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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.
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Verifica qualita servizio sulla
base scheda con olire 90
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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A

Q,
— RIfR AGROQ | &@




» : .
\0 Camera di Commercio

A Cuneo
OSPIT/‘-\‘L.]T/:\M]‘T‘/‘\LIANA

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 s punteggio compreso tra 75 e 89
7 punteggio compreso tra 90 e 100

e promozione che saranno resi
disponibili per I'impresa che si
sara certificata.
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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
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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
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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...
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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
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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
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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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Requisito abbigliamento del personale

Il personale indossa abbigliamento identificabile, differente in base ai ruoli e
coerente con il locale.
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Requisito abbigliamento del personale

Perché é importante la divisa

E un elemento distintivo dell’azienda in cui si lavora
Protegge gli indumenti personali dall’usura nell’espletare il proprio lavoro
Puo essere di ausilio durante I'attivita

Puo rappresentare un efficace mezzo pubblicitario

Che sia una tuta, una maglietta, un completo elegante, essere vestiti tutti allo
stesso modo crea un senso di squadra e aiuta i clienti a riconoscere subito un
rappresentante dell’azienda
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Requisito soddisfazione dei clienti

La struttura mette in atto misure per facilitare e sollecitare la valutazione da part
e dei clienti (es. sistemi CRM, applicazioni, questionari cartacei, etc.) e i feedbac
K sono regolarmente gestiti e archiviati.

Come valutereste il vostro grado di soddisfazione in merito a:

DOMANDE RISPOSTE
Ottimo Discreto Sufficiente Scarso Molto scarso

Cortesia e disponibilita del personale
Servizio rapido e accurato

Qualita del cibo

Porzioni

Pulizia del ristorante

Pulizia della toilette

Rapporto gualitd/prezzo

Una o pil volte alla

. Una volta al mese Raramente E la prima volta
seftimana

Con che frequenza visitate il nostro
ristorante?

1 persona 2/3 persone 4/5 persone Pil di 5

|Dimensione del gruppo

Come avete scoperto il nostro ristorante?

Che cambiamenti suggerireste?

Avete gualche suggerimento da proporre?

- - e
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...vantaggi

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
strumento per ‘acquisire’ dati dei clienti

A NEANERN

v
v

...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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La realizzazione di piccoli questionari puntuali puo rappresentare un utile
strumento di gestione e propensione al miglioramento che di indagine
della soddisfazione dei clienti

Es.

v Domande mirate al comfort delle sedie
v Alla presentazione di un piatto

v" Al livello di luminosita dei tavoli

v Alle dotazione dei bagni

...con la consapevolezza di acquisire e gestire dati per eventuali azioni di
promozione future
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Requisiti relativi alla formazione

Il capo cuoco....il responsabile di sala.... ha frequentato la scuola alberghiera o
percorso attinente al mondo della ristorazione di almeno 5 anni e si mantiene co
stantemente aggiornato. .

Tutto il personale addetto al servizio in sala viene costantemente aggiornato/for
mato, con cadenza almeno annuale, tramite corsi esterni o da personale interno
debitamente formato/aggiornato. La formazione deve essere documentata
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SCHEDA DEL PERSONALE

Scheda N°

COGNOME E NOME : ASSUNTO IL : |

MANSIONE:

TITOLO DI STUDIO:

ESPERIENZE LAVORATIVE: (Vedi copia Libretto)

CORSI E SPECIALIZZAZIONI CONSEGUITE (Allegare eventuali copie di attestati):

Data Argomenti Trattati Eseguito da Durata
FORMAZIONE INTERNA RICEVUTA.
- - e
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OSPITALITA ITALIANA

Requisiti relativi alle ‘carte’

La carta dei vini e organizzata per tipo, origine, denominazione completa di acro
nimo DOC/IGP e similari, cantina, indicazione proposta al bicchiere/demi bouteill
e ed eventuali rappresentazioni grafiche (es. cartine geografiche con evidenza o
rigine vini Vini Bianchi Vini Bianchi

Pigato RLP doc 2013 - Cascina Feipu dei Massaretti

\ / f Prcaro R.LE poc Di colore giallo paglierino, con riflessi verdolini, con profumi di ginestra
4 CAsCINA FEIPU DEI MASSARETTI e sentori di muschio e sottobosco. Sapore completo di stoffa larga e
Di colore giallo paglierino, 2 vellutata, persistente con carattere marcato.
con riflessi verdolini, con 4 e
1T profumi di ginestra e sentori 81
di muschio e sottobosco. -

Sapore completo di stoffa larga
e vellutata, persistente con
carattere marcato.

