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ARPAT cos’è

• Fino al 1994 le funzioni pubbliche di controllo ambientale erano 
affidate alle strutture del Servizio sanitario nazionale

• Nel 1994, in seguito ad uno specifico referendum nazionale, sono 
state riorganizzate le funzioni pubbliche di controllo e consulenza 
ambientale istituendo l’Agenzia nazionale ANPA (ora ISPRA) e le 
Agenzie regionali ARPA (Legge 21 gennaio 1994, n. 61)

• La Regione Toscana è stata, insieme alla Emilia Romagna, la 
prima ad istituire la propria Agenzia regionale per la protezione 
ambientale ARPAT (Legge Regionale 18 aprile 1995, n. 66)

• Nel 2009 è stata approvata la “Nuova disciplina dell’Agenzia 
regionale per la protezione ambientale della Toscana (ARPAT)”: 
Legge Regionale 22 giugno 2009 n. 30 



Una rete a scala regionale

• ARPAT è dotata di 
autonomia operativa, offre 
servizi di controllo, 
monitoraggio, 
informazione, ricerca e 
consulenza per la 
protezione dell’ambiente, 
attraverso una rete di 
laboratori e uffici presenti 
nelle dieci province della 
Toscana.



ARPAT di cosa si occupa
• Monitoraggio ambientale e rilevamento dei fattori fisici,

geologici, chimici, biologici, di inquinamento acustico,
dell’aria, dell’acqua e del suolo

• Vigilanza e controllo sul rispetto delle normative vigenti
in campo ambientale

• Supporto e istruttoria tecnico scientifica per gli
interventi e le autorizzazioni rilasciate da Comuni e
Province in materia di VIA, gestione rifiuti, trattamento e
gestione delle acque, emissioni in atmosfera, aziende a
rischio di incidente rilevante

• Organizzazione e diffusione della conoscenza
ambientale, attraverso in particolare:

– Gestione del Sistema Informativo Regionale dell’Ambiente
(SIRA)

– Rapporto sullo stato dell’Ambiente
– Iniziative di comunicazione (Sito web, Arpatnews, ecc.)









Il Gruppo di sperimentazione per la gestione 
a rete delle attività di comunicazione

Nel corso del 2008 è stata avviata la
sperimentazione di un URP a rete dell’Agenzia,
con il coinvolgimento di operatori di varie sedi
ARPAT presenti sul territorio regionale (Arezzo,
Empoli, Mugello, Pontassieve, Firenze, Grosseto,
Livorno, Massa, Pisa, Pistoia, Siena), che hanno
costituito un vero e proprio Gruppo di
Sperimentazione (GdS).
Con Decreto del Direttore generale n.133/2009 è
stato deciso di proseguire le attività del GdS, sino
a che una nuova regolamentazione organizzativa
abbia individuato modalità stabili di gestione
integrata delle attività di comunicazione e
informazione.

Carlotta Alaura (Direzione), Debora Badii
(Arezzo), Maddalena Bavazzano (Direzione) 
Eva Bonini (Grosseto), Stefania Calleri
(Firenze), Daniela Cecchi (Pistoia), Francesca 
Chiostri (Livorno), Giorgio Cognigni (Direzione), 
Serena Favilli (Piombino), Franco Freda
(Firenze), Alessandra Rodolfi (Mugello-Piana di 
Sesto), Monica Logli (Pisa), Tania Scardigli
(Empoli), Vincenza Talesco (Massa), Nicola 
Zevolini (Siena).

http://www.arpat.toscana.it/arpatnews/2009/089-09-rete-urp/�
http://www.arpat.toscana.it/arpatnews/2009/089-09-rete-urp/�


Il GdS: un melting pot di 
esperienze e conoscenze diverse

• Va sottolineata la molteplicità di esperienze dei componenti del
GdS, sia in termini di preparazione di base (ad esempio ci sono
laureati sia in materie umanistiche che in ambito scientifico) che
di profilo professionale (ci sono sia sanitari che tecnici che
amministrativi).

• Questa molteplicità di caratteristiche è considerata una
ricchezza notevole da parte del GdS, che si sforza con la
propria attività quotidiana come la “contaminazione” di
esperienze e conoscenze diverse, costituisca una ricchezza ed
un “valore aggiunto”, ed il riuscire a lavorare insieme in modo
complementare sia un risvolto di particolare significato.



