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Mi presento
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I principi ispiratori
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Perché non cambiare (orientamento 
all’innovazione anche tecnologica) Si è sempre fatto così…

Non accontentarsi (orientamento al 
miglioramento continuo)

Facciamo già le cose nel modo migliore 
possibile   

Ascoltiamo sempre le esigenze di coloro a 
cui è destinato il nostro lavoro e cerchiamo di 

soddisfarle (orientamento al cliente/utente)

Cerchiamo di stare tranquilli ed evitiamo il 
fastidio di chi vuole troppe cose e ci disturba

Se si presenta un problema facciamocene 
carico e cerchiamo di risolverlo 

(orientamento alla respomsabilità ed al 
problem solving)

Se si presenta un problema cerchiamo di chi 
è è la colpa



Non si può non comunicare
• “…comunque ci si sforzi, non si può non 

comunicare. L’attività o l’inattività, le parole o 
il silenzio hanno tutti valore di messaggio: 
influenzano gli altri e gli altri, a loro volta, non 
possono non rispondere a queste 
comunicazioni e in tal modo comunicano 
anche loro.” (Paul Watzlawick)



Il contesto socio-politico: l’ambiente come 
luogo di aggregazione e di conflitti

• L’Agenzia opera in un contesto socio-politico sempre più complesso e difficile, che 
non riguarda solo la Toscana, ma che certamente è un problema di livello nazionale.

• Da una parte c’è sempre una maggiore attenzione e sensibilità nei confronti 
dell’ambiente, ed ancor di più riguardo ai rischi per la salute derivanti dallo stato 
dell’ambiente e dalle fonti di pressione (industrie, impianti di gestione dei rifiuti, 
aree da bonificare, ecc.). Dall’altra pesa fortemente la “sfiducia” di base maturata 
in questi anni nei confronti di tutta la pubblica amministrazione e la tendenza 
sempre più accentuata alla conflittualità molto forte sui temi ambientali. 

• L’Agenzia si deve frequentemente confrontare con le critiche di cittadini, 
aziende, comitati, amministratori e politici ogni qual volta esprime giudizi non 
conformi alle loro attese. 

• In molti casi questa insoddisfazione si traduce in ricorsi legali da parte di importanti 
aziende, con richieste di risarcimento danni in alcuni casi milionarie. 
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• In altri casi, l’insoddisfazione ha portato al disconoscimento 
dell’autorevolezza dei suoi risultati, con il rivolgersi – da parte di 
comitati e movimenti – ad altri soggetti, ad esempio per analisi di 
laboratorio, senza tener conto che gli accertamenti svolti dall’Agenzia 
rispondono a rigorose norme tecniche garantite dall’accreditamento e 
certificazione di qualità. 

• Talvolta si è lamentato da alcune associazioni di categoria locali o anche 
singoli operatori, un eccessivo “fiscalismo” dell’azione ispettiva di 
ARPAT, che ha prodotto sanzioni amministrative e notizie di reato, tuttavia 
l’Agenzia è tenuta ad applicare la legge, e quando riscontra superamenti dei 
limiti stabiliti dalle norme, non ha un potere discrezionale, ma deve agire in 
modo sanzionatorio. 

• Da segnalare l’irruzione di un gruppo di individui mascherati nella 
nostra sede di Pisa, per contestare l’attività di monitoraggio svolta per lo 
smaltimento delle acque radioattive dell’ex reattore nucleare CISAM. 
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La terzietà di ARPAT
• Il fatto che queste critiche e questi conflitti provengano, a seconda dei casi, da parte 

di soggetti che esprimano e rappresentano interessi del tutto contrastanti, 
confermano lo sforzo che l’Agenzia compie ogni giorno per garantire 
concretamente la propria terzietà.

• La terzietà è sancita dalla legge istitutiva di ARPAT: deriva dal suo essere “agenzia 
tecnica”. La legge regionale 30/2009, che ha riordinato l’Agenzia, ha stabilito che 
essa svolge le sue attività tecnico-scientifiche istituzionali a favore della Regione e 
degli Enti Locali nell’interesse della collettività. Questo significa che Regione ed 
enti locali si rivolgono ad ARPAT per avere un supporto tecnico-scientifico 
(con le modalità previste dalla stessa legge), non che l’Agenzia opera in modo 
subordinato a questi enti. 

• La terzietà dell’Agenzia consiste anche nel mettere a disposizione di tutti dati e 
informazioni ambientali oggettive. Altri, le istituzioni, le associazioni, i partiti, i 
media, i cittadini possono esprimere le loro preferenze, le loro valutazioni 
soggettive, secondo il proprio punto di vista. Uno dei compiti più importanti 
dell’Agenzia è proprio questo, quello di organizzare e mettere a disposizione 
l’informazione ambientale disponibile. 
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L’informazione ambientale: 
compito fondamentale di ARPAT 

• L’informazione ambientale è una delle attività 
istituzionali primarie per l’Agenzia (insieme al 
controllo ed al supporto tecnico-scientifico), 
come stabilito dalla legge regionale 30/2009 
che l’ha riformata
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La legge 30/2009
Art. 9
• 1. Le attività di cui all’articolo 5, comma 1, lettera c), consistono nella 

raccolta, nell’organizzazione ed elaborazione dei dati acquisiti nell’esercizio 
delle attività istituzionali di cui agli articoli 5 e 10 o comunque ad altro 
titolo detenuti e validati. Esse sono finalizzate a fornire agli enti di cui agli 
articoli 5 e 10 un quadro conoscitivo che descriva le pressioni, le loro 
cause, gli impatti sull’ambiente ed il suo stato, ed a garantire 
un’informazione ambientale oggettiva al pubblico anche ai sensi del 
decreto legislativo 19 agosto 2005, n. 195 (Attuazione della direttiva 
2003/4/CE sull’accesso del pubblico all’informazione ambientale).
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• L’informazione ambientale è un 
diritto dei cittadini

