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Ospitalita Italiana:
un’opportunita di crescita per
le Imprese cunees|
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Ospitalita italiana

E’ un’iniziativa di sistema delle Camere di
Commercio che dal 1997 garantisce al
consumatore standard qualitativi sulle imprese
ricettive e ristorative certificate (alberghi,
ristoranti, agriturismi, campeggi, stabilimenti
balneari ecc.).

Nel 2020 ISNART, assieme ad Unioncamere
nazionale, ha lavorato allo sviluppo di percorsi di
valorizzazione delle filiere e delle identita
territoriali in Italia, processo che ha portato
all'upgrade di Ospitalita Italiana verso un nuovo
sistema di certificazione per le imprese.

Dott. Luciano Ippolito
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Verifica qualita servizio sulla
base scheda con olire 150
requisiti

Visite alle imprese per la
valutazione

Validazione da parte di una
commissione
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OSPITALITA ITALIANA

! 1997

Serve superare la
disomogeneita delle
| classificazioni:

Dott. Luciano Ippolito
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Ospitalita italiana, storia ed evoluzioni

2020

Cresce la richiesta di trasparenza
nel mercato turistico - il fact
checking

Nascono percorsi per
accompagnare celermente le
imprese a testimoniare la qualita
della proposta commerciale

—

2014

S| AFFERMA IL WEB 4.0

Nasce il mercato fatto anche dai prosumer: il
consumatore, il cliente diventano produttori di
contenuti e diventano parte della «catena

promozionale» delle imprese o2
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Ospitalita italiana vara il proprio rating

Il rating aziendale € l'indicatore sintetico dell’affidabilita di un’azienda.

E’ un sistema che permette di r Zione competente e
indipendente, basato su una 'n relazione ad alcuni criteri
oggettivi.

I| Sistema delle Camere di ¢ ettere a disposizione delle
imprese della filiera uno stru OSPITALITA ITALIANA i rating che integra la
certificazione di qualita Ospite municare agli altri soggetti —
clienti ma anche istituzioni, forn. /ministrazione - la capacita
dell'impresa di essere performante . _..a organizzazione e nell'offerta

verso il mercato.

lI Sistema di Rating & volto a certificare e valorizzare I'affidabilita e I'efficienza
delle imprese operanti nel settore turistico, in aderenza alla filosofia propria di
Ospitalita Italiana.
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Alcuni punti di forza del rating

Camera di Commercio

( Cuneo "

Rating multisettoriale, estensibile sia alla ricettivita turistica (hotel, b&b,
agriturismo, ecc.) che alla ristorazione e alle botteghe e negozi tipici (produzioni

aperte comprese)
Accessibile sia per medio-grandi che piccole e micro imprese

Si presenta come percorso di crescita organizzativa e professionale per I'impresa

per i clienti, come marchio di certificazione che assicura:

la qualita del servizio della struttura (miglioramento continuo per I'impresa)

e,
v
v’ la professionalita del personale, dello chef, ecc.
v l'uso di ricette locali e di prodotti locali o originali
v

la coerenza tra la promessa e la proposta commerciale per rafforzare la fidelizzazione

dell'utenza

AN

Il punteggio medio delle recensioni sui social media/OTA di settore (Tripadvisor, booking

etc.) a garanzia di qualita consolidata da comunicata in modo sintetico agli utenti

ANERN

promozionali).

Dott. Luciano Ippolito

| principi fondamentali di ecosostenibilita (risparmio energetico, idrico, ecc.)
strutture a servizio della promozione del territorio (potenziali partecipanti a circuiti
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La scala del rating di Ospitalita italiana

OSPITALITA ITALIANA
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La classificazione delle imprese

Il rating Ospitalita Italiana Il plus viene assegnato alle
prevede che ogni impresa venga aziende che meritano «la

classificata secondo precisi < lode» dopo una visita Mistery.
criteri di valutazione

»=SUlla base del punteggio
& ottenuto durante la visita di
valutazione, la performance

della struttura sara
contrassegnata graficamente

® da una, due o tre corone, resa
evidente anche attraverso gli

} strumenti della comunicazione

OSPITAJL“ITé”‘II(M\LIANA

/v punteggio compreso tra 60 e 74
s A7 punteggio compreso tra 75 e 89
s punteggio compreso tra 90 e 100

e promozione che saranno resi
disponibili per I'impresa che si
sara certificata.

