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PREMESSA

Nel corso del 2025, per il decimo anno consecutivo, la Regione Toscana ha svolto un’indagine
relativa al grado di soddisfazione delle aziende che hanno ricevuto autorizzazioni ambientali
nell’anno solare, invitandole a esprimere una valutazione sul servizio ricevuto e sui rapporti
intercorsi con il personale regionale durante il procedimento di autorizzazione.

La Toscana e l'unica Regione italiana a gestire direttamente tutte le autorizzazioni in ambito
ambientale, a partire dal 2016. La scelta di questo modello operativo garantisce uniformita,
chiarezza e linearita nei procedimenti amministrativi, nell’ottica di offrire un servizio efficiente e di
alta qualita. Dal 2016 & inoltre effettuata I'indagine sopramenzionata, una “customer satisfaction”,
rivolta direttamente alle imprese e affinata nel corso degli anni al fine ad ottenere un quadro di
sintesi indicativo della qualita del servizio offerto.

Al termine dell’indagine annuale viene pubblicato un report che rappresenta un mezzo utile al
miglioramento dei rapporti tra imprese e pubblica amministrazione, in ottemperanza ai principi di
trasparenza, collaborazione e buona andamento dell’amministrazione.

Il report conclusivo del 2025 evidenzia i dettagli delle rilevazioni effettuate e comprende il
confronto tra le valutazioni degli ultimi anni. Al netto di alcune oscillazioni, si evidenzia una
generale conferma della soddisfazione espressa dalle imprese relativamente al servizio di
autorizzazione. Il voto medio espresso sul servizio complessivo offerto e infatti di 7,5 su una scala
da 1 a 10, mentre la valutazione relativa agli uffici regionali si attesta sul 7,9.

Dai risultati del questionario emerge quindi un quadro nel complesso positivo, sebbene emergano
in taluni casi alcune criticita principalmente rappresentate dalla lunghezza dei tempi
procedimentali e dalle difficolta di reperimento delle informazioni. Al contempo e apprezzata dagli
utenti la chiarezza, la competenza e la cortesia del personale regionale.

Le principali sfide da affrontare per I'amministrazione regionale sono il perfezionamento degli
strumenti digitali al servizio delle imprese, la semplificazione delle procedure e il miglioramento
dell’accessibilita alle informazioni relativa alle pratiche. Tali obiettivi si inseriscono in un contesto
generale di apprezzamento che rappresenta sia un motivo di soddisfazione che uno stimolo a
proseguire il lavoro per individuare e adottare le soluzioni piu efficaci.

Anche quest’anno un sentito ringraziamento va all’Ufficio regionale di Statistica per il supporto
all’analisi e per I'importante lavoro svolto nella realizzazione di questo report.

David Tei
Responsabile Transizione Ecologica e Sostenibilita Ambientale
Regione Toscana



INTRODUZIONE

Questo ¢ il quinto anno che la Direzione Tutela dell’Ambiente ed Energia, con la collaborazione
e il supporto dell’Ufficio regionale di statistica, ascolta |'utenza che ha presentato richieste di
Autorizzazione ambientali nel corso dell’anno precedente in merito all’iter di richiesta e rilascio
delle Autorizzazioni ambientali, attraverso un’indagine di customer satisfaction la cui finalita e il

miglioramento continuo del servizio.

La rilevazione si & svolta da marzo a dicembre2025 ed ¢ stata rivolta a circa 930 imprese toscane
individuate tra quelle per le quali I'iter di Autorizzazione Ambientale si € concluso nell’anno 2025. |
guesiti hanno fatto riferimento alle autorizzazioni rilasciate nel corso dell’anno 2025.

E’ stato utilizzato lo stesso questionario strutturato delle edizioni precedenti che rileva le
valutazioni degli utenti su vari aspetti del servizio, tra cui le valutazioni del personale di Regione
Toscana, la valutazione sintetica del servizio ed anche suggerimenti e osservazioni critiche. La
rilevazione si & svolta online, utilizzando la piattaforma Limesurvey.

Le imprese che hanno partecipato all'indagine sono state 130, pari al 13,9% del totale. Si tratta di
un numero modesto e in calo rispetto al passato; ne deriva che le considerazioni che emergono
dalle elaborazioni dei dati e che sono riportate nel presente Report debbano essere considerate con
cautela. Ricordiamo inoltre che i dati del Rapporto si riferiscono alle imprese rispondenti e non a
tutta la popolazione delle imprese (universo), in altri termini non e corretto “fare inferenza” e
considerare le risposte ottenute come rappresentative di tutte le imprese.

Ugualmente I'analisi delle 130 imprese offre molti elementi interessanti per migliorare il servizio.

Il Rapporto 2025 e articolato tenendo conto delle seguenti tematiche:

e e richieste di autorizzazione presentate nel 2025, descritte in termini di tipologia di istanza,
motivo e modalita di presentazione della domanda, ricorso o meno a consulenti esterni;

e il grado di soddisfazione degli utenti in merito a 5 diversi aspetti che descrivono la relazione con
il personale degli uffici di Regione Toscana;

e il grado di soddisfazione per il servizio di rilascio delle Autorizzazioni, visto sia in termini
complessivi sia con riferimento a 5 aspetti specifici;

e |e caratteristiche dell'imprese rispondenti.

Ove possibile sono descritti anche i trend temporali 2021-2025.

Per altre informazioni sulle scelte operative e metodologiche dell’'indagine si rimanda alla Nota
metodologica.

Il Rapporto e corredato da due serie di Tabelle — una relativa ai risultati del 2025 e una dedicata al
confronto temporale 2021-2025. Entrambe sono scaricabili dal sito regionale agli indirizzi:

https://www.regione.toscana.it/statistiche/pubblicazioni-statistiche/ambiente-territorio-e-trasporti

https://www.regione.toscana.it/-/carta-dei-servizi-ambientali

https://www.regione.toscana.it/-/carta-dei-servizi-e-standard-di-qualita




1. PRINCIPALI RISULTATI

1.1 - Le autorizzazioni richieste

In questo paragrafo si analizzano le istanze presentate dalle imprese nel corso del 2025 sotto il
profilo della tipologia di autorizzazione ambientale, della motivazione e del canale di inoltro.

Le tipologie di autorizzazione: 'esame delle istanze ambientali presentate nel periodo gennaio-
dicembre 2025 evidenzia una chiara gerarchia nelle tipologie di autorizzazione richieste dalle
imprese toscane. L'Autorizzazione Unica Ambientale (AUA) si conferma il pilastro del sistema
rappresentando il 65% del totale delle istanze del 2025 (erano il 59% nel 2024). Al contrario, le
istanze per le emissioni in atmosfera (ex art. 272) mostrano una flessione, passando dal 16,6% del
2024 al 13,8% del 2025. Le Autorizzazioni Integrate Ambientali (AlA), sia industriali che relative ai
rifiuti, mantengono una quota complessivamente stabile ma minoritaria, oscillando tra il 10% e il
6% circa (Figura 1.1 e Tabella 1.1).

Figura 1.1 — Tipologia di Autorizzazione presentata (valori %)

Autorizzazione Unica Ambientale 64,6%
Autorizzazione emissioni in atmosfera ex art .272 13,8%
Autorizzazione Integrata Ambientale Industriale 10,0%
Autorizzazione Integrata Ambientale Rifiuti 6,2%
Autorizzazione rifiuti ex art. 208 4,6%
Altra tipologia di Autorizzazione | 0,8%

Autorizzazione provvisoria allo scarico |0,0%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati
Indagine "I servizi di Regione Toscana di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anno 2025

Tabella 1.1 - Tipologie di Autorizzazione — Confronto 2021 — 2025 (valori %)

TIPOLOGIA DI ISTANZA Anno 2021 Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025
Autorizzazione Unica Ambientale 56,2% 58,0% 51,7% 59,0% 64,6%
Autorizzazione emissioni in atmosfera ex art .2’ 17,9% 15,9% 15,3% 16,6% 13,8%
Autorizzazione Integrata Ambientale Industriale 7,5% 8,1% 11,0% 9,8% 10,0%
Autorizzazione Integrata Ambientale Rifiuti 3,5% 5,8% 8,5% 4,4% 6,2%
Autorizzazione rifiuti ex art. 208 10,4% 6,7% 8,9% 4,9% 4,6%
Altra tipologia di Autorizzazione 2,5% 4.1% 3,8% 4,9% 0,8%
Autorizzazione provvisoria allo scarico 0,5% 1,.2% 0,4% 0,5% 0,0%
Comunicazione rifiuti ex 215-2016 1,5% 0,3% 0,4% - -
Totale 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "I servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anni 2021-2025.