• Per ARPAT è un dovere diffondere 
l’informazione ambientale 
disponibile
– Convenzione di Aarhus, sull'accesso alle informazioni, la 

partecipazione del pubblico al processo decisionale e l'accesso alla 
giustizia in materia ambientale

– Direttiva 2003/4/CE del Parlamento europeo e del Consiglio, del 
28 gennaio 2003, sull'accesso del pubblico all'informazione 
ambientale

– D.Lgs.195/2005 sull'accesso del pubblico all'informazione 
ambientale



Obiettivo strategico ARPAT in merito alla 
informazione ambientale

• Mettere a disposizione di tutti (istituzioni, imprese, 
associazioni, cittadini) informazioni (notizie, 
approfondimenti, report) e dati ambientali derivanti dalle 
nostre attività istituzionali (monitoraggio e controllo, 
supporto) in modo:

• tempestivo
• completo - esauriente
• facilmente fruibile
• facilmente comprensibile
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L’importanza di una 
regia unitaria 

di tutte le attività di 
comunicazione 

interna ed esterna
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Per comunicare all’esterno occorre prima 
comunicare all’interno

• Un’organizzazione aperta e trasparente, in grado di 
comunicare, e quindi di dialogare con l’esterno, deve 
essere prima di tutto in grado di comunicare al 
proprio interno. (comunicazione calda e fredda)

• Solo recentemente ha iniziato a diffondersi questa 
consapevolezza, sia nelle imprese che nella pubblica 
amministrazione, prima si comunicava solamente con 
le disposizioni e poi ci pensavano i sindacati e le voci 
di corridoio…



Quali principi seguire per la comunicazione interna

• Informare prima il personale e poi l’esterno: 
quindi tempestività

• Dare continuità e sistematicità
• Essere veritieri: le bugie hanno le gambe corte
• Essere chiari: scrivere poco, usare le immagini. 

Le persone come protagoniste.
• Usare e-mail e poi costruire intranet



Potenzialità di comunicazione
• L’Agenzia ha notevoli potenzialità di comunicazione. 

Spesso si vive una condizione quasi frustrante, di depositari di dati 
- che sono il frutto di un duro e qualificato lavoro quotidiano - che poi 
sono utilizzati da altri (ad esempio Legambiente) per promuovere 
iniziative eclatanti. 

• Sono gli stessi operatori di ARPATche hanno bisogno di dare un senso 
compiuto al proprio lavoro, ed è poi l'Agenzia come insieme di coloro 
che ci lavorano, che ha bisogno di costruirsi una immagine, una 
autorevolezza che non può prescindere dal "far sapere" le cose 
pregevoli e qualificate che fa.

• Fermo restando i corretti rapporti con i committenti (in primo luogo la 
Regione Toscana), va considerato che comunque ad un certo punto 
questi dati sono forniti ai terzi che lo richiedono in forza della normativa 
sulla trasparenza, e quindi può e deve essere compiuta un’azione di 
comunicazione “attiva”.



Un atteggiamento proattivo, non difensivo

• Puntare davvero sulla comunicazione come attività 
strategica dell’Agenzia ha significato assumere una 
impostazione volta ad affermare un ruolo proattivo 
di ARPAT, cercando di far arrivare notizie e dati 
ambientali ai possibili fruitori, e non aspettando le 
loro richieste.

• I nostri sforzi sono quelli di affermare l'immagine di 
un'agenzia costantemente presente ed attiva sul 
territorio, in particolare attraverso le attività di 
controllo ambientale. 
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Organigramma: a stretto contatto 
con il Direttore Generale 

http://www.arpat.toscana.it/agenzia/strutture/organigramma

http://www.arpat.toscana.it/agenzia/strutture/organigramma


Settore Comunicazione, 
Informazione e Documentazione

Compiti e responsabilità della struttura
Finalità:

Presidia a livello regionale le attività di comunicazione
interna ed esterna, di informazione verso i mezzi di
comunicazione di massa, di relazioni con il pubblico ed
il sistema di ascolto.
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Attività principali
• Supportare la Direzione e le strutture dell’Agenzia per la comunicazione 

istituzionale con le parti interessate e con la società civile;
• predisporre il Piano Annuale di Comunicazione integrata dell’Agenzia;
• garantire l’attività dei punti della rete di “Comunicazione, informazione e relazioni 

esterne” (Rete CI-URP) ed il supporto alle funzioni di segreteria dell’Area Vasta e 
dei Dipartimenti con i quali gestisce in modo strettamente integrato i servizi di 
comunicazione, informazione e relazioni con il pubblico;

• collaborare alla gestione degli esposti, dei reclami e delle richieste di accesso per 
quanto riguarda gli aspetti connessi alle relazioni con il pubblico, secondo quanto 
previsto dai regolamenti interni e dalle procedure gestionali del sistema qualità;

• gestire la intranet dell’Agenzia e gli altri strumenti di comunicazione interna;
• supportare la Direzione e le strutture dell’Agenzia per le relazioni con i media, 

gestendo i rapporti con gli organi di informazione e svolgendo le funzioni previste 
dalla legge n. 150/2000 per gli uffici stampa;

