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Premessa

L’Ambiente come luogo di aggregazione e di conflitti

Le Agenzie ambientali operano in un contesto socio-politico sempre piu complesso e difficile.

E presente una sempre maggiore attenzione e sensibilit nei confronti dell’Ambiente, e ancor di piu
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.). Questo anche se, per effetto della prolungata
crisi economica, sono emersi - soprattutto da parte del mondo delle imprese pubbliche e private -
segnali di “insofferenza” verso norme ambientali stringenti, indicate come un ostacolo allo sviluppo.
Dr’altra parte pesa fortemente la “sfiducia” di base maturata in questi anni nei confronti di tutta la
pubblica amministrazione ¢ la tendenza sempre piu accentuata alla conflittualita molto forte sui temi
ambientali.

E frequente che le Agenzie si debbano confrontare con le critiche di cittadini, aziende, comitati,
amministratori e politici ogni qual volta esprimono giudizi non conformi alle 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.

In altre situazioni 1’insoddisfazione ha portato al disconoscimento dell’autorevolezza dei risultati
presentati dalle Agenzie, da parte di comitati ¢ movimenti che hanno finito per rivolgersi ad altri
soggetti - ad esempio per analisi di laboratorio - senza tener conto che gli accertamenti svolti
rispondono a rigorose norme tecniche garantite dall’accreditamento e certificazione di qualita.

Talvolta si ¢ lamentato da parte di alcune associazioni di categoria locali, o anche da singoli operatori,
un eccessivo “fiscalismo” dell’azione ispettiva delle Agenzie, che ha prodotto sanzioni amministrative
e notizie di reato. Tuttavia le Agenzie sono tenute ad applicare la legge, e quando vengono riscontrati
superamenti dei limiti stabiliti dalle norme, non possedendo un potere discrezionale, devono giocoforza
agire in modo sanzionatorio.

La terzieta delle Agenzie ambientali

I1 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 le Agenzie
ambientali compiono ogni giorno per garantire concretamente la propria terzieta.

La Legge 132/2016, che istituisce il Sistema nazionale a rete per la protezione dell’Ambiente (SNPA),
riconosce il carattere tecnico-scientifico della Rete delle Agenzie.

La terzieta delle Agenzie ambientali consiste anche nel mettere a disposizione di tutti dati e
informazioni ambientali (supportate da metodi certificati, laboratori accreditati, comparabilita dei
risultati, ecc.), che ¢ uno dei compiti pitu importanti del SNPA.

Anche attraverso la tempestiva comunicazione e diffusione dei dati ambientali dobbiamo fare modo che
la nostra autorevolezza in campo ambientale sia riconosciuta.

La comunicazione oggi: da tutti a tutti

Nell’era della comunicazione “da tutti a tutti”, come
ha brillantemente esposto in un recente saggio
Alberto Contri, McLuhan non abita piu qui?,
avviene che il pubblico sia il messaggio, dato che
costituisce al tempo stesso il percettore e il vettore




che si rende disponibile a veicolare la comunicazione ad altre persone. Tutto cid puo trasformarsi nel
cosiddetto effetto “virale” che puo avere risvolti molto positivi o0 molto negativi.

Ormai i social media hanno acquisito un ruolo fondamentale per la comunicazione, e le Agenzie
ambientali non possono ignorarlo, sapendo benissimo che pur essendo un ambito affatto facile, non ¢
possibile prescindervi.

Non é possibile non comunicare

“... comunque ci si sforzi, non si puo non
comunicare. L’attivita o [’inattivita, 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.” [Watzlawick, P.,
Beavin, J.H., Jackson, D.D. (1967).
Pragmatica della comunicazione umana.
Roma: Astrolabio]

Questa constatazione vale sia nei confronti
delle persone, che delle organizzazioni.
Non ¢ possibile non comunicare: infatti ’apparente silenzio significa trasmettere indifferenza,
disinteresse, noncuranza nei confronti degli altri. L’alternativa ¢ fra comunicare in modo consapevole e
organizzato, oppure farlo in modo del tutto casuale.

Cio ¢ vero per qualsiasi entita organizzativa e quindi, a maggior ragione anche per le Agenzie
ambientali.

Quindi ¢ indispensabile “governare la comunicazione” dei nostri enti: individuare una struttura che la
gestisca con risorse professionali e tecnologiche adeguate, e definire una politica comunicativa e una
pianificazione periodica, che guidi ’azione della struttura competente.