= i € Yy i €
“Ma Teo” Vermentino Colli di Luni doc 2013 - Edoardo Primo
Di colore giallo paglierino, con riflessi dorati, gusto fresco, morbido,
5 TERRE DOC “MA TEO” VERMENTINO SECIe:
COOPERATIVA 5 TERRE Covv1 b1 Lunt €

Di colore giallo paglierino Epoarpo Privo

con rapidi riflessi oro- Di colore giallo paglierino,
istallino e di buona con riflessi dorati, gusto fresco,
naso presenta morbido, asciutto.

e persistenti,

con netti sentori di fiori di i i

campo, ginestra, miele e note € V2l €
pi lievi di agrumi. In bo
secco e caldo, con note fresche
sapide, finale lungo e

5 Terre doc 2013 - Coop. Agricoltura 5 Terre - Riomaggiore

Si presenta alla vista con un bel colore giallo paglierino intenso con
rapidi riflessi oro-verde, cristallino e di buona consistenza. Al naso
presenta profumi decisi e persistenti, di buona finezza ed eleganza con
netti sentori di fiori di campo, ginestra, miele e note pit lievi di agrumi.

persistente. A 2 2 -
In bocca ¢ secco e caldo, con note fresche e sapide in sostanziale
equilibrio, finale lungo e persistente con buona rispondenza gusto-
i vl € quilibr go e p : g
olfattiva.
€
RiBoLLA GIALLA DOP PNOT GRIGIO DOP
RODARO RODARO
Vino fresco, di media Vino elegante, persistente,
struttura, di colore giallo piacevolmente asciutto. Di colore
paglierino scarico, tendente giallo leggermente dorato, con Gewiirztraminer doc 2013 - Erste & Neue
al dorato. Profumo delicato “”“*‘_‘i‘_"““; Al naso presenta Al naso presenta un delicato sentore di rosa accompagnato da una nota
N di mela cotogna. Al palato S | isentortcl me one MAtg; pesca, speziata di cannella, il Gewiirztraminer al palato esprime notevole
presenta sapore secco, albicocca, tiglio e acacia. SRR 2 : %
* acidulo ™ struttura, buona vivacita e un'eccellente bevibilita.

i g | e
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Requisiti relativi alla ‘carte’
La struttura mette a disposizione menu specifici nella lingua della clientela princi

pale e in numero adeguato.

Il ristorante offre menu specifici (es. vegano e/o bio e/o gluten free e/o kosher
e/o halal, etc.) e mette in atto misure idonee per la separazione spaziale e/o
temporale dei prodotti, delle attrezzature e della preparazione dei piatti rispetto

alla cucina standard

OSPITALITA ITALIANA

...............

...non dimentichiamo gli allergeni. -
C:qc@ ISNART
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Requisiti relativi alla ‘carte’

| prodotti di eccellenza vengono ben evidenziati all'interno del menu attraverso
una breve descrizione degli stessi (es. origine, caratteristiche, differenze rispetto
ai prodotti convenzionali, certificazioni, etc.), nella descrizione dei piatti
introduzione della denominazione di vendita seguita da eventuali acronimi quali
DOP, IGP, presidio Slow Food, nome azienda produttrice, eventuali loghi/marchi

delle aziende produttrici

C
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Requisito sostenibilita ambientale

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

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

O @ y &R ¥ =
W
| A B\ A . z .t" ” 4
21 | =
N | ECO PERFUME ECO TOILET ECO SHOWER GEL
- ) C e » U D  Your natural scent your green wc for natural skin
!
L Y% A £ e
" { —
.

ECOTOOTH CARE ECO BATH ECO TOWEL
forhealthy breath ~ savewater ~ use organic materia I

{
» 3 °
i S
‘ ARE MORCH - HOTEL BLOGGER AND
. SOCIAL MEDIA CONSULTANT

o —2d HTTPS://AREMORCH.COM
',- > = v e ! ECOTOILETPAPER ECOHANDWASH ECOSOAP
2 - . : : from recycled material ~ use minimal
AT i
: ! 4
il 1 2
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wwwiqne.certification com
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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 ¢
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Requisiti relativi alla promozione del territorio

| prodotti/piatti tipici del territorio (es. dolci, paste, formaggi, salumi) presenti nel
menu 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 espone i prodotti tipici locali e informazioni
dettagliate su come reperirli agevolmente tramite broc
hure/opuscoli informativi.

Il sito internet riporta una sezione dedicata al territorio | . iy
circostante (luoghi di interesse, iniziative quali sagre/e | .
venti/rivenditori prodotti del territorio, etc.) chiara, facil __ ﬁ F‘

mente navigabile e ben organizzata v .,"‘. e _"? 2

e
‘ - = YA 4
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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
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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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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
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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

Clao XXXXX,

Sono Enrico, lo store manager della Pizzeria ‘Da Giovanni’'. Ci scusiam

o tanto per il disagio che ti abbiamo creato. Nemmeno io vorrei mangiar
e una pizza fredda! (Responsabilita, Empatia)

Se me lo permetti, vorrei spiegarmi. Quella domenica alcuni camerieri si
erano ammalati ed abbiamo ricevuto all’'ultimo minuto un ordine grande

da una festa. Questo ha causato una lunga fila e non ci era possibile co
nsegnare le nostre buone pizze cosi calde e fresche come al solito. (Spi
egazione)

Per favore vienici a trovare. Vorremmo scusarci con te offrendoti un buo
no sconto per il disagio creato (Risarcimento)

A presto,

- - e
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Grazie per I'attenzione
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