• curare i rapporti con il pubblico attraverso lo sportello informativo (numero verde, 
casella mailurp@arpat.toscana.it, ecc.), svolgendo le funzioni previste dalla legge 
n. 150/2000 per gli URP;
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Attività principali (segue)
• gestire il sistema di ascolto dell’Agenzia (monitoraggio delle attese e della soddisfazione dei clienti e delle 

parti interessate);
• effettuare il monitoraggio e l’analisi periodica dell’immagine dell’Agenzia sui media e delle domande dei 

cittadini (esposti, accesso agli atti, accesso formale alle informazioni ambientali e reclami);
• promuovere e gestire l’immagine coordinata dell’Agenzia;
• curare l’organizzazione e la partecipazione a eventi (convegni, esposizioni, manifestazioni, incontri pubblici 

ed istituzionali, ecc.) curando anche la raccolta della documentazione correlata anche in forma 
multimediale;

• curare la produzione editoriale (pubblicazioni, opuscoli, depliant, cd-rom, ecc.) dell’Agenzia;
• curare la progettazione, la realizzazione e la gestione dei siti web agenziali;
• curare la diffusione dei dati ambientali prodotti dall’Agenzia, in collaborazione con il Settore SIRA, anche 

attraverso la pubblicazione sul web dei contenuti delle banche dati e del reporting agenziale;
• predisporre in collaborazione con il Settore SIRA il Piano per la diffusione dell’informazione ambientale ed 

il Catalogo delle informazioni ambientali;
• curare la raccolta, catalogazione e gestione della documentazione anche mediante l’integrazione con il 

sistema bibliotecario e le banche dati bibliotecarie e l’aggiornamento normativo, generale e tecnico, 
nell’ambito del sistema di gestione integrato.

• Sede
Il Settore ha sede a Firenze, presso la Direzione ed opera anche mediante operatori dipendenti 
gerarchicamente e funzionalmente dal Settore, aventi sede di lavoro presso i Dipartimenti. A tale personale 
viene garantita la logistica ordinaria e la relativa sicurezza (v. utilizzo mezzi e strumenti) da parte della 
struttura ospitante.
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http://www.arpat.toscana.it/agenzia/atti-fondamentali/atto-di-disciplina-dellorganizzazione-interna/2.3-settore-sira


Le attività di comunicazione sono certificate ISO 9001

Le attività di comunicazione e informazione svolte dall'Agenzia 
sono certificate ISO 9001, e per questo sono svolte sulla base di una 
serie di documenti prescrittivi specifici, quali:
• la procedura gestionale Realizzazione delle attività di 
comunicazione e informazione, che definisce, descrive e regola la 
realizzazione delle attività di comunicazione e informazione in favore 
del personale dell’Agenzia e degli interlocutori esterni.
• l'istruzione operativa Gestione dei contatti con il pubblico, che 
descrive e regola le attività che gli operatori URP devono svolgere 
quando entrano in contatto con il pubblico, al fine di favorire la 
conoscenza delle attività dell’Agenzia e delle informazioni da essa 
prodotte, garantendo l’esercizio dei diritti di informazione, di accesso e 
di partecipazione.

21

Documenti del Sistema di gestione qualità che regolano le attività di 
comunicazione e informazione

http://www.arpat.toscana.it/urp/documenti-sistema-gestione-comunicazione/i-documenti-del-sistema-di-gestione-che-regolano-le-attivita-di-comunicazione-e-informazione
http://www.arpat.toscana.it/urp/documenti-sistema-gestione-comunicazione/i-documenti-del-sistema-di-gestione-che-regolano-le-attivita-di-comunicazione-e-informazione


Le attività di comunicazione sono certificate ISO 9001

• l'istruzione operativa Gestione degli esposti, che definisce 
le competenze dell’Agenzia in relazione agli esposti 
presentati da parte del pubblico.

• la procedura gestionale Gestione dei reclami e dei 
suggerimenti, che descrive e regola le modalità, le 
responsabilità e le autorità con le quali l’Agenzia gestisce i 
reclami/suggerimenti provenienti dai clienti e dalle altre 
parti interessate.

• la procedura gestionale Monitoraggio della soddisfazione 
del cliente, che definisce, descrive e regola le modalità, le 
responsabilità e le autorità con le quali l’Agenzia gestisce il 
processo di monitoraggio, misurazione e valutazione della 
soddisfazione dei clienti e delle altre parti interessate.

22



Il funzionamento a rete del settore Comunicazione

23

16-18 operatori dislocati in 
parte presso la Direzione, 
in parte nelle varie sedi sul 
territorio, che operano con 
modalità “a rete”

http://sira.arpat.toscana.it/apex/f?p=RUBRICA:HOME:0::NO:2:P1_SEARCH1:
COMUNICAZIONE%20INFORMAZIONE%20E%20DOCUMENTAZIONE

http://sira.arpat.toscana.it/apex/f?p=RUBRICA:HOME:0::NO:2:P1_SEARCH1:COMUNICAZIONE%20INFORMAZIONE%20E%20DOCUMENTAZIONE
http://sira.arpat.toscana.it/apex/f?p=RUBRICA:HOME:0::NO:2:P1_SEARCH1:COMUNICAZIONE%20INFORMAZIONE%20E%20DOCUMENTAZIONE