Non facendolo I’assenza dell’ Agenzia sara interpretata come “inattivita”, “non presenza”, “qualcosa da
nascondere”, ecc.; il “vuoto” comunicativo lasciato dall’Agenzia sara riempito da altri soggetti
(istituzioni, associazioni, comitati, cittadini, esperti, inesperti, ecc).

La comunicazione deve essere una attivita strategica per le Agenzie

La Comunicazione ¢ una attivita strategica. Le Agenzie devono operare in modo proattivo, cercando di
far arrivare notizie e dati ambientali ai possibili fruitori, senza aspettare le loro richieste.

I nostri sforzi devono essere rivolti ad affermare I'immagine di Agenzie costantemente presenti e attive
sul territorio, in particolare attraverso le attivita di controllo ambientale, prevenzione e previsione del
rischio.

D’altra parte I’informazione ambientale ¢ una delle attivita istituzionali primarie per le Agenzie
ambientali (insieme al controllo e al supporto tecnico-scientifico), come previsto dalla stessa Legge
132/2016 che stabilisce che i dati ambientali prodotti dal sistema “costituiscono riferimento tecnico
ufficiale da utilizzare ai fini delle attivita di competenza della pubblica amministrazione.”

Quando parliamo di Comunicazione, la intendiamo in senso lato, cio¢ comprendente le varie forme
possibili, dalla semplice informazione unidirezionale, all’ascolto, fino alla vera e propria
comunicazione, intesa come “mettere in comune”, dialogare, per arrivare poi alla “relazione” laddove si
costruisce un rapporto diretto e un coinvolgimento maggiore.



uRP
= COMMENTI
OCCASIONALE ™ g

INFORMAZIONE

PASSIVA ™ WEB/ PUBBLICAZION

STRUTTURATO mfp. CUSTOMER SATISFACTION

A, TAM!
NEWSLETTER RASSEGNA STAMPA

PROATTIVA™I SOCIAL
COMUNICAT! STAMPA

RELAZIONE

COMUNICAZIONE

INFORMAZIONE
COMUNICAZIONE ASCOLTO

DIALOGO S

MeDITo @ comenT wes RAPPORTO DIRETTC | COINVOLGIMENTO
SOCIAL

DI PERSONA URP
TELEFONICO UFFICIO STAMPA

Quale comunicazione per le Agenzie Ambientali?
Quella che si auspica per le nostre Agenzie ¢ una comunicazione basata su due principi fondamentali:

= TRASPARENZA: cio¢, mettere a disposizione di tutti (istituzioni, imprese, associazioni,
cittadini) informazioni (notizie, approfondimenti, report) e dati ambientali derivanti dalle attivita
istituzionali (monitoraggio e controllo) in modo:
» tempestivo — continuativo;
= completo — esauriente;
= facilmente fruibile;
= facilmente comprensibile

= ASCOLTO E DIALOGO: cio¢, mettere a disposizione dei cittadini e dei media dei riferimenti
(rispettivamente  URP e Ufficio stampa) per contattare 1’Agenzia in modo facilmente
accessibile, in grado di rispondere alle richieste di informazioni direttamente o comunque
acquisendo in tempi brevi le informazioni richieste.

Quale organizzazione della comunicazione?

E fondamentale una regia unica della Comunicazione, a diretto contatto con i vertici dell’Agenzia e
dotata di un canale aperto e accessibile con tutte le sue articolazioni organizzative. Solo cosi ¢ possibile
assicurare una Comunicazione integrata e coerente.

L’esperienza di ARPA Toscana, con il settore Comunicazione, informazione e documentazione (SCID)
rispecchia proprio questa impostazione.

E poi necessario strutturarsi per i vari tipi di attivita: le relazioni con il pubblico (URP), le relazioni con
i media (ufficio stampa), il team per la gestione dei social media, una redazione per la produzione di
contenuti da diffondere, la gestione della diffusione dei dati ambientali - a partire dalle banche dati e
infine le altre attivita tipiche del settore, ovvero assicurare una immagine coordinata dell’ente,
organizzare eventi, curare la pubblicazione di report e altro materiale editoriale, seguire le relazioni con
I’esterno e la comunicazione interna.
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Il cuore di un moderno settore Comunicazione ¢ costituito dalla redazione dei contenuti, a partire sia
dalle informazioni che dalle notizie provenienti dalle attivita svolte dalla propria Agenzia, utilizzando
anche attendibili fonti esterne, in quanto uno dei compiti fondamentali del SNPA ¢ costituito dalla
diffusione della conoscenza ambientale.