. . 2
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Identita

Qualita del
servizio

Qualita del
servizio

Qualita del
servizio

Dott. Luciano Ippolito
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Alcune importanti novita

Kit per la Infroduzione della
comunicazione valutazione KO

Le informazioni fornite attraverso sito web, e social presentano
una situazione distorta e non veritiera in relazione alla
tipologia, alla proposta erogata xO

Le toilettes presentano gravi carenze in termini di pulizia. KO
La sala presenta gravi carenze in termini di manutenzione o

Tavoli e sedie si presentano inadeguati per pulizia e

. .. . .. . kO
manutenzione. Presenza di incrostazioni e sporcizia diffusa
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Come si articola il percorso del rating

1 Bando per il reclutamento delle imprese interessate

2 Seminario di presentazione alle imprese

Audit con le imprese per le verifiche e per accompagnarle nel
3 migliorare le proprie performance rispetto alle 4 aree del rating

4 Attribuzione dei punteggi conseguiti sulle 4 aree del rating

5§ Vadlidazione da parte della commissione camerale

6 Consegna del certificato con il Rating conseguito dalle
imprese che hanno ottenuto il punteggio adeguato

7 Capacity building per le imprese

- - o1
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Audit Ospitalita Italiana

L'audit Ospitalita Italiana non e una attivita
di verifica....

...ma un momento di riflessione

e
®
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Audit Ospitalita Italiana — ...e se ci sono criticita

L'audit € un momento di acquisizio
ne di consapevolezza attraverso
una azione di misurazione terza,
'obbiettivo non e “aver ragione”
su un’altra persona che e venuta a
valutarci

Occorre prendere atto delle considerazioni
fatte dal valutatore e delle eventuali criticita
riscontrate e porsi spunti per il miglioramento
dei criteri non attesi per una crescita interna

Dott. Luciano Ippolito DOC | ISNART
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OSPITALITA ITALIANA

Audit

Asc_olto

Un’ispezione sistematica, documentata e indipendente che ha come
scopo quello di verificare la conformita ai requisiti espressi

) 2

Disciplinari di certificazione

Differenti in base alle tipologie di struttura:
Hotel

Agriturismi

Ristoranti

neqozi tipicil..... etc...

- - o1
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Disciplinari
Complesso di disposizioni Il disciplinare Ospitalita Italiana non
che regolano l'esercizio di regola (semplicemente) ma definisce
un'attivita o le caratteristiche le caratteristiche «ideali» che una
di un prodotto struttura dovrebbe avere

Disciplinare
di produzione

G STIDEl VINO STIVALE
#IAJ\UP.IJTIL'EL VINO RAGHE

Dott. Luciano Ippolito
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Disciplinari - caratteristiche

Le caratteristiche espresse nei disciplinari si basano su quattro pilastri:

Qualita

ldentita
Notorieta

Promozione del territorio

..... e diverse aree

Raggiungibilita ed aree esterne Aree comuni
Web Camere
Parcheggio Bagni

Reception, accoglienza e servizi al Produzioni proprie
cliente

- - e
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Disciplinari - scopo

Strumento di crescita ed accompagnamento delle imprese a soddisfare |
requisiti espressi, ma soprattutto quelli non espressi, dei propri «portatori
di interessi»

Clienti

Dipendenti

Societa

TECHOLOGLA

) CLIENTE

Dott. Luciano Ippolito
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Reqwsﬂo soddisfazione dei clienti

Questionario Soddisfazione Clienti
Stagione 2016/2017

OSPITALITA ITALIANA

La struttura mette in atto misure per facilitare
e sollecitare la valutazione da parte dei clienti
(es. sistemi CRM, applicazioni, questionari car
tacei, etc.) e i feedback sono regolarmente ge

Caro Cliente,
sta per terminare la stagione 2016/2017 e ci teniamo a conoscere il tuo parere sull'esperienza
che hai fatto con noi di Rari Nantes Sori e il tuo grado di soddisfazione.
Ti proponiamo un breve questionario, "ANONIMO", che ci servird a misurarci con le tue
valutazioni e i tuoi consigli, a lavorare con pili consapevolezza e oggettivita sulla prossima
stagione per presentarci rinnovati e in grande formal A prestissimo...