Cosa stiamo facendo
• Uno sforzo di comunicazione integrata che 

utilizza tutti gli strumenti disponibili:
– Relazioni con il pubblico (numero verde – mail)

• Oltre 5000 contatti annui con il pubblico

– Sito web
• ARPAT da tempo ha individuato nel Web il proprio principale 

canale di comunicazione e informazione ambientale

– Social media (Twitter, Flickr, Issuu, YouTube)
• Uno sforzo particolare è stato rivolto verso il cosiddetto Web 2.0, 

– Pubblicazioni (Schede informative, Annuario)

http://it.wikipedia.org/wiki/Web_2.0


Immagine coordinata
• Dall'1/06/2011 è anche entrato in vigore il 

nuovo marchio dell'Agenzia. Si tratta di una 
revisione del precedente marchio con finalità di 
semplificazione, per assicurare una maggiore 
efficacia tecnica ed una migliore usabilità, 
mantenendo e rafforzandone i significati 
evocativi che fanno riferimento all'ambiente 
della Toscana (in particolare il paesaggio con i 
cipressi), e delle funzioni dell'Agenzia di 
controllo e vigilanza sul territorio (il segno 
verde ed il segno azzurro che compongono un 
occhio/ala protettrice).

• http://www.arpat.toscana.it/urp/logo

25

http://www.arpat.toscana.it/urp/logo


Comunicazione interna
PO SGQ.99.011 - Realizzazione delle attività di comunicazione e informazione

L’Agenzia si organizza per assicurare una comunicazione interna rivolta al 
proprio personale orientata a rispondere alle seguenti caratteristiche: informare 
i dipendenti prima dei pubblici esterni; tempestività; veridicità e obiettività 
delle notizie diffuse; chiarezza e semplicità; continuità e sistematicità. (…)
Gli strumenti a disposizione dell’Agenzia per diffondere e sviluppare la 
comunicazione interna sono: la rete Intranet, il sistema archivistico-
documentale, la posta elettronica, newsletter, il sito web, le riunioni interne, le 
comunicazioni scritte e le comunicazioni orali. (…) 
I Responsabili delle strutture assicurano la diffusione al personale dei 
documenti a carattere informativo attraverso i mezzi sopra indicati.
Tutte le comunicazioni sono predisposte adottando un linguaggio rispondente 
alle direttive sulla semplificazione del linguaggio dei testi amministrativi
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Omnibus
PO SGQ.99.011 - Realizzazione delle attività di 
comunicazione e informazione

• OMNIBUS è strutturata secondo l’organizzazione 
dell’Agenzia, riflettendo quindi l’articolazione in Direzioni, 
Strutture territoriali, Settori e Unità operative.

• Responsabile di ogni sezione di Omnibus è il responsabile 
della Struttura/Settore a cui afferisce, che ne assicura il 
costante aggiornamento. I diritti per l’aggiornamento delle 
varie sezioni sono assegnati dallo SCID su indicazione dei 
relativi responsabili.

27



PERCHE’ OMNIBUS?

La intranet Arpat è denominata “OMNIBUS” per 
sottolineare la caratteristica di mezzo di 
informazione “per tutti” e alimentato “da tutti”.

Per questo è utilizzata nella home l’immagine del 
primo mezzo di trasporto collettivo, appunto 
l’omnibus a cavalli, destinato a tutti, che prendeva il 
posto delle carrozze dei signori.
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Rapporti con la stampa
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Rassegna 
stampa 

quotidiana
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Analisi della stampa

32

Ogni giorno operatori 
del Settore 
Comunicazione 
dell’Agenzia 
segnalano alla 
Direzione ed ai 
responsabili delle 
varie strutture 
territoriali la 
presenza di articoli 
nei quali si parla 
dell’Agenzia e la 
necessità di 
formulare eventuali 
chiarimenti e/o 
precisazioni.
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ARPAT è 
piuttosto 
presente sulla 
stampa 
locale, nel 
2014 sono 
stati 3268 gli 
articoli di 
stampa nei 
quali 
l’Agenzia è 
stata citata 
(63 articoli la 
settimana). 

http://www.arpat.toscana.it/notizie/arpatnews/2015/040-15/040-15-si-parla-di-noi-nel-2014

http://www.arpat.toscana.it/notizie/arpatnews/2015/040-15/040-15-si-parla-di-noi-nel-2014
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La gestione integrata del numero verde e della 
mail urp@arpat.toscana.it

• Dal maggio 2008 il GdS gestisce in modo integrato il numero
verde dell ’ Agenzia 800-800400, principale mezzo per i
rapporti con il pubblico. Per cui, ogni giorno, al numero verde
dell’Agenzia rispondono a turno i colleghi di Arezzo, Firenze,
Livorno, Pisa, Pistoia, ecc.

• Con modalità analoghe, dal luglio 2009, sta gestendo la casella
di posta elettronica per i rapporti con il pubblico
urp@arpat.toscana.it.



L’URP interfaccia fra interno ed esterno 
dell’Agenzia

L’obiettivo era quello di affermare un URP che sia vera e propria
interfaccia fra l’esterno e l’interno dell’agenzia, al fine di rendere
più semplice e accessibile il servizio e permettere al contempo al
personale tecnico di svolgere i propri compiti d’istituto. Ciò
significa che l’URP non è un “centralino evoluto” che smista le
chiamate ai vari settori dell’Agenzia, ma deve essere in grado di
rispondere direttamente alle richieste che pervengono, utilizzando
gli strumenti a disposizione (FAQ ambientali, sito Web, ecc ).



