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LA CARTA DEI SERVIZI

" E UN DOCUMENTO CHE SANCISCE PRINCIPI E
REGOLE DI COMPORTAMENTO DELLA PUBBLICA
AMMINISTRAZIONE

= CONTIENE LE MODALITA DI EROGAZIONE DEI
SERVIZI, LE LORO DIMENSIONI QUANTITATIVE E
QUALITATIVE E GLI STRUMENTI DI TUTELA
DELL'UTENTE / CLIENTE

" E INSERITA NEL PERCORSO AZIENDALE DI
ACCREDITAMENTO ACCREDIA SECONDO LA
NORMA UNI CEI EN ISO/IEC 17025:2018
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Carta e Survizi ARPRILFED 2020 ; i

L'EDIZIONE 2020

La prima parte “CHI SIAMO, COME SIAMO
ORGANIZZATI”  parla dellAgenzia, ne presenta
'organizzazione, gli organi, le sedi (generale e
dipartimentali) e i relativi organigrammi

La seconda parte e dedicata alla descrizione dei
SERVIZI OFFERTI dall’Agenzia e alla declinazione delle
loro dimensioni della qualita

La terza parte illustra gli istituti dedicati all’'esercizio dei
DIRITTI DI ACCESSO: documentale, civico,
generalizzato ed ambientale

La quarta parte e dedicata alla “SODDISFAZIONE DEL
CLIENTE” e presenta gli strumenti e le procedure
adottati da ARPA Marche

Una APPENDICE presenta i moduli da utilizzare per la
presentazione di un reclamo e per I'esercizio dei diritti di
accesso

infine, viene riportata la LEGGE REGIONALE istitutiva
dell’Agenzia (L.R. n. 60/1997)
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Carks de Swrezi ARPAMTER H228 -

LE NOVITA

" IL SISTEMA NAZIONALE PER LA
PROTEZIONE DELL'AMBIENTE (SNPA)

" ORGANIGRAMMI

" SERVIZI /| PRESTAZIONI

= DIMENSIONI DELLA QUALITA
" DIRITTI DI ACCESSO

" SODDISFAZIONE DEL CLIENTE: INDAGINI
ONLINE

" TUTELADEL CLIENTE: RECLAMO

" MODULISTICA
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SNPA

(Sistema Nazionale per la Protezione
Ambientale)

Il Sistema nazionale a rete per la protezione
dellambiente (SNPA) e una realta a partire dal 14
gennaio 2017, data di entrata in vigore della sua
legge di istituzione

costituisce un vero e proprio Sistema a rete che
fonde in una nuova identita ISPRA e le 21 Agenzie
Ambientali (ARPA, APPA, ARTA) italiane

Il nuovo Sistema intende favorire la cooperazione, la
collaborazione e lo sviluppo omogeneo dei temi di
interesse comune dei ventidue soggetti che lo
compongono, creando spazi di confronto, di
discussione e di azione comune

LEPTA: Livelli essenziali delle prestazioni tecniche
ambientali; sono il livello qualitativo e quantitativo di
attivita che deve essere garantito in modo
omogeneo sul piano nazionale
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| SERVIZI /| PRESTAZIONI
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CON UNA NUOVA
ORGANIZZAZIONE,

NEL RISPETTO DEL
CATALOGO DEI SERVIZ|
SNPA
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SCHEDA DESCRITTIVA (1)

Rientrano nella categoria:

e 7T ~~._ SEDE TERRTORALE

| DESCRIZIONE ~~-. -~

PU

MC

FM

AP

NATURA

1

MONITORAGGIO QUALITA DELL'ARIA (rete regionale)

:‘>

12

MONITORAGGIO QUALITA DELLE ACQUE:
- CORPIIDRICIINTERNI
- SOTTERRANEE
- BALNEAZIONE
- MARINO COSTIERE E DI TRANSIZIONE
- DIRETTIVA MARINE STRATEGY