Le ragioni dell’istanza: per quanto riguarda le motivazioni alla base delle richieste emerge come la
maggior parte delle imprese ha avviato l'iter per apportare modifiche o ampliamenti ad attivita gia
autorizzate (il 63,1% nel 2025, in aumento rispetto al 59,5% dell'anno precedente).

Le istanze per l'avvio di nuove attivita restano stabili attorno al 24-25%, mentre i rinnovi di
autorizzazioni esistenti sono in calo, scendendo dal 16,1% del 2024 al 12,3% nel 2025 (Figura 1.2 e

Tabella 1.2).

Figura 1.2 — Ragione per la quale é presentata I'istanza di autorizzazione (valori %)

Rinnovo di
autorizzazione
gia posseduta
12,3%

Modifiche e/o '
ampliamento di

autorizzazione
gia posseduta
63,1%

Autorizzazione
per nuova attivita
24,6%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati
Indagine "I servizi di Regione Toscana di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anno 2025

Tabella 1.2 — Ragione dell’istanza di autorizzazione - Confronto 2021 — 2025 (valori %)

RAGIONE DELL'ISTANZA Anno 2021 Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025
Autorizzazione per nuova attivita 25,4% 28,7% 27,5% 24,4% 24,6%
Rinnovo di autorizzazione gia posseduta 21,4% 20,3% 16,5% 16,1% 12,3%
Modifiche e/o ampliamento di autorizzazione 53,2% 51,0% 55,9% 59,5% 63,1%
Totale 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "l servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anni 2021-2025

Le modalita di presentazione delle richieste di autorizzazione: sotto il profilo operativo la modalita
digitale nell’interazione con la Pubblica Amministrazione & cresciuta diventando ampiamente
prevalente: il ricorso al portale web dello Sportello Unico per le Attivita Produttive (SUAP) infatti &
passato dal 59,0% del 2024 al 68,5% del 2025.

Parallelamente, |'utilizzo della PEC & diminuito (dal 35,1% del 2024 al 25,4% del 2025), segnale di
una migrazione degli utenti verso piattaforme informatiche integrate pilu strutturate (Figura 1.3 e

Tabella 1.3).



Figura 1.3 — Modalita di presentazione delle richieste di Autorizzazione (valori %)

Consegnandola di
Altra modalita persona al S.U.A.P.
3,1% 3,1%
Inviandola via PEC

al S.U.A.P.
25,4%
Tramite
portale web S.U.A.P.
68,5%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati
Indagine "I servizi di Regione Toscana di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anno 2025

Tabella 1.3 — Modalita di presentazione delle richieste di Autorizzazione - Confronto 2021-2025

MODALITA' DI PRESENTAZIONE DELL'ISTANZA Anno 2021 Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025

Consegnandola di persona al S.U.A.P. 2,5% 1,7% 1,7% 2,0% 3,1%
Inviandola via PEC al S.U.A.P. 25,4% 31,9% 27,1% 35,1% 25,4%
Tramite portale web S.U.A.P. 62,7% 61,4% 66,9% 59,0% 68,5%
Altra modalita 9,5% 4,9% 4,2% 3,9% 3,1%
Totale 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "l servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anni 2021-2025

Il ricorso a consulenti per la presentazione dell’istanza di autorizzazione: un dato di particolare
rilievo riguarda la percezione di una forte complessita del procedimento amministrativo: la grande
maggioranza delle imprese (I'84,6% nel 2025) ritiene infatti necessario affidarsi a un professionista
esterno per la compilazione della domanda. Solo una piccola quota di imprese (12,3% nel 2025)
dichiara di aver gestito la pratica in totale autonomia; il ricorso alle associazioni di categoria si
attesta intorno al 3% (Figura 1.4). La Tabella 1.4 riporta il confronto temporale per il quinquennio
2021-2025.

Figura 1.4 — Per presentare la domanda di chi si & avvalso? (valori %)

Associazioni di

Nessuno categoria
12,3% 3,1%

Professionista
esterno
84,6%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "I servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anno 2025



Tabella 1.4 — Ricorso a soggetti esterni all’'impresa per la presentazione delle richieste di Autorizzazione -

Confronto 2021-2025 (valori %)

RICORSO AD SOGGETTI ESTERNI

Anno 2021 Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025

Associazioni di categoria
Professionista esterno
Nessuno

Altro

Totale

2,5%
87,1%
10,4%

100,0%

2,6% 1,7%
85,5% 84,7%
11,6% 13,6%

0,3% 0,0%

100,0% 100,0%

2,0% 3,1%
89,8% 84,6%
8,3% 12,3%
100,0% 100,0%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "l servizi di Regione Toscana

di rilascio delle autorizzazioni ambientali",

Toscana, anni 2021-2025

La diffusione degli impianti sul territorio provinciale: la distribuzione geografica degli impianti

vede le province di Firenze, Pisa e Arezzo come i poli di maggiore attivita autorizzativa. Nel 2025, la

provincia di Firenze si attesta al primo posto con il 24,6% delle istanze seguita a pari merito da Pisa

e Arezzo, entrambe con il 14,6%. Queste aree della regione rappresentano nel complesso oltre la

meta del totale delle istanze (circa il 54%) (Figura 1.5). Il confronto temporale 2021-2025 mostra

Firenze sempre al 1° posto della graduatoria per provincia con circa un quarto delle istanze, Prato e

Lucca che registrano incrementi significativi (entrambe con +4,4 p.p. rispetto al 2024), mentre per

Pisa e Grosseto si rilevano forti decrementi (-6,8 p.p. e -4 p.p. rispetto al 2024) (Tabella 1.5).

Figura 1.5 -

24,6%
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9,2% 9,2%
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In quale Provincia ricade I'impianto per cui e stata richiesta l'autorizzazione? (valori %)
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Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "I servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali”,

Toscana, anno 2025

Tabella 1.5 — Provincia in cui si trova I'impianto per il quale é stata presentata la richiesta di Autorizzazione

- Confronto 2021-2025 (valori %)

PROVINCIA

Anno 2021 Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025

Arezzo 16,4%
Firenze 22,4%
Grosseto 9,5%
Livorno 7,5%
Lucca 8,0%
Massa-Carrara 3,0%
Pisa 16,4%
Pistoia 3,5%
Prato 4,5%
Siena 9,0%
Totale 100,0%

8.7% 11,4%
25,8% 23,3%
11,0% 4,7%

7,8% 7,6%

9,9% 12,3%

2,3% 3,4%
14,8% 16,9%

5,5% 5,9%

7,0% 6,4%

7,2% 8,1%

100,0% 100,0%

10,7% 14,6%
23,4% 24,6%
6.3% 2,3%
5,4% 6,9%
6.3% 10,8%
3,9% 1,5%
21,5% 14,6%
8,8% 9,2%
4,9% 9,2%
8,8% 6,2%
100,0% 100,0%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "l servizi di Regione Toscana

di rilascio delle autorizzazioni ambientali”,

Toscana, anni 2021-2025



La conoscenza delle competenze e dei ruoli dei SUAP comunali e di Regione Toscana: permane
una certa incertezza nella conoscenza dei ruoli istituzionali, a fronte del 43,1% dei rispondenti che
dichiara di conoscere bene la suddivisione delle competenze tra il Comune (SUAP) e la Regione
Toscana in merito al rilascio delle autorizzazioni ambientali vi & una quota importante, pari al
47,7%, che ne ha una conoscenza solo a grandi linee. Vi & inoltre quasi il 10% di rispondenti che
dichiara di non conoscere affatto la diversita dei ruoli tra le due Amministrazioni (Figura 1.6).