Scala dei valori: _ 2 sufficiente I

Crocetta i valori, piega il foglio e imbucalo nell'urna in segreteria.

3 buono I 4 ottimo l

1. La nostra struttura: spogliatoi, bagni,

gradinate, bar, posteggio, ..

docce, phon, piano vasca, piscine, attrezzi,

5. Segreteria: informazioni, chiarezza,
accoglienza, cortesia, disponibilita ...
2 | 3 mm=

i 2 | s | &

2. Igiene nel complesso: spogliatoi, bagni,

docce, piano vasca, gradinate, ...
1 | 2 | 3 | 4

6. Commerciale: accuratezza, soluzioni,

novitd, prezzi, promozioni, comunicazione

web e social, newsletter (se iscritto), ...
2 | 3 | 4

3. Valuta i servizi e le attivita uguenﬂ in
base alle tue esperienz: e bb

stiti e archiviati.

-Nuoto Libero

~n

7. Il tuo giudizio complessivo su Rari Nantes
Sori per la stagione 2016/2017
2 | 3 | 4

8 Rispetto alle stagioni precedenti, cosa ha
di PIV' (note in

-Corso Gestanti

-Corsi Baby+Genitore
-Scuola Nuoto Bambini
-Corsi Nuoto Adulti
-Corsi Nuoto Avanzato

La realizzazione di un questionario del
cliente strutturato in azienda permette di
poter individuare una serie di azioni che
dovranno essere realizzate al fine di
poter migliorare le attivita di un‘impresa.

-Nuoto Agonistico
-AcquaGoal e U13 Zl.
-Pallanuoto U15-17-20 |1 ]
-AcquaFitness

9 Rispetto alle stagioni precedenti, cosa ha
i di MENO (note in

-AcquaBenessere
-FitnessTerra

-Fisioterapia in Acqua

wlwlwlwlwlwlwlw|lw|w|w|lw|w|w
Bl B B B B B B B B B B B B

L) DY DS DX DS BSY DX BN XY VY Y BN BN

-Sala attrezzi 10. Idee, suggerimenti, richieste per

prossima stagione (note in

4. Il nostro personale ncnico:
-Allenatori Pallanuoto

Allenatore e Istruttori Nuo!

LY BN Y
L B B

-Istruttori AcquaFi'nus 1
-Istruttori FitnessTerra

wlwl|w|w

~n
S

Aiutiamoci a migliorare e crescere, assieme. Grazie da Rari Nantes Sori.
Maggio 2017

Dott. Luciano Ippolito
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...vantaggi

sondare | bisogni e le attese dei clienti;

scoprire i1 bisogni latenti dei clienti;

Individuare gli errori commessi per correre immediatamente ai ripari;
trarre idee, spunti e suggerimenti utili alla definizione di interventi
sempre piu efficaci;

definire, in modo strategico, nuovi servizi o interventi di miglioramento

DN NN

AN

...Svantaggi
v difficolta nella compilazione;
v' numero elevato di requisiti;
v’ scarso interesse o tempo da dedicare

da parte dei clienti. e
...e allora ? j‘
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...Come costruire un questionario di soddisfazione

v scegliere il target;

v’ suscitare l'interesse nell'utente: le domande dovranno essere
strutturate in modo tale da suscitare l'interesse del cliente e spingerlo
a completarle tutte;

v rendere il questionario semplice e diretto;

v definire la modalita con cui somministrare il questionario;

v' definire I'obiettivo da indagare.

Stabilire delle campagne periodiche
che tendano ad indagare singoli as
petti dell’azienda (es. reception, ca
mera, colazione, web, parcheggio,
etc.)con poche domande circoscritt
e, semplici e misurabili.