13

14

MONITORAGGIO STATO E QUALITA DEL SUOLO
- Vigilanza e controllo in materia di siti inquinati

MONITORAGGIO DELLA RADIOATTIVITA AMBIENTALE., DELLE
RADIAZIONI IONIZZANTI E NON I0NIZZANTI

- Campi elettromagnetici

- RF

- EF

:‘>

15

MONITORAGGIO DEI LIVELLI DI RUMORE AMBIENTALE

MOMITORAGGIO DI POLLINI E SPORE
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=] = -
= ==
R
[T
T

1 P L

——— =



SERVIZI /| PRESTAZIONI

SCHEDA DESCRITTIVA (2)

ooy

Rientrane nefla categaria:
ST TETORALE |
PU AN MC FM | AP NATURA
DECRIENE |
U HOMITORAGEH OUALITA DELL ARY frete regioraie) o - | - E
mﬂmmmuwmummwt 1
CORF! DRI NTERM]
12 sy x| x| x| 5| x| F
MBRIND COSTIERE E DI TRANSIZIONE
| CURETTIVA MARINE STRATEGY
H'UJITHH.AGGH]ETATI:IEEIMUTM]ELELI!]L{I e .
1 Vigilanza e contralo in rateria & sl mguinels 'x L} m
MOMITORAGEI] DELLA RADIJATTRTA AMBENTALE, OOLLE T
RATILAZION! ICMEZANTI E MON IDNTZANTI )
Lé | - Campieletromagnetici Gl S "'""
-
1 ELF
L5 | MONITORASSH DEILVELL D RUMDRE AMBENTALE XK P x fh‘f
16 | MOMITORASSI 01 FOLLM E SPORE d-1-1- 18 a

RIFERIMENTO NORMATIVO | Legge 28 giugno 2016, n. 132 - Art. 3, comma |, letteraa)

| manitoragg ambienkali hanng come fine |3 rlevazione dellfovalizione
della stabs delle componenti ambientali eddrmmﬂeﬂapﬁm

sul'evoluzione dei parametr ambsenkali e, per altro versa, di costituire i base
informakive per azione di verifica o conformita alle normative ambiendali
vigerii, oi pianificazione e di verfica di efficacia delle misure di tubela,

Il moritoraggio si riferisce a una rete regonabe o 3 un insieme O punti
predeterminali i pani o progammi owe  contimabvaments  owweno

]

QUTPUT / PRODOTTO

ARIA:
FEPURT[gmﬁalmo]rqmmlee prowindale con evidanza dei seguenti parametri:
Particolato < 10um (PMc)
= Particolato s 2.5pm [PMas)
- Beossido di Azoto (NO:)
= Monossido di Carbanic [C0)
- Beossudo di Zolfo [S0:)
= Ozano (04
Benzene [CaHed
EJLLI'_—I'TIHI
= OZOND dal 0106 al 30,08 [gormaliera)
REPORT campagne straordinarie per particalan eventi

ACQUE INTERNE [Fiumi ¢ laghil:
REPORT sullo state di qualita dei corpi idrici Auwviali (triennale)
REPORT sulla stato di qualith dei corpi idrici lacustri (triennale]

ACQUE SOTTERRAMEE:
REPORT sullo stato & qualits delle acque sotterranee (triennale)

ACQUE DI BALNEAZIONE:
REPORT sulla qualita delle acque di balneazione [anmuale)

ACQUE MARINO COSTIERE:
REPORT sulla qualita dei corpi idrici maring costieri [triennale)
MONITORAGEID MARIND COSTIERD (rnensile)

SUOLO:

Terre & rocce da scavo: informazioni e rmodulistica per dichiarazioni sostitutive e
piani di wtilizza,

Siti inquinati: Sistema Infarmative Regionale Siti Inguingti (5LRS1)
RADIDATTIVITA, RADIAZIONI IONIZZANTI E NON IDNIZZANTI:

Rapporti Peradici

CAMPI ELETTROMAGNETICI A RADIDFREQUENZA RF:

CATASTO RF

RUMORE:
L'attmkh i esplica mediante rilascio di Parert, Relagani, rilscn Autorizzazoni,
Controli

POLLINI E SPORE:
BOLLETTIND Pallini & Spore (settimanale)
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SCHEDA DESCRITTIVA (3)

oo

Rientrano nella categoria:

11

&

MOMITORAGGH] OLALITA DELL &R (rete rogionale]

MOMITORAGEID QUALITA DELLE ATOUE:
- CORPYIDRICINTERM|
- SOTTERRAMEE
- BALNEADIONE
MARIND COSTIERE E 01 TRANSIZHINE
- DIRETTIVA MARIGE STRATEGY

| MONITORAGGID STATEE QUALITA DEL SUALD

Viglanza e conkralla in maberia di b ingquinab

| MOMITORAGGID DELLA RADIJATTIVITA AMBIENTALE. DELLE

RADIAZIDNG IDRIZZANT] E NOM IDRIZZANTI
Camgi plettromagnatici
RF
ELF

MOMITORAGGID DEF LIVELLI DI RUMDRE AMBIENTALE

MOMITORASGID DI POLLIM E SPIRE

 Enti Pubblici, AUSL, Aziende, Liberi Professionisti. Soggetti Privati, Cittadini

COMMITTENZA / UTENZA i
CO5TI Messun costo a carico delfutenza
'' TEMPI DI EROGAZIONE /
PRODUZIONE Secando ke tempistiche indicate alla Sezione Dukput / Prodotto
| RESPONSABILE | H:ula Reg'lunai:e Qualita dell Ara [ﬁ.R.ﬂAJ._{Jiparﬁrmnﬁ Prowinciali ARPAM
Pagina dedicate del sio istituponale ARPAM, Area bematiche in Home Page o
Sezions TEMI AMBIENTALL
BDDUA hittps:// woarer arpa rmarchedttemi-ambientalifacqua
AR hitpe/Ywawarpa.marcheit/temi-ambiental/aria
RADIAZIOM E RUMORE hitpe/ Mavew arpa rmarche it temi-ambientall/ radiazioni-
-namn
INFORMAZIONI BALMEAZIONE 84 384316/ bafnarane

CEDND hitpsMwwearparmarche &/ bollettine-ozono

POLLIMI ESPORE B4.38.4016

OSTREOPSIS OVATA hitp s wwew arpa.marche it/ balneasione-nuovo oslreopss -
f-ovala

MONITORAGEI0 MARSMD COSTIERD hitpaSwww.arpamarcheil/menitoragiio-

maring

La APP ARPA Marche mette a disposzions per la consultazione su device mabili butti
i dati dei monitoraggi e dei bollettini refats a:

- Qualith defaria

- Balneazione

- Metes [servizio dells Regiane Marche)

- Pallini & spore [in fase di irmplementazionel
- Dsreopsis cf. ovata

- Catasin RF
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SCHEDA DESCRITTIVA (4)

e

SIDE TERRTORALE

ELRTIE N
Mogue destinate al consumo umano
Meque destinate al consume umana [x glifesate] X
Acque di balneazione
Acque di dialis
Keeque di lapa martoraggio X
Acque di ko oocasionale
Acque di mare monitoraggs cantaminanti X
Aeque di mare monitoraggo nutrienti X
Acque di mare occasionale X
Acque di piscina
Aeque distrate %
Acgue mineral
Acque sith inguinaki X
Aoque sotterrance X
Alimenti per chimica
Mlimenti per ricrabiclogia
Mlimenti per radicattivits X
Amianto su filtra
Amiante su rmateriale
Aria erissoni
Aria emissioni [x divssine] X
Aria Wnmission
Benthas marina X
Biota Fluviale X
Biota maring X
Campioni ambientali per radinattnita X
Fanghi [compest. digestato]
Fanghi industriali
Filtri per radinattivita X
Fiurni rmanitoraggio X