La Tabella 1.6 riporta il confronto temporale dal quale non emergono grosse differenze al riguardo.

Figura 1.6 — E a conoscenza di quale sia la suddivisione dei ruoli e delle competenze
tra S.U.A.P. comunale e Regione Toscana? (valori %)

No
9,2%

‘ Si esattamente
43,1%

Si a grandi linee
47,7%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati
Indagine "I servizi di Regione Toscana di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anno 2025

Tabella 1.6 — Conoscenza delle diverse competenze e ruoli dei SUAP e di Regione Toscana - Confronto
2021-2025 (valori %)

CONOSCENZA Anno 2021 Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025
Si esattamente 35,3% 41,7% 37.7% 39,0% 43,1%
Si a grandi linee 49,8% 41,2% 47.,0% 46,3% 47, 7%
No 14,9% 17,1% 15,3% 14,6% 9,2%
Totale 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "l servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anni 2021-2025

1.2 - l'interazione con Regione Toscana

Un aspetto importante dell'indagine riguarda la valutazione del contatto diretto tra I'utenza e il
personale di Regione Toscana. Nel 2025, circa il 44% dei rispondenti ha dichiarato di aver interagito
con gli uffici regionali per ottenere chiarimenti o supporto durante l'iter autorizzativo. Questo dato
mostra una sostanziale stabilita rispetto al 2024 (43,4%), ma rimane inferiore rispetto ai picchi
registrati nel 2021 e 2023 (oltre il 50%) (Tabella 2.1).

Tabella 2.1 — Contatto con il personale di Regione Toscana - Confronto 2021-2025 (valori %)

CONTATTO CON
REGIONE TOSCANA Anno 2021 Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025

Si 54,2% 42,9% 51,3% 43,4% 43,8%
No 45,8% 57,1% 48,7% 56,6% 56,2%
Totale 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "l servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anni 2021-2025



La valutazione su 5 aspetti che caratterizzano il rapporto tra impresa e Regione Toscana: agli
utenti che hanno interagito con il personale di Regione Toscana! & stata chiesta una valutazione
sull’esperienza del contatto avuto con riferimento ai seguenti parametri:
1. la Facilita di contatto
la Tempestivita della risposta

3. la Competenza dimostrata
4. la Cortesia
5. la Chiarezza delle informazioni.

L'analisi dei parametri, misurati su una scala da 1 a 5, mostra come |'utenza premi soprattutto le
doti umane e professionali dei funzionari: la Cortesia raggiunge il punteggio piu alto, con il voto
massimo “5” espresso dal 52,6% delle imprese e un voto medio di 4,4 e la Competenza dimostrata
insieme alla Chiarezza delle informazioni ricevute ottengono anch’esse un riscontro molto positivo
(entrambe con voto 5 pari a 45,6% delle imprese e voto medio intorno a 4, rispettivamente: 4,1 e
4,2). Ugualmente permangono le criticita gia evidenziate in passato: la Facilita di contatto e la
Tempestivita della risposta si confermano essere i parametri meno soddisfacenti, attestandosi al di
sotto, sia pur di poco, del voto 4, rispettivamente con il voto medio di 3,9 e 3,7 (Figura 2.1 e Figura
2.2). Queste valutazioni confermano il ruolo importante e delicato del personale regionale nel
guidare le imprese attraverso procedure percepite come farraginose (Figura 2.1 e Figura 2.2).

Figura 2.1 — Grado di soddisfazione per i diversi aspetti del rapporto con il personale di Regione Toscana.
Anno 2025 (distribuzione % dei voti assegnati)
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Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "I servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anno 2025

La Figura 2.2 riporta i dati di confronto temporale per il voto medio nel periodo 2021-2025
relativamente ai 5 aspetti considerati. | dati mostrano come, dopo il progressivo miglioramento
registrato tra il 2022 e il 2024, nel 2025 vi sia stata una flessione generalizzata.

1 Delle 130 imprese rispondenti, 57 hanno interloquito con il personale di Regione Toscana. Si tratta di una numerosita
piuttosto esigua. Quindi le considerazioni che ne discendono vanno prese con cautela.
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Figura 2.2 — Voto medio per i diversi aspetti del rapporto con il personale di Regione Toscana.
Anni 2021 - 2025 (voto medio su scala 1-5 calcolato su coloro che hanno avuto un contatto)
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Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati
Indagine "I servizi di Regione Toscana di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anni 2021-2025

La valutazione di sintesi rispetto al rapporto con il personale di Regione Toscana: guardando alla
valutazione di sintesi (su scala 1-10) espressa dagli utenti che si sono rapportati con il personale di
Regione Toscana l'apprezzamento complessivo verso il personale rimane elevato ma in flessione
rispetto al 2024: il voto medio € passato dall'8,3 del 2024 al 7,9 del 2025 (Tabella 2.3).

E’ interessante notare che sebbene nell'ultima rilevazione il voto modale (ossia il voto al quale
corrisponde la frequenza maggiore) abbia raggiunto il valore massimo di 10 (era 8 o 9 negli anni
precedenti) la quota di imprese che hanno espresso una valutazione positiva (voti tra 7 e 10) &
diminuita passando dal 91% del 2024 al 78,9% del 2025, e gli insoddisfatti sono cresciuti dal 4,5%
all’8,8% (Tabella 2.3). La relazione con il personale dell’amministrazione emerge come un elemento
importante per appianare le difficolta burocratiche e risolvere i nodi procedurali e I'utenza da
questa interazione si aspetta livelli di professionalita e performance di sempre maggiore qualita.

Figura 2.3 — Grado di soddisfazione complessiva (distribuzione % dei voti assegnati)

Voto medio: 7,9 @u che sufficient@

26,3%

19,3%
°17,5%
15,8%

Qti insufficienti :BD 12,3%

5,3%

1,8% 1,8%
° 0,0% 0,0% °

. [ |
Voto 1 Voto 2 Voto 3 Voto 4 Voto 5 Voto 6 Voto 7 Voto 8 Voto 9 Voto 10

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati
Indagine "I servizi di Regione Toscana di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anno 2025
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Tabella 2.3 — Indicatori di sintesi che descrivono I'andamento della valutazione di sintesi relativa al
rapporto con il personale di Regione Toscana — Confronto 2021-2025 (voto modale, voto medio su scala 1-

10, % voti)

Anno Anno Anno Anno Anno
INDICATORI DI SINTESI 2021 2022 2023 2024 2025
voto modale 8,5 8 9 9 10
voto medio 8 7,8 8,2 8,3 7,9
% voti 1-5 7,3 9,5 5,8 4,5 8,8
% voti 7-10 85,3 84,5 85,9 91,0 78,9

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "l servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anni 2021-2025

1.3 - Il gradimento del servizio di rilascio delle autorizzazioni ambientali

In questo paragrafo si esamina il grado di soddisfazione dell’'utenza in merito al servizio di rilascio
delle autorizzazioni ambientali. La valutazione si basa su 5 specifici aspetti del servizio (voto da 1 a

5) e sul servizio complessivo legato al provvedimento/autorizzazione (voto da 1 a 10).