Dott. Luciano Ippolito RCC
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Piano annuale indagine cliente 2022

Perido gen feb mar apr mag giu lug ago set ott nov dic

Aspetto

Dotazioni camera

Pulizia camera

Bagno

Servizio colazione

Assortimento colazione

Ricevimento
Web

Esempio domande camere

Come giudica l'arredo e il comfort delle camere

| letti sono confortevol

La temperatura della camera e buona

| comandi di regolazione (es. aria, luce, etc.) sono facilmente azionabili
Gli spazi all'interno della camera risultano ben organizzati

Come giudica l'insonorizzazione interna ed esterna

DN NI N N NN

- - e
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Uno dei momenti piu importanti e indubbiamente quello della consegna

del questionario ecco gualche consiglio:

v’ si puo lasciare in camera il questionario ben in vista magari con un
bigliettino che chiede di poterlo compilare;

v consegnare a mano il questionario l'ultimo giorno di permanenza (es.
a colazione);

v’ offrire un aperitivo e nel vassoio mettere il questionario (sicuramente
saranno molto incentivati a farlo dato che gli avete offerto qualcosa)

- - e
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Requisiti relativi alla comunicazione

La biancheria in camera viene cambiata giornalmente (salvo diverse scelte del
cliente per la tutela ambientale adeguatamente comunicate in camera).

Gli orari della prima colazione e room service sono ampi e comunicati

| servizi sono chiaramente comunicati

Il set di cortesia € ampio e con particolare attenzione al cliente o disponibilita di k
it aggiuntivi adeguatamente comunicata

Sono presenti coperte e cuscini di riserva adeguatamente protetti o disponibilita
di coperte e cuscini di riserva adeguatamente comunicata

...ma «Verba volant scripta manent»

- - e
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Comunicare, anzitutto verbalmente, le nostre peculiarita ed i nostri servi
zi, ma utilizzare al contempo strumenti di supporto

GENERAL SERVICES OFFICE

CONTACTLESS
HEALTH CHECKLIST FORM

Pillow Menu

'Rogﬁl‘ Drea_;h Experience

SCAN HERE

Our expedgﬂpns are for every guest to
have a blissful nights sleep.

Everyone hasﬂtlj\eir own personal pillow comfort.
To compliment your luxurious sleep expefiénce
we have Eﬂafed a cth};eofu)!Lg?gs on your beq.

If you gljafer addigqq@l;yr a different pillow
then what is currently on your | ed please
refer to the enclosed gy‘enu,

Dott. Luciano Ippolito
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Requisito sostenibilita ambientale e certificazioni

Nel disciplinare sono presenti anche alcuni requisiti definiti “green”, il cui
soddisfacimento, consente alla struttura di acquisire il riconoscimento
aggiuntivo di albergo attento alle tematiche di sostenibilita ambientale

La struttura monitora il consumo energetico,....idrico,.....forma i propri dipendenti.
Gli ospiti sono informati sulle tematiche ambientali in maniera documentata

@ y &A § x
Lk A%y A
ECO PERFUME ECO TOILET ECO SHOWER GEL
uuuuuuuuuuuuuu your green wc for natural skin
(% A £ e

W ‘

. ECO TOOTH CARE ECO BATH ECO TOWEL
for healthy breath ~ savewater ~  use organic material I
6 Ways t@[co—Friendly
otel

ARE MORCH - HOTEL BLOGGER AND
SOCIAL MEDIA CONSULTANT

HTTPS://AREMORCH.COM
ECO TOILET PAPER ECO HAND WASH ECO SOAP
fro

m recycled material ~ useminimal ~ natural ingredients

- - e
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P it ety hrs ey

R|}F| ~TGNet —

wwwiqne.certification com

QN the ssecation o e o' st coss
corteanin s, s i orgest prove o in
Syseem

CERTIFICATO N. EMS-6001/S e o e e
CERTIFICATE No.