Accreditarsi come una fonte autorevole sui problemi ambientali passa anche da questa attivita: svolgere
un'importante funzione di mediazione giornalistica, possedendo le competenze tecniche e 1’accesso alle
fonti italiane e internazionali piu autorevoli.
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Fondamentale rimane perd un compito tradizionale (prevista dalla Legge 150/20009) della funzione
comunicazione degli enti pubblici, e cio¢ le relazioni con il pubblico (URP).

L’URP deve essere una vera e propria interfaccia fra 1’esterno e I’interno dell’Agenzia, al fine di
rendere piu semplice e accessibile il servizio, e permettere al contempo al personale tecnico di svolgere
1 propri compiti d’istituto.

Occorre quindi definire - come ha fatto ARPA Toscana da tempo - le modalita di contatto (Numero
verde, mail, chat, social) e individuare personale dedicato e professionalizzato, a differenza di quello



che ancora oggi avviene in molte Agenzie, dove a questa funzione spesso ¢ assegnato personale che
svolge prioritariamente altre attivita.

L’URP non ¢ un “centralino evoluto” che smista le chiamate ai vari settori dell’Agenzia, ma deve
essere in grado di rispondere direttamente alle richieste che pervengono, grazie anche al lavoro di un
apposito Back-Office, utilizzando gli strumenti disponibili.
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Un’altra attivita consueta da presidiare ¢ quella delle relazioni con i media. Infatti ¢ fondamentale
assicurare, anche in questo caso, un punto di riferimento certo, professionalmente formato, che svolga
una funzione di interfaccia fra I’esterno e 1’ Agenzia.

Nella nostra esperienza, centralizzare questa attivita ¢ essenziale per garantire agli operatori
dell’informazione un interfaccia sicuro e attendibile, dotato della massima flessibilita in termini di



reperibilita, e all’organizzazione di evitare che vengano inviati all’esterno messaggi contraddittori,
circostanza che puo avvenire nel momento in cui non si governano adeguatamente i rapporti tra le parti.
Naturalmente questo significa che I'ufficio stampa debba avere un accesso rapido e completo a tutte le
fonti interne, a partire dai vertici dell'organizzazione con i quali deve essere a stretto contatto.

[l
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STAMPA RASSEGNA STAMPA

~ "
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Social media \__ Reperibilta ~ /

Team

Un altro filone di attivita relativamente recente ¢ quello della gestione dei social media, che sono degli
strumenti, dei mezzi per ascoltare e dialogare con la societd in “forma originale, autentica e
innovativa.” [A.Contri]

Anche in questo caso ¢ indispensabile una formazione professionale accurata, e una organizzazione
adeguata, attraverso un social team, che non lasci niente al caso.

D’altra parte ¢ impensabile, per un’Agenzia ambientale, non essere presente sui vari canali social: ¢
perd necessario esserci e restarci nel migliore dei modi, accreditandosi come una fonte autorevole di
notizie sull’Ambiente, con una presenza coerente con il carattere tecnico-scientifico dei nostri enti.

Nei messaggi e nelle conversazioni con gli utenti il tono dovrebbe essere pacato, assertivo ma privo di
sfumature polemiche, utilizzando un linguaggio chiaro, evitando di reagire alle provocazioni e facendo
sempre ricorso a buon senso e cortesia, senza esprime opinioni personali.
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Riguardo alla politica della Comunicazione che un Agenzia deve adottare vorremmo evidenziare che
questa deve essere sempre consapevole di quello che ha ricordato Alberto Contri nel suo saggio
McLuhan non abita pin qui?: “La verita e la realta sono percepite in modo diverso a seconda delle
diverse angolazioni dalle quali, vengono osservate, sicché nessun singolo punto di vista puo costituire

10



la verita nella sua globalita.” Solo partendo da questa consapevolezza, dalla disponibilita all’ascolto e al
dialogo si puo sviluppare un’azione comunicativa efficace.