Soddisfazione per i 5 aspetti specifici del servizio: i 5 aspetti che caratterizzano il servizio e che
sono oggetto di valutazione sono:

1. lafacilita di reperimento delle informazioni necessarie all’avvio della pratica

2. lachiarezza della modulistica da presentare

3. la facilita di accesso alle informazioni sullo stato di avanzamento della pratica

4. itempidirilascio dell’autorizzazione

5. la chiarezza dei contenuti.
Entrando nel dettaglio di questi parametri specifici (valutati con voti da 1 a 5), emerge un forte
divario tra la qualita dei documenti e |'efficienza dei tempi (Figura 3.2 e Tabella 3.2):
¢ |la chiarezza dei contenuti si conferma il punto di forza assoluto con un voto medio di 4,21.
e la facilita di reperimento delle informazioni e la chiarezza della modulistica ottengono

valutazioni discrete, rispettivamente 3,83 e 3,79.
e le criticita maggiori riguardano la facilita di accesso allo stato di avanzamento della pratica (3,41)
e, soprattutto, i tempi di rilascio, che nel 2025 subiscono una flessione scendendo a 3.

Figura 3.2 — Voto medio per i diversi aspetti del Servizio. Anno 2025 (voto medio su una scala da 1 a 5)
4,2

3,8 3,8

Facilita di Chiarezza della Facilita di accesso Tempi dirilascio Chiarezza dei
reperimento delle modulistica da alle info sullo stato di contenuti
info per l'avvio presentare avanzamento

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "I servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anno 2025
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La Tabella 3.2 consente di osservare 'andamento temporale ottenuto dal voto medio per i vari

parametri considerati nel quinquennio 2021-2025.

Tabella 3.2 — Voto medio per i diversi aspetti del Servizio di rilascio delle autorizzazioni ambientali —
Confronto 2021-2025 (voto medio su scala 1-5)

VOTO MEDIO Anno 2021 Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025
Facilita di reperimento delle informazioni 3,7 3,7 3,8 3,9 3,8
Chiarezza della modulistica da presentare 3,7 3,7 3,7 3,8 3,8
Facilita di accesso alle info sullo stato di

avanzamento 3,6 3,5 3,5 3,7 34
Tempi di rilascio 34 3,2 3,2 3,4 3,0
Chiarezza dei contenuti 4,2 4,0 4,2 4,3 4,2

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "l servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anni 2021-2025

La soddisfazione complessiva: il giudizio complessivo delle imprese rispondenti sul servizio di
rilascio delle autorizzazioni ambientali si attesta su livelli di sostanziale positivita, pur evidenziando
aree di criticita strutturale. Nel 2025, la soddisfazione media & pari a 7,5 (su una scalada 1 a 10), un
dato che conferma il trend di miglioramento iniziato nel 2022 (7,2), pur segnando un arretramento
rispetto al valore del 2024 (7,6) (Tabella 3.1). La platea degli utenti rispondenti appare polarizzata:
il 71,5% esprime un voto compreso tra 7 e 10, ma la quota di insoddisfatti (voti tra 1 e 5) sale al
14,6%, rispetto all'11,7% dell'anno precedente (Figura 3.1). Il voto modale é risultato nel 2025 pari
a 8, come negli ultimi quattro anni (Tabella 3.1).

Figura 3.1 — Grado di soddisfazione complessiva. Anno 2025 (distribuzione % dei voti assegnati)

voti piu che sufficienti :
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Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "I servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anno 2025

Tabella 3.1 - Indicatori di sintesi che descrivono la valutazione sul servizio di rilascio delle autorizzazioni
ambientali — Confronto 2021-2025 (voto modale, voto medio su scala 1-10, % voti)

INDICATORI DI SINTESI Anno 2021 Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025
voto modale 7,5 8 8 8 8
voto medio 7.4 7,2 7,3 7,6 7,5
% voti 1-5 11,4% 15,7% 14,4% 11,7% 14,6%
% voto 6 16,4% 14,2% 15,3% 11,7% 13,8%
% voti 7-10 72,1% 70,1% 70,3% 76,6% 71,5%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "l servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anni 2021-2025
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Esito del procedimento: per quanto riguarda l'esito del procedimento, |'efficacia del sistema &
testimoniata dal fatto che il 90% delle istanze si conclude con il rilascio dell'autorizzazione (Tabella
3.3). Tuttavia, un dato in controtendenza rispetto al passato & I'aumento delle segnalazioni di errori
nella documentazione rilasciata, che balzano al 10,3% nel 2025 a fronte del 4,3% del 2024. |
dinieghi restano invece un'evenienza marginale, limitata all'1,5% dei casi (Tabella 3.3).

Tabella 3.3 - Esito del procedimento e presenza di errori. Confronto 2021-2025 (valori percentuali)

MODALITA' Anno 2021 Anno 2022 Anno 2023 Anno 2024 Anno 2025
esito della procedura

Rilascio Autorizzazione 92,0% 87,5% 87,3% 90,7% 90,0%

Diniego 0,5% 1,2% 4,2% 1,5% 1,5%

Altro 7,5% 11,3% 8,5% 7,8% 8,5%

Totale 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
presenza di errori (*¥)

Si 5,9% 8,3% 6,3% 4,3% 10,3%

No 94,1% 91,7% 86,9% 88,7% 83,8%

Non specificato - - 6,8% 7,0% 6,0%

Totale 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "l servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anni 2021-2025
(*): percentuali calcolate sul totale di coloro che hanno ottenuto il rilascio della autorizzazione richiesta

Aspetti positivi e aspetti critici segnalati dalle imprese: le osservazioni dirette delle imprese,
rilevate attraverso due domande aperte sugli aspetti pit graditi e su quelli piu critici, restituiscono
luci e ombre sul procedimento amministrativo.

Le imprese che hanno indicato suggerimenti e riscontri positivi sono state 18 e quelle che hanno
espresso reclami e criticita su vari aspetti problematici sono quasi il doppio (31).

Da un lato, gli utenti apprezzano molto la cortesia, la chiarezza delle informazioni, la competenza e
la disponibilita al dialogo del personale regionale, considerate essenziali per superare gli ostacoli
burocratici.

Dall'altro, le imprese lamentano tempi di rilascio delle autorizzazioni troppo lunghi, una
modaulistica troppo complicata, una generale difficolta nel monitorare l'iter della pratica e la sua
tracciabilita e una scarsa fluidita nei rapporti tra SUAP e Regione. In sintesi, se il "fattore umano"
riscuote ampio consenso, le imprese continuano a richiedere che la macchina procedurale sia piu
snella, piu chiara e piu efficiente e che i tempi di rilascio siano piu brevi.

Rispetto alle edizioni precedenti della rilevazione, i punti di forza e di debolezza del sistema
autorizzativo emersi con l'indagine 2025 sono sostanzialmente rimasti invariati. In ogni caso
I’'Ufficio regionale di statistica ha fornito al Settore regionale competente, in forma anonima, i
suggerimenti e le osservazioni puntuali fornite dalle imprese affinché il loro esame possa

contribuire a migliorare il servizio.

1.4 - | cambiamenti intervenuti a seguito del rilascio delle autorizzazioni AIA

L'ottenimento dell'Autorizzazione Integrata Ambientale (AlA), sia essa di tipo industriale o relativa
al settore rifiuti, pud essere non solo un necessario adempimento burocratico ma anche
un’opportunita per determinare dei cambiamenti strutturali e gestionali.
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Sebbene il numero di imprese rispondenti che hanno ottenuto il rilascio di questa tipologia di
autorizzazione sia numericamente molto esiguo (20 imprese) si pud comunque notare che le
risposte fornite sembrano delineare una tendenza verso I'innovazione sostenibile.

La Figura 4.1 infatti mostra? come il principale ambito di cambiamento riguardi I'adozione di
nuove tecnologie pulite e il monitoraggio degli impatti ambientali: il 55% delle imprese
rispondenti ha introdotto migliorie ambientali o ha implementato tecnologie pulite nei propri
processi produttivi; il 30% ha attivato nuovi strumenti per il controllo costante dei parametri
ambientali e il 40% ha registrato una riduzione delle emissioni.