SI CERTIFICA CHE IL SISTEMA DI GESTIONE AMBIENTALE DI
IT IS HEREBY CERTIFIED THAT THE ENVIRONMENTAL MANAGEMENT SYSTEM OF

CORSO NOVARA, 36 80143 Napoli (NA) ITALIA

NELLE SEGUENTI UNITA OPERATIVE / IN THE FOLLOWING OPERATIONAL UNITS

Per informszionl sulla validis
el certificato, vistare il 0

W ina o9

VIA DELLE REPUBBLICHE MARINARE, 7 80143 Napoli (NA) ITALIA For information conceming
vaidity of the certificate, you
can vist the ste

waw 10, o9

E CONFORME ALLA NORMA /1S IN COMPLIANCE WITH THE STANDARD nE31
I1SO 14001:2015

E AL REGOLAMENTO TECNICO ACCREDIA RT-09
PER | SEGUENTI CAMPI DI ATTIVITA/ FOR THE FOLLOWING FIELD(S) OF ACTIVITIES

LOGISTICA E MOVIMENTAZIONE DI PRODOTTI PETROLIFERI

LOGISTICS AND HANDLING OF PETROLEUM PRODUCTS

Prima emissione.

Data decisione di rinnovo
First issue 14.09.2015 Renewal decision date 29.082018
Data scadenza Data revisione
Expiry Date 13.09.2021 Rovision date 29.08.2018

Antonio Paolella
Naples Management System
on,

Certifiation, Head
ﬂ’ §| E S 20 FEDERAZIONE
ACCREDIA % C’SQ

RINA Services S.p.A.
Via Corsica 12 - 16128 Genova ltaly

SGAN° 002 D

. c5q.com. H

Cetcazione.
CISQ s the i Feduration of
mansgement syztem Corticaton Gockes

€150 6 ks Federaion alend 9l Organmisy &
el s geters spendle ¢

S
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Requisito sostenibilita ambientale e certificazioni
La struttura e certificata in conformita alle norme UNI EN ISO

OSPITALIT/E\MI"IY'ALIANA

UNI EN ISO 9001:2015 — Sistemi di gestione della qualita
UNI EN ISO 14001:2015 — Sistemi di gestione ambientale

Regolamento EMAS — (CE/1221/2009) — Sostenibilita ambientale

UNI ISO 45001:2018 — Sistemi di gestione per la salute e sicurezza sul
lavoro

UNI EN ISO 22000:2018 — Sistemi di gestione per la sicurezza alimentare

UNI CEI EN ISO/IEC 27001:2017 — Sistemi di gestione della sicurezza
dell'informazione

UNI EN 14065:2016 — Sistema di controllo della biocontaminazione

- - e
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Requisiti relativi alla promozione del territorio

| prodotti tipici del territorio (es. miele, marmellate, formaggi e salumi) presenti a
colazione sono chiaramente evidenziati con informazioni e curiosita.

E presente un punto informativo con brochure e opuscoli sul territorio ben rifornit
o/i, ben tenuto o, comunque, la struttura promuove il territorio attraverso ulteriori
modalita (es. video promozionali del territorio, etc.).

La struttura mette a disposizione convenzioni o voucher/buoni per I'acquisto di pro
dotti del territorio (es. artigianato, prodotti tipici, enogastronomia, etc.)

Il sito internet riporta una sezione dedicata al territorio circostante (luoghi di intere
sse, iniziative quali sagre/eventi/rivenditori prodotti del territorio, etc.) chiara, facil
mente navigabile e ben organizzata

- - e
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Requisiti relativi alla promozione del territorio

Marketing territoriale:

insieme di strategie finalizzate a valorizzare un territorio (sottolineando i
punti di forza ed evidenziando al tempo stesso le peculiarita piu importa
nti) al fine di renderlo piu interessante sia per i turisti che per le imprese

4

Attori pubblici (provincia, regione, CCIAA, etc.)

» Marketing territoriale
Inverso

OSPITALITA ITALIANA Lo
|l territorio viene promosso

attraverso le imprese

- - o1
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), Risposta dellhotel:

Gemile CGinzia
ia ringraziamo per aver scelto

Ottimo

=) - La colazione & s1ata ottima & sbbondante

&) Forse le camere un po’ pic tpazicss

), Risposta dell hotel:

Gentile Roberta

hotel V.. Laggi tutto

w8 pu

»
» Camera di Commercio

mgm  mg N . \ uneo
Criticita....e come risolverle == LJ

Requisito gestione commenti

La struttura gestisce in maniera sistema
tica i commenti derivanti dai social e dai
portali web.

liza eccellente. Ottima accoglienczs & gentie:

L3 nngraziamo pér averci scelti @ par aver.. L29gl wmo

Eccellente

) - Colazione moito beona & seddisfacents
camers complete di wtto I necessario
Pulito ¢ silenziose

9, Risposta dell'hotel:

Centile Andrees

non solo rispondere ma sfruttare
la recensione per migliorare l'immagine
della struttura...