Fiurni sccasicnali

SEDI EORARI DI ACCETTAZIONE DEI CAMPIONI

e .
~mE =
- =l
=] =
= =m
T

i M
——— -

Tutte be sedi ARPAM, indipendentemente dalla sede di laverazione del campione, sona attrezzate per la ricezione dele
sestanze seggette o refertazione. Laceattarone & quindi garantita presss ciascuna sede berrtoriale del Labaratars

Multisita; un appasity serize & trasporte provwederd & consegnare || campone nela sede competents del

Laboraknnia Multisita, indicata nella precedenta tabella.

Biarni
‘ SPORTELLD INDIRZZO CAP  TELEFOND accettazione
campioni [*]
PESARD Via Barsanks B B2 {721 3889570 dal lurieci al giovedi
| ANCONA Viali [, Calomb, 106 B3I | EVI2A732424/4E3 dal luned 3l gioved
WACERATA Via Fedaricn IL &1 loe. Vila - S— llunedial ioveds
| FERMO Va Fompsana B58/150 E3I60 0734 50A94T2 dal lunedi al giovedi
ASCOLIPICEMD  Viale dells Fiepubblica 34 E0E (736 22361 dal lunedi al giovedi

[*] eschue emergene garantde niserwea o pronta deponddits




SERVIZI /| PRESTAZIONI

SCHEDA DESCRITTIVA (5)

(&

EMERGENZE
AMBIENTALI

Presso ogni Dipartimento @ attive un servizio di pronta disponibilith per rispondere a situazioni riguardanti
fenarmeni di inquinarments che possano arrecare grave ed immediate danno allambiente gueall, ad esempio,
rilevante inguinamento di acque pubbliche, incendio di rifiuti o materiali pericolos, anomale e rilevanti

emissioni in atmosfera, riversamenti di prodotti chimici sul suolo o in corsi d'acqua, incidenti stradali con

perdita di sostanze pericolose per Fambiente.

Il servizio & di supporto becnico agh Enti prepasti (W FF., Organi di Polizia, Ammindstrazioni comunal, ecc.],

& pud intervenire su segnalazione di Enti pubblic e privati o o semplici citbadini,

Il pronba intervento per le emergenze ambiental & garantito nei giorni prefestivi e festivi & in orario notturnao
(dalle 18:00 alle 800 def mattino seguente; megh orari diurni & apertura degli wffici g8 interventi sono

assicurali dai Dipartimenti Provinciall ARPAM compebent] berritorialmenta

™| ancona 335 7860047 - 335 7860048
1\-'.‘~ ASCOLI PICEND 335 7860049 - 335 7860058
S
" | FERMO 339 2628182
»
f MACERATA 335 1336885 - 335 7860651 - 335 7860052
* pesARD URBING | [ | 335 1338888 - 335 7860053 - 335 7860054
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DIMENSIONE DEFINIZIONE

) Capacita di garantire 'accesso ai servizi erogati a tutti gli utenti
ACCESSIBILITA potenzialmente intereszati, declinabile in tarmini spaziali temporalie
di poszibilita di utilizzo di canalidiversi

Tempaointercorrente fra la richiesta del servizio da partedell'utente [o
|z promessa di servizio da parte dellamrministrazions) e 'effettiva

TEMPESTIVITA erogazionz dello stesso, declinabile 2 seconda dei casi,come tempo
massimao di eropazione del servizio, tempo di risposta, frequenza di
erogazione lin caso di servizio ripetitivol

Formato e mezzi di diffusione dellinfarmazione

TRASPARENZA rilasciata nonchédalla disponibilita di meta-informazioni a suo
corredo
EFFICACLA Capacita del servizio di raggiungere gli obisttivi prefissati