Il secondo ambito di cambiamento riguarda il capitale umano: il 25% delle imprese rispondenti ha
investito in nuove attivita di formazione per il proprio personale; Il 20% ha definito nuovi ruoli e
responsabilita all'interno dell'organigramma aziendale per gestire le prescrizioni previste dal titolo
autorizzativo.

Nel complesso, questi dati suggeriscono che il rilascio dell’autorizzazione AlA guidi le aziende verso
una maggiore consapevolezza ambientale, portandole a modificare non solo le linee di produzione
ma l'intera cultura organizzativa.

Figura 4.1 —Effetti/cambiamenti intervenuti a seguito del rilascio dell’Autorizzazione AIA. Anno 2025
(risposta multipla - valori percentuali® - sono riportate le modalita che hanno ottenuto almeno 5 risposte)
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55,0%
nel processo

Introduzione di tecniche/impianti di abbattimento degli 1
impatti ambientali (es. nuovi filtri, sistemi di 40,0%

depurazione ecc.)

Cambiamenti nell’organizzazione dei processi 35,0%

Miglioramento nell’efficacia delle procedure operative

0,
di gestione 30,0%
Introduzione di nuovi strumenti per il monitoraggio
. - . - 30,0%
degli aspetti ambientali
Necessita di nuova formazione al personale 25,0%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati
Indagine "I servizi di Regione Toscana di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anno 2025
(1) il quesito prevede possibili pit risposte; le percentuali sono calcolate sul totale delle 20 imprese che hanno presentato una istanza AlA e che
hanno avuto il rilascio della autorizzazione.

1.5 - Il profilo delle imprese rispondenti

In questo paragrafo sono descritte le 130 imprese rispondenti in termini di dimensione aziendale,
settore di attivita economica e possesso di una certificazione. Sotto il profilo dimensionale, la
Figura 5.1 mostra la prevalenza delle piccole e medie imprese. La quota maggiore e infatti quella

2 Nella Figura 4.1 sono riportate le modalita che hanno ottenuto almeno 5 risposte al quesito D17 del Questionario; il dettaglio delle
altre modalita di risposta & consultabile nella Tavola 4 del Sistema di indicatori allegato al Rapporto.
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delle aziende che impiegano tra 10 e 49 addetti e che costituiscono il 47,7% dei rispondenti. Se a
queste imprese si aggiungono le micro-imprese (sotto i 10 occupati), pari al 20,8%, la quota
complessiva delle imprese sotto i 50 dipendenti raggiunge il 68,5%. E comunque presente anche
una componente non trascurabile di aziende piu strutturate: il 24,6% delle imprese rispondenti
conta tra 50 e 249 addetti, mentre le grandi imprese con oltre 249 occupati sono pari al 6,9%.

Figura 5.1 — La dimensione aziendale delle imprese rispondenti. Anno 2025 (valori percentuali)
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10 < occupati < 49
47, 7%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "I servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anno 2025

Per quanto riguarda i settori di attivita economica, la vocazione industriale e manifatturiera della
Toscana emerge chiaramente: le attivita manifatturiere rappresentano il 59,2% delle imprese
rispondenti (Figura 5.2). Seguono a grande distanza: la Fornitura di acqua, reti fognarie e gestione
dei rifiuti (13,1%), il Commercio all'ingrosso e al dettaglio; riparazione autoveicoli (12,3%), le
Costruzioni (4,6%), la Agricoltura, silvicoltura e pesca (3,8%). Questi settori nel loro insieme

rappresentano il 93% delle imprese rispondenti.
Figura 5.2 — | settori di attivita economica delle imprese rispondenti. Anno 2025(%)

Attivita manifatturiere 59,2%

Fornitura di acqua; reti fognarie, gestione rifiuti ecc

Commercio ingrosso e dettaglio; riparazione autoveicoli e
moto
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Attivita dei servizi di alloggio e di ristorazione

Attivita immobiliari, professionali, scientifiche e tecniche
Altro/non risposta

Attivita artistiche, sportive, di intrattenimento e divertimento
Sanita e assistenza sociale

Estrazione di minerali da cave e miniere

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "I servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anno 2025
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Sebbene nel 2025 si sia registrato un certo aumento delle imprese prive di certificazioni (38,5%
contro il 33,2% del 2024), rimane alta la diffusione delle principali certificazioni (Tabella 5.1):

* La ISO 9001 (Qualita) resta la piu diffusa, detenuta dal 47,7% delle imprese rispondenti.

¢ La ISO 14001 (Gestione Ambientale) & presente nel 38,5% dei casi.

¢ La ISO 45001 (Salute e Sicurezza) e segnalata dal 22,3% delle aziende rispondenti.

Sono segnalate anche certificazioni piu specifiche come EMAS (3,8%) e LWG (3,1%).

Tabella 5.1 - Le certificazioni possedute dalle imprese rispondenti. Confronto 2021-2025 (%)

. Anno Anno Anno Anno Anno
MODALITA 2021 2022 2023 2024 2025
Certificazione 1SO 14001 31,3% 29,9% 38,1% 41,0% 38,5%
Certificazione 1SO 9001 39,3% 35,9% 44,9% 50,7% 47,7%
Certificazione EMAS 4,5% 4,9% 8,5% 4,4% 3,8%
Certificazione ISO 45001 - - - - 22,3%
Certificazione LWG - - - - 3,1%
Certificazione OHSAS 18001 11,9% 12,8% 13,1% 15,1% -
Nessuna certificazione 47,3% 48,4% 38,6% 33,2% 38,5%

Altro

23,4% 26,7% 30,1% 29,8% 17,7%

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "l servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anni 2021-2025

In sintesi, questi dati descrivono un panorama di imprese prevalentemente manifatturiere e di

dimensioni contenute, ma caratterizzate da una solida cultura della certificazione e da un costante

impegno nell'adeguamento ai requisiti normativi ambientali.

1.6 - Sintesi conclusiva

Per concludere, con riferimento ai 130 rispondenti, riassumiamo per punti quanto emerso

nell’indagine 2025 e alcune delle principali differenze rispetto all’edizione del 2024:

I’Autorizzazione Unica Ambientale (AUA) si conferma - nel 2025 - il procedimento piu richiesto
(65% del totale delle istanze) e in aumento rispetto al 2024 (59%); mentre le istanze per le
emissioni in atmosfera (13,8%) mostrano un calo di circa 3 p. p. rispetto al 2024;

le motivazioni delle richieste si basano per la maggior parte delle imprese su iter per
modifiche o ampliamenti di attivita gia autorizzate (63,1% nel 2025, con +3,6 p.p. rispetto
all'anno precedente); stabili le istanze per |'avvio di nuove attivita (24,6%) e in calo i rinnovi di
autorizzazioni esistenti (da 16,1% nel 2024 a 12,3% nel 2025);

cresce la modalita digitale nell’interazione con la PA: il ricorso al portale web del SUAP passa
dal 59,0% del 2024 al 68,5% del 2025, mentre diminuisce |'utilizzo della PEC (dal 35,1% del
2024 al 25,4% del 2025);

la grande maggioranza delle imprese ('84,6% nel 2025) si affida ad un professionista esterno
per la compilazione della domanda, solo una piccola quota di imprese (12,3% nel 2025)
gestisce la pratica in autonomia e il ricorso alle associazioni di categoria € minoritario (3%);
Firenze, Pisa e Arezzo sono le province in cui si collocano le maggiori richieste di autorizzazioni.
Firenze mantiene il primo posto con il 24,6% delle istanze, seguita da Pisa e Arezzo (entrambe
14,6%). Rispetto al 2024, Prato e Lucca registrano incrementi significativi (entrambe con +4,4

p.p.), mentre Pisa e Grosseto sono in calo (-6,8 p.p. e -4 p.p.);
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= nel 2025, circa il 44% dei rispondenti ha interagito con gli uffici regionali per chiarimenti o
supporto nell'iter autorizzativo, dato stabile rispetto al 2024 (43,4%), ma inferiore rispetto ai
livelli registrati nel 2021 e 2023 (oltre il 50%). L'analisi dei parametri, su scala 1-5, mostra
I'apprezzamento dell’'utenza per le doti umane e professionali dei funzionari: Cortesia,
Competenza e Chiarezza delle informazioni ricevute raggiungono il voto 5 rispettivamente nel
52,6% delle imprese per il primo parametro e nel 45,6% per il secondo e terzo parametro e un
voto medio rispettivamente di 4,4, 4,1 e 4,2. Facilita di contatto e Tempestivita della risposta
si confermano i parametri meno soddisfacenti, con voto medio di 3,9 e 3,7. La valutazione di
sintesi (su scala 1-10) risulta positiva, ma in flessione rispetto al 2024: il voto medio & passato
dall'g,3 al 7,9;