Cio significa, ad esempio, oltre che mettere a disposizione i dati ambientali di cui si dispone, esprimere
disponibilita all’incontro con le varie forme di partecipazione e cittadinanza attiva che si stanno
manifestando,riconoscendo come il loro contributo possa essere considerato complementare e positivo
rispetto a quello svolto da parte delle nostre Agenzie, che forniscono i dati ufficiali sull’ Ambiente.
Vanno viste con favore le opportunita di collaborazione con associazioni come Legambiente, ad
esempio su temi come la balneazione. Noi forniamo 1 dati del monitoraggio e quindi presentiamo una
fotografia attendibile della realta. L’associazione evidenzia le problematiche (es. carenza di
depurazione) che producono situazioni critiche. Sono due facce di una stessa medaglia che possono
benissimo coesistere.

Discorso analogo puo valere per le iniziative di citizen science, quando non pretendono di sostituire il
ruolo essenziale dei monitoraggi effettuati dalle Agenzie con strumentazioni e metodologie scientifiche,
e si orientano, quindi, a fornire contributi integrativi utili, promuovendo un ruolo attivo dei cittadini.
Contrapporsi a queste iniziative serve solo a creare nuove barriere e incomprensioni, puntare sul
confronto e sul dialogo ci puo permettere di costruire ponti e collaborazioni feconde.

GOLETTA VERDE
Evidenziazione '

criticita

G ASSOCIAZIONI %N SNPA
LAZ DIALOGO =——
ESTERNE 1 = DATI
CON COMPLEMENTARIETA' UFFICIALI
CITTADINI ’
CITIZEN SCIENCE
Rilevazione dati ‘
. Emissioni odorigene nells citth di Taranto

- oscarfrlas Monitoraggio

Alla base del lavoro del SCID sono stati posti alcuni criteri ispiratori che si cerca di tenere sempre
presenti, anche se non sempre ¢ facile. Sono sintetizzati in tabella dove, per contrasto, vengono
affiancati da quelli tipici delle organizzazioni burocratiche.

Perché non cambiare (orientamento

. . . Si e sempre fatto cosi...
all’innovazione anche tecnologica) pre

Non accontentarsi (orientamento al Facciamo gia le cose nel modo migliore
miglioramento continuo) possibile

Ascoltiamo sempre le esigenze di coloro a cui ¢
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
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Se si presenta un problema facciamocene carico
e cerchiamo di risolverlo (orientamento alla
responsabilita e al problem solving)

Se si presenta un problema cerchiamo di chi e
la colpa o rimandiamolo ad altri

La nostra deve essere una comunicazione
che mette in comune contenuti utili
(comunicazione di servizio)

Pubblichiamo i documenti formali
(comunicazione “burocratica”)
Facciamo fare bella figura a ....
(Comunicazione “pubblicitaria’)

Le attivita di comunicazione sono certificate ISO 9001

Le attivita di comunicazione e informazione svolte dall'Agenzia sono certificate ISO 9001, pertanto
svolte sulla base di una serie di documenti prescrittivi specifici, quali:

la procedura gestionale “Realizzazione delle attivitd di comunicazione e informazione” che
definisce, descrive e regola le attivita 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 attivita
che gli operatori URP devono svolgere quando entrano in contatto con il pubblico, per favorire
la conoscenza delle attivita dell’Agenzia e delle informazioni da questa prodotte, garantendo
I’esercizio dei diritti di informazione, di accesso e di partecipazione;

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
modalita, le responsabilita e le autorita con le quali I’Agenzia gestisce 1 reclami/suggerimenti
provenienti dai clienti e dalle altre parti interessate;

la procedura gestionale “Monitoraggio della soddisfazione del cliente” che definisce, descrive
e regola le modalita, le responsabilita e le autorita con le quali I’Agenzia gestisce il processo di
monitoraggio, misurazione e valutazione della soddisfazione dei clienti e delle altre parti
interessate.

12
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Le attivita di comunicazione integrata nel SNPA

ARPAT partecipa attivamente alle attivita svolte dalla Rete ‘Comunicazione e informazione’
del SNPA. In tale ambito, in quasi tre anni di attivita, ¢ stato costruito un tessuto comune di
conoscenze ed esperienze fra i comunicatori - donne e uomini delle Agenzie ambientali e di Ispra una
vera e propria rete di relazioni e collaborazioni, indispensabile per conseguire 1’obiettivo di una
progressiva e sempre piu avanzata integrazione delle attivita di comunicazione e informazione nel
SNPA.

Essere Rete significa non essere una struttura gerarchica, ma fra pari, flessibile, dinamica, adattiva.
Ogni nodo della Rete puod portare contributi originali, mettendoli a disposizione di tutti gli altri nodi,
sulla base delle proprie esperienze e specificita.