MatErasic aLOMANII COMOS0

i3 NNQrazamd De&r avers: SCeill & pér aver.. LeQgi Wit
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Risposta negativa

Gentile

leggo con stupore in sua del 19/09 ...... cio che ella afferma e ttame
nte 'opposto di quanto asseriscono tutti i nostri clienti. L ledo di fare
attenzione a certe pubblicazioni negative non veritiese, ...... , pertanto

nte cose non vere.
Vabbé... forse mi sfugge che in altriatberghi degni di questo nome Lei n
on e mai stato.
Signori... ma esiste un miaimo di onesta a questo mondo? Vuole che le
dica perché Lei si f
Si nasconde djetfo uno pseudonimo, mentre il nome della nostra struttu
ra e ben ewflenziato. Tuttavia, siamo sempre piu orgogliosi del nostro v
oto di8,7.
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Principi per rispondere ad una recensione negativa

OSPITALIT/E\MI"IY'ALIANA

Obiettivita: scrivere la risposta oggettivamente; senza rabbia. Nel miglio
re dei casi si conquistera un cliente arrabbiato; nel peggior dei casi mos
trera ai lettori delle recensioni che si prendono sul serio le critiche.

Responsabilita: se si ha torto, ammetterlo e scusarsi.

Empatia: Mostrare che si capiscono le conseguenze dell’esperienza
individuale del cliente.

Equilibrio: alcune recensioni critiche conterranno anche commenti positi
vi, I lettori saranno naturalmente piu sensibili agli aspetti negativi della re
censione. Nella risposta cercare di sottolineare i lati positivi.

- - e
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OSPITALIT/E\MI"IY'ALIANA

— RIfR AGROQ | 55¢

Principi per rispondere ad una recensione negativa

Fornire una spiegazione: non cambia cio che e successo, ma influenza
se le persone accettano la scusa.

Fornire un indennizzo: offrire opzioni tra cui poter scegliere (ragionevoli)
crea la sensazione di acquisire del potere, che poi rendera I'esperienza

piu soddisfacente.

Impegnarsi nel trovare una soluzione: mostra sia ai clienti arrabbiati,
che ai lettori delle recensioni, che si reagisce in maniera costruttiva e
che difficilmente troveranno nuovamente con guesto problema

La gratitudine: considerare un feedback come un regalo

La velocita

- - e
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Risposta positiva
Gentile Sig....,
grazie della sua recensione molto costruttiva. Sono contento di leggere che abbia
apprezzato molto la nostra spa, mentre, mi spiace sentire che non siamo riusciti nel
le aspettative riposte nei nostri servizi.
Ce ne scusiamo profondamente e ci rammarichiamo perché la nostra struttura e
nota per l'attenzione che pone nei dettagli.

| disagi evidenziati sono stati oggetto di un briefing con i miei collaboratori per cui i
n futuro eviteremo simili incidenti per continuare a ricevere complimenti per la pulizi
a e per la nostra abnegazione nel far sentire i nostri Ospiti come a casa loro.
Cogliamo l'occasione per comunicare a Lei, unitamente a tutti i nostri Ospiti, che I'H
otel fornisce un servizio di assistenza 24/24, per cui bastera segnalare il disagio, fin
da subito, alla nostra Reception in modo da intervenire con tempestivita e risolvere
il problema immediatamente.

Detto questo vorremmo aggiungere che fosse bello riacquistare la Sua fiducia, per
cui Le chiediamo di darci una seconda possibilita per darLe una prima esperienza p
ositiva. La invitiamo, percio, a contattare, in privato, questa direzione per ricevere le
mie personali scuse accompagnate da un piccolo omaggio per Lei.

Dott. Luciano Ippolito g’c@@ | ISNART
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...............

Grazie per I'attenzione
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