= |a soddisfazione complessiva sul servizio di rilascio delle autorizzazioni ambientali espressa
dalle imprese rispondenti si attesta su livelli di sostanziale positivita: nel 2025 il voto medio &
7,5 (su una scala da 1 a 10), confermando il trend di miglioramento a partire dal 2022 (7,2), pur
con un lieve calo rispetto al 2024 (7,6); il 71,5% delle imprese esprime un voto compreso tra 7
e 10, ma la quota di insoddisfatti (voti tra 1 e 5) sale al 14,6%, rispetto all'11,7% dell'anno
precedente. Il voto modale & pari a 8, come negli ultimi quattro anni. Per i parametri specifici
(su scala 1-5) la chiarezza dei contenuti si conferma il punto di forza con voto medio 4,21,
seguono con valutazioni discrete la facilita di reperimento delle informazioni e la chiarezza
della modulistica (voto medio, rispettivamente 3,83 e 3,79); la facilita di accesso allo stato di
avanzamento della pratica e i tempi di rilascio, restano le criticita maggiori (voto medio: 3,41
e 3);

= cortesia, chiarezza delle informazioni, competenza e disponibilita al dialogo del personale
regionale risultano molto apprezzati dalle imprese e costituiscono elementi essenziali per
superare gli ostacoli burocratici; invece, gli aspetti per i quali le imprese si lamentano
maggiormente sono i tempi di rilascio delle autorizzazioni considerati troppo lunghi, la
modaulistica troppo complicata, la difficolta nel monitorare l'iter della pratica e la sua
tracciabilita, nonché scarsa fluidita nei rapporti tra SUAP e Regione Toscana. Pertanto, il
"fattore umano" riscuote ampio consenso, ma gli utenti richiedono procedure piu snelle e
riduzione dei tempi di rilascio.
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2. NOTA METODOLOGIA

2.1 - Impostazione metodologica

Obiettivi: promossa dal Settore Transizione Ecologica e Sostenibilita Ambientale |'indagine mira a
monitorare nel tempo |'efficacia del servizio di rilascio delle autorizzazioni ambientali. L'analisi si
concentra in particolare sulle tipologie di istanze, sulle caratteristiche delle imprese coinvolte e
soprattutto sul livello di soddisfazione degli utenti rispetto alla qualita del servizio.

Popolazione obiettivo: la popolazione obiettivo e costituita dalle imprese toscane che nel corso del
2025 - a seguito di presentazione di una specifica istanza al SUAP - hanno visto concludersi il
procedimento relativo alla richiesta di Autorizzazione ambientale; le imprese invitate alla
compilazione questionario sono state 936.

Questionario, somministrazione via web, periodo di rilevazione: e stato utilizzato il questionario
riportato nel paragrafo successivo che e sostanzialmente analogo a quello delle edizioni precedenti
(2021, 2022, 2023 e 2024). Si compone delle seguenti 5 sezioni sottoelencate e ci circa 20 quesiti:

Sezione A - Informazioni sulla domanda

Sezione B - Valutazione del contatto con la Regione Toscana

Sezione C - Valutazione del Servizio

Sezione D - Valutazione AlA

Sezione E - Informazioni generali.
La rilevazione si e svolta nel periodo marzo-dicembre 2025 e copre le autorizzazioni rilasciate in
tutto I'anno di riferimento. Il questionario € stato somministrato via web con il software open
source Limesurvey3.

Numero dei rispondenti: hanno compilato il questionario 130 imprese che rappresentano il 13,9%
del totale delle imprese alle quali e stato inviato il questionario di gradimento (936). Il tasso di
partecipazione (Tabella A), seppur apprezzabile, risulta inferiore rispetto alle edizioni precedenti.

Tavola A - Imprese rispondenti e tasso di partecipazione. Confronto 2021-2025 (valori assoluti e
percentuali)

. Anno Anno Anno Anno Anno
MODALITA 2021 2022 2023 2024 2025
Numero di imprese 828 857 959 1.002 936
Rispondenti 201 345 236 205 130
% di rispondenti 243 40,3 24,6 20,5 13,9

Fonte: Regione Toscana — Servizi digitali e integrazione dati. Ufficio Regionale di Statistica. Elaborazioni su dati Indagine "l servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali", Toscana, anno 2025

Avvertenza per la lettura dei dati: come precisato nell’introduzione si sottolinea che i risultati
finora descritti vanno interpretati con una certa cautela sia perché il numero di rispondenti, specie
in questa edizione, non € ampio sia perché i rispondenti non formano a rigore un campione di tipo
probabilistico che consente le procedure di inferenza; i risultati vanno quindi interpretati come
riferiti ai soli rispondenti; ugualmente si ritiene che siano di interesse per quella attivita di ascolto
dell’utenza cui ’Amministrazione tiene particolarmente.

3 e imprese sono state invitate a compilare il questionario con una mail personalizzata nella quale sono state fornite alcune
informazioni sugli obiettivi dell’indagine, i riferimenti dei funzionari di Regione Toscana cui chiedere eventuali chiarimenti, il link per
accedere alla compilazione, le istruzioni tecniche nel caso di compilazione in piu tempi successivi, il questionario per prenderne
visione prima della compilazione online, I'informativa sul trattamento dei dati ai sensi del Reg. UE 679/2016.
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2.2 - Questionario

Indagine di customer sui servizi di Regione Toscana
di rilascio delle autorizzazioni ambientali

Regione Toscana La invita a compilare il questionario di soddisfazione sui servizi da Lei utilizzati relativi alle istanze di rilascio di
Autorizzazioni Ambientali nel 2025. La compilazione e semplice, richiede pochi minuti ed & possibile interromperla per riprenderla in
un momento successivo.

IMPORTANTE: nel rispondere al questionario le chiediamo di far riferimento all'ultimo procedimento concluso nel 2025 (con esito
positivo o negativo) anche se nel frattempo avesse avviato altro procedimento ancora in corso.