L’organizzazione dell’URP a rete



La rete URP come 
una stella marina

Si tratta di una forma organizzativa 
che si ispira al sistema a rete 
olonico. 
Come indica l'etimologia greca del 
termine olon, cioè "tutto", il sistema 
olonico è, infatti, un sistema 
organizzativo che abbraccia tutto 
mediante la cooperazione di unità 
autonome ad esso correlate. 
Questa definizione è stata 
elaborata per descrivere alcune 
strutture organizzative diffuse nel 
mondo della natura, come la stella 
marina: l'unità del tutto si confonde 
con l’autonomia delle sue singole 
parti: ed è ciò, appunto, che 
determina una elevata capacità di 
reazione tra sistema (interno) e 
ambiente (esterno).





La definizione “dal basso” di procedure per la 
gestione a rete delle attività di comunicazione

• Il GdS ha redatto delle proposte di integrazione dei documenti 
vigenti del Sistema di Gestione della Qualità ISO 9001 che 
regolano le attività di comunicazione e informazione 
dell’Agenzia.

• Le proposte elaborate e successivamente diventate operative 
sono state rivolte a semplificare le modalità di lavoro, 
assicurando al contempo coerenza con gli obiettivi e la filosofia 
del SGQ; fra di esse:

– la revisione della Procedura per la Gestione dei reclami e dei suggerimenti;
– Istruzioni Operative per la gestione dei contatti con il pubblico da parte degli 

operatori URP e per il monitoraggio delle domande del pubblico (reclami, 
esposti, accesso agli atti amministrativi e ai dati ambientali);

– revisione complessiva (in vigore dal 17 agosto 2009) del Documento di 
processo (DP) per la gestione dei servizi di comunicazione e informazione.

http://www.arpat.toscana.it/arpatnews/2008/157-08-comun.pdf�
http://www.arpat.toscana.it/arpatnews/2009/035-09-comun.pdf�
http://www.arpat.toscana.it/arpatnews/2009/148-09-documento-processo-comunicazione-arpat/�
http://www.arpat.toscana.it/arpatnews/2009/148-09-documento-processo-comunicazione-arpat/�


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 è 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, portale SIRA, ecc ).



I turni URP



Gli strumenti informatici possono facilitare il lavoro a rete





La restituzione delle informazioni:
il report semestrale sulle Relazioni con il pubblico

http://www.arpat.toscana.it/urp/comunicazione-informazione-e-relazioni-esterne/report-RP-2009.pdf�












La rete come back-office



La definizione di FAQ ambientali

• 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.

• Si tratta di una ricognizione che coinvolge i componenti del GdS
per individuare le domande frequenti effettuate al numero verde
ed alla casella mail, e definire le risposte più appropriate. Tali
informazioni sono quindi inserite in Omnibus (l’intranet
dell’Agenzia), accessibile da parte degli operatori del numero
verde, ma anche da tutto il personale dell’ Agenzia.
Recentemente si è iniziato ad inserire queste notizie anche nel
sito web.







Le FAQ sul sito web

http://www.arpat.toscana.it/urp/risposte-a-domande-frequenti�


La rete come redazione diffusa dei media 
agenziali





ARPATnews: un modo “attivo” di 
diffondere l’informazione ambientale

http://www.arpat.toscana.it/arpatnews/arpat-news�




Informazioni ambientali ARPAT 
ma non solo…



I Fatti d’attualità

http://www.arpat.toscana.it/attualita/2009/index.html�


NOTIZIE BREVI SUL 
SITO WEB

http://www.arpat.toscana.it/notizie/notizie�
http://www.arpat.toscana.it/notizie/notizie�


LA INTRANET 
DELL’AGENZIA

La intranet ARPAT è stata 
denominata “OMNIBUS” per 
sottolinearne la caratteristica di 
mezzo di informazione “per 
tutti” e alimentato “da tutti” 
(dove tutti sono le circa 800 
persone che lavorano ogni 
giorno in Agenzia).
Per questo è utilizzata nella 
home l’immagine del primo 
mezzo di trasporto collettivo, 
appunto l’omnibus a cavalli, 
destinato a tutti, che, dalla 
seconda metà dell’Ottocento 
iniziò ad operare prendendo il 
posto delle carrozze utilizzate 
dai “signori”.



Il sistema di ascolto ARPAT

http://www.arpat.toscana.it/urp/sistema-di-ascolto-di-arpat�
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