Abbiamo sviluppato un percorso di ascolto e dialogo attraverso una serie di iniziative nelle quali ci
siamo confrontati con autorevoli interlocutori, creando delle relazioni: per questo motivo alcuni di
loro sono qui presenti come interventi esterni.

Abbiamo dato vita ad alcuni strumenti di comunicazione integrata di Sistema, improntati a una logica
di proattivita e tempestivita:
e il Notiziario bisettimanale Ambientelnforma: 180 numeri, oltre 3.000 articoli, centomila
destinatari;

e gli account sui social media per una presenza tempestiva nell’agora della comunicazione
interattiva da tutti a tutti, per ricercare il dialogo con i nostri interlocutori;

¢ il sito Web Snpambiente, un sito in continuo aggiornamento, punto di accesso unico al Sistema;

e il prossimo futuro TG-Web del Sistema, con il quale utilizzeremo sempre piu 1 video come forma
di comunicazione piu efficace e di impatto.

Abbiamo sostenuto, ¢ trovato condivisione, che le attivita di comunicazione e informazione hanno un
rilievo strategico per il Sistema e per le sue singole componenti e stiamo lavorando a preparare il
Piano di comunicazione del Sistema.
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INTRODUZIONE

Numero verde - Nel corso del 2018 ¢ stato confermato I’orario di funzionamento del Numero verde,
che ¢ operativo tutti i giorni lavorativi dalle 9,00 alle 13,00 e dal lunedi al giovedi dalle 14,00 alle
18,00 per un totale di 36 ore settimanali per 248 giorni e 1.768 ore annue. di funzionamento al
pubblico. Nel corso dell’anno ¢ stato confermato un servizio di “sostituzione attiva” degli operatori in
turno al Numero verde (in sostanza se I’addetto sta rispondendo ad una chiamata e quindi il telefono ¢
occupato la nuova richiesta viene trasferita ad un altro operatore) che abbatte i tempi di attesa e
permette di soddisfare un maggior numero di richieste.

Contatti - I contatti gestiti complessivamente nel corso del 2018 sono stati 5.481, una media di 22 per
ogni giorno lavorativo dell'anno.

Esposti - Gestiti come previsto dall'istruzione operativa entrata in vigore all’inizio del 2013, sono stati
1.411 nel 2018.

Reclami, suggerimenti, apprezzamenti - gestiti come previsto dalla procedura gestionale entrata in
vigore all’inizio del 2013, nel 2018 sono stati, complessivamente 45.

Relazioni con i media - E stato assicurato il costante monitoraggio degli articoli in cui era citata
ARPAT pubblicati sulla stampa. Sono stati diffusi 57 comunicati stampa.

\

E stato assicurato un canale continuo di contatto con i giornalisti di tutto il territorio regionale, a
seguito delle disposizioni in merito della Direzione dell’ Agenzia (159 contatti)

Produzione di notizie ambientali - E stata assicurata una costante produzione e diffusione di
contenuti sui temi ambientali, con particolare riferimento alle attivita svolte dall’Agenzia. In
particolare sono state prodotte, 374 Arpatnews e notizie brevi.

Sito web - Nel corso dell’anno si ¢ mantenuta la strutturazione del sito Web dell’Agenzia, anche se
incominciano a farsi sentire i limiti derivanti dal fatto che I’impianto del sito rimane quello del 2012 e
lo stesso vale per il CMS utilizzato. Si tratta infatti di una versione che non adegua le proprie risposte,
e quindi la fruibilita dei contenuti, ai dispositivi da cui si fa la ricerca, in particolare ai tablet e agli
smartphone che, al contrario, stanno diventando quelli maggiormente utilizzati. Inoltre [’attuale
sistema ha notevoli limiti per quanto riguarda la possibilita di incorporare contenuti con modalita piu
avanzate.

Nel corso 2018 risultano aver fruito del sito Web 337.785 utenti, che hanno effettuato 501.719
sessioni, visualizzando 1.310.457 pagine del sito - 2,61 per sessione.

Sono stati pubblicati 58 report, e riorganizzata, semplificandola, la sezione “Dati e mappe”, nella quale
sono stati resi disponibili circa 90 risorse relative ai dati ambientali (con serie temporali decennali), fra
accessi alle banche dati SIRA e bollettini periodici.