SEZIONE A — INFORMAZIONI SULLA DOMANDA

D1 - Per quale tipologia di Autorizzazione é stata presentata la domanda? *
1. Autorizzazione Integrata Ambientale Industriale | |
Autorizzazione Integrata Ambientale Rifiuti | |
Autorizzazione Unica Ambientale ||
Autorizzazione emissioni in atmosfera ex art .272 ||
Autorizzazione rifiuti ex art. 208 ||
Comunicazione rifiuti ex 215-2016 ||
Autorizzazione provvisoria allo scarico ||
Altra tipologia di Autorizzazione (specificare)

PO NS AWDN

D2 - Cosa riguarda la domanda di autorizzazione da lei presentata? *
1. Autorizzazione per nuova attivita ||
2. Rinnovo di autorizzazione gia posseduta ||
3. Modifiche e/o ampliamento di autorizzazione gia posseduta |__|

D3 - Con quale strumento ha presentato la domanda? *
1. Consegnandola di persona al S.U.A.P. ||
2. Inviandola via PEC al S.U.A.P. ||
3. Tramite portale web S.U.A.P.(STAR) ||
4. Altra modalita (specificare)

D4 - Per presentare la domanda di chi si & avvalso? *
1. Associazioni di categoria | |
2. Professionista esterno | |
3. Nessuno ||
4.  Altro (specificare)

D5 - Qual & la Provincia nella quale ricade I'impianto per cui & stata richiesta I'autorizzazione? *

1. Arezzo || 6. Massa-Carrara |__|
2. Firenze || 7. Pisa ||
3. Grosseto | | 8. Pistoia ||
4. Livorno | | 9. Prato ||
5. Lucca | | 10. Siena ||

D6 - Nell’ambito della procedura da lei attivata, & a conoscenza di quale sia la suddivisione dei ruoli e delle competenze tra
S.U.A.P. (Sportello Unico per le Attivita Produttive) comunale e Regione Toscana? *

1. Siesattamente |__|

2. Siagrandilinee |__|

3. No ||

Sezione B — VALUTAZIONE DEL CONTATTO CON LA REGIONE TOSCANA

D7 - Oltre al S.U.A.P. (Sportello Unico per le Attivita Produttive) comunale, ha contattato il personale della Regione Toscana in
merito alla richiesta di autorizzazione? *

1. S ||

2. No | __| (andare alla Sezione C)
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D8 - Rispetto al personale della Regione Toscana con cui € entrato in contatto, qual & il suo livello di soddisfazione da 1 a 5 (dove 1
indica Pessimo e 5 indica Ottimo) sui seguenti aspetti? *
1 2 3 4 5
1. Facilita di Contatto
2. Tempestivita della risposta
3. Competenza dimostrata
4. Cortesia
5. Chiarezza delle informazioni ricevute

D9 - In sintesi, esprima un voto da 1 a 10 (dove 1 indica il voto minimo e 10 il voto massimo) rispetto al personale della Regione
Toscana con cui € entrato in contatto: *

Voto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Sezione C — VALUTAZIONE DEL SERVIZIO

D10 - Rispetto alla pratica attivata, qual e il suo livello di soddisfazione da 1 a 5 (dove 1 indica Pessimo e 5 indica Ottimo) sui
seguenti aspetti? *
1 2 3 4 5
1. Facilita di reperimento delle informazioni necessarie all’avvio
2. Chiarezza della modulistica da presentare
3. Facilita di accesso alle informazioni sullo stato di avanzamento
4. Tempi di rilascio
5. Chiarezza dei contenuti

D11 - Il procedimento si & concluso con: *
1. Rilascio Autorizzazione |__|
2. Diniego | | (andare alla D14)
3. Altro (specificare) (andare alla D14)

D13 - Ha riscontrato errori nell’Autorizzazione rilasciata? *
1. No | |
2. Si(specificare di che tipo

D14 - In sintesi, esprima un voto da 1 a 10 (dove 1 indica il voto minimo e 10 il voto massimo) sul servizio complessivo legato al
provvedimento/autorizzazione: *

Voto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

D15 - Ha da segnalare aspetti del servizio che ha particolarmente gradito e che vorrebbe fossero mantenuti in futuro?

D16 - Ha criticita da segnalare o spunti di miglioramento da suggerire?

Sezione D — VALUTAZIONE AIA
D17 se D1=102eD11=1

D17 - A seguito del rilascio dell’Autorizzazione, quali effetti/cambiamenti sono avvenuti o sono in corso nella sua impresa? *
(massimo 5 risposte)
1. Introduzione migliorie ambientali o tecnologie pulite nel processo ||

2. Introduzione di tecniche/impianti di abbattimento degli impatti ambientali (es. nuovi filtri, sistemi di depurazione ecc.) |__|
3. Introduzione di nuovi strumenti per il monitoraggio degli aspetti ambientali | |
4. Diminuzione delle materie prime impiegate a parita di livelli di produzione ||
5. Risparmio energetico o innovazioni inerenti alla produzione di energia ||
6. Risparmio idrico | |
7. Riduzione inquinanti nei reflui ||
8. Riduzione imballaggi e dei rifiuti di processo | |
9. Riduzione emissioni ||
10. Cambiamenti nell’organizzazione dei processi ||
11. Miglioramento dei meccanismi di prevenzione di situazioni di emergenza | |
12. Cambiamenti nei sistemi di comunicazione interna | |
13. Miglioramento nell’efficacia delle procedure operative di gestione ||
14. Necessita di nuova formazione al personale ||
15. Individuazione di nuovi ruoli e responsabilita | |
16. Acquisizione di nuovi servizi di esperti esterni | |
17. Altro (specificare)
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Sezione E — INFORMAZIONI GENERALI

D18 - Quanti occupati ha la sua Azienda? *
< 10 occupati ||
10 < occupati < 49 ||
50 < occupati <249 ||
> 249 occupati ||

PONE

D19 - Qual é il settore di attivita dell'azienda? * (Selezioni I'attivita economica secondo classificazione Ateco 2007)

1. Agricoltura, silvicoltura e pesca ||
2. Estrazione di minerali da cave e miniere ||
3.  Attivita manifatturiere ||
4. Fornitura di energia elettrica, gas, vapore e aria condizionata ||
5. Fornitura di acqua; reti fognarie, attivita di gestione dei rifiuti e risanamento  |__|
6. Costruzioni ||
7. Commercio all'ingrosso e al dettaglio; riparazione di autoveicoli e motocicli | |
8. Trasporto e magazzinaggio ||
9. Attivita dei servizi di alloggio e di ristorazione ||
10. Servizi di informazione e comunicazione ||
11. Attivita finanziarie e assicurative ||
12. Attivita immobiliari Attivita professionali, scientifiche e tecniche | |
13. Noleggio, agenzie di viaggio, servizi di supporto alle imprese | |
14. Amministrazione pubblica e difesa; assicurazione sociale obbligatoria ||
15. Istruzione ||
16. Sanita e assistenza sociale ||
17. Attivita artistiche, sportive, di intrattenimento e divertimento ||
18. Altro (specificare) ||

D20 - Quali certificazioni ha la sua Azienda? * (possibili pit risposte)
Certificazione ISO 14001 | |
Certificazione ISO 9001 ||
Certificazione EMAS ||
Certificazione OHSAS 18001 ||
Nessuna certificazione ||
Altro (specificare) | |

Ok wWwNE

D21 - Chi ha compilato il presente questionario? *
1. Intestatario dell'istanza | |
2. Professionista esterno | |
3. Dipendente dell’azienda delegato alla compilazione|__|
4. HSE —Health Safety & Environment ||
5. Altro (specificare) | |

Grazie per la collaborazione!



2.3 - Breve glossario

AlA:  Autorizzazione Integrata Ambientale, &
I'autorizzazione di cui necessitano alcune aziende per
uniformarsi ai principi di integrated pollution
prevention and control (IPPC) dettati dall'Unione
europea a partire dal 1996. Da allora il quadro
normativo di riferimento per le AIA & comune in tutta
Europa: venne inizialmente istituito con la Direttiva
96/61/CE, riscritto dalla Direttiva 2008/1/CE e poi
confluito nella Direttiva emissioni industriali (IED, Dir.
2010/75/UE). La Direttiva IPPC n. 96/61/CE fisso entro
il 2007 il termine d'adeguamento oltre il quale
determinate tipologie di installazioni produttive non
possono pilu operare senza un'AlA; le attivita
produttive che devono sottostare a queste procedure
d'autorizzazione sono quelle piu rilevanti per
I'ambiente.

Certificazione 1SO 14001: & una norma internazionale
ad adesione volontaria, applicabile a qualsiasi tipologia
di Organizzazione pubblica o privata, che specifica i
requisiti di un sistema di gestione ambientale.