Relazioni con il pubblico (URP)
IO SG.99.001 - Gestione dei contatti con il pubblico”

37

36 ore settimanali di servizio al pubblico assicurato per il 2014 per 251 giorni. 
Complessivamente nel 2014 sono state assicurate al pubblico oltre 1.800 ore di 
funzionamento del numero verde.  

I contatti con il pubblico gestiti dall’URP nel 2014 sono stati 5.340, con un incremento del 
5% rispetto all’anno precedente. 



I turni URP
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Report annuali sulle Relazioni con il pubblico e le altre attività di 
comunicazione

http://www.arpat.toscana.it/search?sort_on=Date&sort_order=reverse&SearchableText=&Title=Relazioni+con+il+pubblico&Subject_usage:ignore_empty=&Description=&created:list:date=1970/02/01&created_usage=range:min&portal_type:list=Pubblicazione&portal_type:list=Report&Creator=&rs_toggle=%23&review_state:list=external&review_state:list=internal&review_state:list=internally_published&review_state:list=pending&review_state:list=private&review_state:list=visible&review_state:list=published&submit=Cerca
http://www.arpat.toscana.it/search?sort_on=Date&sort_order=reverse&SearchableText=&Title=Relazioni+con+il+pubblico&Subject_usage:ignore_empty=&Description=&created:list:date=1970/02/01&created_usage=range:min&portal_type:list=Pubblicazione&portal_type:list=Report&Creator=&rs_toggle=%23&review_state:list=external&review_state:list=internal&review_state:list=internally_published&review_state:list=pending&review_state:list=private&review_state:list=visible&review_state:list=published&submit=Cerca


La gestione integrata 
dell’URP ha fatto 
emergere, sino 
dall’inizio della sua 
sperimentazione, la 
necessità di rendere 
omogenee le 
informazioni fornite ai 
cittadini. Da qui è nata 
l'idea e poi il progetto, 
in corso di 
realizzazione, delle 
FAQ (Frequently 
Asked Questions) 
ambientali, prima 
messe esclusivamente a 
disposizione sulla 
Intranet e poi anche sul 
sito Web.
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I reclami
• A partire dall’1 gennaio 2013 è entrata in vigore la 

revisione della procedura gestionale che regola il 
trattamento dei reclami in Agenzia, con l’intento di 
rendere più agevole la presentazione di reclami, sia 
presentati da soggetti esterni che da parte del 
personale (reclami interni).

• Per la gestione dei reclami è poi affidato al Settore 
Comunicazione un ruolo essenziale per la gestione di 
tutto il relativo procedimento. 

41

segnalare disservizi o fare un apprezzamento sulle attività svolte 
dall'Agenzia

http://www.arpat.toscana.it/urp/informazioni-al-pubblico/reclami-e-suggerimenti/reclami-e-suggerimenti
http://www.arpat.toscana.it/urp/informazioni-al-pubblico/reclami-e-suggerimenti/reclami-e-suggerimenti


42



La gestione degli esposti
• E' possibile presentare all'Agenzia esposti/segnalazioni con varie modalità. 
• All'inizio del 2013, poi, è stata adottata una specifica istruzione operativa 

del Sistema di gestione certificato ISO 9001:2008. Tale documento 
definisce in dettaglio come devono essere gestiti gli esposti/segnalazioni 
ambientali dei cittadini. 

• Secondo questa istruzione operativa, il responsabile della struttura 
territoriale competente valuta l’esposto/segnalazione, decidendo il da farsi. 

• A seguito di ciò, l’URP inoltra una comunicazione all’esponente nel 
termine di 30 gg dal ricevimento della segnalazione. Qualora poi sia deciso 
di effettuare un sopralluogo sul campo, la struttura tecnica di ARPAT che 
la effettua, a compimento degli accertamenti, dovrà inviarne gli esiti (la 
relazione di sintesi dell'ispezione ambientale effettuata) agli esponenti, così 
come all'ente locale competente ed all'azienda controllata. 

• Sempre nell'ambito di questa procedura è stato definito un apposito elenco 
che riporta, per ciascun aspetto ambientale che origina l'esposto, l'ente a cui 
si può inviare la segnalazione ed i casi in cui ARPAT può intervenire 
direttamente. 

43

presentare esposti e/o segnalare problematiche ambientali

http://www.arpat.toscana.it/urp/informazioni-al-pubblico/esposti-e-segnalazioni-ambientali/esposti


Gli esposti 
IO SG.99.008 - Gestione degli esposti

44
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Dai dati e dalle notizie alle 
informazioni ambientali

• Le nostre attività producono una quantità enorme di dati, 
ma di per sé non sono informazione ambientale

• I dati nelle loro forme grezze sono per specialisti (spesso 
non sono facilmente comprensibili)

• Occorre costruire intorno al dato un contesto informativo 
comprensibile (ad esempio, i limiti di riferimento 
normativo, il confronto degli stessi dati nel tempo, il 
confronto con altre situazioni simili, ecc.)