Sempre nel corso del 2018 ¢ stata sviluppata la presenza dell’ Agenzia sui principali canali informativi
nei social media, fra questi si segnalano: Twitter per il quale, il canale ARPAT, al 31.12.18, aveva
6.149 follower, (prevalentemente operatori dei media e istituzioni); Facebook, canale aperto nel giugno
2015, che a fine anno ha raggiunto i 3.012 “mi piace”

Produzione editoriale - Notevole impegno ¢ stato dedicato alla realizzazione della settima edizione
dell'Annuario dei dati ambientali ARPAT che ha presentato in modo efficace e immediato i
principali dati ambientali raccolti nel corso del 2017, con gli opportuni confronti rispetto agli anni
precedenti. Inoltre ¢ stata realizzata la quinta edizione dei fascicoli provinciali (10), con il dettaglio dei
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dati disponibili dove possibile fino al livello comunale. Sono state altresi pubblicate le schede
informative su “Geotermia” e “Ozono”.

Sistema di ascolto — Vedi lo specifico rapporto, disponibile on line.

RELAZIONI CON IL PUBBLICO

Contatti con il pubblico

L'URP di ARPAT svolge il suo servizio attraverso la casella di posta elettronica urp@arpat.toscana.it e
il Numero verde 800 800 400, attivo per 36 ore settimanali per circa 1.768 ore complessive di
servizio al pubblico.

Si ricorda che i contatti gestiti complessivamente nel corso del 2018 sono stati 5.481, una media di 22
per ogni giorno lavorativo dell'anno.

Chisono i nostri utenti

Nel 2018 I'Ufticio Relazioni con il pubblico Tesimts TipoUtente

(di seguito URP) ha ricevuto 3.805 richieste 2600 =ikl

di informazioni da parte di utenti: cittadini, . : e
associazioni, enti pubblici, liberi B Privato Cittadino/a
professionisti, aziende e media. £em

2.000

I principali utenti si confermano i privati
cittadini, seguiti da imprese e liberi
professionisti. 1600

1.800

1.400

Lo strumento di contattato tra gli utenti e
'Agenzia piu utilizzato risulta il Numero
verde , con circa 2.800 contatti, seguito dalla Lo
posta elettronica urp@arpat.toscana.it. 11
primato del Numero verde ¢ da attribuire
all'ampia apertura oraria del servizio: gia &0
detto almeno due volte.

1.200

800

Al di fuori di questi orari ¢ sempre possibile

fruire di alcuni servizi dell'URP, infatti si puo o mmmm - - .
. Associazione Ente Pubblico Liberoprofess  Media rivato
consultare on llne: Comitato anista Cittadino/a
Mel 2018 i principali utenti dell'Ufficio Relazioni con il Pubblico (URP) si confermano i

privati cittadini, sequiti da imprese e liberi professionist

¢ le nostre FAQ, contenenti domande e risposte frequenti su problematiche ambientali;

e i nostri opuscoli "Chi fa cosa in Toscana" sulle competenze dei diversi enti pubblici sulle
questioni ambientali.

e volendo:

e inviare richieste di accesso agli atti/ informazioni ambientali;

e inviare un reclamo;

17


http://www.arpat.toscana.it/urp/informazioni-al-pubblico/reclami-e-suggerimenti/reclami-e-suggerimenti
http://www.arpat.toscana.it/urp/informazioni-al-pubblico/richieste-di-accesso/richieste-di-accesso
http://www.arpat.toscana.it/documentazione/brochure/chi-fa-cosa/chi-fa-cosa
http://www.arpat.toscana.it/urp/risposte-a-domande-frequenti/risposte-a-domande-frequenti
mailto:urp@arpat.toscana.it

come illustrato nel nostro video tutorial L'Ufficio Relazioni con il Pubblico di ARPAT.

547
ARIA

<o del 2018, rientrano in guest'ambito I'amianto, I'abbandena di rifiuti, le terre e rocce da scavo, le bonifiche. Sequita in breve

Numero di contatti per tematica- 2018

607

SUOLQ RIFIUTI ARPAT ACUSTICA

Categoria

900
866

832

700

600

494

359
239
I 214

RISORSAIDRICA MNON ALTRO CAMPIELETTRO  EMERGENZE RADON
COMPETENZA MAGNETICI

Count of Id Contatto

400

200

| suole / rifiuti risulta |a tematica maggiormente richiesta dag