Per particolaricategoriedi servizi/ prestazioni possono essersindividuate dimensionidellz qualita ulteriori
rispetto a quelle sopraindicate rispondenti ai parametricosi descritt

DIMENSIONE DEFINIZIONE

Capacita di garantire 'erogazione del servizio in maniera continua,

CONTINUITA . S S .
regolare e senza interruzioni in un determinato intervallo di tempo

EFFICIENZA Capacita dierogare il servizio ottimizzandoil consumodirisorse

Per la particolare tipologia dei servizi erogati non rivolti direttamente al privato cittadine, ma allinsieme della
collettivitd e depli organismi preposti al suo poverno ed alla sua tutela, non sono previste forme di indennizzo
autematico e forfettario.
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DIMENSIONI DELLA QUALITA DIMENSION DELLA QUALTA
INDICATORE FORMULA FREQUENZA
" ACCESSIBILITA e eogorale | aggomamenti - Secondo e defince
nf o bive informazioni/anno periodicita degli output
Rientrano nella categoria: SiTraTE g
su social netwark [
- T RROA: tempistica di
4 s 8 e
DESCRITIONE sito inbernet istituzionale
' — — ?""":g r"‘"‘” dal 0106 l 31/08 ogri
1 MOMTORASGID OUALITADELL AR Crobe regionale] . Jbﬁi:uinne et datisul | 3000 entroBoredalla | Giornaliera
MONTTORAGSID QUALITA DELLE ACOUE: il il sibo nbernet isitusionale | " asione dei dal
« CORFIDRIC INTERNI . L
" - SOTTERRAMEE " x B Soiatiien et ; Entro due settimane dalla
- BALMEAJONE [ s pore. (em; ' conclusione diquelladi | Settimanale
MARIND COSTIERE E 01 TRANSIZHINE pubblicazione dei datisul | L. o
|- DIRETTIVA MARINE STRATESY e TEMPESTIVITA siba inkernet istituzionale
13 | MONTORAGGID STATOE QUALITA DEL SUOLD " 2 Bolletting Ostreopsis
| Viglarza e corbrallo in matera d._:i: inquinal Owata: Entro 48 ore dalla
MOMITORAGGID DELLA RADUJATTIVITA AMBIENTALE. DELLE tempistica di conclusione delle analisidi | Quindscinale
RADIAZIONI IOSIZZANT) E NN IDRZZANT) | = pubblicazione dei datisul | laboratorio
1 i all Ll die sito internet istituzionale
- fr REPORT PERIDDICI f;‘r‘r‘:‘:'t;':"f""hd‘“ Annuale / Triennale
15 | MOMITORAGGID DEI LIVELLI DI RUMOFE AMBIENTALE o x m tempistica di resentazione & [vedasi frequenze indicate
| S|t pubblicazione dei dati sul vp'alid-aziunedi parte della alla Sezione Output /
16 | MONITORAGGID DIPOLLM E SPORE . i u sito inkernet istittionale | Regione Marche | Prodsttal
. . — Presenza sulle pagine
o - dedicate del sito Aggiornamento
TRASPARENZA L'Li““‘“m ) deidatidi |0 iorale ARPAM, Aree | bempestivo (enkro 3 giomi
ternatiche in Home Page ¢ | da eventuale modifica)
| Sezione TEMI AMBIENTALI |
3 - seconda programima
EFFICACIA Manutenzione e AR | _cocondocalendario | Annwale
degli st nti
sime | intereanfranti SNPA
Assenza di inbernuzioni nel
servizio, sussidiarieta nelle | gg di esecuzione delle
CONTINUITA prestazioni delle diverse | aktivith / gg lavorativi Anewale

sedi ARPAM o SNPA



SERVIZI EROGATI
£ DIMENSIONI DELLA QUALITA

Carks d Swrezi ARPAMTER B38|

DIRI

ACCESSO
DOCUMENTALE
(Legge n. 241/90)

ACCESSO CIVICO
“SEMPLICE”
(pubblicazioni
obbligatorie)