• Si deve passare dai dati agli indicatori (in molti casi 
previsti dalle norme, ma in altri da costruire)
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Cosa diffondiamo

• Informazione ambientale
– Rapporti: oltre 700 fra pubblicazioni, report, 

presentazioni.
– Dati oltre 300 (es. Bollettino qualità aria, 

balneazione, SIRA, Annuario, ecc.)
– Notizie: oltre 5.200 fra ARPATnews, notizie 

brevi e comunicati, di cui 771 nel 2014

http://www.arpat.toscana.it/notizie/arpatnews/2015/031-15/031-15-771-notizie-ambientali-diffuse-
nel-2014-da-arpat

http://www.arpat.toscana.it/notizie/arpatnews/2015/031-15/031-15-771-notizie-ambientali-diffuse-nel-2014-da-arpat
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Report

I report sono stati standardizzati, prevedendo una struttura fissa,con alcuni 
aspetti che devono essere sempre presenti: ad un esempio una sintesi 
all’inizio, un glossario, una definizione degli indicatori utilizzati, ecc.



Direttiva Direttore Tecnico sulla reportistica

49



50



51



Le relazioni di sintesi delle attività di controllo

• Sempre di più saranno oggetto a pubblicazione 
(vedi Piano attività 2014 che prevede di 
“assicurare la diffusione sistematica sul Web 
degli esiti dell'attività di controllo a partire da 
Grandi opere e AIA”

• Essenziale che anche questi documenti siano 
redatti in modo comprensibile e coordinato, 
come è stato fatto per quelli sul monitoraggio
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Abbiamo 
iniziato dal 

2012 a 
produrre 

l’Annuario dei 
dai ambientali 

ARPAT



Idee che stanno alla base dell’Annuario
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La diffusione dell’informazione ambientale costituisce 
un compito fondamentale dell’Agenzia (che la 
distingue dagli enti che l’hanno preceduta: Multizonale, 
ecc.) insieme con il controllo/monitoraggio ed il 
supporto tecnico agli enti locali

Mettere a disposizione di tutti (istituzioni, categorie 
economiche, associazioni e comitati, cittadini) le 
informazioni ambientali che l’Agenzia ha a 
disposizione è un modo per affermare la sua “terzietà”
e attestarne l’autorevolezza



Le caratteristiche dell’Annuario ARPAT

• Rappresentazione dei dati ambientali in forma
agile (64-90 pagine) semplice ed immediatamente
comprensibile [attraverso tabelle, grafici,
cartogrammi, infografiche], senza bisogno di
commenti o interpretazioni, e quindi
sostanzialmente con testi molto limitati a
“didascalie” estese;

• selezione di dati ambientali prodotti da ARPAT a
seguito delle attività di monitoraggio e controllo
più significativi per le diverse matrici/ / tematiche,
rimandando per gli approfondimenti e/o per i dati
completi ai report ambientali e/o banche dati
disponibili sul sito web.
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Annuario “just in time”

Pubblicazione dei dati dell’anno 
immediatamente precedente entro giugno, al 

fine di realizzare un prodotto che possa 
suscitare interesse nei destinatari, 

l’Annuario 2014 pubblicato nel mese di 
giugno contiene i dati 2013.
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Prospettive per il futuro

Definire un set di indicatori 
ambientali da parte delle ARPA, 

(a partire da quelli adottati 
dall’Agenzia Europea (EEA), 

per fare un
benchmarking ambientale
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Un sogno…

Diffondere i dati ambientali in modo 
veramente user friendly, sullo stile 

di Open polis 

http://www.openpolis.it/
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http://www.openpolis.it/
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http://www.arpat.toscana.it/documentazione/catalogo-pubblicazioni-arpat/schede-
informative

http://www.arpat.toscana.it/documentazione/catalogo-pubblicazioni-arpat/schede-informative
http://www.arpat.toscana.it/documentazione/catalogo-pubblicazioni-arpat/schede-informative






L’infografica
• L'infografica è una tecnica nata dall'incrocio tra 

informatica e arti grafiche, utilizzando mappe concettuali, 
diagrammi di flusso, grafici, ecc. Attraverso l'infografica 
si cerca di rappresentare in modo sintetico e di 
immediata comprensione informazioni complesse ed 
articolate. Oggi l'infografica è frequentemente utilizzata 
nei giornali, nelle riviste scientifiche, nei saggi, nei 
manuali d'istruzioni o di statistica, nei libri di testo 
scolastici. 

• http://www.arpat.toscana.it/documentazione/brochure/inf
ografiche-arpat
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Bollettino qualità dell’aria
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Il sito web come 
principale mezzo 
di comunicazione

www.arpat.toscana.it



Varie modalità di navigazione 
del sito

• Navigazione a faccette
• La “costellazione”
• La navigazione gerarchica
• Le parole popolari



La costellazione 
dei contenuti

• Sulla destra della pagina, raggruppate in 
box , possiamo avere sempre a portata di 
mano informazioni, sempre afferenti il tema 
trattato dalla pagina, relative a: Notizie, Dati 
e mappe, Documentazione, Eventi, 
Multimedia, Contenuti esterni.

• La costellazione utilizza in modo evoluto i 
cosiddetti "metadati", parole chiave e 
"vocabolari" appositamente realizzati per 
identificare ogni notizia, documento, video, 
ecc. con vari attributi (un "tema 
ambientale", un "territorio" o un'altra 
qualificazione).

• Le pagine della maggior parte del sito sono 
associate a specifici metadati (o tag) che le 
caratterizzano (ad esempio quella riportata 
nell'immagine sotto è associata al tag 
"qualità dell'aria", (ma una pagina può 
essere associata anche a più tag: aria, 
emissioni, pm10, ecc.).  

