italia il NUE 112 (D.P.C.M. 4-8-2003). Il proget-
to presentato dal gruppo prevede la realizzazione di un “Public Safety Answering Point” 
(PSAP) di primo livello incaricato della raccolta delle chiamate dirette sia ai numeri di 
emergenza 112 (Carabinieri), 113 (Polizia di Stato), 115 (Vigili del Fuoco), 118 (Emergenza 
Sanitaria) sia alle numerazioni di pubblica utilità, ma non offre la possibilità di “localizza-
re la chiamata”.

Aprile 2006
La Commissione europea avvia la procedura di infrazione per la mancata messa a dispo-
sizione della localizzazione del chiamante agli enti di soccorso; 6 mesi dopo, la procedura 
di infrazione viene confermata e nel marzo 2007 l’Italia è deferita alla Corte di Giustizia 
europea.

Gennaio 2008
Con il decreto Gentiloni il Governo provvede ad affi dare la realizzazione del progetto 
NUE 112 a Polizia e Carabinieri. Viene attuata un’unica sperimentazione a Salerno, con 
una semplice linea telefonica punto-punto tra Carabinieri e Polizia. Le numerazioni d’e-
mergenza “118” e “115” non vengono inserite nel Numero Unico restando esclusi dalla 
possibilità di ricezione dei dati di localizzazione del chiamante. La soluzione formalizzata 
dal decreto Gentiloni non è in grado di bloccare la procedura di infrazione.
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Gennaio 2009
La settima Sezione della Corte di Giustizia dell’Unione europea condanna l’Italia per non 
aver ottemperato alla direttiva del Codice della Comunicazioni che istituisce il 112 come 
numero di Emergenza europeo. Il Governo Italiano decide di affi dare ad un gruppo tec-
nico la redazione di una nuova proposta da presentare in sede europea entro l’inizio di 
marzo 2009. Nell’ambito di tale tavolo si inizia a parlare della necessità di integrazione con 
il 115 e il 118 (modello “NUE 2009 integrato”).

Aprile 2009
Nell’aprile 2009, la Presidenza del Consiglio dei Ministri ha indicato una soluzione basata 
su Punti di risposta di pubblico soccorso di primo livello, indicati anche come PSAP1 (Pu-
blic Safety Answering Point di primo livello). La soluzione ponte individuata dal Governo per-
metteva l’acquisizione dei dati sulla localizzazione del chiamante sul territorio nazionale 
nelle centrali operative attestate alla numerazione 112 assegnata all’Arma dei Carabinieri. 
In tal modo, è stata chiusa la procedura di infrazione europea. Con decreto del 12 novem-
bre 2009 il Ministero dello Sviluppo Economico ha esteso alle numerazioni del Corpo na-
zionale dei vigili del fuoco e dell’Emergenza sanitaria la possibilità di accedere al servizio 
di identifi cazione e localizzazione delle chiamate dirette ai numeri 115 e 118.

Giugno 2010
Il gruppo tecnico coordinato dal Ministero dell’Interno a Roma registra il consenso dei 
componenti del gruppo sulla possibilità di avviare, contestualmente alla realizzazione del 
Numero Unico Europeo secondo la soluzione progettuale elaborata dal Ministero (NUE 
2009 Integrato) e allo studio di un disciplinare di procedure comuni di risposta al 112 
NUE. Nel 2010 la sperimentazione del call center 112 parte nella provincia di Varese. Il 
progetto proposto da Regione Lombardia si caratterizza per il fatto che le funzionalità di 
call taking sono inizialmente garantite da operatori “laici” (in quanto tali non appartenenti 
a nessuna delle quattro Amministrazioni coinvolte).

Maggio 2012
Il D.Lgs. 28-5-2012, n. 70 introduce l’art. 75-bis nel Codice delle comunicazioni elettroni-
che (D.Lgs. 259/2003) che attribuisce al Ministero dell’Interno, di concerto con il Ministe-
ro dello Sviluppo Economico, poteri di indirizzo e di coordinamento per l’individuazione 
e l’attuazione delle iniziative volte alla piena realizzazione del Numero unico di emergenza 
nel territorio nazionale. La norma prevede inoltre che, per l’esercizio dei suddetti poteri, il 
Ministero dell’Interno si avvale di una Commissione consultiva.

Agosto 2015
Con l’art. 8, lett. a), L. 124/2015 (riforma Madia) si delega il Governo ad adottare prov-
vedimenti per l’istituzione del numero unico europeo 112 su tutto il territorio nazionale 
con centrali operative da realizzare in ambito regionale, secondo le modalità defi nite con 
i protocolli d’intesa adottati ai sensi dell’art. 75-bis, co. 3, D.Lgs. 259/2003. Con l’art. 6 
D.Lgs. 177/2016 si stabiliva che, ai fi ni della completa e uniforme realizzazione del numero 
unico di emergenza europeo 112 su tutto il territorio nazionale, il Ministero dell’interno 
deve provvedere a sottoscrivere con tutte le Regioni interessate specifi ci protocolli d’intesa. 
Ogni Regione è, quindi, un interlocutore, in quanto diretto responsabile dell’attuazione 
del modello CUR.
Con la misura introdotta dalla legge Madia l’Italia si è allineata, con un ritardo più che 
ventennale, alle disposizioni europee.