ACCESSO CIVICO
“‘GENERALIZZATO”

ACCESSO ALLE
INFORMAZIONI
AMBIENTALI

(D. Lgs. 195/2005)

| DI ACCESSO

Come esercitare
il diritto

Responsabili e
indirizzi

Potere sostitutivo
Regolamenti

Modulistica



INDAGINI ONLINE
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AGENTIA REGIONALE e

& i
PER LA PROTEZIONE AMBIENTALE o e TR
BELLE MARCHE dellAambiente

INDAGINE DI SODDISFAZIONE

ARPAM considera essenziale il moniloraggio cestante delle aspettative e delle esigenze,
nonghié le valutazioni dei servizi svolti dall'Agenzia, da parte degli stakeholders e dei clienti
I risuhati del monitoraggio costituiscons wa delle componenti di base nellelaborazione
della programemazione delle altivith @ dellarientamento organizzative delfAgenzia.

Guuole & Lo 500 rogione sociole
() cittading privato
() ente pubblica

D ditta privata

Lei & verurto/'a In comtotto con un Servizio ARPAM; come giudice: 1) | templ di attesa prima di parlare

eon 1L gluste interlaastore

() males inseddisfats
insoddiglatty
soddisfatte

muolto soddisfato

00O

nan giudicabile

= ee N ———— ]
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QUESTIONARIO DI VALUTAZIONE DEL
SITO INTERNET ARPAM e altri servizi in
rete

Genailn Visitaion, ARPA MARCHE sarebbe lota di poter avers la Sun opinkone sul proprio
it istibzionake & sui seevin informativi fomiti in rete tramite @ web.

La compilaziore Le richiederd soltasio pochl mireti, mentre per nol ke Sue rispoasie
FEpprasanleranno un preziosn sirumente di verifica, analiai e progremmaziana,

Il qpetstionadio & ananime: e rigpoate ce Lei o dand man sarannt rariate a lvelle sominss,
ma elaborate statisticamende assieme alle risposte fomite da tuttl ghi st utensi.
Grazie per la colfaborazion.

IL HRETTCAE GEMERALE
Giancarie Marchatti
[Questo modudo & st anivelo sul sita ARPA Marche il giamna 290472020}

*Campo ohbligatoria

Valuti quants & d'aceards con le seguenti sffermazion [Feponda 1=per niente
d'accondo; Z=parzialmenta in diseccondo; 3=d'eccordo; d=completarmante
d'acconda) *

b r | 3 4
|l s & facile da
raggiungere D D C}
Il sitey & semplice
da navigarn D D D
1l gt coemiane
infarmazioni O O (@] )
ERBUSINE
11 gty coevliene
infarmazioni O ] O )

Bpicnate




TUTELA DEL CLIENTE

Gestione del reclamo
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La procedura per l'utente
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MODULISTICA
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RICHIESTA DI ACCESSO0 AGLI ATTI RICHIESTA DI ACCESS0 CIVICO pag.1 RICHIESTA DI ACCESSO GENERALIZZATO pag. 1
AR
: & '
" " _ Al PIPARTIMERTO | SERVERID | UPFICID
Bgrem le ARFA MABCHE duilARPAM - Agznris Acgiarale per ke Protodos 5 =
" g " o Wi Ly Mgt . 8§ - BOL Y] Arwioes wia
o Ry ¥ am ok
Thranizne derarsls APERIFNTA B SSTERNG CTVITE
cpiEe WL 5, & 1, digs. 14 mans 2013 311
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AT & L fart % cores 3wl dige. . T8 dwl 14 e 20030
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DOGE T Richisna A scomica [Leggem 24190 0ma) o 4 -r__| Latl ORI " o
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| [— COMSIDERATA " FEEIDETE Y - b
{1 Vorremes pubbicesane - £
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Frensere veoms & v & po @i aTelll et A, voriTa L unmnmnunm—nnmm
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