• Il sistema seleziona automaticamente nei 
vari box della costellazione tutti i contenuti 
caratterizzati da questo tag pubblicati più 
recentemente. In questo modo il navigatore 
ha a disposizione tutte le ultime 
informazioni disponibili sull'argomento.

http://it.wikipedia.org/wiki/Metadato
http://it.wikipedia.org/wiki/Tag_(metadato)


La navigazione 
a faccette

La navigazione a faccette è un metodo di navigazione utile per 
guidare l’utente verso le informazioni ricercate, offrendogli la 
massima libertà di scelta e di selezione. 
Un'applicazione pratica di tale sistema di è disponibile per la ricerca 
di Notizie Documentazione
Cliccando sulle due voci presenti nel menù principale il sistema 
propone un interfaccia di interrogazione che consente all'utente di 
filtrare i risultati in base a 3 parametri principali:
•l'ambito territoriale: attraverso la scelta della provincia di riferimento
•l'argomento, ovvero la tematica ambientale di interesse
•la tipologia di contenuti, che varia nella sezione notizie (arpatnews, 
notizie, comunicati stampa ed eventi) e nella sezione 
documentazione
Via via che l'utente flegga i campi di suo interesse al centro della 
pagina viene presentata un'anteprima di tutti i contenuti rispondenti 
ai requisiti specificati nella ricerca. 
L'interfaccia è dotata anche di un campo che consente la ricerca 
testuale in tutto l'archivio e/o tra i risultati selezionati per un garantire 
un livello di granularità maggiore rispetto a quello ottenibile con le 
macro-categorie. 
Così ad esempio dopo aver filtrato tutte le notizie che riguardano la 
qualità dell'aria nella provincia di Lucca, è possibile ricercare il 
termine Capannori nella selezione corrente per verificare se e quali 
dei risultati ottenuti riguardano il Comune di Capannori.



Comunicazione ed emergenze PO SGQ.99.009
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La comunicazione delle emergenze

• La Costa Concordia
• I bidoni tossici dell’eurocargo Venezia
• L’esplosione alla Teseco
• La torba che brucia
• I tanti incendi

Previsione nella PO che 
regola i comportamenti 
dell’Agenzia, 
l’immediata 
informazione del settore 
CID



La centrale operativa della Protezione Civile
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http://www.arpat.toscana.it/notizie/arpatnews/2015/013-15/013-15-continuano-ad-
aumentare-i-visitatori-del-sito-web-arpat
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La newsletter
• ARPATnews

– L’utilizzo di una 
piattaforma 
professionale

– Oltre 78.000 
destinatari

– Frequenza quotidiana-
settimanale – mensile 
–tematica per 
provincia e per matrice
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http://arpat.httdev.it/frontend/newsletters.aspx?idlist=2&hashlista=c0729fe4-c1e8-
47c9-a25b-8cc07f0b7b79#

http://arpat.httdev.it/frontend/newsletters.aspx?idlist=2&hashlista=c0729fe4-c1e8-47c9-a25b-8cc07f0b7b79
http://arpat.httdev.it/frontend/newsletters.aspx?idlist=2&hashlista=c0729fe4-c1e8-47c9-a25b-8cc07f0b7b79


La newsletter quotidiana del 30 ottobre
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Il web come occasione di ascolto e di dialogo

ARPAT ha un vero e 
proprio Sistema di 
Ascolto, che utilizza 
vari strumenti per 
monitorare la 
soddisfazione dei 
propri interlocutori 
(analisi dei reclami, 
analisi della stampa, 
indagini di 
soddisfazione, ecc.)

http://www.arpat.toscana.it/urp/si
stema-di-ascolto-di-arpat

http://www.arpat.toscana.it/urp/sistema-di-ascolto-di-arpat
http://www.arpat.toscana.it/urp/sistema-di-ascolto-di-arpat
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ARPAT 
sui social media

• ci siamo orientati in particolare verso quei social media che possono 
essere più opportunamente utilizzati per diffondere notizie, dati, 
documenti, immagini, video, raccolti o realizzati nell'ambito delle 
proprie attività; 

• per il momento abbiamo scelto di non operare su piattaforme che 
invece sono più efficaci nell'ambito della diffusione e della 
condivisione di opinioni, punti di vista, emozioni (come è il caso 
della più famoso e frequentato social media, cioè Facebook) 
piuttosto che di dati oggettivi.

• In questo modo si rendono disponibili informazione e dati ambientali 
anche ad utenti che difficilmente visiterebbero il sito Web 
istituzionale dell'Agenzia, ed al contempo si cerca di promuovere la 
logica collaborativa tipica dei social media per un effetto "tam tam" 
che può essere specialmente utile per le situazioni di emergenza 
ambientale.

• Al contempo utilizziamo questi canali anche per seguire altri soggetti 
(anche esterni alla pubblica amministrazione) di interesse per i temi 
ambientali



Twitter www.twitter.com/arpatoscana

• ARPAT è presente su Twitter dal gennaio di 2012. 
A fine 2014 ha diffuso circa 10.000 tweet (una 
parte dei quali costituita da rilancio di tweet di altri 
soggetti importanti in campo ambientale, come ad 
esempio l'Agenzia Europea per l'Ambiente o 
l'Agenzia dell'ONU per l'ambiente). Sono circa 
2900 gli utenti che ci seguono (follower), in molti 
casi si tratta di giornalisti, testate online, enti 
istituzionali, associazioni.