Certificazione 1SO 9001: é lo standard riconosciuto a
livello internazionale per i Sistemi di Gestione per la
Qualita (SGQ).

Certificazione I1SO 45001: attesta che
un'organizzazione ha implementato un Sistema di
Gestione per la Salute e Sicurezza sul Lavoro (SGSSL)
conforme allo standard internazionale, con |'obiettivo
di prevenire infortuni e malattie professionali,
migliorare le condizioni lavorative e proteggere
dipendenti e visitatori. Questo standard, che ha
sostituito OHSAS 18001, permette di gestire
proattivamente i rischi, migliorare le prestazioni e
garantire la conformita legislativa, con benefici che
includono la riduzione degli infortuni e l'accesso a
incentivi come quelli INAIL.

Certificazione LWG: acronimo di Leather Working
Group, € la prima attestazione ambientale a livello
mondiale per l'industria manifatturiera della pelle.

Certificazione EMAS: sistema comunitario di
ecogestione e audit (EMAS = Eco-Management and
Audit Scheme).

Certificazione OHSAS 18001: OHSAS sta per
Occupational Health and Safety Assessment Series ed
identifica uno standard internazionale per un sistema
di gestione della sicurezza e della salute dei lavoratori.
La norma OHSAS 18001 e stata emanata dal Project
Group nel 1999, rivista nel 2007, cosi da poter disporre
di uno standard per il quale potesse essere rilasciata

una certificazione di _conformita. La certificazione
attesta l'applicazione volontaria, all'interno di
un'organizzazione, di un sistema che permette di
garantire un adeguato controllo riguardo alla sicurezza
e la salute dei lavoratori, oltre al rispetto delle norme

cogenti.

HSE: é l'acronimo di Health, Safety & Environment
(letteralmente Salute, Sicurezza e Ambiente). L’HSE
Manager & la figura che si occupa della gestione di
questi aspetti all'interno dell’ecosistema aziendale di
attivita e processi. Un HSE si occupa della redazione e
dell’aggiornamento di tutta la documentazione
necessaria all’adempimento degli obblighi in materia di
Sicurezza e Ambiente, della gestione dei sistemi di
sicurezza e di tutela ambientale, mantiene i rapporti
con le autorita competenti e gli enti certificatori. Studia
e realizza gli adeguamenti conseguenti alla
promulgazione di nuove leggi e norme, risolve le
prescrizioni e le non conformita, raccoglie ed elabora i
dati relativi al monitoraggio ambientale (scarichi, rifiuti,
emissioni, risorse energetiche, etc.). Assicura
I'implementazione dei requisiti di legge in materia di
salute e Sicurezza sui luoghi di lavoro, D.Lgs 81/08. Si
occupa della valutazione dei rischi e dei piani di
miglioramento, della verifica e gestione dei piani
manutenzione, effettua indagini fisiche strumentali con
supporto esterno, aggiorna le procedure. E ancora
dovra verificare la disponibilita ed il corretto uso dei
dispositivi di protezione individuale (DPI) e verificare le
disposizioni del Piano Operativo di Sicurezza (POS),
eventualmente segnalando le modifiche da apportare.

STAR: Sistema Telematico di Accettazione Regionale. Il
portale web STAR risponde all'esigenza rilevata di una
piattaforma unica e condivisa per la gestione di tutte le
fasi del ciclo di vita di un'attivita economica, in modo
da migliorare il grado di trasparenza ed uniformita
nella gestione dei procedimenti e delle informazioni ad
essi correlate.

Ogni SUAP delle Rete Regionale attraverso STAR
(Servizio Telematico di Accettazione Regionale) offre il
servizio online dove un imprenditore puo avviare o
sviluppare la propria impresa, in maniera diretta,
veloce e funzionale. La sua pratica viene acquisita dal
SUAP competente che coinvolge tutti gli uffici
interessati. Attraverso l'applicazione STAR e consentito
di: 1. Generare la pratica relativa ad attivita specifiche;
2. Inviare le pratiche in maniera fruibile veloce e sicura;
3. Avere disponibile subito la ricevuta dell'invio della
pratica; 4. Avere disponibile una scrivania dove ciascun
utente puo consultare le proprie pratiche.

S.U.A.P.: Sportello Unico per le Attivita Produttive.
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3. APPENDICE: INDICE DELLE TAVOLE DI DATI

SERIE 1

SEZIONE A — TUTTI | RISPONDENTI - INFORMAZIONI SULLA DOMANDA
Tavola 1 - Caratteristiche della domanda di autorizzazione. Anno 2025 (valori assoluti e percentuali)

SEZIONE B — TUTTI | RISPONDENTI — VALUTAZIONE DEL CONTATTO CON LA REGIONE TOSCANA
Tavola 2a - Livello di soddisfazione rispetto al contatto con il personale di Regione Toscana. Anno 2025 (valori
assoluti, valori percentuali e voti medi)

Tavola 2b — Voto medio relativo agli aspetti del contatto tra le imprese e il personale di Regione Toscana. Anno
2025 (voto medio)

SEZIONE C — TUTTI | RISPONDENTI — VALUTAZIONE DEL SERVIZIO
Tavola 3a - Livello di soddisfazione rispetto al servizio di rilascio delle autorizzazioni ambientali. Anno 2025 (valori
assoluti, valori percentuali e voti medi)

Tavola 3b - Voto medio relativo agli aspetti del servizio di rilascio delle autorizzazioni ambientali. Anno 2025 (voto
medio)

SEZIONE D — (AIA INDUSTRIALE o RIFIUTI e PROCEDIMENTO CONCLUSO CON RILASCIO AUTORIZZAZIONE) -
VALUTAZIONE AIA

Tavola 4 — Cambiamenti intervenuti a seguito del rilascio delle autorizzazioni di tipo AIA. Anno 2025 (valori assoluti e
percentuali)

SEZIONE E — TUTTI | RISPONDENTI — INFORMAZIONI GENERALI
Tavola 5 - Profilo delle imprese rispondenti. Anno 2025 (valori assoluti e percentuali)

SERIE 2

Tavola 0 - Imprese rispondenti e tasso di partecipazione. Confronto 2021-2025 (valori assoluti e percentuali)

SEZIONE A — TUTTI | RISPONDENTI - INFORMAZIONI SULLA DOMANDA
Tavola 1 - Caratteristiche della domanda di autorizzazione. Confronto 2021-2025 (valori assoluti e percentuali)

SEZIONE B — TUTTI | RISPONDENTI — VALUTAZIONE DEL CONTATTO CON LA REGIONE TOSCANA
Tavola 2a - Livello di soddisfazione rispetto al contatto con il personale di Regione Toscana. Confronto 2021-2025
(valori assoluti, valori percentuali e voti medi)

Tavola 2b — Voto medio relativo agli aspetti del contatto tra le imprese e il personale di Regione Toscana. Confronto
2021-2025 (voto medio)

SEZIONE C— TUTTI | RISPONDENTI — VALUTAZIONE DEL SERVIZIO
Tavola 3a - Livello di soddisfazione rispetto al servizio di rilascio delle autorizzazioni ambientali. Confronto 2021-
2025 (valori assoluti, valori percentuali e voti medi)

Tavola 3b — Voto medio relativo agli aspetti del servizio di rilascio delle autorizzazioni ambientali. Confronto 2021-
2025 (voto medio)

SEZIONE D — (AIA INDUSTRIALE o RIFIUTI e PROCEDIMENTO CONCLUSO CON RILASCIO AUTORIZZAZIONE) -
VALUTAZIONE AIA

Tavola 4 — Cambiamenti intervenuti a seguito del rilascio delle autorizzazioni di tipo AIA. Confronto 2021-2025
(valori assoluti e percentuali)

SEZIONE E — TUTTI | RISPONDENTI — INFORMAZIONI GENERALI
Tavola 5 - Profilo delle imprese rispondenti. Confronto 2021-2025 (valori assoluti e percentuali)
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