• http://www.arpat.toscana.it/notizie/arpatnews/2015
/026-15/026-15-arpat-sui-social-media-nel-2014

http://www.twitter.com/arpatoscana
http://www.arpat.toscana.it/notizie/arpatnews/2015/026-15/026-15-arpat-sui-social-media-nel-2014
http://www.arpat.toscana.it/notizie/arpatnews/2015/026-15/026-15-arpat-sui-social-media-nel-2014


L’informazione sulle attività 
ARPAT

Punto di riferimento per la diffusione di 
informazioni ambientali dall’Europa e 
dall’Italia



L’informazione sulle emergenze ambientali, in tempo reale
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interazione su Twitter
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YouTube
www.youtube.com/arpatoscana

• ARPAT ha attivato la sua presenza su YouTube 
nella seconda metà del 2011. Al momento sono 
stati resi disponibili una settantina di video 
(prevalentemente costituiti da servizi realizzati da 
varie emittenti televisive, in cui si parla 
dell'Agenzia), visti da più di 20.000 visitatori. Una 
parte significativa è costituita da video relativi alle 
attività svolte per le emergenze della Costa 
Concordia e dei bidoni tossici dispersi 
dall'eurocargo Venezia ed anche sulla geotermia.

http://www.arpat.toscana.it/notizie/arpatnews/2015/026-15/026-15-arpat-sui-
social-media-nel-2014

http://www.youtube.com/arpatoscana
http://www.arpat.toscana.it/attivita/supporto-tecnico-scientifico/emergenze-ambientali/naufragio-nave-costa-concordia
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Flickr
www.flickr.com/arpatoscana

• Flickr è un sito Web che permette agli iscritti di condividere fotografie 
personali con chiunque abbia accesso a Internet. Il sito Web ha una libreria 
in continua crescita contando ogni minuto più di duemila nuove foto inserite 
da parte dei suoi sette milioni di utenti.

• ARPAT ha attivato la sua presenza su Flickr nel mese di luglio 2012. A fine 
2014 sono state rese disponibili oltre 1.200 immagini, organizzate in più 
di 80 album, che hanno registrato quasi 198.000visualizzazioni. Fra queste 
alcune raccolte di foto che presentano le attività svolte dall'Agenzia (ad 
esempio il monitoraggio delle acque di balneazione dal 
campionamento in mare fino alle analisi in laboratorio, 
il campionamento delle emissioni di atmosfera ad un camino di una 
raffineria, i controlli in un sito inquinato in bonifica, le attività di 
monitoraggio del CISAM, il monitoraggio del rumore aeroportuale, le 
analisi di laboratorio, ecc.) che singoli eventi di interesse ambientale (ad 
esempio l'intervento in caso di incendio di un impianto produttivo).

• http://www.arpat.toscana.it/notizie/arpatnews/2015/026-15/026-15-arpat-sui-
social-media-nel-2014

http://www.flickr.com/arpatoscana
http://www.flickr.com/photos/arpatoscana/sets/72157630999278538/
http://www.flickr.com/photos/arpatoscana/sets/72157630999278538/
http://www.flickr.com/photos/arpatoscana/sets/72157632285573752/
http://www.flickr.com/photos/arpatoscana/sets/72157632285573752/
http://www.flickr.com/photos/arpatoscana/sets/72157632294658718/
http://www.flickr.com/photos/arpatoscana/sets/72157638790473083/
http://www.flickr.com/photos/arpatoscana/sets/72157638790473083/
http://www.flickr.com/photos/arpatoscana/sets/72157638142140706/
http://www.flickr.com/photos/arpatoscana/sets/72157638041139493/
http://www.flickr.com/photos/arpatoscana/sets/72157638041139493/
http://www.arpat.toscana.it/notizie/arpatnews/2015/026-15/026-15-arpat-sui-social-media-nel-2014
http://www.arpat.toscana.it/notizie/arpatnews/2015/026-15/026-15-arpat-sui-social-media-nel-2014
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Issuu
www.issuu.com/arpatoscana

• Issuu è un servizio Web (lanciato nel dicembre 2007) che permette di 
caricare materiale digitale per la visualizzazione di documenti libri, riviste, 
giornali e altri media stampati. Si integra con i siti di reti sociali per 
promuovere il materiale caricato. In particolare rende agevole la 
consultazione dei documenti, caricati prevalentemente in formato pdf, 
rendendoli sfogliabili, come quando si legge un libro. Inoltre è 
particolarmente comodo perchè permette di visualizzare agevolmente 
anche documenti particolarmente pesanti (anche di centinaia di pagine), 
non facilmente scaricabili in assenza di connessioni veloci.

• ARPAT ha attivato la sua presenza su Issuu nel mese di luglio 2012. A fine 
2014 sono stati resi disponibili i report ambientali e le pubblicazioni 
dell'Agenzia edite dal 2012, fra le quali l'Annuario dei dati ambientali 
ARPAT, nonchè tutta la serie delle schede informative rivolte alla 
divulgazione su alcuni temi di interesse generale (amianto, rumore, 
radon, campi elettromagnetici, microinquinanti,AIA, ecc.). 
Complessivamente 66 pubblicazioni, che sono state viste quasi 
80.000 volte, con un massimo per le versioni dei diversi anni dell'Annuario 
dei dati ambientali

http://www.issuu.com/arpatoscana
http://www.arpat.toscana.it/annuario/annuario-dei-dati-ambientali
http://www.arpat.toscana.it/annuario/annuario-dei-dati-ambientali
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Una prospettiva di lavoro

Riuscire a “fare rete” come 
Agenzie ambientali nel campo della 
comunicazione e della informazione
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